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 مقدمة:
يغطي قطاع ابػدمات سلسلة عريضة من بـتلف ابؼنشآت مثل الصحة كالتعليم كالبنوؾ كالتأمتُ،  

اختلاؼ مستويات ثقافتهم كتعليمهم كيتضمن عددا كبتَا من الأفراد العاملتُ كتنوعا كبتَا في العملاء ب
كبؾموعة خصائص أخرل، ككلما تقدـ المجتمع اقتصاديا كتطور ثقافيا زاد الاىتماـ كالطلب على جودة 
ابػدمات حيث يرجع اىتماـ الباحثتُ بجودة ابػدمة إلذ التأثتَ ابؼباشر بؼستول ابعودة على ربحية ابؼؤسسة 

ثل البنوؾ كابؼؤسسات ابؼالية أحد أىم ابؼؤسسات ابػدمية التي بهب كمركزىا التنافسي كحصتها السوقية، كبس
 أف تعتٌ بدفهوـ ابعودة، كالتوجو بابػدمة بكو الزبوف.

إذ تلعب جودة ابػدمات ابؼصرفية دكرا مهما في إعداد الاستًاتيجيات التسويقية حيث أنها ذات  
تفيدين منها )الزبائن( على حد سواء، إذ أبنية بالغة لكل من مقدمي ابػدمة )ابؼؤسسات ابؼصرفية كابؼس

يرجع اىتماـ الباحثتُ بجودة ابػدمة ابؼصرفية عموما إلذ دكرىا الكبتَ في رفع ابغصة السوقية بالإضافة 
لزيادة الربحية خاصة على ابؼدل الطويل لذلك على ابؼؤسسات ابؼصرفية تقدنً خدمات تتماشى مع 

الوصوؿ إلذ رضاىم، بفا يؤدم بالتأكيد إلذ برقيق أىدافها كالبقاء توقعات الزبوف أك تتعداىا كىذا بداعي 
 كالاستمرارية.

 بفا سبق بيكننا طرح الإشكالية التالية:
لدى بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة  المقدمة للزبائن ما ىي مستويات جودة الخدمات المصرفية

 ؟ وىل تساىم في تعزيز تنافسية البنك؟بوسعادة 
 ندرج برت ىذا التساؤؿ الأسئلة الفرعية التالية: بيكن أف
 ما مفهوـ التنافسية؟ كما ىي أنواعها؟ كما ىي أساليب قياسها؟ 
 ما مفهوـ ابؼيزة التنافسية؟ كما ىي أنواعها؟ كما مصادرىا؟ 
  ما مفهوـ ابػدمات ابؼصرفية؟ كما ىي خصائصها؟ كما ىي الأساليب ابغديثة  لتحستُ جودة

 ة ابؼقدمة للزبائن؟ابػدمات ابؼصرفي
  ما ىو مستول جودة ابػدمات ابؼصرفية ابؼقدمة من طرؼ بنك الفلاحة كالتنمية الريفية ككالة

 ؟-بوسعادة 
 فرضيات البحث:

 :تتمتع  بوسعادةابػدمات ابؼقدمة من طرؼ بنك الفلاحة كالتنمية الريفية ككالة  الفرضية الأكلذ
 بجودة عالية.
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 :ية النسبية لأببعاد الأربعة التي يستعملها الزبوف في تقييم مستول بزتلف الأبن الفرضية الثانية
 جودة ابػدمة ابؼصرفية.

 الدراسة: و أىدافأىمية 
تسعي ىذه الدراسة إلذ الإجابة عن التساؤلات الواردة بصفة أساسية في الإشكالية بالإضافة إلذ  

لدراسة من أبنية قطاع ابػدمات ابؼصرفية، كما كما تنبع أبنية ا، في ابعزائرابػدمات ابؼصرفية بؿاكلة إبراز 
يقدمو من خدمات للزبائن ، كبالتالر فإف مسألة الكشف عن مستول أبعاد ابعودة ابؼتضمنة بػدماتو أمرا 

 .بالغ الأبنية
إذ بررص ابؼؤسسات العاملة في ىذا القطاع على استمرارية تعامل زبائنها معها، كعدـ مغادرتهم للتعامل 

ت ابؼنافسة، كذلك من خلاؿ العمل باستمرار على  قياس جودة ابػدمات ابؼقدمة للزبائن من مع ابؼؤسسا
كجهة نظرىم، كمن ثم السعي لتطوير ابػدمات ابؼصرفية بدا يتناسب مع حاجاتهم كتطلعاتهم، كما تسعى 

 الدراسة لتحقيق الأىداؼ التالية:
 بوسعادةككالة –حة كالتنمية الريفية تقييم جودة ابػدمات ابؼصرفية ابؼقدمة من طرؼ بنك الفلا-. 
 .تقييم مستول رضا الزبائن عن ابػدمات ابؼقدمة من طرؼ البنك 
  الكشف عن ابؼنافع التي بيكن أف برصل عليها ابؼؤسسات ابػدمية من كراء قياس جودة

خدماتها، كالعمل على تطوير ىذه ابػدمات كصولا بؽدؼ أساسي ىو زيادة حصتها السوقية 
 ربحيتها.لتعظيم 

 اختيار موضوع الدراسة: مبررات
 بؽذا ابؼوضوع كاف كراءه عدة دكافع، كلعل أبنها ما يلي: ناإف اختيار 
 .شعورنا بقيمة ك أبنية ابؼوضوع في كقتنا ابغالر 
 .ابؼيوؿ الشخصية للموضوع كأملنا في العمل في ميداف البنوؾ 
 لنقدم كالبنكي.علاقة ابؼوضوع بتخصص دراستنا ألا كىو بزصص الاقتصاد ا 
  توضيح أعماؿ البنوؾ، كابؼعايتَ ابؼعتمدة للحكم على جودة ابػدمات ابؼصرفية ابؼقدمة في البنوؾ

 التجارية ابعزائرية.

 حدود الدراسة: 
 زبائن بنك الفلاحة كالتنمية الريفية : اقتصرت ىذه الدراسة على عينة من الحدود البشرية–

اختيار العينة لضماف حسن بسثيلها للمجتمع ابؼأخوذة  كلقد حرصنا على حسن -ككالة بوسعادة 
 منو، الأمر الذم يسمح باستخلاص نتائج علمية سليمة.
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 دراسة على ككالة بنك الفلاحة كالتنمية الريفية بوسعادة  ىذه ال: اقتصرت الحدود المكانية. 
 دمات ابؼصرفيةجودة ابػ: ركزت الدراسة في جانبها ابؼوضوعي على بياف أثر الحدود الموضوعية 

 .كسب رضا ككلاء زبائن بنك الفلاحة كالتنمية الريفيةعلى  
 :إلذ      شهر مامطبقت الدراسة ابؼيدانية خلاؿ الفتًة ابؼمتدة من تاريخ   الحدود الزمانية

  شهر جواف.

 الدراسات السابقة:
 ات ( بعنواف " أثر التسويق الالكتًكني على جودة ابػدم2009" شتَكؼ فضيلة") دراسة

"،مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة  -دراسة حالة بعض البنوؾ في ابعزائر –ابؼصرفية
ابؼاجستتَ في التسويق، كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ، جامعة منتورم قسنطينة، 

يق ابؼصرفي كبسثل ابؽدؼ العاـ بؽذه الدراسة في إلقاء الضوء على الدكر ابغيوم الذم يقوـ بو التسو 
الالكتًكني، بالإضافة إلذ تقييم ابػدمة ابؼصرفية في البنوؾ ابعزائرية في ظل تبنيها التسويق ابؼصرفي 

 الالكتًكني.
 ( "بعنواف " قياس جودة ابػدمة ابؼصرفية 2009دراسة "جبلي ىدل )–  دراسة حالة بنك البركة

في التسويق، كلية العلوـ  ، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ابؼاجستتَ-ابعزائرم
الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ جامعة منتورم قسنطينة، كبسثلت أىداؼ الدراسة في قياس 
جودة ابػدمات ابؼصرفية من كجهة نظر العملاء كبرديد أبعادىا، كمعرفة توجهات العملاء بكو 

 ابؼصرفية كالرضا.جودة ابػدمات ابؼصرفية، ككذلك اختبار العلاقة بتُ جودة ابػدمات 
  "بعنواف " أثر جودة ابػدمات ابؼصرفية في اكتساب ابؼيزة 2013دراسة "عبد الرحيم ليلى "

"، مقاؿ منشور في بؾلة دفاتر  -دراسة حالة بنك الفلاحة كالتنمية الريفية–التنافسية للبنوؾ 
، كىدفت 09سيلة، العدد اقتصادية،  بؾلة العلوـ الاقتصادية كالتسيتَ كالعلوـ التجارية، جامعة ابؼ

الدراسة إلذ بؿاكلة زيادة  فعالية كظيفة التسويق ابؼصرفي لدل البنوؾ العمومية من خلاؿ الاىتماـ 
بجودة خدماتها ابؼصرفية خاصة، كأنها ستواجو منافسة حادة من البنوؾ ابػاصة كالبنوؾ الأجنبية 

 التي تنشط في السوؽ ابؼصرفية ابعزائرية.

 المستخدمة في البحث: المنهج والأدوات
كمن أجل الدراسة ابؼعمقة كالتحليل الشامل بؼختلػف العناصر  للإجابة على الإشكالية ابؼطركحة

في برقيق ميزة تنافسية  جودة ابػدمات ابؼصرفيةابؽادؼ إلذ تبياف أبنية  كابؼتغتَات في مفردات البحث
لوصفي التحليلي الذم يقوـ على كصػف اعتمدنا في دراستنا على ابؼنهج ا للبنوؾ التجاريةمستمرة 



 مقذمـــــــــــــــــــــــــــت

 د 

 

كتشخيص موضوع البحث، كبرليل البيانات التي تم بصعها لإثبات النتائج، بالإضافة إلذ منهج دراسة 
 .ة: التكرارات ، النسب ابؼئويػةالأساليب الإحصائية التالي حالة ابؼعتمد في الفصل التطبيقي اعتمادا على

نظريتُ كآخر تطبيقي حيث تطرقنا في الفصل الأكؿ الذم جاء  كقد قسم البحث إلذ ثلاث فصوؿ فصلتُ
ك أسباب الاىتماـ بها كأساليب قياسها،   أنواعهاك  تنافسيةإلذ مفهوـ ال" ماىية التنافسيةبرت عنواف "

 ابؼيزة التنافسية.مصادر  أىم مفهوـ ابؼيزة التنافسية كأنواعها، كما ىيككذلك 

مفهوـ ابػدمات ابؼصرفية  إلذ فقد تعرضنا فيومصرفية جودة الخدمات الأما الفصل الثاني 
 ، كأختَا التميزابؼصرفية كأبعادىا اتمفهوـ جودة ابػدمكأساليب تطويرىا، تسويق ابػدمات ابؼصرفية، 

 ابؼصرفية. اتجودة ابػدم
كاستكمالا للجانب النظرم خصصنا الفصل الثالث للدراسة ابؼيدانية، إذ كضحنا فيو الأدكات 

 في بصع ابؼعتمدة

 البيانات، الوسائل الإحصائية ابؼستعملة ثم عينة البحث، ثم برليل كتفستَ نتائج الدراسة ابؼيدانية.
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 تمهيد :
كانت ابؼؤسسات في بداية القرف ابؼاضي كالذ الستينيات مهتمة برفع إنتاجيتها كمردكديتها كبيع أكبر كمية من 

ذلك للرفع من رقم أعمابؽا استجابة للطلب الكبتَ كابؼتزايد التي كانت بستاز بو كتعرفو منتجاتها كخدماتها في ابؼنتوجات ،ك 
السوؽ ،ففي تلك الفتًة كانت السوؽ خاضعة بالكامل للمؤسسة ،كارتكز غزك السوؽ العابؼية أساسا على قدرة بعض 

 .ابؼؤسسات على إنتاج السلع التي كاف الطلب عليها كبتَا 
لذلك عرفت أسعارىا كمنتجاتها ك  ككانت ابؼيادين كالقطاعات التي كانت تعرؼ بموا كبتَا مصدرا لأرباح كبتَة،     

خدماتها مع الوقت منافسة اكبر كاقوم الشيء الذم أدل إلذ ابلفاض أرباحها ،بفا أدل في بداية السبعينيات الذ حدكث 
نافسة حيث شهد الطلب ابلفاضا كبتَا مقارنة بدا كاف عليو ،كما ازدادت تغتَات كبتَة مست أبنها كلا من الطلب ك ابؼ

 حدة ابؼنافسة كشراستها.
كفي ظل ىذه الشركط من عدـ الاستقرار كالتعقيد كابؼنافسة الكبتَة بتُ ابؼنافستُ ،أصبحت الكثتَ من ابؼؤسسات      

ع التطورات كالتغتَات العديدة كالسريعة في المحيط المحلي تركز على قدرتها كميزاتها التنافسية ،كعلى سرعتها على التكيف م
 ك الوطتٍ كالعابؼي ،بفا سبق سنتناكؿ في ىذا الفصل دراسة كل من مفهومي التنافسية ك ابؼيزة التنافسية.
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 المبحث الأول : مفهوم التنافسية 

ا من قبل الدارستُ كابؼمارستُ على اعتبار أنو يعد موضوع التنافسية من ابؼواضيع التي لقيت اىتماما كبتَ 
 يوفر الاطار النظرم كالعملي لكيفية الصمود في كجو ابؼنافسة كالتغلب على للمنافستُ.

 .التنافسيةالمطلب الأول : تعريف 

مفهوـ التنافسية مع عدة مفاىيم أخرل، من بينها النمو كالتنمية الاقتصادية كازدىار  يتداخل 
إلذ ديناميكية مفهوـ التنافسية كالتغتَ ابؼستمر فيو. ففي بداية السبعينيات كانت التنافسية الدكؿ، إضافة 

ترتبط بالتجارة ابػارجية، كفي الثمانينيات ارتبطت بالسياسة الصناعية، ثم في التسعينيات ارتبطت 
تُ كالعدالة في توزيع بالسياسة التقانية، أما حاليان فإف التنافسية تركز على رفع مستويات معيشة ابؼواطن

الدخل. كلابد من الإشارة إلذ أنو من الناحية النظرية، فإنو بيكن التمييز بتُ مدرستتُ رئيسيتتُ في برديد 
 1:مفهوـ التنافسية بنا مدرسة رجاؿ الإدارة، كمدرسة الاقتصاديتُ، كذلك كما يلي

ئد ىذه ابؼدرسة التي تركز على ابعوانب كيعتبر مايكل بورتر من جامعة ىارفارد را مدرسة رجال الإدارة: -
ابؼتعلقة بالتكلفة كالإنتاجية، إذ تعتبر التنافسية سياسة كطنية يتم تعزيزىا عبر زيادة الإنتاجية اعتمادان على 
الابتكار في الإنتاج بدلان من الاعتماد على ابؼيزة النسبية في امتلاؾ ابؼوارد الطبيعية كاليد العاملة الرخيصة 

 ابؼناسب كابؼوقع ابعغرافي.  كابؼناخ

كتركز على الرفاه الاقتصادم كترتبط بالنمو ابؼستداـ، كيعتبر الاقتصاد تنافسيان إذا   مدرسة الاقتصاديين: -
كاف قادران على برقيق النمو دكف الإخلاؿ بديزاف ابؼدفوعات، كبالتالر ينعكس ىذا النمو على زيادة 

تول الإنتاجية كزيادة الإبداع، كالتوجو بكو إنتاج السلع كثيفة رأس الرفاىة من خلاؿ الاعتماد على رفع مس
ابؼاؿ، كالاستثمار في الدكؿ ذات العمالة متدنية الأجر بالنسبة للعمليات الإنتاجية التي تتطلب كثافة كبتَة 

 .العاملة في اليد

 2: كتدفع الأبعاد الأساسية في التنافسية إلذ الاىتماـ بجوانب عديدة، كمنها

 من مستول ابؼنشأة إلذ مستول القطاع ثم إلذ مستول الدكلة مستوى التحليل: -

 كىي برقيق الأىداؼ بفعالية كبأقل التكاليف، كىي الاختيار الصحيح للغايات. الشمول: -

                                                 
 .3ص  ، 2003 ،المعهد العربي لمتخطيط  ،القدرة التنافسية و قياسها  ،د. عيسى محمد الغزالي -1

 . 8ص  ،نفس المرجع -2
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كىي تعتٍ مقارنة نسبية بتُ الاقتصاديات سواء أكانت بتُ أكثر من دكلة أـ ضمن الدكلة  النسبية: -
 .اد فتًة زمنية بؿددةامتد ذاتها على

كتعرؼ التنافسية على مستول الاقتصاد ابعزئي كعلى مستول الاقتصاد الكلي، حيث بيكن 
تعريف التنافسية على مستول ابؼنشأة كعلى مستول القطاع كعلى ابؼستول الوطتٍ، كما أف العلاقة بينهما 

لك، قامت عدة منظمات إقليمية إلذ الآخر، بالإضافة إلذ ذ ىي علاقة تكاملية، حيث أف أحدبنا يؤدم
 ا .كدكلية بتقدنً تعريف للتنافسية حسب منظورىا كرؤيتها كأىدافه

 : 1كسيتم توضيح كل منها كما يلي

 :تعريف التنافسية على مستوى المنشأة - 1

إف تعريف التنافسية على مستول ابؼنشأة ىو قدرتها على تلبية الرغبات ابؼختلفة كابؼتنوعة 
ذلك بتوفتَ منتجات كخدمات ذات جودة معينة كسعر معتُ، بشكل أكثر كفاءة من للمستهلكتُ، ك 

ابؼنافستُ الآخرين في السوؽ، كيستطيع ابؼشتًم شراءىا من بصيع أبكاء العالد، بفا بوقق بقاحان مستمران 
من  للشركات على الصعيد العابؼي كالصعيد المحلي، في ظل غياب الدعم كابغماية من قبل ابغكومة، كذلك

 .خلاؿ رفع إنتاجية عوامل الإنتاج ابؼستخدمة

 :تعريف التنافسية على مستوى القطاع - 2

تعرؼ التنافسية على مستول القطاع بأنها قدرة القطاع على برقيق القيمة ابؼضافة العالية، ضمن 
عالة بيئة أعماؿ، ذات تشريعات مرنة كناظمة بؽا، تتماشى مع التطورات الاقتصادية، كضمن آليات ف

لقول السوؽ، من ناحية ابؼوردين كابؼستهلكتُ، بالإضافة إلذ حرية الدخوؿ إلذ سوؽ العمل كابػركج 
 .منها

 :تعريف التنافسية على المستوى الوطني -3

بىتلف تعريف التنافسية الوطنية حسب درجة التطور في الاقتصاد، فيما إذا كانت دكلة متقدمة 
 :يلي أـ دكلة نامية، كذلك كما

الدكؿ ابؼتقدمة: إف التنافسية لدل الدكؿ ابؼتقدمة تعتٍ قدرتها على ابغفاظ على موقعها الريادم في  -
الاقتصاد العابؼي، من خلاؿ الإبداع كالابتكار، كذلك بعد أف قامت بتحقيق الاستخداـ الأمثل لعوامل 

                                                 
 2008 ،برنامج الأمم المتحدة الإنمائي وهيئة تخطيط الدولة  ، 2007الوطني الأول لتنافسية الاقتصاد السوري  التقرير ،المرصد الوطني لمتنافسية  -1
 . 28ص  ،
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في برقيق النمو ابؼستداـ إلا  الإنتاج. أم أنها كصلت إلذ مستويات مرتفعة من الإنتاجية، كلد يتبق أمامها
 الاعتماد على الابتكار.

الدكؿ النامية: إف التنافسية لدل الدكؿ النامية تعتٍ قدرتها على النمو كابغصوؿ على حصة سوقية في  -
المجالات التي تتوفر فيها فرصة لتحويل ابؼيزات النسبية التي بسلكها إلذ مزايا تنافسية، بالإضافة إلذ إبهاد 

 .من ابؼزايا التنافسية، عبر تبتٍ بؾموعة من الإصلاحات ابؽيكلية كالسياسات الاقتصادية ابؼناسبة ابؼزيد

"، برنامج 2007ابؼرصد الوطتٍ للتنافسية، "التقرير الوطتٍ الأكؿ لتنافسية الاقتصاد السورم 
 الأمم ابؼتحدة الإبمائي كىيئة بزطيط الدكلة،

 :للتنافسيةتعريف المنتدى الاقتصادي العالمي  -4

بتعريف التنافسية على أنها بؾموعة ابؼؤسسات  WEF قاـ ابؼنتدل الاقتصادم العابؼي
كالسياسات كالعوامل التي بردد مستول الإنتاجية في الاقتصاد، كتعتبر البلداف الأكثر تنافسية بأنها الأقدر 

 .على النمو على ابؼدل ابؼتوسط كالطويل

 :IMD والإدارةتعريف المعهد الدولي للتنمية  -5

يعرؼ ابؼعهد الدكلر للتنمية كالإدارة التنافسية على أنها قدرة البلد على توليد القيمة ابؼضافة 
 .الثركة الوطنية، كبرقيق الازدىار للشعوب العالية، كبالتالر زيادة

 :API تعريف المعهد العربي للتخطيط -6

ء النسبي ابغالر كالكامن للاقتصاديات في يعرؼ ابؼعهد العربي للتخطيط التنافسية على أنها الأدا
القطاعات كالأنشطة ابؼتنافسة مع الاقتصاديات الأخرل. كيتناكؿ ىذا التعريف الأنشطة التصديرية، 

 .ابؼباشر كمنافسة ابؼستوردات، كالاستثمار الأجنبي

 :تعاريف أخرى حول التنافسية -7

 (:2003تعريف المعهد الدولي للتنمية والإدارة )-

نافسية ىي جزء من اقتصاد ابؼعرفة الذم بولل الوقائع كالسياسات كالتي بردد قدرة الدكلة على الت
إبهاد بيئة مناسبة كابغفاظ عليها، كالتي تساعدىا على توليد القيمة ابؼضافة ابؼستدامة بؼؤسساتها كزيادة 

 .الازدىار لشعوبها
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 (:2000تعريف المجلس الأوروبي ) -

تنافسية الأمة على أنها القدرة على  2000في اجتماعو ببرشلونة عاـ عرؼ المجلس الأكركبي 
التحستُ ابؼستمر بؼستول ابؼعيشة بؼواطنيها، كزيادة مستول التشغيل كالتماسك الاجتماعي. كتغطي 

 .بؾمل السياسات الاقتصادية التنافسية بؾالان كاسعان من العوامل، كمنها

 ( : 1996تعريف المنتدى الاقتصادي العالمي ) -

التنافسية ىي قدرة البلد على برقيق معدلات بمو عالية مستدامة بغصة الفرد من الناتج المحلي الإبصالر 
GDP per capita 

 K. Chaharbaghi R. Feurer (1994) تعريف-

التنافسية ىي نسبية كليست مطلقة. كىذا يعتمد على طبيعة ابؼستهلكتُ كابؼستفيدين، كالقوة 
رات الكامنة لأبفراد كالتقانة، كذلك في تطبيق التغتَات الاستًاتيجية اللازمة. كيتم برقيق ابؼالية، كالقد

 التنافسية ابؼستدامة فقط عن طريق ابغفاظ على

 .التوازف ابؼناسب بتُ ىذه العوامل كالتي من ابؼمكن أف تكوف متضارية

  1:معهد التنافسية الدولية-

 كأكثر كفاءة نسبيان، كزيادة مبيعاتها من السلع ابؼصنعة، ىي قدرة الدكلة على الإنتاج بشكل أكبر
كالتحوؿ بكو السلع عالية التقانة كالتصنيع ذات القيمة ابؼضافة العالية، كبرقيق دخل قومي أعلى للفرد، 
كاستقطاب الاستثمارات الأجنبية ابؼباشرة كالتي ترتبط بددل توفتَ الدكلة لبيئة مناسبة. ذلك أف 

لأجنبية ابؼباشرة توجد مزايا تنافسية تضاؼ إلذ ابؼزايا النسبية ابؼوجودة. كيقصد بالكفاءة الاستثمارات ا
التكلفة الأقل من خلاؿ برستُ الإنتاجية، كزيادة ابعودة، كبرقيق ابؼلاءمة بتُ الاحتياجات المحلية كالعابؼية 

 .بتُ ابؼناطق ابؼختلفة كعبر الزمن

 

 

                                                 
.قسم عموم التسيير .جامعة محمد مفهوم التنافسية .الممتقى الدولي الاول حول تنافسية المؤسسات وتحولات المحيط  ،كمال رزيق و مسدور فارس  1

 .106اكتوبر ص 29 30خيضر .بسكرة .
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:(1985) Report of the Select Committee of House of  Lords Overseas 
Trade - 

إف ابؼنشأة التنافسية ىي القادرة على إنتاج السلع كابػدمات ذات ابعودة العالية بسعر أقل من 
ابؼنافستُ في السوؽ المحلية كالعابؼية. كتعتٍ قدرة ابؼنشأة على توليد أرباح مستمرة كتعويضات للموظفتُ 

 .كعوائد بؾزية للمالكتُ

 WEF( (1991 و IMD قارير التنافسية العالميةت- 

التنافسية ىي القدرة ابغالية كابؼستقبلية كالفرص ابؼتاحة لركاد الأعماؿ لإنتاج سلع عابؼية بجودة 
 .عن ابؼنافستُ في السوؽ المحلية كالعابؼية معينة بشكل أكثر بسيزان 

(1985) G.C. Lodge، B. R. Scott: 

 قدرة البلد على إنتاج السلع أك توزيعها أك تقدنً خدماتها في السوؽ تشتَ التنافسية الوطنية إلذ
 .على مواردىا العابؼية، مع تزايد العوائد

:(1988) P. J. Buckley 

تتضمن التنافسية الكفاءة )الوصوؿ إلذ الأىداؼ بأقل سعر بفكن( كالفعالية )الوصوؿ إلذ 
شمل التنافسية الأىداؼ ابؼطلوبة كالوسائل اللازمة الأىداؼ ابؼناسبة( في برقيق الأىداؼ الصناعية، كت

 لتحقيقها.

:(1985) Aldington 

 .تعريف التنافسية لأمة ىو قدرتها على توليد ابؼوارد اللازمة بؼواجهة ابغاجات الوطنية

 : )1995المجموعة الاستشارية حول التنافسية )-

ا ليست ىدؼ بحد ذاتها، بل تعتبر كسيلة تستند التنافسية إلذ الإنتاجية كالكفاءة كالربحية، كلكنه
ىامة لزيادة مستويات ابؼعيشة كبرقيق الرفاه الاجتماعي. كتعتبر التنافسية بأنها أداة لزيادة العوائد بشكل 

 .كالكفاءة في إطار التخصص الدكلر غتَ تضخمي، عن طريق زيادة الإنتاجية

 ( :1995المجموعة الاستشارية حول التنافسية )-



 ماىية التنافسية                                                                                                       الفصل الأول

66 

 

يتم النظر إلذ التنافسية على أنها الوسيلة الرئيسية لتحستُ مستويات ابؼعيشة، كإبهاد بهب أف 
 .على الفقر فرص العمل، كالقضاء

 :(OECD) منظمة التعاون الاقتصادي والتنمية -

التنافسية ىي مدل قدرة الدكلة على إنتاج السلع كابػدمات كالوصوؿ إلذ السوؽ العابؼية في ظل 
رة كالعادلة، كذلك في الوقت الذم برافظ فيو على بمو الدخل القومي ابغقيقي على أدكات السوؽ ابغ

 .ابؼدل البعيد

 :قسم الطاقة في الولايات المتحدة الأمريكية-

التنافسية الصناعية ىي قدرة الشركة أك الصناعة على مواجهة التحديات من ابؼنافستُ خارج حدكد 
 .الدكلة

 ( : 1992ولايات المتحدة الأمريكية )مجلس سياسات التنافسية في ال-

التنافسية ىي القدرة على إنتاج السلع كابػدمات كالوصوؿ إلذ السوؽ العابؼية، كذلك في الوقت 
 .كنبمستويات معيشية عالية كمستدامة على ابؼدل البعيد الذم يتمتع ابؼواطن

 :(OECD 1996) منظمة التعاون الاقتصادي والتنمية-

قدرة الشركات كالصناعات كالدكؿ على توليد مستويات عالية نسبيان من التنافسية ىي دعم 
 الوقت الذم تكوف فيو معرضة إلذ ابؼنافسة العابؼية. الدخل كالتوظيف، كذلك في

 :قسم المؤسسة والتجارة والتوظيف في المملكة المتحدة

بشكل مستمر  ابؼيزة التنافسية على مستول ابؼنشأة ىي القدرة على توفتَ السلع كابػدمات
 .السلع كابػدمات التي يقدمها ابؼنافسوف كبربحية معينة، كتفضيلها عن

 المطلب الثاني : أنواع التنافسية .

،حيث بيكنا التمييز بتُ التنافسية  أنواع من التنافسية كذلك حسب بؾاؿ البحث عدة يوجد
 : 1يلي ماحسب معيار السعر أك التنافسية الكامنة ك التنافسية ابعارية ،كذلك ك

                                                 
 .18ص،2003،المعهد العربي لمتخطيطلقدرة التنافسية والقياسهاد عيسى محمد الغزالي،ا -1
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 :أولا: التنافسية حسب معيار السعر

 :يلي كذلك كما التنافسية السعرية ك التنافسية غتَ السعرية ، تنقسم التنافسية حسب معيار السعر إلذ

إف التنافسية السعرية تعتٍ أنو بيكن للبلد ذم التكاليف الأقل من تصدير السلع إلذ : التنافسية السعرية -
كما أف لسعر صرؼ العملة الوطنية لو تأثتَ كبتَ  رة أفضل من البلداف الأخرل،الأسواؽ ابػارجية بصو 

 .على قدرتها التنافسية

،ك بيكن  تنقسم التنافسية  غتَ السعرية إلذ التنافسية النوعية ك التنافسية الثقائية: التنافسية غتَ السعرية -
 :يلي التمييز بينهما كما

سية النوعية على إنتاج منتجات ذات جودة مرتفعة ،ذلك أنو بيكن للبلد تعتمد التناف: التنافسية النوعية -
 .تصدير ابؼنتجات ابؼبتكرة ذات النوعية ابعيدة بأسعار مرتفعة

 .تعتمد التنافسية التقانية على الصناعات عالية التقانة ذات القيمة ابؼضافة ابؼرتفعة: التنافسية التقانية  -

  :تنافسية الجاريةالتنافسية الكامنة و ال :ثانيا

 :يلي تنقسم التنافسية إلذ التنافسية الكامنة ك التنافسية ابعارية، كذلك كما

تركز التنافسية الكامنة على العوامل التي تسهم في زيادة التنافسية على ابؼدل : الكامنة التنافسية- 
 .الطويل، مثلا لاستثمار في رأس ابؼاؿ البشرم ، كالابتكار

ابغالية، ك من اخاؿ أعماؿ، كعمليات  تركز التنافسية ابعارية على مستول التنافسية: اريةالتنافسية ابع- 
 .الشركات كاستًاتيجياتها

 المطلب الثالث : محددات التنافسية .
 أولا: محددات التنافسية:

في الواقع العلمي للمؤسسات ،بقد أف اغلبها لا يتساكل في التنافسية سواء من ناحية العدد أك 
درة    ، كىذا التباين يدفع كل كاحدة منها الذ استغلاؿ ميزتها التنافسية في ابغصوؿ على قطاعات الق

سوقية ،ك التموقع فيها، كبوكم على تنافسية ىذه ابؼؤسسات من خلاؿ برليل مكوناتها، كتقييمها من 
تقاس من خلاؿ عدة خلاؿ مؤشرات متعددة كمقارنتها بدنافسيها ابؼباشرين ، كعليو فتنافسية ابؼؤسسات 

 :مؤشرات أبنها



 ماىية التنافسية                                                                                                       الفصل الأول

66 

 

بحيث يتم ابغكم على تنافسية ابؼؤسسة من خلاؿ مقارنة نسبها، كبعض مؤشراتها  :ماليةمحددات  -
 . الخ...ابؼالية ، مع تلك ابػاصة بقطاع نشاطها مثلا لقدرة على التسديد ،الاستقلالية ،ابؼالية، ابؼردكدية

سسة في أسواقها بالنسبة بؼنافسيها انطلاقا من عدة حيث تتحدد مكانة ابؼؤ  :تجاريةمحددات  -
 . الخ...حصتها النسبية في السوؽ، كلاء الزبائن ،ابعودة ،تكلفة البيع،: مؤشرات مثل

كدرجة التأىيل ، التجديد ك : كيقصد بها مستويات التكنولوجيا السائدة في ابؼؤسسة :تقنية محددات  -
 الابتكار....الخ  

 كىػي تلك القواعد ابؼرتبطة بتقسيم العمل في ابؼؤسسة ،مركزية اك لامركزية: تنظيميةمحددات  -

 .الخ...القرارات، نظاـ ابؼعلومات -

كترتبط بقيم ابؼسرين كخبرتهم ،كفلسفة التسيتَ كطرؽ القيادة ،التفاكض، التعاكف  :تسييريةمحددات  -
 ...الخ ..

لحكم علي تنافسية ابؼؤسسة فأحيانا يظهر كتشمل كل ابؼؤشرات السابقة الذكر ل :شاملةمحددات  -
عدـ التوازف بتُ طاقات ابؼؤسسة بفا يتطلب علاجها، كأحيانا أخرل عند مستوم تطور ابؼؤسسة ، فما 

 .يتضح كجانب جيد للتنافسية قد يصبح ذك تأثتَ سلبي علي تنافسية ابؼؤسسة

ستخدـ لقياس تنافسيتو شرط أف فرع النشاط مؤشرات ىو الآخر ت" ىذا كيرل البعض الآخر أف للقطاع
 :1تتم ابؼقارنة مع قطاع آخر بفاثل لو داخليا أك خارجيا ،كتتمثل ىذه ابؼؤشرات في

 .في السوؽ على ابؼدل الطويل( فرع النشاط) ارتفاع معدؿ ربحية ىذا القطاع -

 . ارتفاع معدؿ إنتاجية ىذا القطاع بالنسبة للقطاعات ابؼماثلة -
 . القطاع بالنسبة للقطاعات ابؼنافسة الأخرل ابلفاض تكاليف ىذا -
زيادة صادرات ىذا القطاع ك بالتالر زيادة حصتو في السوؽ الدكلية ،مقارنة بالقطاعات الأخرل  -

 .ابؼماثلة
 نلاحظ أف بؾاؿ قياس ك مقارنة مؤشرات تنافسية القطاع ،أكسع نطاقا من بؾالا لقياس ك ابؼقارنة

 .ؤسساتتنافسية ابؼلمحددات  بالنسبة
 : 2تنافسية الدكلة كتتمثل فيبؿددات  ىذا ك ىنا كمن بودد

                                                 
 .108ص المرجع السابق،  ،كمال رزيق و مسدور فارس -1
 نفس الصفحة . ،نفس المرجع  -2
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 .مستول الانفتاح الوطتٍ علي التجارة العابؼية ابػارجية -
 .حجم الاستثمار الاجنبي -

 .نوعية البنية التحتية -

 .دكر ابغكومة في النشاط الاقتصادم -

 .تطور الاسواؽ ابؼالية -

 .ابؼستول التقتٍ -

 .لعملمركنة سوؽ ا -

 .الادارة في قطاع الاعماؿ نوعية -

 .نوعية ابؼؤسسات القضائية ك السياسية -

في ( ابؼاسة الوطنية)تنافسية الدكلة في اطار ما بظاه بػبؿددات  M.PORTER ىذا ك لقد بػص
 :ابؼوالر الشكل اربع بؿددات يوضحها 

 

 

 

 

. 
 

Source: M.E.PORTER :L'avantage concurrentiel des nations، op.cit، p 80 
 1: المحدداتكفيما يلي شرح بؽذه 

                                                 

1
Source: M.E.PORTER :L'avantage concurrentiel des nations، op.cit، p 82/83. 

 ،ابؽيكل الاستًاتيجية

 ابؼؤسسات كمنافسة

 الصناعات
 كالداعمة تصلةابؼ

 

 العوامل  الطلب 

 الدولة تتنافسية محددا: 1الشكل 
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 :ىذه العوامل في M.E Porter ويلخص: العواملثانيا:

كابؼتمثلة في اليد العاملة ابؼاىرة كابؼهندستُ، كابؼبربؾتُ، كشركط عمل ىذه اليد :الموارد البشرية  -
 .العاملة، أم الثركة البشرية للدكلة

، تكاليف الأرض، ابػامات (التصرؼ حرية) تمثلة في الوفرة كابعودة، السيولةابؼ :المـوارد الفيزيائية -
ابؼاء، الطاقة، الظركؼ ابؼناخية للدكلة، بالإضافة إلذ ابؼوقع ابعغرافي الاستًاتيجي بؽذه الدكلة : الأكلية مثل

 .،ك تسهيلا لتبادؿ الثقافي ك التجارم مع ابػارج الذم يسمح بؽا بتخفيض تكاليف النقل

موارد ابؼعارؼ :  كتتمثل في ابؼعارؼ ك ابؼهارات العلمية ك التقنية، التي تتوفر عليها الدكلة ك تلعب  -
 .ابعامعات كمراكز البحث العلمية، دكرا في نشرىا لتوظيفها في المجالات الصناعية للمؤسسات

ليها الدكلة، كمصادر كتتمثل في حجم ك تكلفة رؤكس الأمواؿ السائدة التي تتوفر ع :موارد رأس المال -
 .ابغصوؿ على ىذه الأمواؿ

التي يستعاف بها في المجاؿ ( البنية القاعدية) كتتمثل في نوع كحجم كتكلفة كجودة ابؼنشآت :المنشآت -
 .التنافسي مثل نظاـ النقل، الاتصاؿ، الشبكات الرئيسية، نظاـ الصحة، ابؼعاىد الثقافية

كحجمها ( حاجات الزبائن ك ابؼستهلكتُ) ك خصائص الطلببالتًكيز على ظركؼ ك طبيعة  :الطلب -
 ك نوعها التي لابد أف يكوف للدكلة الاسبقية في إدراكها ك تلبيتها بشكل أسرع ، قبل بروؿ ىؤلاء الزبائن

  .كابؼستهلكتُ إلذ السوؽ ابػارجية

ة ذات العلاقة ك كيقصد بها كجود الصناعات ابؼعني :و الداعمـة ( ذات العلاقة) الصناعات المتصلة-
على  الداعمة في دكلة ما، ك التي تتمتع بسمات تنافسية دكلية، حيث أف الاستثمار فيها يساعد الدكلة

 .برقيق مركز تنافسي عابؼي

كتتمثل في الظركؼ التي تنشأ بها مؤسسات الدكلة، كتنظم كتوجو  :الإستراتيجية، الهيكل، المنافسة-
نافسة المحلية، بالإضافة إلذ أىداؼ، كاستًاتيجيات، كنوعية تنظيم خلابؽا خاصة ابؼتعلقة منها ب ابؼ

ابؼؤسسات كىياكلها، إذ تعتبر كلها عوامل تساعد على برستُ ابؼركز التنافسي للدكلة بؿليا ك خارجيا، 
بتحفيز ابؼؤسسات إلذ برستُ كفاءتها كجودتها، كعلى التجديد ك الابتكار، في صناعتها، خاصة إذا كاف 

 .لسوؽ تتميز بطابع تنافسيتبنية ا
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بفا سبق ذكره نستنتج أف مؤشرات التنافسية ك إف اختلف بؾاؿ قياسها، كدراستها، حسب الانواع 
مؤسسة ) ابؼختلفة للتنافسية، تنافسية ابؼؤسسة أك القطاع أك الدكلة، فإنها تركز على مدل قدرة ىذا المجاؿ

تُ ك الزبائن ك الفػوز بػأكبر حصػة مػن السػوؽ، ، على جذب أكبر عدد من ابؼستهلك(أك قطاع أك دكلة
لذلك فابؼؤسسات تسعى إلذ برقيق ىذا ابؽدؼ من خلاؿ استثمار ك كاستغلاؿ قدراتها كامكاناتها 

 كمزاياىا التنافسية، في بؾالات مناسبة .

 مفهوم الميزة التنافسية :الثاني المبحث 

دة حدة ابؼنافسة، كاتساع رقعتها، أصبحت نتيجة التحديات التي تواجهها ابؼؤسسات في ظل زيا
معظم ابؼنظمات كابؼؤسسات تسعى للبحث عن كيفية تطويرىا كرفع كفاءتها بشكل مستمر حتى بزلق 

 قيمة متفوقة بؼنتجاتها كتعزيز الأفضلية كبضايتها من التقليد.

 تعريف الميزة التنافسية : الأولالمطلب 

لها في عالتي بذ  الاستًابذياتالشركة على صياغة ك تطبيق  يشتَ مفهوـ ابؼيزة التنافسية الذ قدرة
 الاستغلاؿمن خلاؿ  التنافسية كبرقق ابؼيزةألنشاط مركز افضل بالنسبة للشركات اخرل العاملة في نفس 

الذ القدرات كالكفاءات ابؼعرفية  كالتنظيمية بالإضافةكابؼادية كابؼالية  الفنيةكابؼوارد  للإمكانياتالافضل 
التنافسية كيرتبط  استًابذياتهاها من تصميم كتطبيق كنىا من الامكانيات التي تتمتع بها الشركة كالتي بسكغتَ 

 .كقدرة الشركة على برقيق التميزألعميل برقيق ابؼيزة التنافسية ببعدين اساستُ بنا القيمة ابؼدركة لدل 

الدفاع عن مكانتها السوقية كفقط  تكمن ابنية ابؼيزة التنافسية في كونها بسنح الشركات القدرة على
الذ تعزيز امكانيات الشركة كقدراتها الانتاجية كالتسويقية كتوثيق  منافسيها بالإضافةمركزىا التنافسي بتُ 

علاقاتها مع الزبائن كبرستُ القرارات الادارية كمن اىم الابعاد التي تشمل عليها ابؼيزة التنافسية جودة 
 الابداع كالابتكار.ألسوقية ابغصة كالربحية  دمةابؼنتجات اك ابػدمات ابؼق

 ىكبموذج قائم عل السوؽيتمثلاف في بموذج قائم على  التنافسيةكىناؾ نوعاف من بماذج الستَة 
حيث انا بموذج الستَة التنافسية على السوؽ  الأخركيرتكز كل منهما على  متكاملافابؼوارد ككلابنا 

ية كتقيم ابؼنافسة كالتمديدات كابؼخاطر التي تواجو عمل لعاكالف التكلفة التمايزيشمل على متغتَات 
على بصيع ابؼوارد التي بستلكها الشركة سواء ابؼادية اـ  يشتملاما بموذج ابؼيزة القائم على ابؼوارد فانو  الشركة

 بحيث يكوف برريكو كتنميتو من داخل الشركة. ألبشريةابؼالية اـ 
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بؼيزة التنافسية بفارسات ادارة ابعودة الشاملة التي تساعد الشركات كمن اىم ابؼؤشرات التي تدعم ا
كنها من مواجهة التحديات كبرستُ بسك  عاليةعلى برقيق ابؼيزة التنافسية كالوصوؿ الذ مستويات تنافسية 

الذم من شانو اف بوقق للشركات  كالابتكاركدمج عمليات الاداء مع الابداع  التكلفةالانتاجية كبزفيض 
 تقدمها.ك ع اىدافها التنافسية كحفظ مكانتها في السوؽ كضماف استمرارية اعمابؽا بصي

كفي ضوء ما تقدـ تعد استًابذية ابؼيزة التنافسية طريق للتميز فلا يتم برقيق التميز ما لد تكن 
ها ثقافات ابؼتميز ىي التي يوجد في بالأداءفالشركات ابؼرتبطة  التنافسيةالثقافة السائدة في برقيق ابؼيزة 

لذلك تعتبر ىذه الاستًابذية رابطا قويا يربط  كابؼستجداتتنظيمية تساعد على التكيف مع ابؼتغتَات 
 1عناصر الشركة مع بعضها البعض.

متفرد كبـتلف بييز كل منتجاتها من  شيءتعرؼ ابؼيزة التنافسية بأنها قدرة ابؼنظمة على ابهاد 
لى ابؼنافستُ في نضر الزبائن من خلاؿ قياـ ابؼنظمة بأداء انشطتها السلع كابػدمات التي تقدمها ابهابيا ع

  .بصورة اكثر كفاءة كفعالية

كمن جهة نظر ابؼنظمة ىي قدرة ابؼنظمة على برقيق منافع من خلاؿ انتاج السلع كخدمات 
كبسعر مناسب كفي م، فعالية منه كأكثرابؼستهلك بشكل افضل من ابؼنافستُ  عاليو توجوذات جودة 

 ربحية. بأكثركقت مناسب 

 نذكر منها  تعاريفكىناؾ عدة 

ابؼيزة التنافسية بكونها قدرة القطاعات على تلبية احتياجات الزبائن  aniket.al( 2010يعرؼ) -
بهدؼ ارضائهم فضلا عن تلبية احتياجات  ،كتقدبيها بجودة عالية كابؼنتجاتفيها يتعلق بابػدمات 

 كالأىداؼالوصوؿ الذ الغايات  كالتطورد على الاستثمار لتحقيق النمو كتوفتَ عائالشركة ابؼوظفتُ في 
 2كابؼنشودة.

ابؼيزة التنافسية بكونها بؾموعة العوامل التي بؽا علاقة baroto.et .al(2012) في حتُ يعرؼ -
تي تشتمل على ابؼشاركة الفاعلة في المجالات المباشرة كغتَ مباشرة في استقرار الشركة في السوؽ ك 

 3كذلك من خلاؿ الاستخداـ الامثل للموارد ابؼتاحة. الأرباحكتنمية  استقرارلاقتصادية ك التي تؤثر على ا

                                                 
1

  .2007، التنافسية الإسكندرية الدار ابعامعية الرمزيةابؼوارد البشرية مدخل لتحقيق  ،مصطفى  ابوبكر  -
2

صناعة ثر استخدام تكنولوجيا المعمومات في تحقيق استراتجيات الميزة التنافسية، دراسة ميدانية عمى شركات ا ،(2010سميمان، واسماعيل محمد ) -
 (.4)16، رةالمناالدواء الاردنية، مجمة 

3
دور الابتكار في دعم الميزة التنافسية لممؤسسة الاقتصادية )دراسة حالة اتصالات الجزائر لمهاتف النقال موبيميس ( (،  2012بوبعة، عبد الوهاب ) -

 الجزائر. ،، جامعة منتوري قسنطينةماجيستير غير منشورة رسالة
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افضل  كبرققتي تتبعها الشركة لتنافس في السوؽ لا ابؼسوقةكما تعرؼ ابؼيزة التنافسية بكونها السياسة 
شانها برقيق ابؼيزة التنافسية ددة من بؿ استًابذياتكذلك من خلاؿ اتباع ، النتائج التي تصبو اليها

(2013 korankye) 

اف ابؼيزة التنافسية تعبر عن الاداة الانسب التي  namasonge:naliaka(2015)كيرل  -
كتقدنً السلع كابػدمات بصورة اكثر فعالية  لإنتاجتهدؼ الذ اكتشاؼ طرؽ جديدة كمبتكرة كمستحدثة 

على ارض  كالأساليبوف بدقدكرىا بذسيد ىذه الطرؽ  حيث يكألسوقمن تلك التي يقدمها ابؼنافستُ في 
 تها اعملية ابداع تتفوؽ على نظتَ  ألواقعوإحداث

قدرة الشركة على اتباع سياسات كاستًابذيات  بأنهاابؼيزة التنافسية  al-najjar(2016)قد عرؼ  -
ؿ كافة ابؼوارد من خلاؿ استغلا، كالتفوؽ على منافسيها، من شانها تقدنً سلع كخدمات عالية ابعودة

 ة.كابؼصادر ابؼتاح

كإدارة الأداء، سياسة كأداة لتحستُ إلا اف ابؼيزة التنافسية ماىي ejrani.et.al(2016)كيرل  -
كتنظيم ابؽيكل التنظيمي في الشركة كالذم ينعكس بدكره على جودة ابػدمات ابؼقدمة بحيث تتفوؽ 

 1.لشركة كتعظم من ارباحهاكتتميز على نظتَاتها كتزيد من ابغصة السوقية في ا

اف ابؼيزة التنافسية عبارة عن استًابذية تقوـ على تطوير بموذج  ranjith( 2016كيعتقد )
،كتتيح للشركة فرصة انتاج كتقدنً خدمات كسلع كمنافع ااعماؿ الشركة،كتدفع بعجلة النمو كالتطور فيه

كبوسن من  الأرباح، بوقق للشركة مزيد من ك  ،للزبائن تتفوؽ فيو على  نظتَاتها من ابؼنافستُ في السوؽ
 .بظعتها في السوؽ

على  ن كالتي تؤثرئقدرة الشركة على تلبية متطلبات كاحتياجات الزبا بأنهابفا سبق تعرؼ ابؼيزة التنافسية 
 الشركة في السوؽ كبوقق بؽا تفوؽ تنافسي بشكل يزيد من حصتها السوقية كيعظم ربحيتها. استقرار

 :انواع الميزة التنافسية المطلب الثاني

كمن بشة ، الذ اف ىناؾ شكلتُ للميزة التنافسية بنا الريادة بالتكلفة كالتمايز porterلقد اشار 
لتالر برقيق ميزة السعر الانتاج كبافابؼؤسسة تستطيع التفوؽ على منافسيها من خلاؿ بزفيض تكاليف 

 ابؼخفض اك من خلاؿ بسييز ابؼنتج.
                                                 

 -1تممسان. الجزائر  ،جامعة ابو بكربمقايد رسالة ماجيستير غير منشورة، ،رة الجودة الشاممةستراتجية التدرب في ضل اداا،( 2011حريق خديجة ) 1 1
259. 
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 costadvantageة الاقل اولا : ميزة التكلف

ابؼنتجة  بالأنشطةبيكن بؼؤسسة ما اف برقق ميزة التكلفة الاقل اذا كاف ىيكل تكاليفها ابؼتعلقة 
مة اقل من تلك المحققة عند ابؼنافستُ بدعتٌ برقق ابؼؤسسة ميزة التكلفة الاقل في حالة ما اذا كانت يللق

زة على ميزة اك حتى بيكن ابغي ققة عند منافسيها.ة للقيمة ادنى من تلك المحئتكاليف انشطتها ابؼنش
بحيث اف التحكم ابعيد في ىذه العوامل  ،التكلفة الاقل يتم الاستناد الذ مراقبة عوامل تطور التكاليف

مراقبة  تتمثل ىذه العوامل في مراقبة ابغجم،الأقل، بابؼنافستُ يكسب ابؼؤسسة ميزة التكلفة  ةمقارن
 مراقبة التموقع. مراقبة الرزنامة، مراقبة الابغاؽ، ط،مراقبة الركاب التعليم،

ق للدخوؿ اك ابغركة ئبسثل اقتصاديات ابغجم اكبر عا -: controllingscaleالحجم  مراقبة -
في السوؽ كللوصوؿ الذ ابغجم ابؼلائم بيكن للمؤسسة التوسيع في تشكيلة ابؼنتجات اكحيازة كسائل انتاج 

 ذلك قصد بزفيض تكاليف.جديدة اك التوسع في السوؽ ك 

 ،التعلم ىو نتاج للجهود الكثيف كابؼتواصلة -:controllinglearningمراقبة التعلم  -
كعليو لا ينبغي حصر الاىتماـ بتكاليف اليد العاملة  ،ابؼبذكلة من قبل الاطارات كالعماؿ على حد سواء

ت كابؼعيب كالأنشطة الاخرل بل بهب اف يتعداه الذ الاخذ بعتُ الاعتبار لتكاليف الفضلا ،فحسب
بدعتٌ اف بزفيض التكاليف الذ ادنى حد بفكن لن يتحقق ، ابؼنشئة للقيمة كالنابذة عن نقص اك سوء ابؼعرفة

الفعاؿ بؼعارؼ كقدرات كمهارات مستَيها كعمابؽا كىذا بالاعتماد على التستَ بصفة عفوية بل ىو نتيجة 
التكاليف  نيعنوم كثقافة ابؼنطقة ...الخ بفا يؤدم في النهاية الذ تدبؾموعة من العوامل كالتحفيز ابؼادم كابؼ

 1الذ اقصى حد بفكن.

 controllinig the effect ofمراقبة تأثيرات استعمال القدرات: -
copacityutilization 

على مستويات مستقرة من النشاط التي من شانها اف تضمن الاستخداـ الامثل لقدرات ك موارد     
 سة.ابؼؤس

يقصد بو استغلاؿ ابؼؤسسة بؼختلف علاقاتها  :controlling linkagesمراقبة العلاقات  -
مع الاطراؼ ابؼكونة للمحيط بدا يسمح بؽا من استغلاؿ الفرص ابؼتاحة كمنو امكانية بزفيض تكاليف 

 العناصر ابؼكونة لسلسلة القيمة 

                                                 
، كمية العموم الاقتصادية عموم دور ادارة الكفاءات في تحقيق الميزة التنافسية، رسالة ماجستير غير منشورة في عموم التسيركشاط انيس،  -1

 .9-6ص: 2006التسير،جامعة سطيف،،
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: من خلاؿ ربط controllinginterrelationshipasمراقبة الارتباطات الداخلية  -
النشاطات ابؼهمة في ما بينها، كنقل كبرويل ابؼعارؼ في ما بتُ الوحدات ابؼكونة للمؤسسة بدا يسمح 

 كاستغلاؿ الامكانيات ابؼشتًكة احسن استغلاؿ.

: بدعتٌ دراسة امكانية ضم انشطة جديدة controllingintégratioمراقبة التكامل  -
 1تول التكاليف بشكل كبتَ .باعتبار انها ستخفض من مس

في بعض القطاعات قد يكوف التًتيب كالانتظار افضل : controllingtiningمراقبة الرزنامة  -
اما لكوف التكنولوجيا ابؼستخدمة سريعة التغتَ فتدخل ابؼؤسسات ابؼنتظرة الذ القطاع بتكنولوجيا جديدة 

ت ابؼنافستُ كاكتشاؼ نقاط القوة كالضعف تنافس بو ابؼؤسسات الرائدة، ك اما بغرض دراسة سلوكيا
لديهم كبعدىا الدخوؿ الذ القطاع بدعرفة اكبر لأبكضاع التنافسية السائدة، كمن جهة اخرل فاف بإمكاف 
ابؼؤسسة تنظيم رزنامة ابؼشتًيات في شكل دكرة اعماؿ، فمثلا شراء ابؼؤسسة الاصل في الفتًات التي 

كننا من الاستفادة بذلك الفارؽ في سعر الاصل ابؼستعمل في صنع ينخفض فيها الطلب على منتجاتها، بي
 تلك السلع.

 :controllingdiscretionaryمراقبة الاجراءات التقديرية  -

قد بودث كاف تقوـ ابؼؤسسة بتطبيق الاجراءات بصفة طوعية، كسرعاف ما يكشف براليل التكاليف عن  
تساىم ابهابيا في ميزة التكلفة الاقل، بل اكثر من ذلك فهي ضركرة الغاء اك تغتَ بعض الاجراءات التي لا 

 تكلف اكثر بفا بهب، كبالتالر فاف مراقبة الاجراءات يسمح بفهمها كمن ثم بزفيض التكاليف.

 : controlling locationمراقبة التموقع -

تها، حيث انا قد تتمكن ابؼؤسسة من برقيق ميزة التكلفة الاقل اذا ما احسنت التموقع ابعيد لأنشط
التموقع ابػاص بدختلف الانشطة سواء كاف ذلك بالنسبة لأبنشطة فيما بينها اك بالنسبة للزبائن كابؼوردين 
عادة ما يكوف لو تأثتَ على عناصر عدة من بينها مستول الأجور، فعالية الامداد كإمكانية الوصوؿ الذ 

 2ابؼوردين.

ه سابقا يتطلب مراقبة مستمرة لأنشطة ابؼنشاة للقيمة كالتحكم اف برقيق ميزة التكلفة الاقل ككما كرد ذكر 
ابعيد فيها مقارنتا بابؼنافستُ كدراسة تطورىا عبر الزمن ابزاذ القرارات ابؼناسبة كلعلى اىم عامل من بتُ 

                                                 
 .9-6ص  ،س المرجع السابقنف -2
 المؤتمر الدولي حول الاداء المتميز لممنظمات ،ادارة الابتكار في المنطقة من منظور ادارة الموارد البشرية ،بروش زين الدين ،عبد الوهاب بممهدي  -1
 .259ص ،جامعة ورقمة ،كمية الحقوق والعموم الاقتصادية ،2005مارس  9-8الحكومات و 
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داء العوامل التي كرد ذكرىا يعتبر التعلم العامل الاكثر أبنية فالعامل يتعلم بالتكرار ما ىي افضل طريقة لأ
 ابؼهاـ كبا التالر تزداد انتاجية على مدار الوقت كتنخفض التكلفة تنتج مع ابؼمارسة العملية. 

 :différentiationثانيا : ميزة التميز

بيكن اف تتميز ابؼؤسسة عن منافسيها عندما يكوف بدقدكرىا ابغيازة على خصائص فريدة بذعل  
ميز يتم عندما تكوف قادرة على تقدنً منتج اك خدمة الزبوف يتعلق بها بدعتٌ اف برقيق ابؼؤسسة للت

بدواصفات متمايزة من خلابؽا يدرؾ العملاء كابؼنافستُ اف ابؼنظمة تقدـ شيء متفرد يصعب تقليده، سواء 
من خلاؿ ابؼواصفات الفنية اك التعميم الفتٍ اك الاسم التجارم اك العلامة التجارية كغتَىا من الامور التي 

 صور كادراؾ العميل تستحوذ على ت

كحتى تتم ابغيازة على ىذه ابؼيزة بهب الاستناد الذ عوامل تدعى عوامل التفرد، بحيث اف التحكم 
ابعيد في ىذه العوامل مقارنة بابؼنافستُ يكسب ابؼؤسسة ميزة التمايز كابؼتمثلة في الاجراءات التقديرية، 

 لم كأثار بثو، التكامل ابغجم.الركابط، الرزنامة، التموقع، الابغاؽ، التعلم، التع

 من بتُ الاجراءات التقديرية الاكثر شيوعا  :discretionaryالاجراءات التقديرية  -1

 .خصائص ككفاءة ابؼنتجات ابؼعركضة -

 .ابػدمات ابؼقدمة -

 .كثافة نشاط ما)كمستول نفقات الاعلاف(  -

 .جودة عوامل الانتاج ابؼسخرة لنشاط ما -

 .ستخدمتُ في النشاطكفاءة كخبرة ابؼ  -

الاجراءات التي بركم عمل ابؼستخدمتُ في النشاط )كإجراءات خدمات ما بعد البيع تواتر عملية  -
 .التفتيش(

 كىذه الاجراءات بيكن اف تعتبر كعوامل تساعد ابؼؤسسة على برقيق التميز كالتفرد.     

ن خلاؿ العلاقات المجودة بيكن للمؤسسة برقيق التفرد م :Interrelationshipsالروابط  -2
 بتُ الانشطة، اكمن خلاؿ العلاقات مع ابؼوردين كقنوات التوزيع ابؼستغلة من قبل ابؼؤسسة.
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الركابط بتُ انشطة ابؼؤسسة يشتًط لتلبية احتياجات الزبائن كبرقيق الرضا تنسيقا جيدا لأبنشطة  -
 ابؼرتبطة فيما بينها.

 الركابط مع ابؼوردين -

 1نوات التوزيع الركابط مع ق -

قدبروز ابؼؤسسة ميزة التمايز لكونها السباقة في بؾاؿ نشاطها على منافسيها، :timing: الرزنامة -3
كخلافا لذلك في بعض الاحياف اكفي بعض القطاعات بيكن اف برقق ابؼؤسسة الريادة بسبب التاخر عند 

 .الدخوؿ الذ السوؽ بفا يسمح بؽا باستعماؿ تكنولوجيا اكثر حداثة

قد بروز ابؼؤسسة على ميزة التمايز اذا ما احسنت اختيار ابؼوقع ابؼلائم :locationالتموقع-4
 لانشطتها

قد تنجم خاصية التفرد لنشاط منتج للقيمة لكوف النشاط :institutionalfactorsالالحاق-5
 .مشتًؾ لمجموعة من الوحدات ابؼكونة للمؤسسة

قد تنجم خاصية التفرد لنشاط معتُ عندما  :learning and spilloversالتعلم اثار-6
بيارس التعلم بصفة جيدة فابعودة الثابتة مثلا في العملية الانتاجية بيكن تعلمها ك من ثم حيازتها بشكل 
مستمر ك نفس الشيء بالنسبة للتكاليف ك من ثم فاف التعلم الذم يتم امتلاكو بشكل شامل كفيل باف 

 .يؤدم الىتميز متواصل

بهدؼ برقيق التفرد قد تلجاء ابؼؤسسة الذ ضم انشطة جديدة منتجة :integrationمل التكا-7
للقيمة كانت بسارس من قبل ابؼوردين اك قنوات التوزيع بفا يتيح بؽا القياـ بهذه الانشطة بشكل احسن 

 لتصبح الوحيدة التي تقوـ بها اك حتى بذعلها غتَ قابلة للتقليد.

ابغجم الكبتَ الذ بفارسة نشاط ما بطريقة كحيدة ك منفردة كىو مالا  بيكن اف يؤدم:scaleالحجم -8
بيكن برقيقو اذا ما كاف حجم النشاط صغتَا، كفي بعض الاحياف قد يؤثر ابغجم الكبتَ للنشاط سلبا 

 على التمايز.

                                                 
التنافسية للمؤسسات الصناعية خارج  بؿددات كعوامل بقاح ابؼيزة التنافسية في ابؼؤسسة الاقتصادية ابؼلتقى الدكلر الرابع حوؿ ابؼنافسة كالاستًابذيات،الشيخ ىجتَة ،معمورم حورية -1

 .7-6ص 2010نوفمبر 10-9جامعة الشلف ،ة قطاع المحركقات في الدكؿ ألعربي
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معا لتحقيق ميزة التمايز فاف ابؼؤسسة مطالبة في برديد العوامل ك المجالات التي بيكن التفرد فيها 
لتًكيز على العوامل التي تؤدم الىتمييز متواصل لنفس الشيء بالنسبة للتكاليف يعتبر تعلم العامل الاكثر 

 1. ابنية حيث امتلاكو من شانو اف يؤدم الذ استمرار التميز

 المطلب الثالث : مصادر الميزة التنافسية 

بعهود لتعزيزىا كتتمثل اىم على ابؼؤسسة اف تتعرؼ على مصادر ميزتها حتى تتمكن من توجيو ا
ابؼصادر التي جاء بها ابؼفكرين كالباحثتُ في اربعة مصادر: الادارة الإستًاتيجية، ابؼوارد ابؼلموسة كالغتَ 

 ابؼلموسة، ابؼوارد البشرية كالكفاءات، الابداع. 

 أولا :الادارة الاستراتيجية"

التنافسية كذلك من خلاؿ تطبيق تعتبر الادارة الاستًاتيجية من اىم مصادر برقيق ابؼيزة 
 استًاتيجيات التنافس كالبدائل ابؼتاحة لذلك.

 استعمال استراتيجيات التنافس :-1-2

لتحقيق ميزة تنافسية عالية لابد من تبتٍ الاستًاتيجية ابؼناسبة التي تعتمد على تربصة ابػيارات 
اذا تعرؼ استًاتيجية التنافس على انها كابػطط التي يتم تبنيها من قبل ابؼنظمات الذ عمل فورم كمنتج، 

 بؾموعة متكاملة من التصرفات تؤدم الذ برقيق ميزة متواصلة كمستمرة عن ابؼنافستُ .

 2كتتكوف استًاتيجية التنافس من ثلاثة عناصر اساسية طريقة التنافس، ميداف التنافس كأساس التنافس

نيع، استًاتيجية التسعتَ، استًاتيجية التوزيع كابؼوقع، طريقة التنافس كتتمثل في استًاتيجية ابؼنتج كالتص -
 .... كىكذا

ميداف التنافس كيتضمن الاصوؿ كابؼهارات التي تتوفر عليها ابؼنظمة كتعبر عن اساس ابؼيزة التنافسية  -
ابؼتواصلة كالأداء في الاجل الطويل كالأصوؿ ىي كل ما بسلكو منظمة الاعماؿ من اسم ابؼاركة الولاء 

اركة اك العلامة اك ابؼوقع : كىي تتصف بالتميز عن ابؼنافستُ اما ابؼهارة فهي عنصر ما تقوـ ابؼنظمة للم
بأدائها بشكل افضل بالتميز عن ابؼنافستُ، كالعبرة ىنا ىي ضركرة تبتٍ ابؼنظمة لأصوؿ مهارات حقيقية 

 .لبعيدتسد ابواب التقليد اك الاحتًاؼ اماـ اكجو ابؼنافستُ كتدكـ على ابؼدل ا

                                                 
 .7  6ص ،نفس ابؼرجع السابق -1

 .18ص،1998مركز الاسكندرية لمكتابة  ،الميزة التنافسية في مجال الاعمال ،ل نبيل مرسيخمي -2
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كتستمد ابؼؤسسة قدرتها على ابهاد ابؼيزة التنافسية من كفاءتها في بناء استًاتيجية تنافسية تساىم 
في خلق كتعزيز مركز تنافسي مريح في ظل حدة ابؼنافسة التي تسود قطاع الصناعة كمن بتُ ابؼزايا التي 

 ما يلي : porterبسنحها الاستًاتيجيات التي حددىا 

 لتي تحققها استراتيجية التكلفة الاقل"المزايا ا1-2-1

  .تكوف ابؼؤسسة ابؼنتجة بتكلفة اقل في موقع افضل من منافسيها بالنسبة للسعر -

 تتمتع بحصانة ضد العملاء الاقوياء اذا لا بيكن ابؼساكمة على بزفيض الاسعار. -

 ت.تتمتع بحصانة ضد ابؼوردين الاقوياء الذين يقوموف بتحديد اسعار ابؼدخلا -

 .برتل موقعا تنافسا بفتازا بيكنها من بزفيض السعر كمواجهة ام ىجوـ من ابؼنافستُ ابعدد -

 1بيكنها مقارنة بدنافسيها، استخداـ بزفيضات السعر كسلاح ضد سلع بديلة ذات اسعار جذابة 

 المزايا التي تحققها استراتجية التميز:  -1-2-2

 التميز على اساس التفوؽ الفتٍ. -

 يز على اساس ابعودة كابػدمات.التم -

 التميز على اساس تقدنً قيمة اكبر للعميل نظتَ ابؼبلغ ابؼدفوع فيو. -

 المزايا التي تحققها استراتجية التركيز:1-2-3

بسيز افضل للمنتجات اما من خلاؿ مستول جودة أفضل خدمات افضل بحيث تشبع حاجات قطاع  -
 السوؽ ابؼستهدؼ.

 لمنتج في القطاع ابؼستهدؼ بابؼقارنة بابؼنافستُ.تقدنً تكاليف اقل ل -

 .التميز في ابعودة، ابػدمات كالتكلفة معا  -

 

 
                                                 

 .214ص ،2000الاسكندرية  ،الدار الجامعة لمنشر ،" " الادارة الاستراتيجية : ادارة الالفية الثالثة ،العارف نادية -1
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 اساليب وأدوات تحليل البدائل الاستراتجية: -1-3

تستعمل الادارة استًابذية بؾموعة من البدائل الاستًابذية لتحقيق ابؼيزة التنافسية للمؤسسة كتعرؼ 
لاستًابذية على انها الوسائل ابؼتاحة التي بيكن اف تستعملها ابؼؤسسة للانتقاؿ ىذه البدائل اك ابػيارات ا

 من كضعها ابغالر الذ موقع استًاتيجي جديد كتتعدد كتتنوع ىذه البدائل كالتي نذكر منها ما يلي

 (:analyse swotالتحليل الثنائي) -1-3-1

الداخلي للمؤسسة، كذلك بالاعتماد كتتضمن ىذه الاداة برليل البيئة ابػارجية كبرليل الاداة 
 .على رصد الفرص كالتمديدات ككذا برديد نقاط القوة كالضعف ابػاصة بابؼؤسسة

 نموذج مجموعة بوسطن الاستثمارية:-2-3-2

يستخدـ ىذا النموذج في برليل كافة نشاطات ابؼؤسسة مرة كاحدة اك كل كاحدة منها على حدا 
ت بعدين رئيسيتُ الاكؿ بيثل حصة السوؽ النسبية )المحور الافقي(، كيتًكز ىذا التحليل على مصفوفة ذا

كالثاني ىو معدؿ بمو السوؽ ك الصناعة )المحور العمودم( كتنقسم ابؼصفوفة الذ اربعة خلايا تعكس كضع 
 .1السلع اك ابػدمة داخل السوؽ

 

 

 مرتفع           +                                                                  

 معدؿ بمو الاعماؿ في الصناعة                                                                   

 ضمنخف -                                                                  

 منخفض    -  مرتفع                 +

 المصدر: نادية العارف المرجع السابق

 
                                                 

 .214الرجع السابق ص نفس -1 

 لنجم الساطعا

 البقرة ابغلوب الكلب السعراف

 علامة استفهاـ

 : بموذج بؾموعة بوسطن الاستشارية2الشكل 
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 يتضح من خلاؿ الشكل التالر: ما يلي

مع معدؿ بمو مرتفع بفا يثتَ  منخفضةذات حصة سوقية  كأنشطةعلامة استفهاـ ىيا كحدات  -
ابؼلائمة غتَ بؿددة كتتوقف على ظركؼ كسياسة ابؼؤسسة، كيقع في ىذا ابؼربع  ةكلاستًاتيجيالاستفهاـ، 

 ها.ابؼنتجات ابعديدة التي تتطلب موارد اكبر لتحسين

 ةكالاستًاتيجيبؽا حصة كبتَة في السوؽ كيعدؿ بمو مرتفع  كأنشطةالنجم الساطع: كىيا كحدات  -
ابؼلائمة ىيا التوسع كالنمو في ىذا الاستثمار لتحافظ ابؼؤسسة على مركزىا التنافسي القوم ككذلك من 

  ابعددخلاؿ بزفيض الاسعار ك استعماؿ اساليب التًكيج ابؼختلفة بؼنع دخوؿ ابؼنافستُ

تدرج داخلا كربحا كبتَا، كتتميز بحصة سوقية عالية كمعدؿ بمو  كأنشطةكىيا كحدات  البقرة ابغلوب: -
ابؼلائمة ىيا تعظيم التدفق  ألاستثمار، ك الإستًابذيةمنخفض، بفا يفرض على ابؼؤسسة اف بذنيا بشار 

 .النقدم

ة ضعيفة كمعدؿ بمو ضعيف كلا فائدة الكلب السعراف: كىيا انشطة ككحدات متعثرة ذات حصة سوقي -
 ترجى من ىذا الاستثمار، لذا يفتًض على ابؼؤسسة اف تتخلص منو اك تقوـ بتصفيتو 

 نموذج جنرال الكتريك:-2-3-3

طورت شركة الكتًيك ىذا النموذج لتفادم نقاط الضعف التي ظهرت في النموذج السابق كيقوـ 
اذ  ،كالثاني ىو درجة جاذبية الصناعة كالأعماؿل قوة النشاط ىذا النموذج على عنصرين رئيستُ الاكؿ بيث

 ،درجات تتًكاح بتُ قوم 3مكوف من  مقاييسيتم ابغكم على كل نشاط من انشطة ابؼؤسسة كفق 
 كضعيف. ،كمتوسط

تتكوف ابػبرة لدل ابؼؤسسة عند استمرارىا في انتاج نفس السلعة اك تقدنً نفس ابػدمة منحنى الخبرة: -
يلة نسبيا، كيلاحظ اف ىذه ابػبرة تؤدم الذ ابلفاض في التكاليف كذلك بواسطة برقيق كفرات لفتًة طو 

الوصوؿ الذ  ،تنميط ابؼنتج، زيادة فعالية العمالة نتيجة ابػبرة، برستُ العملة الانتاجية ،ابغجم الكبتَ
 التوصل الذ مكونات افضل. ،التصميم الامثل للمنتج

ار يتمتع بحصة سوقية كبتَة فاف ابؼؤسسة تستطيع اف برقق تدفقا نقديا اذا كاف الاستثم حصة السوق:-
جيدا من كرائو، ثم تستخدـ ذلك التدفق في تعزيز كتدعيم انشطة جديدة تنطوم على احتمالات بمو 
جيدة من كرائو، ثم تستخدـ ذلك التدفق في تعزيز كتدعيم انشطة جديدة تنطوم على احتمالات بمو 
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ابؼلائمة في حالة كجود حصة سوقية كبتَة، ىي بؿاكلة تعظيم التدفق النقدم الداخل  كالإستًابذيةجيدة 
 .1فتًة لأطوؿ

ابؼلائمة ىي بؿاكلة ابغصوؿ على اكبر  فالاستًاتيجيةاذا كاف ابؼنتج ذك معدؿ بمو مرتفع  معدل النمو:
د ابؼتاحة الذ ابغملات حصة من  السوؽ كلو على حساب ابؼنافستُ، بفا يتطلب توجيو قدر كبتَ من ابؼوار 

 الاعلانية  كغتَىا من الانشطة التًكبهية ابؼختلفة .

بيلك كل منتج دكرة حياة بير من خلابؽا بعدة مراحل تبدأ بدرحلة التقدنً الذ السوؽ   دورة حياة المنتج :
 ثم بمو ابؼبيعات كتصل بعد ذلك الذ مرحلة التدىور  كأختَا مرحلة بعد الوفاة 

تقوـ ابؼؤسسة في اطار البحث ابؼستمر عن فاعلية أكبر لتحستُ أدائها بدقارنة ادائها ن :القياس المقار 
العاـ بأداء منافسيها، لذا تسعى الذ البحث ابؼنظم عن الافضل كالذ كضع مقاييس يتم من خلابؽا مقارنة 

 .2العمليات الداخلية كىو ما يدعى بالقياس ابؼقارف 

 : الموارد ثانيا

 لملموسة :الموارد ا -2-1

تستمد ابؼواد الاكلية أبنيتها من مدل تأثتَىا على جودة ابؼنتجات كابػدمات التي  المواد الاولية:-
 تقدمها ابؼؤسسة.

تعتمد ابؼؤسسة على معدات الانتاج في خلق قيمة مضافة للعميل من خلاؿ برويل  معدات الانتاج :-
 .ابؼواد الاكلية الذ منتجات 

  .اىم ابؼوارد ابؼالية في تعزيز انشطة ابؼؤسسة من خلاؿ الاستثمارات الفعالةتسالموارد المالية : -

 الموارد الغير ملموسة : -2-2

 اف برقيق رضا العملاء ك ضماف كلائهم في ظل السوؽ لا يتحقق الا من خلاؿ:    

 للمنتجات كابػدمات . ابؼوردةتعظيم القيمة  الجودة :-

                                                 
 .411ص ،1998 ،القاعرة ،3الطبعة  ،عمميات والصناعة والخدماتادارة الانتاج وال ،احمد سيد مصطفى  -1

 .41ص ،نفس المرجع السابق -1
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 كنولوجي في برستُ الوظيفة الانتاجية للمؤسسة يساىم التطور الت التكنولوجيا :-

تتمتع ابؼؤسسة بقواعد معلومات داخلية كىي تستَىا بدساعدة عمابؽا كما بستلك حجما المعلومات : -
 1ىائلا من ابؼصادر ابػارجية ابؼباشرة كالغتَ مباشرة للمعلومات 

 الموارد البشرية والكفاءات : ثالثا:

 ى شكل عناصر كتالر:كنقوـ بذكر ىذه ابؼوارد عل 

كالابتكار كمن أىم كأبشن أصوؿ ابؼؤسسة كما تعد ايضا ابؼصدر  للإبداعتعتبر مصدر  الموارد البشرية:-
 الذ قدرتها على برويل التحديات الذ قدرات تنافسية قوية  بالإضافةابغقيقي لتعظيم القيمة ابؼضافة 

حلقة كصل بتُ ابػصائص الفردية كابؼهارات المحصل  ىي الفردية :بدا فيها الفردية كالمحورية الكفاءات: -
 عليها من أجل الأداء الأحسن بؼهاـ مهنية بؿددة 

تعتٍ ابؼهارات النابذة عن التدخل كالتساند كالتفاعل ابغاصل بتُ بؾموع انشطة ابؼؤسسة، المحورة: -
 الامر الذم يتيح تطويرىا كتراكمها

 ::الابداعرابعا

بداع من أىم الاستًاتيجيات التي تطبقها ابؼؤسسة، فالابداع يساىم في اعادة يجية الاتتعد استًا     
انطلاؽ ابؼؤسسة  كزيادة بموىا كبالتالر بمو القطاع بأكملو كما يؤثر الابداع ايضا على ىيكل ابؼنافسة 
كعلى ابؼركز التنافسي للمؤسسة، حيث بينح الابداع ميزة تنافسية كأسبقية للمؤسسة ابؼبدعة على 

 .نافسيهام

 

 

 

 

                                                 
جامعة  ،رسالة ماجستير فرع عموم تسير ،تطورها ،تنميتها ،الميزة التنافسية في المؤسسة الاقتصادية : مصادرها ،عمار بوشناف  -2

 .49-48ص،2002،الجزائر
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 :الفصل خلاصة

تعتبر التنافسية  سبب تواجد ابؼؤسسات كمبرر بـتلف أنشطتها ك تصرفاتها التستَية، باعتبارىا 

بؾموعة قدرات ككفاءات ابؼؤسسة التي بسكنها من تقدنً منتجات بفيزة كبتكلفة منخفضة، بهدؼ برستُ 

رار  في الأسواؽ، إذ تعد ابؼيزة التنافسية  ىدفا مكانتها بتُ ابؼؤسسات ابؼنافسة ،لضماف  البقاء كالاستم

ات التنافسية  للمناخ  استًابذيا تسعى  ابؼؤسسات  الاقتصادية لتحقيقو  في ظل  التحدي

كىي الكفاءة، ابعودة، :،كىناؾ  أربعة  عوامل تدخل  في  بناء  ابؼيزة  التنافسية  لأم  مؤسسةالاقتصادم

 يلبة بغاجات  العمالتجديد كالاستجا
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 جودة الخدمات المصرفية                                                                                                                               الثاني صلالف

  :  تمهيد
كىذا لدكرىا في تنمية بـتلف ابؼشاريع ،تؤدم ابؼصارؼ دكرا رياديا في تطوير اقتصاديات الدكؿ 

كنظرا لسمة التنافس التي طبعت ىذا العصر بات التوجو بكو ابػدمات يضاىي التوجو ،في شتى القطاعات 
بل ،إذ لد تعد ابعودة مقتصرة على السلع فقط ،برز مفهوـ جودة ابػدمة كعرؼ اىتماما كبتَا بكو السلع ف

كباتت مقياس بؼدل بقاح ابؼؤسسات ابؼصرفية كونها من الركائز ،تعدتها إلذ ابػدمات ابؼقدمة للعملاء 
فهم طبيعة ابػدمة الأساسية في التنافس. كمن أجل فهم حقيقي بعودة ابػدمة ابؼصرفية كاف لابد علينا من 

 ابؼصرفية كخصائصها ثم التطرؽ بعودتها.
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 :الخدمة المصرفية وأساليب تطويرىا    المبحث الأول
بفا لا شك فيو أف بصيع فركع النشاط الاقتصادم في الوقت ابغالر،كبصفة أساسية نتعمد على 

عة كابؼنظورة التي يتيحها ابعهاز ابؼصرفي ىي التي ابػدمات ابؼصرفية ،كالواقع أف ابػدمات ابؼصرفية ابؼتنو 
 جعلت من ابؼمكن تطوير الاقتصاديات ابغديثة.

 :ماىية الخدمة المصرفية وخصائصها.   طلب الأولمال
زبائنها قصد تلبية رغباتهم على اختلاؼ أشكابؽم، ابؼوجهة إلذ  اخدماته في تتنافس ابؼصارؼ 

 ىم خصائصها.أ صرفية من خلاؿ تقدنً تعريفها ككؿ التطرؽ إلذ ىذه ابػدمات ابؼافسنح
 تعريف الخدمة المصرفية: :أولا

بيكن أف نعرؼ ابػدمة ابؼصرفية بأنها "عبارة عن ما يقدمو ابؼصرؼ في إطار نشاطو للطرؼ الثاني  
إما  ابؼتمثل في العميل ،فهي تعتبر مصدر الإشباع الذم يسعى إلذ برقيقو العميل بغاجاتو كرغباتو ابؼختلفة

.فيمكن النظر للخدمة ابؼصرفية من ثلاثي زكايا الأكلذ كتتمثل 1من منظر ابؼصرؼ فإنها بسثل مصدر للربح"
في جوىر ابػدمة ،كأيضا في البعد الذم يرتبط مباشرة بالدافع الرئيسي الذم يقف كراء طلب ابػدمة 

لزاكية على بؾموعة الابتعاد ابػاصة الزاكية الثانية،تتمثل في ابػدمة ابغقيقة كتشمل ىذه ا ابؼصرفية ،أما
بجودة ابػدمة،كىذا البعد في مضموف ابػدمة ابؼصرفية يرقي بجوىرىا إلذ مستول التفضيل لدل العملاء 

ة حيث إف ىذه الزاكية بسثل مضمونا خدميا متكاملا، كتشتَ إلذ جوىر مكتوفقاىم،كأختَا ابػدمة ابؼدع
ضافة إلذ بؾموعة من ابػصائص كابؼزايا ابؼقتًنة بتقدبيها كىنا بهب ابػدمة ابؼصرفية بأنها حل كحقيقتها،بالإ

 ننظر إلذ ابػدمة ابؼصرفية بأنها حل يسعى العميل إليو كصولا إلذ الرضا كالإشباع. أف
ابػدمة ابؼصرفية ىي بؾموعة ابػدمات التي تقدمها ابؼصارؼ التجارية ،كبسثل قبوؿ الودائع كمنح  

،كابػاصة بعمليات الأكراؽ ابؼالية بالإضافة إلذ ىناؾ بؾموعة أخرل من القركض كخدمات مالية أخرل
الأنشطة التي بزتلف من حيث أنواعها كحجمها بحسب درجة النمو كطبيعة الأىداؼ التي يسعى ابؼصرؼ 
التجارم إلذ برقيقها ،كدرجة بزصصو في ابػدمات ابؼصرفية،كتقدـ ىذه الأىداؼ إلذ العملاء مقابل 

 عملات.      
 
 

                                                 
 الدسوقً حامد أبو زٌد إدارة البنوك مركز جامعة القاهرة للتعلٌم المفتوح ،مصر، 1994 ،ص 102-.
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 :: خصائص المصرفية ثانيا
للخدمات ابؼصرفية طابع خاص يستمد خصوصيتو من كونها تتصف بخصائص خاصة توجزىا في 

 :1النقاط التالية
:ما بييز ابػدمات عن غتَىا كبالرغم من أنها  الخدمة المصرفية غير الملموسة )غير محسوسة( -

ة من العملاء، إلا أنها غتَ ملموسة أك غتَ مصممة أساسا لإشباع احتياجات كرغبات معينة لدل بؾموع
 بؿسوسة بحواس الإنساف ابػمسة.

تتصف بعدـ قابليتها للتجزئة أك التقسيم أك الانفصاؿ فهي تكامل الخدمة الصرفية في ذاتها:  -
متكاملة في ذاتها كفي أجزائها كعناصرىا أم أنها مزيج متكامل كمندمج حتى برقق القرض كابؽدؼ 

ة إلذ ذلك لا بيكن الفصل بتُ إنتاج ابػدمة ابؼصرفية كتوزيعها،كىو ما يؤكد مبدأ التكاملية منها،بالإضاف
فيا دائها فهذا يضع قيودا على إمكانية العمل في إدارة التسويق إلذ توفتَ ابػدمات ابؼنتجات ابؼصرفية في 

 ابؼكاف كالوقت ابؼناسبتُ.
 الخاصة إلى الهوية ومفهوم الخاص -

رب كبساثل ابػدمات كابؼنتجات ابؼصرفية التي تقدنها ابؼصارؼ لعملائها فانو تظهر بالرغم من تقا
بشكل ملح كضركرم تتميز ىذه ابػدمات كربطها بابؼصرؼ الذم يقدمها كبسيزىا عن ابػدمات التي تقدـ 
من طرؼ ابؼصارؼ الأخرل،كابؽدؼ من بسيز خدمات ابؼصارؼ عن غتَىا ىو جذب العملاء بؽذا 

 .2ضيل التعامل معو عن ابؼصارؼ الأخرلابؼصرؼ كتف
 الانتشار الجغرافي-

تعبر ابؼلائمة ابؼكانية معيار أساسيا في اختيار العميل للصرؼ الذم ينوم التعامل معو ،فابؼصرؼ 
لا يستطيع نطاؽ سوقو إلا من خلاؿ فركعو ،كىذا بهعلو أكثر قدرة على تلبية رغبات كحاجات عملائو 

 ارؼ صانعو لأسواقها ،كليت الأسواؽ صانعة ابؼصارؼ.،فهناؾ من يرل أف ابؼص
كبؽذا كجب على ابؼصرؼ أف بسلك شبكة متكاملة من الفركع تنتشر جغرافيا بشكل متناسب 

 لتقدنً ابػدمات ابؼصرفية كلتحقيق ابؼنفعة ابؼكانية للعميل.
 لابد من تداخل العميل مع المصرف عد أداء أو توزيع الخدمة لو-

                                                 
1

 34ص ،1999، 1ط  التسوٌق المعرفً مدخل متكامل البنوك الامتلاك منظومة المزاٌا المتنافسة فً العالم ما بعد الجات،" محسن أحمد الحضري - 
2

 292ص ،دار النهضة العربٌة القاهرة ، "ك المتكاملة والبنإدارة "ددار النهضة الغربٌة القاهرة ، ، ،طلعت أسعد عبد الحمٌد  
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طيع تقدنً ابػدمة إلا إذا اشتًؾ معو العميل في بعض مراحل أدائها أك توزيعها ابؼصرؼ لا يست 
،إذا في غياب العميل كعدـ اشتًاكو لا بيكن تقدنً ابػدمة أك تسويقها،مثلا القركض  كخدمة حيت 

 .1تقدـ إلذ العميل لابد من تواجد العميل مع موظفي ابؼصر في بصيع مراحل الدراسة حتى يتم التعاقد معو
 ا معايير الاختيار من عميل لآخر:ثالث

كت بتُ ابؼعايتَ التي يستخدمها ابزتلف مواصفات ابػدمة ابؼصرفية من عميل لآخر،كىناؾ تف 
كفي اختياره للخدمة ابؼصرفية ثانيا،كمنو ابػدمة ابؼصرفية تنتج  أكلاعملاء ابؼصرؼ عند اختياره من ابؼصرؼ 

ايتَ التي تتعلق بابؼصرؼ تتمثل في موقعو بظعتو، حسب الطلب عليها كليس مقدما ،فمن ابؼع
ابؼعايتَ ابؼتعلقة  أما جودتو،كسرعة أداء ابػدمة ك دقتها كقدرتو على تقدنً خدمات جيدة كمتطورة ...الخ،

الابذاىات لدل  أكابؼوافق  بالعميل فمنها ابػصائص ابغضرية كابؼعتقدات الدينية للجمهور،
 .2تماعية ابعمهور...الخ،بػصائص الثقافية،كالاجالأفراد

 تأثير خصائص المصرفية عل عمليات الأداء والتوزيع لها: -3-1
 بػصائص ابػدمة ابؼصرفية تأثتَ كاضح على عناصر الأداء كالتوزيع بؽا كىي: 

نؤثر خصائص ابػدمة ابؼصرفية على عملية أدائها في نقاط التأثير على عمليات الأداء: -3-1-1
 :3نوجزىا يلي

 .كفق الطلب العميل كصعوبة الاستفادة من كقورات الإنتاج الكبتَ الإنتاج-
 .ضركرة تطبيق اللامركزية في الأداء كصعوبة الاستفادة من الطاقة العاطلة في بعض كحدات الإنتاج-
 .الاعتماد بكثافة اكبر العنصر البشرم عن الإنتاج كتوزيع ابػدمة ابؼصرفية-
 .جودة من قبل مقدمو ابػدمة صعوبة التحديد للمعايتَ التي تقيس-
 تزايد الاعتماد على أسلوب الابتكار في بؾاؿ أداء ابػدمات ابؼصرفي.-
 :توجزىا فيما يلي: :التأثير على عمليات التوزيع-3-2
 .ابغكم على جودة ابػدمة ابؼصرفية من قبل العميل حكم شخصي كلا يستند إلذ معايتَ موضوعية-
 .فية الواحدةتتعدد أسعار بيع ابػدمة ابؼصر -
 .ابػدمة ابؼصرفية لا بززف-
 .سرعة التغيتَ في ابػدمة بهعل لكثتَ من ابػدمات لا بسر بدكره ابغياة ابؼعتادة في السوؽ ابؼصرفي -

                                                 
الدسوقً حامد أبو زٌد ،دارة البنوك مدخل تطبٌقً ،مكتب الجامعة .،طانطا،1981،ص198  - .
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 .تقدنً مزيج خدمي متكامل للعميل الواحد إمكانية -
 تنتج. أفتباع ابػدمة ابؼصرفية من قبل 

 المطلب الثاني:أنواع الخدمات المصرفية
،مؤسسات(كيوفر أفرادتعمل ابؼصارؼ على جلب اكبر قدر بفكن من ابؼتعاملتُ الاقتصاديتُ ) 

تهم، فابؼصارؼ توفر خدمات كثتَة ابتداء من خدمات اكب كاحتياجاالكثتَ من ابػدمات ابؼصرفية بدا يتج
مارية الصندكؽ إلذ خدمات توظيف الأمواؿ في شيء المجالات،كما يساىم في بسويل ابؼشاريع الاستث

كبسويل بـتلف فعاليات الاقتصاد القومي،فابػدمة ابؼصرفية كما سبق ذكرىا بأنها كل ما يقدمو ابؼصرؼ 
لعملائو ،بحيث أنها بسثل ىذه ابػدمات بالنسبة للعملاء ابػدمة ابؼصرفية،أما بالنسبة للمصرؼ فهي بسثل 

 لو نشاطا بهتٍ من كرائو ربحا.
إلذ:عمليات مالية القركض عمليات مع ابػارج،عمليات فهناؾ من يقسم ابػدمات ابؼصرفية  

 مصرفية أخرل.
كما بقد من يقسم ابػدمات ابؼصرفية من حيث الوظائف القانونية إلذ ،تلقى الودائع منح  

كطرح كتسيتَ أدكات الدفع.بالإضافة إلذ التقسيمتُ السابقتُ بقد تقسيما  القركض،القياـ بتوظيف مالية
 ية كىو التقسيم الذم نستند عليو في اقسمينا للخدمات ابؼصرفية،بحيث تقسم إلذ:مهنيا للخدمات ابؼصرف

 عمليات الوساطة ابؼالية،عمليات نشاط الأسواؽ عمليات تقدنً ابػدمات للزبائن.  
 :عمليات الوساطة الماليةأولا

 تقسم الوساطة ابؼالية إلذ قسمتُ بنا :عمليات الودائع كعمليات القركض .
 ت الودائع: عمليا-1-1

تقوـ ابؼصارؼ بتشجيع ابؼدخرات العاطلة مؤقتا لدل ابعمهور يضعها برت تصرفو كنكوف  
مدينا،كىذا يسند إلذ ثقة ابعمهور في ابعهاز ابؼصرفي بدا يوفره من أنظمة أمنية بذنب العملاء بـاطر ضياع 

ا نقود أك قيم منقولة في أموابؽم كتعرضها للسرقة،فالوديعة ىي دين بذمة ابؼصرؼ من ابعمهور تكوف أم
حالة تكوف  نقود  يتصرؼ بها ابؼصرؼ لقاء اعتًافو بالدين كتكوف ملكا لو كفي حالة قيم منقولة تبقى 
ملك لأصحابها كيديرىا ابؼصرؼ بغساب الزبوف تنقسم الودائع كفقا بؽيكلنا كىو الذم يستخدـ كأساس 
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واع أساسية كتوجد أيضا أك عملية ادخارية كاستثمارية على ابؼستول ابؼصرفي العابؼي،إلذ ثلاثة أن للمقارنة
 :1تساعد على بذميع ابؼدخرات

 :الودائع التجارية -
تلك الوديعة التي يستطيع أصحابها سحبها أم كقت دكف سابق إنذار كعادة لا بسنح  ىي

 تنقسم الودائع ابعارية إلذ: ابؼصارؼ فوائد على الودائع كاف منحت تكوف قليلة،
 كىي تلك الودائع التي لا يتوقع سحبها خلاؿ الأجل القصتَ.دائمة: ودائع  -
يتم سحبها خلاؿ مدة قصتَة بعد الإبداع كمن أمثلة  أف:كىي تلك الودائع التي برمل ودائع مؤقتة -

 ذلك الإبداعات برت حساب تنفيذ عمليات الاستتَاد.
 اء ىذا القرض.كنسحب عند انته : كىي التي تودع لإعراض معينة ،ودائع عارضة-
 :كىي تلك التي تربط بالدكرة الزراعية  أك الإنتاجية أك السياحية.ودائع موسمية -
 :    fixed deposites الودائع الثابتة: -1-2

 :2تنقسم الودائع الثابتة لدل البنوؾ إلذ ثلاثة أنواع أساسية
ؿ من ابؼاؿ عند البنك لفتًة  تتًأكح :يقوـ العميل كالبنك على الاتفاؽ بإبداع مبلغ من ابؼاالودائع لأجل-

أياـ إلذ عدة سنوات مقابل دفع البنك فائدة بزتلف كفقا لأجل استحقاؽ الوديعة،لا بهوز سحب  5بتُ 
الوديعة في أم كقت كاف طلب ابؼودع سحبها عند الضركرة قبل موعد الاستحقاؽ بورـ من الفوائد أك 

 يقدـ لو قرضا بضماف كديعتو.
كبردد مدة الأخطار  سابقا: يقوـ العميل قبل سحب كديعتو بأخطار سابقا للبنك، ارالوديعة بأخط -

عند فتح ابغساب كبرسب الفرائد من تاريخ الإبداع،ك برويل الوديعة إلذ ابغساب ابعارم بدجرد انتهاء 
 فتًة الأخطار.

شهادة بسنح كىي نوع متميز من الودائع الآجلة،يتم من خلاؿ إصدار شهادات العائد المتغير: -
اشهر(كىو نوع من 6اشهر،3الشهادة كل فتًة زمنية )شهر، داعلصحبها ابغق في ابغصوؿ على إي

 شهادات الإبداع لكتو بومل صفات الودائع لأجل تتغتَ الفائدة كل ستة أشهر.      

                                                 
 طلعت أسعد عبد الحمٌد، إدارة البنوك المتكاملة،ص67-65 ، -.
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: ىي إحدل كسائل بذميع ابؼدخرات التي برظى باستثمار عابؼي كاسع ودائع صندوق التوفير -1-3
نطاؽ،كبسيز بصغر مبالغها ككثرة حساباتها كاطراد بموىا كبمو الوعي ابؼصرفي كالزيادة في الدخل تعتتٍ البنوؾ ال

 بها لأنها بللق الوعي الادخارم كتدعم الوعي ابؼصرفي كتكوف عملاء بفتازين مع مضي الوقت. 
 :ثانيا عمليات القروض المصرفية

بذمع مباشرة بتُ ىيئة آلية سواء كاف بنك أك مؤسسة  القركض كلية بـصصة للعمليات ابؼالية التي
 مالية كابؼقتًض.

القركض ىي أساس النشاط البنكي فهي بذارتو كموضوع عملياتو،قد يوزع البك قركضا بوتمل  إف 
 بسويلها البنك ابؼركزم بصفتو ابؼقرض الأختَ.

ة يضم تبادؿ خدمتتُ متباعدتتُ تتم بتُ طرفتُ ابؼقرض )البنك(كابؼقتًض : فهو فعل ثقالقروض
)الزبائن(فيقوـ البنك بتقدنً أماؿ إلذ ابؼقتًض مقابل كعد بالتسديد مع فائدة معينة تعطي عمليتتُ 

 .1أساسيتتُ:الفارؽ الزمتٍ كابػطر
مانات التي ترافقها أم بلتلف القركض فيما بينها في ثلاثة نقاط:ابؼدة الزمنية، موضوعها كالض 

 سيولتها بالنسبة للمقرض، كىي تأخذ عامة ثلاثة إشكاؿ ىي:
قركض قصتَة، متوسطة ك طويل الأجل لقوـ بتصنيف حسب الضمانات ابؼقدمة، ك أختَا  

 تصنيف حسب النشاط الاقتصادم ابؼراد بسويلو.
 التصنيف حسب المدة الزمنية :-2-1

 :2من القركض كىي حسب ىذا التصنيف بقد ثلاثة أنواع
: ىذا النوع من القركض برققو أساسا البنوؾ كىي بسثل مقابل بػلق النقود، القروض القصيرة الأجل-

كز اتستخدـ ىذه القركض في بسويل التكاليف العادية كالدائمة للإنتاج كضركريات الصندكؽ مدتها لا تتج
 سنتتُ.

كح ابعض النشاطات مثل البناء كالتصدير تتً تلعب دكرا مهما في تطوير القروض المتوسطة الأجل: -
 سنوات. 7مدتها من سنتتُ 

:تتجلى خاصة في تدخلات البنوؾ في الأسواؽ ابؼالية فتساىم في بسويل القروض الطويلة الأجل-
 سنة.   20سنوت إلذ7كح مابتُ االاقتصاد ،مدتها تتً 
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 :1عتُ من القركض بنا:حسب ىذا التصنيف بقد نو التصنيف حسب الجهة الطالبة للقروض-2-2
 بسنح الدكلة أك ابغكومة أك ابؼؤسسة تابعة للدكلة.  قركض عامة ك-
 .كالشركات ابػاصة الغتَ ابغكومية تابؽيئاقركض خاصة كبسنح الأفراد ك  -
 التصنيف حسب الضمانات المقدمة:-2-3
كافي لكي بينحها :ىي قركض بفنوحة مقابل كعد بالتسديد كالذم يعتبر الضماف الالقروض الشخصية -

 ابؼصرؼ نتيجة الثقة التي يضعها في ابؼقتًض كىذا بعد معرفة مركزه ابؼالر كمكانتو في السوؽ.
:ىي قركض بينحها ابؼصرؼ مقابل حصوبؽا على ضمانات عينية مثل،البضائع،ابؼعادف القروض العينة -

 الثمينة،الأكراؽ ابؼالية. 
نقسم القركض حسب ىذا التصنيف :تد تمويلوالتصنيف حسب النشاط الاقتصادي المرا -2-4
 :إلذ
 القركض ابؼوجهة لتمويل نشاطات الاستقلاؿ.-
 القركض ابؼوجهة لتمويل نشاطات الاستثمار.-
 القركض ابؼوجهة لتمويل التجارة ابػارجية.-
 :القروض الموجهة لتمويل نشاطات الاستقلال-

شهرا 18كز مدنها اابؼؤسسة كالتي لا تتجىي تلك القركض التي نتماشى مع حركة الصندكؽ ابػاص ب
 كتنقسم إلذ:

كلة بصفة إبصالية لا تتعلق بتمويل خاص يتم للجوء ا:ىي قركض بسنح بؼواجهة الأمواؿ ابؼتدقروض عامة-أ
 إليها عند صعوبات مؤقتة كتنقسم إلذ:

رادات لتغطية : قركض بسنح بؼواجهة مشاكل السيولة ابؼؤقتة النابصة عن تأخر الإيتسهيلات الصندوق-
 النفقات فهي تهدؼ إلذ تغطية الرصيد.

:ىو قرض بنكي لصاحب الزبوف مؤسسة الذم يعاني من نقص في  السحب على المكشوف -ب
ابػزينة الناجم عن عدـ كفاية رأبظابؽا العامل عن طريق السماح بؽا سحب ما يفوؽ رصيد الدائن من 

 ة أشهر.حسابها،لديو مقابل،مدتو من بضفة أسابيع إلذ عد

                                                 
طاهر لطرش،  تقنٌات البنوك ، دٌوان المعلومات الجامعٌة الجزائر ،ص 59،58، - 
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:ىي قركض تقدـ إلذ ابؼؤسسات التي بسارس نشاطا موبظيا لتمويل حاجيات ابػزينة القرض الموسمي -ج
 لشهر مثل يبع أدكات ابؼدرسة.  9النابصة عن ىذا النشاط كالذم بيكن أف بيتد 

:ىي قركض بنكية لتمويل عمليات مالية برققها شبو مؤقت ،ك أجلت أسباب خارجية قروض الربط -د
 ط كىي قركض لفتًة قصتَة برقق ىدؼ ابؼستثمر كبقنب ابػسائر.فق
 :1:ىي قركض موجهة لتمويل أصلا من بؾموع الأصوؿ كمن أبناقروض خاصة-
:ىي قركض بتكية لتمويل بـزكف معتُ للزبوف شراء سلعة معيتو كيشرط على تسبيقات على البضائع -أ

 سندا لرىن . الزبوف ابغصوؿ على سلع كضماف للمقرض،كتقنيا يستعمل
 موضوع الرىن من حيث حجمو كحالتو كقيمتو.   معاينةبهب على ابؼقرض -
دين من مشاريع حصلوا عليها ي:كىي قركض بسنح للمستفتسبيقات على الصفقات العمومية -ب

 بدوجب عقد في إطار الصفقات العمومية على أمر ابقازىا:
صالح ابؼكتب نتُ في الصفقة قصد ضمانهم أماـ كلتُ : بينح البنك كفالات لامنح كفالات لصالح ابؼق

 السلطات العمومية كىي أربعة أنواع:
 * كفالات بكوؿ ابؼناقصة            

 *كفالة اقتطاع الضماف
 * كفالة حسن التنفيذ

كؿ الفائز كىذا يسمح ا:في حالة الفوز بالصفقة بيكن للبنك أف يقدـ كفالة تسبق للمق كفالة التنسيق-
 دة من تسبق من طرؼ السلطات العمومية.لو بالاستفا

 انواع : 3*منح قركض فعلية:بينح البنك قركض فعلية على التمويل الصفقة كىي 
كؿ عند انطلاؽ ا: ىو قركض على بياض اعدـ كجود ضمانات يقدـ للمق قروض التمويل المسبق-

 ابؼشركع لعدـ امتلاكو الأمواؿ اللازمة.
كؿ عند ابقازه لشطره معتُ اكغتَ ابؼسجلة:ىي قركض بسنح للمقتسبيقات على الديواف الناشئة  -

 للمشركع دكف تقيده تقنيا كبؿاسبيا من طرؼ مالك ابؼشركع.

                                                 
طاهر لطرش ،تقنٌات البنوك ،مرجع سبق ذكره ، ص66.62- 
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تسبيقات على الديواف الناشئة كابؼسجلة: كىي القرض بسنح للمقأكؿ عند ابقاز ابؼخاطر معتُ من  -
أم مصادقة ملك ابؼشركع على الشطر  بؼالك ابؼشركع إدارمابؼشركع مع تقيده تقنية تقتٍ كبؿاسبي ك 

 كؿ ناجم عن ناخر.اابؼنجز ك إقراض البنك ابؼق
:ىي احد أشكاؿ القركض البنكية يقوـ فيها البنك بشراء أكراؽ بذارية قبل تاريخ  خصم التجاري -ج

استحقاقها كبسنح مقابلتها قرض مع خصم جزء من قيمتها بتكاليف كفوائد كعملات كيستفيد مبلغو  
 عند تاريخ الاستحقاؽ .  كاملا

القركض بالتوقيع :عي قركض يقيمها ابؼصرؼ على شكل التزامات عن طريق إمضائو لصالح زبونو -
ليضمن ابغصوؿ على مساعدات مالية من طرفهم،كتسجيل ىم القركض مادة خارج ابؼيزانية كتأخذ ثلاثة 

 :1إشكاؿ كىي
اء على طلب الزبوف كالذم يتعمد فيو بدفع الوكالة :ىي عبارة عن ضماف شخصي يصدره ابؼصرؼ بن-

 عجز عن الدفع كالوفاء بالالتزاـ ابذاه الدائن. إذاكز قيمة الكفالة خلاؿ مدة بؿددة،كىذا انبلغ لا يتج
 * القبوؿ :ىو عبارة عن تعهد بالدفع بينحو ابؼصرؼ بالإضافة على كرقة.

ؼ على كرقة بذارية لضماف تسديدىا كليا *الضماف الاحتياطي: ىو عبارة عن تعهد بالدفع بينحو ابؼصر 
 كجزئيا إذا عجز ابؼدين عن تسديها.

 القركض ابؼوجهة لأبفراد :بسثل بدا يلي:-
*بطاقة القرض :ىو القرض يستطيع ابؼستهلك استعمالو لشراء مستلزماتو ثم التسديد قيم لاحقا كعادة 

 يكوف في نهاية الشهر بفوائده.
 لتمويل النفقات الاستهلاكية. *القرض الاستهلاكي: قرض بينح

القركض ابؼوجو لتمويل نشاطات الاستثمار: ىذا النوع من القركض يقدمو ابؼصرؼ للمؤسسات بؼدة -
 عقارات .... طويلة كتتطلب نفقات ضخمة في بدايتها قصد ابغصوؿ على كسائل الإنتاج كمعداتو،

 سنوات.7 إلذ:مدتها بتُ سنتتُ القروض المتوسطة الأجل *
 .سنة 20سنوات إلذ 7كح بتُ امدتها تتً  لقروض الطويلة الأجل:* ا
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ىو عقد بدقتضاه يقوـ ابؼصرؼ بتأجتَ معدات كبذهيزات قاـ بشرائها لدل ابؼوارد  :الإيجاريالقرض * 
 .1كاستجابة لطلب ابؼستأجر لقاء دفعو لقسط إبهار مع إمكانية بسلكها بتسديد بشنها ابؼقرر بؽا

مويل التجارة ابػارجية: نظرا للدكر الكبتَ الذم تلعبو النجارة ابػارجية كنتيجة بؽذه القركض ابؼوجهة لت -
يلقى الأعواف الاقتصاديتُ مساعدات كبتَة من ابؼصارؼ التي تقدـ قركضا كخدمات لعملائها في ىذا 

 المجاؿ،فيمكن إبرازىم ىذه القركض:
ن خلاؿ ابؼصرؼ لدفع قيمة بضاعة : ىو عبارة عن قركض بالتوقيع يتدخل مالمستندي*الاعتماد 

مستورد مقابل استلامو لمجموعة من ابؼستندات ابؼتفق عليها أثناء فتح الاعتماد كيعتبر ىذا القرض قصتَ 
 الأجل.

:ىو عبارة عن عملية بسويل تتم بقياـ احد الزبائن ببيع مستحقاتو على الغتَ إلذ  *عقد تحويل الفاتورة
 .2قل من سعرىا الابظي كالذم قرض قصتَ الأجلابؼصرؼ متخصص سعر سوقي يكوف ا
شهرا كعشرة سنوات بينحو مصرؼ أك بؾموعة  18كح مدتو بتُ ا*قرض ابؼشتًم : ىو  قرض مباشر تتً 

من ابؼصارؼ يتواجد في بلد ابؼصدر بؼشتًم أجنبي أك بؼصرفو قصد تسديد مبلغ الصفقة نقد 
 يعتبر من القركض الطويلة كابؼتوسطة الأجل.للمصدر،كبوصل على مشتًياتو،كىذا النوع من القركض 
حتى بيكن من تصدير سلعتو كبيكن اف يكوف  أكلر*قرض ابؼورد:بينحو ابؼصرؼ للمصدر على شكل بسويل 

 ىذا القرض متوسط أك طويل الأجل.
*التحصيل ابؼستندم :ىو أمر يصدر من البائع إلذ ابؼصرؼ الذم يتعامل معو لتحصيل مبلغ معتُ من 

مقابل تسليمو مستندات شخص البضاعة ابؼباعة إليو، كيتم إما نقدا أك مقابل توقيع ابؼشتًم على   ابؼشتًم
كمي؟؟كمع الصرؼ تنفيذ أمر عملية كبذلك كل جهد بفكن من التحصيل غبر انو لا برصل أية مسؤكلية 

 حالة فشلو في التحصيل .
 وؿ ابػارجية كنتضمن بيع سندات إذنيو،تعتبر ىذه التقنية أداة من أدكات بسشراء مستندات التصدير:*
 كمبيالات ذات استحقاقات آجلة إلذ احد ابؼصارؼ من اجل ابغصوؿ على بسويل نقدم.  أك
 أك: ىي من أدكات بسويل التجارة ابػارجية في السلع الاستهلاكية بؿليا خصم الديون بالجملة أوشراء *

احد ابؼصارؼ التجارية بشراء  أكفي ىذا النشاط  دكليا من خلاؿ قياـ إحدل ابؼؤسسات ابؼالية ابؼتخصصة
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مقابل توفتَ سيولة نقدية بؽذه 120يوـ إلذ 30كح مدتها احسابات القبض كالذمم ابؼدينة. التي تتً 
 ابؼنشآت.

 :عمليات النشاط في الأسواق : ثالثا
 تقوـ ابؼصارؼ بخدمات في أسواؽ الصرؼ،كالأسواؽ ابؼالية )أسهم كسندات(.

لصرؼ:نقوـ ابؼصارؼ بعمليات في أسواؽ الصرؼ من خلاؿ تقدنً خدمات لعملائها في أكلا أسواؽ ا
 المجاؿ عمليات التحويل ابػارجي،ككذا الشراء كبيع العملات الأجنبية .

 :1:يتولذ قسم التحويل ابػارجي في ابؼصارؼ التجاريةعمليات التحويل الخارجي-1
 أم إبداؿ عملية أجنبية بعملة بؿلية. تصريف:-
عتمادات الدفع القادمة من ابػارج ككذلك اأمر الدفع ، ك حوالات الدفع كبرقيات الدفع ك  أكصرؼ -

 إصدارىا على ابػارج .
 تلقى مرتبات الأجانب العاملتُ في الداخل . ك برويل مرتبات الوطنية ابؼقيمتُ في ابػارج،-
 سافرين للخارج.   صرؼ الشيكات السياحية القادمة من ابػارج ك إصدارىا بالنسبة للم-
 عمليات العملات الأجنبية : )شراء وبيع( -2

إف برويل العملات الأجنبية كيكوف من طرؼ البنك ابؼركزم فهو ابؼسؤكؿ عن مراقبة التحويل  
 ابػارجي.

: أف ابػدمات التي تقدمها ابؼصارؼ للإفراد كابؼنشآت في ابؼيداف الأكراؽ ثانيا:أسواق الأسهم والسندات
 )الأسهم كالسندات( بسثل في عمليات بـتلف الأكراؽ ابؼالية.ابؼالية 

 :2:بسثل ىذه العمليات ما يليعمليات الأوراق المالية-1
 شراء الأكراؽ ابؼالية من أسهم ك مستندات بغساب العميل ،كبيعها.-
 حفظ ىذه الأكراؽ بغساب العميل كيقوـ بتسيتَ المحفظة ابؼالية.-

 للزبائن: :عمليات تقديم الخدماترابعا
تقدـ ابؼصارؼ خدمات عديدة كمتنوعة للزبائن منها :تسيتَ أدكات الدفع ،تسيتَ المحفظة النصح  

 كابؼشورة،كعمليات الصندكؽ.
 :تقدـ ابؼصارؼ خدمات من خلاؿ تسيتَ أدكات الدفع من خلاؿ: تسيير أدوات الدفع-1

                                                 
1
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فع لزبائنها قصد تسديد :تنتج ابؼصارؼ عدة أنواع من أدكات الدالصك،الحوالة والمقاصة-
كلو ك تظهتَه،كالذم يعتبر من أىم الأدكات الدفع امستحقاتهم،كاىم ىذه الأدكات ،الشيك من خلاؿ تد

 الشيك بذد أمر التحويل الذم تتجو ابؼصارؼ لزبائنها.  إلذكلا بعد النقود ، بالإضافة اتد
كاف ابؼصرفات بـتلفاف كفي   ذاإغتَ مباشر  أك كالذم يكوف التحويل أما مباشر بنفس ابؼصرؼ، 

كؿ أكراؽ الدين ابؼتقابلة بقصد اتعتٌ تد الأختَةىذه ابغالة يتم التحويل على طريق ابؼقاصة،كىذه 
 كؿ ىذا يتم بتُ ابؼصارؼ في غرفة ابؼقاصة بالبنك ابؼركزم:االتد إطفائها،ك

في الأكراؽ التجارية تتعامل ابؼصارؼ عمليات الأوراق التجارية) الكمبيالة والسندات الأخرى(:-أ
ذني،سند الإيداع البضاعة في ابؼخازف العمومية،بحيث تسمح ابؼصارؼ لزبائنها كمنها الكمبيالة،السند الإ

 بتسديد دين أك دفع قيمة نقدية إلذ شخص.
:لقد أدخلت ابؼصارؼ أدكات دفع أدوات مصرفية لتسوية المدفوعات الشخصية الخارجية-ب

 .الشبكات السياحية لأدكات بطاقات الائتماف،جديدة كحديثة من بيت ىذه ا
الثورة، تشمل عمليات تسيتَ الأمواؿ كل من عمليات الذىب كابؼعادف ككذا  )المحفظة، تسيير الأموال-2

 .إبهاز الصناديق ابغديثة
 :عمليات الذىب والمعادن-أ

ن الأمواؿ لا لديهم فائض م أفراد:كانت نشأة ابؼصارؼ بفعل كجود إيجار الصناديق الحديثة -ب
 .1ابؼصارؼ صناديق حديدية. أك إنشاءابغريق  أكفخوفا من السرقة  يرغبوف في الاحتفاظ بو عندىم،

تقدنً النصح كابؼشورة للزبائن :تقوـ ابؼصارؼ بتقدنً النصح كابؼشورة للزبائن في ميادين مالية كقانونية -3
 كالإحصاءات.

ينقص تبعا بغركات  أكابغسابات لدل ابؼصرؼ يزيد ابغساب ابؼوجود لفاتح  أفعمليات الصندكؽ: -4
الإيداع كالسحب ،فهذه ابػدمة التي تقدمها ابؼصارؼ لصالح فابري ابغساب ابؼصرفي لديهم تسمح بؽم 

 .2النقصاف أكبإجراء تغتَت في حسابهم بالزيادة 

 تطوير الخدمة المصرفية  : أساليبالمطلب الثالث
كبرستُ خدماتها  ابؼقدمة لعملائها باستعماؿ سياسات إف ابؼصارؼ الآف تعمل على تطوير 

كمناىج بـتلفة ككفقا لوجهات نظر ابؼستهلكتُ كبالتالر جلب اكبر عدد من ابؼتعاملتُ تزداد أبنية 
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ابػدمات ابؼصرفية التي تصح النشاط التسويقي في ابؼصرؼ خلاؿ مراحل ابػدمة ابؼصرفية من جهة،كمن 
على أفكار مبتكرة لتطوير ابػدمات ابؼصرفية،فيمكن تقسيم تطوير  جهة أخرل تعتمد مصادر ابغصوؿ

 ىذه الأختَة إلذ قسمتُ أساستُ،يتمثل في الأكؿ داخلي كالأخر خارجي.
 لتطوير الخدمة المصرفية: والخارجية المصادر الداخلية أولا:

 المصادر الداخلية لتطوير الخدمات المصرفية:-1-1
كقدرة على تغذية ابؼصرؼ بالعديد من الركافد كالتيارات ابؼستمرة تعتبر من أىم ابؼصادر فاعلية  

 بتكارية ابؼبدعة ،كتتمثل ىذه ابؼصارؼ.لإمن الأفكار ا
:إعادة على التطوير ابػدمات ابؼصرفية الشغل الشاغل لإدارة التسويق  إدارة التسويق المصرفي-

ء ابؼصرؼ،كجذب عملاء بابؼصرؼ ك إدخاؿ خدمات جديدة لتعظيم التعامل كزيادة عدد عملا
 .1ابؼصرؼ،كجذب عملاء جدد بدا بوقق ربحية ابؼصرؼ كاستمرارية

كتقوـ إدارة ابؼصرؼ التسويق ابؼصرفي بابؼصرؼ بدراسات برليلية للسوؽ ابؼصرفي المحلي كالدكلر 
ء كابؼستجدات كالتغتَات التي تطرأ في أم منها،ككدا دراسة احتياطات كرغبات العملاء سواء كاف ىؤلا

العملاء شركات أك إفراد في ظل تنامي السوؽ ابؼصرفي إضافة إلذ أساليب تقدنً ابػدمات ابؼصرفية كما طرأ 
 عليها من برسينات كتطورات. 

: نتيجة بؼعايشة ىؤلاء ابؼدينوف كرؤساء القطاعات  مديري المصرف ورؤساء قطاعاتو التنفيذيين -
بؼختلفة المحيطة بابؼصرؼ ،كدراستهم بها،فانو باستطاعتهم التنفيذيتُ بابؼصرؼ للواقع العملي كالظركؼ ا

تقدنً اقتًاحات لتطوير ابػدمات ابؼصرفية ابػاصة بابؼصرؼ،كخاصة ىذا ابؼصدر بعد من أىم ابؼصادر 
 لتطوير ابػدمات ابؼصرفية لسهولة تنفيذه كقربهم من الواقع العملي.

ر بتُ موظفي ابؼصرؼ كعملائو يستطيع : نتيجة للاحتكاؾ ابؼباشموظف المصرف والعاملين فيو-
لائها لإشباع رغباتو كاحتياجاتو،كمدل تابؼوظف التعرؼ على انطباع العميل عن خدمة ابؼصرؼ كمدل ام

إمكانية تطويرىا،من خلاؿ إمكانية تلاقي أكجو نظر ابؼوظفتُ كالعملاء أك تطوير النواحي ابؼنظورة في 
 .2ابػدمة

قياـ إدارة البحوث ك التطوير بابؼصرؼ بالعديد من  إف :لمصرفالبحوث والتطوير في ا إدارة -
البحوث كالدراسات قد تساىم في القدنً اقتًاحاتهم لتطوير ابػدمات ابؼصرفية ابغالية،أك اقتًاح إدخاؿ 

                                                 
. محسن أحمد الخضري التسوٌق المصرفً ،مرجع سبق ذكره،ص265-
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. طلعت اسعد عبد الحمٌد،إدارة البنوك المتكاملة،مرجع سبق ذكره،ص343.336-
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خدمات مصرفية جديدة قصد الاحتفاظ بابؼركز التنافسي للمصرؼ أك لامتلاؾ مزايا تنافسية جديدة 
 وسيع على نطاؽ سوقو.تؤىل ابؼصرؼ على ت

:تضم ابؼصادر ابػارجية ابػدمة ابؼصرفية كافة :المصادر الخارجية لتطوير الخدمات المصرفية1-2
ابؼصادر التي تقوـ بتقدنً أفكار،آراء، تعليقات أك انتقادات يكوف من شانها تطوير ابػدمة ابؼصرفية 

 ء في حاجة إليها كاىم ابؼصادر ىي:القائمة،أك إدخاؿ خدمات مصرفية جديدة،،يكوف السوؽ أك العملا
بعد صندكؽ الاقتًاحات بابؼصرؼ من أىم عوامل حث العميل على تقدنً عملاء المصرف الحاليين:-

رأيو في ابػدمة التي يقدمها ىذا ابؼصرؼ أك تقدنً اقتًاحاتو بشاف تطويرىا كىذه الاقتًاحات سواء كانت 
ية من العميل إلذ ابؼوظف فما على ابؼصرؼ سول برليل فبالقبوؿ أك الرفض كما تكوف ىذه الآراء شفا

 ىذه الآراء ك الأخذ بها.
:كثتَ إما ينبغي ابؼصارؼ أفكاره عن تطوير ابػدمات ابؼصرفية التي تقوـ بتقدبيها المصارف المنافسة-

مة أك بدراسة ما تقوـ بو ابؼصارؼ ابؼنافسة بتقدبيو لعملائها في السوؽ كتقليدىا سواء بتقدنً نفس ابػد
 .1إدخاؿ التحسينات عليها

:كثتَ ما ىتم الرسائل ابعامعية التي أعدت عن نشاط ابؼصرفي بدراسة ابػدمات معاىد البحث العلمي -
 .2ابؼصرفية ك برليلها كنقدىا كتطويرىا كفقا بؼا توصل إليو الباحث

طط للمصارؼ : بيكن أف أتقدـ ىذه الشركات النصائح كالإرشادات كابػشركات البحوث الخارجية-
لتطوير خدماتها ككثتَا ما يتم ذلك بشكل تعاقدم ،قصد ىذه الشركات بالدراسات كالبحوث التطويرية بؼا 

 لديها من خبرة ىذا المجاؿ كامتلاكها خبراء متخصصتُ في ىذا المجاؿ .
 : مناىج تطوير الخدمات المصرفية ثانيا

ىج رئيسية لتطوير ابػدمات ابؼصرفية (منا03في كاقع الأمر تقوـ ابؼصارؼ عادة باستخداـ )
 تتمثل:

:يقوـ ىذا ابؼنتج على استخداـ الابتكارات كإضافة ابعديد إلذ ابػدمات ابؼصرفية التطوير بالإضافة -
ابؼقدمة حاليا،كيتعتُ أف يكوف ىذا ابعديد أكثر إشباعا بغاجات العميل كاف لد يكن يعرفها من قبل 

 دة كذات جودة. أصبح الزبائن يطالبوف بدنتجات جي

                                                 
أسعد عبد الحمٌد ،إدارة البنوك المتكاملة، ص،269

1
 

2
 .229المرجع سابقا، ص - 
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:يستخدـ ىذا ابؼنهج من قبل ابؼصارؼ قصد برستُ جودة تقدنً بعض ابػدمات التطوير بالحذف-
 ابؼصرفية التي يتم بزصيصها لعملاء معينتُ.

التطوير بإدماج:يتم من خلاؿ ىذا ابؼنهج دمج بسويل كمناىج كمنافع خدمتتُ أك أكثر في خدمة مصرفية -
 .1ا خدمة مصرفية كاحدةكاحدة كيتم تقدبيها على أنه

 المبحث الثاني : جودة الخدمات المصرفية
تعد جودة ابػدمة ابؼصرفية سلاحا تنافسيا فعالا أصبحت البنوؾ تستعملو كوسيلة لتميز خدماتها 

 عن منافسيها لتحقيق ابؼيزة التنافسية.
 المطلب الأول : تعريف جودة الخدمات المصرفية 

:يعد موضوع جودة ابػدمة ابؼصرفية من ابؼوضوعات التي  مفهوـ جودة ابػدمات ابؼصرفية
كادميتُ كابؼمارستُ على حد سواء، كقد نتج عن ذلك العديد من تصدرت اىتمامات الباحثتُ الأ

اىتمامها بالدرجة الأكلذ على كضع تعريف  بما انصالدراسات التي عابعت ابؼوضوع، فمن الدراسات 
 دراسات أخرل على أبعاد جودة ابػدمة كطرؽ قياسها بعودة ابػدمة كأيضا مفهومها، كركزت

ىناؾ تباينا في تلك الدراسات فيما يتعلق بوضع تعريف بعودة ابػدمة  أفكابؼتتبع بؽذه المجهودات يلاحظ 
من ابؼفيد استعراض بعض ابؼفاىيم ابػاصة بتعريف ابعودة بصورة عامة كمدخل  أفابؼصرفية، كنرل 

 ة ابؼصرفية.لتوضيح تعريف، كمفهوـ ابعود
حيث تركزت ابعهود ابػاصة بتعريف كقياس ابعودة من الناحية التاربىية على قطاع السلع ابؼادية 
إلا أف توفر ابؼعرفة عن مفهوـ ابعودة بالنسبة للسلع ابؼادية يعتبر غتَ كافي لتحقيق الفهم الواضح بؼفهوـ 

ص، كتستمد الصعوبة في تعريف جودة ابعودة في صناعة ابػدمات، كابػدمات ابؼصرفية على كجو ابػصو 
الكتاب في بؾاؿ  آراءابػدمة من ابػصائص ابؼميزة للخدمات ابؼصرفية كالتي سبق ذكرىا حيث تعددت 

أبعاد رئيسية ىي ابػدمة  أربعة( في (schwartz 1989مفهوـ جودة ابػدمات ابؼصرفية حيث حددىا 
 مكانيات ابؼادية كالالكتًكنية ابؼصرفية أسلوب تقدبيها كخدمة العميل  كابؼوارد كالإ

( بموذج الفجوات كىو من أحدث الدراسات في 1941كزملاؤه ) parasurananبينما قدـ 
( اختصار الأبظاء الباحثتُ الثلاثة الذين صوركا النموذج p z bىذا  المجاؿ كالذم عرؼ ايضا بنموذج )

اس بها جودة ابػدمة ابؼصرفية ىي فاف الأبعاد الرئيسية التي تق servoualككفقا بؽذا النموذج 

                                                 
1

 .235المرجع سابقا، ص نفس -



 

61 

 

 جودة الخدمات المصرفية                                                                                                                               الثاني صلالف

الاعتمادية، سرعة الاستحقاؽ أك الكفاءة، سهولة ابغصوؿ على ابػدمة، ابؼصداقية، الأماف الاعتمادية 
معرفة كفهم العميل، ابعوانب ابؼادية ابؼلموسة )ابؼكونات ابؼادية ( كفيما يلي تفصيل لكل عنصر من 

 1ابػدمة ابؼصرفية العناصر )الأبعاد ( السابقة ابؼفسرة بعودة
 جودة الخدمات المصرفية  أبعادالمطلب الثاني : 

 :reliabilityالاعتمادية  -
كابقاز ابػدمة بشكل سليم كأحسن من ابؼرة الأكلذ ككفاء البنك بؼا تم كعد العميل بو،  الأداءكتعتٍ ثبات  

 كىذا يتضمن :
 . الأخطاءدقة ابغسابات كابؼلفات كعدـ حدكث  -
  .دمة ابؼصرفية بشكل صحيحتقدنً ابػ -
 .تقدنً ابػدمة في ابؼواعيد المحددة كفي الوقت ابؼصمم بؽا  -
 .ثبات مستول أداة ابػدمة  -
 : responsivenessسرعة الاستجابة من قبل العاملين  -2

راتهم رغبة كاستعداد العاملتُ بالبنك في تقدنً ابػدمة  كمساعدة الزبائن كالرد على استفسا إلذكتشتَ       
 2كالسرعة في أداء ابػدمة، كالاستجابة الفورية لطالب العميل

كابؼعرفة اللازمة  كتعتٍ امتلاؾ العاملتُ بالبنك للمهارة:competenceالقدرة أو الكفاءة  -3
 لأبداء ابػدمة، كتكوينهم على ركح الاتصاؿ كتفهم العملاء.

  :accessسهولة الحصول على الخدمة  -4
الاتصاؿ كتستَ ابغصوؿ على ابػدمة من طرؼ العميل كتوفر عدد كافي من منافذ  كيتضمن ىذا سهولة

 ابغصوؿ على ابػدمة .
 :courtesy للباقةا -5
كتعتٍ أف يكوف موظفي البنك كخاصة من بؽم اتصاؿ مع الزبائن على قدر من الاحتًاـ كحسن ابؼظهر،  

  .كالتمتع بركح الصداقة كالود كالاحتًاـ للزبائن
 
 

                                                 
1

 .03عدد فرٌقٌاأمجلة اقتصادٌات شمال  
2

" مجلة اقتصادٌة شمال افرٌقٌا، )منشورة( جامعة حسٌبة بن  جودة الخدمات المصرفٌة كمدخل لزٌادة القدرة التنافسٌة للبنوكبرٌش عبد القادر، "
 .256، ص:2005بوعلً، العدد الثالث، شهر دٌسمبر 
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 : communicationتصال الإ -6
كيقتضي تزكيد الزبائن بابؼعلومات كباللغة التي يفهمونها كتقدنً التوضيحات كالشرح اللازـ حوؿ طبيعة  

 ابػدمة كتكلفتها كابؼزايا ابؼتًتبة عن ابػدمة، كالبدائل ابؼمكنة .

الزبائن بفا  كالصدؽ في التعامل مع لأبمانةكتتظمن مراعاة البنك :credibilityالمصداقية : -7
 يولد الثقة بتُ الطرفتُ لأف العمل ابؼصرفي قائم على أساس الثقة .

 كيعكس ذلك خلو ابؼعاملات مع البنك من الشك كابػطورة، :securityالأمان : -8

 .1ابؼادم كسرية ابؼعاملات الأمافكيتضمن 

جات كتعتٍ بذؿ ابعهد لفهم احتيا: knowing the customerمعرفة وتفهم العميل -9
العميل كمعرفة احتياجاتو ابػاصة، الاىتماـ الفردم بالعميل، كمعرفة العميل الدائم للبنك كتقدنً النفع 

 .2كالاستشارة كالتوجيو اللازـ
 : physical assetsالجوانب المادية الملموسة المكونات المادية -10

للبنك كتهيئتو من الداخل  فتشمل التسهيلات ابؼادية ابؼستخدمة في العمل بدءا بابؼظهر ابػارجي
 ابػدمة. أداءكالأجهزة كالوسائل ابؼستخدمة في 

تطوير  بإمكافتقدنً خدمات بجودة عالية،  أمكنفكلما بسكن البنك من التحكم في ىذه الأبعاد 
 ابػدمات كبرقيق ابؼيزة التنافسية 

تم تقدنً خدمة تتفق مع  فجودة ابػدمة ابؼعرفية ترتبط كتعتمد على احتياجات كتوقعات العملاء، فإذا
 ابػدمة تتصف بابعودة. أفاحتياجات كتوقعات العملاء أك تتفوؽ عليها قبل 

مستول ابػدمة لتقابل توقعات العملاء، كاف ابعودة  إليهاجودة ابػدمة تعتبر مقياس للدرجة التي يرقى  أف
الفعلي الذم  الأداءبػدمة كبتُ جودة ا 3التي يدركها العميل للخدمة ىيا الفرؽ بتُ توقعات العميل لأبعاد

 يعكس مدل توافر ىذه الأبعاد بالفعل.
 المصرفيةالمطلب الثالث: التميز في جودة الخدمات 

 .برقيق بؾموعة من ابؼزايا إلذتبتٍ استًابذيات بؿددة للجودة يودم  أف
 .برقيق ميزة تنافسية فريدة عن بقية البنوؾ كبالتالر مواجهة الضغوط التنافسية -

                                                 
1

 .108ص  2010نشر، عمان، ، الطبعة الأولى دار الصفاء لل، المزٌج التسوٌقًوآخرونعلاء فرحان  
 .257القادر،مرجع سبق ذكره، ص  برٌش عبد 2
3

، مجلة العلوم ور الزبائن دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمٌة الرٌفٌة وكالة المسٌلةظتقٌٌم جودة الخدمة البنكٌة من منلعراف فاٌزة، بوقرة رابح،  
 .21، ص 2014، 12رٌة العدد ظٌر والعلوم النٌالتس الاقتصادٌة و
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 .في العمليات ابؼصرفية  الأخطاءبرمل تكاليف اقل بسبب قلة  -
 .كعمولات اكبر أسعارالبنوؾ لتقاضي  أماـابػدمة ابؼتميزة تتيح الفرصة  إف -
 yrsossselling. إضافيةابػدمة ابؼتميزة تتيح الفرصة لبيع خدمات مصرفية  إف -
 .لاء ابغاليتُ كجذب عملاء جددالقدرة ابؼتميزة تزيد قدرة البنك على الاحتفاظ بالعم إف -
 الأصدقاءابػدمة ابؼتميزة بذعل من العملاء بدثابة مندكبي للبنك في توجيو كإقناع عملاء جدد من  إف -

 كالزملاء 
في نظاـ  أفضلكبرقق ابؼيزة التنافسية من خلاؿ امتلاؾ البنوؾ لتكنولوجيا متطورة كبركم   

 أمتقيمها كفي  أداءيز في نوعية كجودة ابػدمة كالسرعة في ابؼعلومات كأساليب الاتصاؿ من جهة كالتم
 سا( كالاتصاؿ مع العملاء لتلبية احتياجاتهم كمتطلباتهم من جهة أخرل 24سا/24كقت )

فجودة ابػدمة ابؼصرفية تعد سلاحا تنافسيا فاعلا تأخذ بو البنوؾ كوسيلة لتمييز خدماتها عن منافسيها 
 :الات ابؼنافسة بتُ البنوؾ من ناحيتتُ ، كبيكن تقيم بؾأرباحهالتعظيم 

ابؼادية ابؼلموسة كتؤثر على العملاء بدرجة كبتَة من حيث تشكيلة ابػدمات  أمالناحية الكمية: -
 ابؼصرفية كجودة ابؼنتجات ابؼقدمة 

كتؤثر على نفسية العملاء بدرجة ثانية كذاؾ بتمكتُ مستول ابػدمات ابؼصرفية الناحية الكيفية: -
 1ة مع احتياجات العملاء كرغباتهم.ابؼقدم
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 .338، ص 1999،  1، البٌان للطباعة والنشر، قاهرة، طتسوٌق الخدمات المصرفٌةعوض  بدٌر الحداد، 
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 جودة الخدمات المصرفية                                                                                                                               الثاني صلالف

 
 :الفصلخلاصة 

أف التغتَات التي فرضتها البنوؾ على ابؼستول العابؼي كتسابقت لكسب رضا عملاءىا زاد من 
فسعي البنوؾ الدائم لاكتساب ابؼيزة ،لفعاؿ من خلاؿ الأنشطة التسويقيةأبنية التسويق في البنوؾ كدكره ا

كبرسينها ،يد من العملاء جعلها تركز على تقدنً خدمات ذات جودة عالية التنافسية لاجتذاب ابؼز 
كعليو فتقييم جودة ،ابؼستمر من خلاؿ تقدنً تشكيلة متنوعة من ابػدمات تتناسب كمتطلبات العميل 

ابػدمات ابؼصرفية يتطلب كضع بؾموعة من الأبعاد التي بسكن العميل من تقييم جودة ابػدمات ابؼقدمة 
 عرؼ البنك على نقاط القوة كنقاط الضعف في خدماتو.ككي يت،لو
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 تمهيد : 

بعد تناكلنا في القسم النظرم للميزة التنافسية كأثارىا على جودة ابػدمات ابؼصرفية في البنوؾ 
ة التعرؼ على كاقع جودة ابػدمات التجارية سنحاكؿ في ىذا الفصل ك اسقاط ىذه الدراسة كبؿاكل

بدا أف  –ككالة بوسعادة  –ابؼصرفية كأثارىا على اكتساب ابؼيزة التنافسية في بنك الفلاحة كالتنمية الريفية 
 جودة ابػدمة بؽا أثر على برقيق ميزة تنافسية للبنك 

ودة من خلاؿ ىذا الفصل سنحاكؿ اختيار الفرضيات البحثية عبر دارسة كتشخيص حاؿ ابع
 كانعكاساتها على ابؼيزة التنافسية كفي ىذا السياؽ ستتم معابعة ىذه الاشكالية من خلاؿ ابؼباحث التالية : 

 .905 –ككالة بوسعادة  –ابؼبحث الأكؿ : تقدنً بنك الفلاحة كالتنمية الريفية 

 ابؼبحث الثاني : برليل كتفستَ نتائج الدراسة ابؼيدانية .
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 وكالة بوسعادة –: تقديم بنك الفلاحة والتنمية الريفية المبحث الأول 

الريفية البنك الأكؿ في ترتيب البنوؾ ابعزائرية حسب التقرير الذم  كالتنمية يعتبر بنك الفلاحة
كذلك منن حيث توزيع ككثافة شبكتو كبوتل البنط أيضا ابؼركز ، 2001نشرتو بؾلة قاموس البنوؾ طبعة 

بنك. كىذا ما دفعنا لدراستو كجودة خدماتو كمدل تأثتَىا في  4100ن بتُ في ترتيب العابؼي م 668
 .905زيادة ابؼيزة التنافسية في البنك من خلاؿ ككالة بوسعادة 

 BADRنشأة وتعريف بنك الفلاحة الريفية  المطلب الأول : 

 :الريفية والتنمية الفلاحة بنك نشأة أولا:

 من كسيلة يعتبر إذ العمومي، القطاع إلذ (BADR) الريفية كالتنمية الفلاحة بنك ينتمي 
 بدوجب إنشاءه تم الريفي العالد كترقية الفلاحي القطاع تنمية في ابؼشاركة إلذ الرامية ابغكومة سياسة كسائل
 كذلك ابعزائرم، الوطتٍ البنك ىيكلة لإعادة تبعا 1982 مارس 13 في ابؼؤرخ 106-82 رقم مرسوـ
 ىذا كفي. كابغرفية التقليدية الصناعات نشاطات كدعم كترقيتو، الفلاحي القطاع تنمية في ابؼسابنة بهدؼ
 الدكلة مزارع الاشتًاكي، للقطا التابعة الفلاحية ابؼؤسسات بتمويل الريفية كالتنمية الفلاحة بنك قاـ الإطار

 تعاكنيات اص،ابػ القطاع مزارع الزراعية، للثورة الفرديتُ ابؼستفيدين ككذلك التعاكنية، كالمجموعات
 .البحرم الصيد قطاع جانب إلذ الصناعية الفلاحية كابؼؤسسات الفلاحية كالدكاكين ابػدمات،

 شركة إلذ 1988 عاـ بعد الريفية كالتنمية الفلاحة بنك بروؿ الاقتصادية الإصلاحات إطار كفي 
 دج 1.000.000بقي سهم 2200 إلذ مقسم جزائرم، دينار مليار 22 قدره ماؿ رأس ذات مسابنة
 اكبر استقلالية منح الذم1990-05-06 في كالقرض النقد قانوف صدكر بعد كلكن الواحد، للسهم
 يباشر البنوؾ من كغتَه الريفية كالتنمية الفلاحة بنك أصبح التخصص نظاـ ق خلاؿ من كألغي للبنوؾ
 عملية كتشجيع ة لائتمانيا التسهيلات منح في كابؼتمثلة التجارية البنوؾ بها تقوـ التي الوظائف بصيع

 كبذعل البنك برمي قواعد كضع مع ، التنمية في كابؼسابنة فائدة، كبدكف بالفائدة بنوعيها الادخار
 ابعغرافية التغطية خلاؿ من شاملة استًاتيجية البنك كضع أىدافو كلتحقيق بـاطرة، اقل زبائنو مع معاملاتو
 (bank.net-www.badr. ) ككالة300  من بأكثر الوطتٍ التًاب لكامل

 

 

http://www.badr-bank.net/
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 :بوسعادة  وكالةتعريف  -ثانيا 

في التقسيم  عامل ما بتُ اطار ك رقمها 19كتضم حوالر  1982نشأة ككالة بوسعادة سنة  
كتسعى ىذه الوكالة كغتَىا من الوكالات الذ برقيق ك توسيع خدمات بنك الفلاحة  905البنكي 

 التنمية الريفية باعتبارىا جزء منو .ك 

 BADRتطور بنك الفلاحة والتنمية الريفية  –ثالثا 

 مر بنك الفلاحة كالتنمية الريفية في تطوره بثلاث مراحل رئيسية كىي :     

 :1990- 1982 مرحلة -3-1

 ترقية على لعملكا ابؼصرفي، السوؽ في موقعو برستُ على البنك اىتماـ انصب ابؼرحلة ىذه خلاؿ        
- (الفلاحي النشاط ذات ابؼناطق في ابؼصرفية الوكالات فتح تكثيف طريق عن الريفي العالد

bank.net  . (www.badr 

 :1999- 1991 مرحلة-3-2

 نشاط توسع للبنوؾ، القطاعي التخصص خلالو من ألغي الذم كالقرض النقد قانوف بدوجب 
 الصغتَة الصناعات قطاع خاصة الوطتٍ الاقتصاد قطاعات تلفبـ ليشمل الريفية كالتنمية الفلاحة بنك

 فقد التقتٍ المجاؿ في أما بفيزة، علاقات معو تربطو الذم الفلاحي القطاع عن الاستغناء بدكف كابؼتوسطة
 ىذه بسيزت لقد البنك، ككالات بـتلف عبر الآلر الإعلاـ استخداـ كتعميم إدخاؿ ابؼرحلة ىذه شهدت
 (www.badr-bank.net) : يلي بدا ابؼرحلة

 التجارة عمليات كتنفيذ معابعة لتسهيل"SWIFT" سويفت نظاـ في الابلراط تم: 1991عاـ -
 بتُ ابؼتبادلة ابؼعلومات مصداقية يؤمن سريع اتصاؿ نظاـ عن عبارة"  SWIFT"  نظاـ ك .ابػارجية

 .كخارجيا داخليا البنوؾ

 يسمى ما خلاؿ من ابؼصرفية العمليات أداء رعةس على يساعد "Sybu "نظاـ كضع تم:1992 عاـ- 
Téletraitement  "، كنظاـ "Sybu"ببنك خاصة معلوماتية شبكة عن عبارة BADR تؤمن 

 .البنك عماؿ بها بىتص مصرفية كتعاملات بأعماؿ بالقياـ كتسمح العامة بابؼديرية ابؼصرفية الوكالات ربط

 .ابؼصرفية العمليات بصيع على لرالآ الإعلاـ إدخاؿ من الانتهاء:  1993 عاـ -
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 .بدر السحب بطاقة في يتمثل جديد بدنتج العمل بدء:  1994 عاـ -

 .حقيقي كقت في ابؼصرفية العمليات بعميع بعد عن ابؼعابعة نظاـ إدخاؿ:  1996عاـ -

 .( CIB)البنوؾ بتُ ما السحب ببطاقة العمل بدء: 1998عاـ-

 : 2004 – 2002 مرحلة-3-3

 تدعيم في العمومية البنوؾ من كغتَه الريفية كالتنمية الفلاحة بنك بدسابنة ابؼرحلة هىذ بسيزت 
 ابؼؤسسات قطاع تطوير بكو كالتوجو الاقتصادم الإنعاش برنامج كدعم ابؼنتجة، الاستثمارات كبسويل

 مع كللتكيف ،السوؽ اقتصاد لتوجهات كفقا ابػارجية التجارة قطاع بسويل في كابؼسابنة كابؼتوسطة، الصغتَة
 بنك قاـ الزبائن، كرغبات لاحتياجات كاستجابة البلاد، تعرفها التي كالاجتماعية الاقتصادية التحولات

 البنك عصرنو حوؿ أساسا يتمحور سنوات بطس مدل على برنامج بوضع الريفية كالتنمية الفلاحة
 في ابغديثة التكنولوجيا استخداـ يوتبن إلذ بالإضافة كخدماتو، منتجاتو تطوير على كالعمل أداءه، كبرستُ

-www.badr) :يلي فيما نوردىا ىامة نتائج حقق الطموح البرنامج ىذا ابؼصرفي، العمل بؾاؿ
bank.net) 

 استًاتيجية كضع مع ، سياستو في الضعف كنقاط القوة لنقاط دقيق بفحص : القياـ2000 عاـ- 
 . ابؼصرفي عملال بؾاؿ في العابؼية ابؼعايتَ باعتماد للبنك تسمح

 بعميع كمالية بؿاسبية تطهتَ عملية بإجراء البنك قاـ موارده تقييم لإعادة منو سعيا: 2001 عاـ -
 كالعمل غتَىا، ك بالسيولة ابؼتعلقة ابؼشاكل كمواجهة ابؼالر مركزه برديد بغية برصيلو في ابؼشكوؾ حقوقو

 مفهوـ بتحقيق البنك قاـ ذلك جانب إلذ. ائنالزب بذاه ابؼصرفية العمليات بـتلف مدة تقليص زيادة على
 .مشخصة خدمات ا مع ، La Banque Assise بعالس البنك

 ككالات بصيع مسػتول علػى مشخصػة خػدمات مػع ابعػالس البنػك مفهػوـ تطبيػق تعميم:  2002 عاـ -
 .البنك

 تعمل جديدة ةتقني إدخاؿ عرؼ الذم للبنك بالنسبة بفيزة 2004 سنة كانت لقد: 2004 عاـ -
 كقت يستغرؽ كاف أف فبعد الصورة، عبر الشيك نقل عملية في تتمثل ابؼصرفية العمليات تنفيذ سرعة على

 في بدر بنك شيكات برصيل الزبائن بإمكاف أصبح يوما، 15 إلذ تصل قد مدة البنك شيكات برصيل
 . زائرابع في ابؼصرفي العمل بؾاؿ في مسبوؽ غتَ إبقاز يعتبر كىذا كجيز، كقت
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 BADR الريفية والتنمية الفلاحة بنكو مهام  أىداف: الثاني المطلب

 الريفية والتنمية الفلاحة بنك أىداف - أولا

 الفلاحة بنك على كالعابؼية المحلية ابؼصرفية الساحة تشهده الذم ابعدم الاقتصادم ابؼناخ بوتم
 ىذه كل كأماـ الوطتٍ الاقتصاد بسويل في ةفعالي كأكثر ديناميكية أكثر دكرا يلعب أف الريفية كالتنمية

 ، البنك يتبعها التي التسيتَ كتقنيات التنظيم ب أسالر في النظر إعادة ابؼسئولتُ على كجب الأكضاع
 ىذا كفي. لانشغالاتهم كالاستجابة الزبائن إرضاء أجل من ة ابؼصرفي كخدماتو منتجاتو ترقية على كالعمل
 كنشاطات بأعماؿ القياـ إلذ الأخرل العمومية البنوؾ مثل مثلو الريفية ميةكالتن الفلاحة بنك بعأ الصدد
 كبتَة مصرفية مؤسسة جعلو في تتمثل إستًاتيجية إلذ للوصوؿ ابعودة من عاؿ مستول كعلى متنوعة
 دكلار، مليار 5.8 حوالر ميزانيتو بلغت حيث الاقتصادية، العمليات كل بسويل في يتدخل كشاملة
 كالأفراد لاقتصاديتُا ابؼتعاملتُ بثقة بوظى أصبح كىذا بابعزائر، ابػارجية التجارة من 30%  بواقع كينشط
 من ابؼسطرة الأىداؼ أىم كمن ابؼصرفي الوسط ضمن مكانتو تدعيم قصد كىذا سواء، حد على الزبائن
 (www.badr-bank.net ) :يلي ما البنك إدارة طرؼ

 .شاملة مصرفية ؤسسةكم البنك تدخل بؾالات كتنويع توسيع  -

 .ابػدمات كجودة نوعية برستُ -

 .الزبائن مع العلاقات برستُ -

 .الربحية من قدر أقصى برقيق قصد ابؼصرفي العمل تطوير -

 تتميز التي ابعديدة ابؼرحلة في للانطلاؽ الشركط بتهيئة البنك قاـ الأىداؼ تلك برقيق كبغية 
 بتوفتَ البنك قاـ حيث كالأجنبية، المحلية ابػاصة البنوؾ أماـ يةابؼصرف السوؽ انفتاح نتيجة ىامة بتحولات
  البنك على القائموف بذؿ كما ، معلوماتية كأنظمة كأجهزة حديثة تقنية كسائل ككضع جديدة شبكات
 على تعديلات إدخاؿ مع ، البنك كخارج داخل الاتصاؿ كترقية ، البشرية موارده لتأىيل كبتَة بؾهوداف

 . السوؽ كاحتياجات الوطتٍ ابؼصرفي المحيط مع تتوافق للبنك الداخلية بؽياكلكا التنظيمات

 :ب قيامو بفضل الأىداؼ ىذه لتحقيق يسعى البنك ككاف

 .تكاليف بأقل ابؼوارد حجم رفع  -

 .التعاملات بىص فيما البنك نشاطات  توسيع -
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 .الصعبة كالعملة بالدينار البنك بػزينة صارـ تسيتَ -

 :الريفية والتنمية الفلاحة بنك اممه - ثانيا

 مكلف الريفية كالتنمية الفلاحة بنك فإف في، ابؼصر المحاؿ في بها ابؼعموؿ كالقواعد للقوانتُ كفقا
 ) :bank.net-www.badr(التالية بابؼهاـ بالقياـ

 .كالصندكؽ الصرؼ بالقركض، ابػاصة العمليات بصيع معابعة -

 .الودائع كاستقباؿ بؽا طالب شخص لكل حسابات فتح -

 .الادخارات بذميع في ابؼشاركة -

 .الأخرل كالقطاعات الفلاحي القطاع تطوير في ابؼسابنة -

 .بها يتعلق كما الفلاحية بالنشاطات ابػاصة التًقيات تأمتُ  -

 ابؼنتجات تطوير مع جديدة مصرفية خدمات خلق على العمل ككذا ابؼصرفية كالتعاملات ابؼوارد تطوير -
 . القائمة كابػدمات

 .كالاستثمار الادخار عمليتي ترقية طريق عن البنك كاستخدامات موارد تنمية  -

 .النقدية كمعاملاتو شبكتو تطوير -

 .كابؼتوسطة الصغتَة كابؼؤسسات التجار ابغرة، ابؼهن ذكم من أكثر كالتقرب ابؼصرفية السوؽ تقسيم -

 .ابؼصرفي العمل بؾاؿ في العابؼية التطورات من الاستفادة -

 ابعديد الاقتصادم كالتوجو التنافسية مكانتو تعزيز كلأجل الريفية كالتنمية الفلاحة بنك عمل لقد
 القرف من الأكؿ العقد بداية مع تطبيقو في شرع استًاتيجي بـطط بوضع عامة، بصفة كسياستها للدكلة

 : في بؿاكره أىم خصتتل .كالعشرين ابغادم

 .التنظيم كابؽيكل ابؽيئات كتسيتَ تنظيم إعادة  -

 (.تنافسيو تقوية)  البنك عصرنة -

 .العاملتُ احتًافية  -

http://www.badr-bank.net/
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 .الأخرل الأطراؼ مع العلاقات برستُ  -

 .ابؼالية الوضعية كبرستُ تطهتَ -

وكالة بوسعادة  – BADRالمطلب الثالث : الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية 
905- 

 أولا:أقسام الهيكل التنظيمي لوكالة الفلاحة والتنمية ريفية ببوسعادة:

 حيث كتنظيمها ستَىا حسن علي تسهر التي ابؽيئات بـتلف للوكالة التنظيمي ابؽيكل بيثل
 :إلذ يقسمو

 ىو لأخر  بعبارة أك بالزبائن ابػاص ابعناح كىو   Frant-office :بالزبائن خاص قسم-1-1
 الوكالة كاجهة

 . بؽم كابؼلائم ابؼناسب ابعو توفتَ علي كتعمل الزبائن تستقبل التي

 كل يشمل الذم القسم كىو :Back-office :البنكية العمليات لمعالجة خاص قسم -1-2
 القسم من ابؼرسلة كالعمليات الأكامر معابعة أجل من بؿللتُ بؿاسبتُ، كالبشرية التقنية الاستخدامات

 كىيكلة بالزبائن صابػا

 :من تتكوف الوكالة

 .التنموية سياساتها بتطبيق كابؼكلف الوكالة علي الأكؿ ابؼسؤكؿ كيعتبر :الوكالة مدير -

 أنشطة بـتلف بتُ كالربط ابغسن التسيتَ علي ابؼدير مساعدة في مهامو كتتمثل :المدير كاتب  -
 .الوكالة

 عملياتهم كتنفيذ معابعة علي كالسهر الزبائن تقباؿباس ابؼكلف ابؼكتب كىو :بالزبائن خاص قسم -
 :من يتكوف ابؼشرؼ طرؼ من مستَ ابؼختلفة

 ىذا بتُ الربط كضماف بالزبائن ابػاص القسم عمليات علي كابؼراقبة بالإشراؼ الكلف كىو :المشرف -
 البنكية العمليات بدعابعة ابؼكلف كالقسم القسم
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 لإعداد التشريعية كالقوانتُ التعليمات بـتلف علي الدائم الاطلاع عليو يتعتُ الذم :الزبائن مستشار -
 ابؼستثمرين اختيارات لتوضيح ابؼوجهة ابؼعلومات ملف

 النصائح كيوجو العمليات ينفذ إذ للزبائن ابؼمتاز ابؼخاطب أك ابؼتحدث كيعتبر :بالزبائن المكلف -
 ابؼختلفة عماليتاىم معابعة علي كمساعدتهم للزبائن

 الأمواؿ مركزية كضماف بضايتها علي يسهم كالتي الوكالة في ابؼصالح أىم من تعتبر :الصندوق حةمصل -
 ىذه علي يشرؼ سرية بكل الضخمة الأمواؿ كسحب الودائع بوضع للزبوف يسمح الذم بالشكل فيها

 .الوكالة مدير طرؼ من تعينو يتم كالذم بالصندكؽ ابؼكلف العمليات

 تصرؼ برت الوكالة طرؼ من ابؼوضوعية ابؼادية الوسائل على برتوم كالتي :الحرة الخدمات مصلحة -

 .حساباتو علي كالاطلاع بدفرده العمليات بعض تنفيذ من بسكن كالتي الزبائن

 بؽذا يوفر إذ الأكؿ للقسم امتداد بدثابة القسم ىذا يعتبر :البنكية العمليات بمعالجة خاص قسم-1-3
 كالتقنية الإدارية بابؼسائل أيضا كيهتم الزبوف عمليات لتنفيذ الضركرية ئحكالنصا ابؼعلومات كل الأختَ
 :من كيتكوف ابؼساعد ابؼدير سلطة كبرت مشرؼ طرؼ من مستَة

 برت ابؼوضوعة ابؼصالح بـتلف بتُ التنسيق كضماف القسم ىذا نشاط رقابة عن مسؤكؿ :المشرف- 
 .إشرافو

 ابغساب صاحب الزبوف من بأمر الدفع عمليات تلفبدخ ابؼكلفة ابؼصلحة كىي :الدفع مصلحة -
 .الآلية الدفع عمليات تنفيذ بغسن الدائمة كابؼراقبة عليها ابؼشرفة كابغسابات العمليات متابعة كضماف

 بتُ ما الشراكة إطار في الأخرل البنوؾ من ابؼساعدات استقباؿ في دكرىا بيكن :المحفظة مصلحة- 
 .الدفع عوارض بصيع كتسجيل معابعة ضماف ابؼستحقة غابؼبال برصيل بؿاؿ في البنوؾ

 الصكوؾ بتغطية ابؼتعلقة تلك خاصة ابؼقاصة عمليات ضماف الأساسية مهمتها :المقاصة مصلحة- 
 .الأخرل البنوؾ مع ابؼباشر التبادؿ أك ابعزائر بنك في ابؼتواجدة ابؼقاصة غرفة مستوم على المحلية

 ابؼساعدات بتقدنً الأخرل ابؼصالح من كغتَىا ابؼصلحة ىذه تمته :والمنازعات القانون مصلحة- 
 الغتَ لدم الوكالة حقوؽ بضاية كابؼعارضة ابغجز عملية متابعة الشكاكم كدراسة القانوني المجاؿ في للوكالة
 .للوكالة القانونية بالناحية يتعلق ما بكل تهتم فإنها أخرل كبعبارة
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 ابؼراقبة كضماف المحاسبية الوثائق مصداقية من بالتأكد بؼكلفةا كىي :المراقبة و المحاسبة مصلحة- 
 .اللازمة الإجراءات لابزاذ الأخطاء بكل ابؼعنية ابؼصالح إبلاغ مع لليوـ المحاسبي كالتسجيل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   - 905ككالة بوسعادة -ابؼصدر : 

 

  كاتبة الوكالة 

 مشرؼ 

 قسم خاص بالزبائن

 مشرؼ

 عابعة العملياتابؼقسم خاص ب

 مصلحة 
 ابػدمات 

 للزبائن

 مستشار 
 الزبائن

  مكلف
 بالزبائن 
 ابؼؤسسات

  مكلف
 بالزبائن 
 الأشخاص

 مصلحة 
 ابػدمات 

 ابغرة 

 توزيع آلر 
 لأبمواؿ 

 الاطلاع 
 على 

 ساباتابغ

 استخراج 
 الوثائق

 مصلحة 
 مصلحة الدفع  الصندكؽ 

 مصلحة المحفظة 

 مصلحة ابؼقاصة

 مصلحة القركض 

 مصلحة القانوف 

 المحاسبة  مصلحة
 ابؼراقبة ك 

 بوسعادة لوكالة تنظيميال ابؽيكل: 3الشكل 
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 المبحث الثاني : تحليل وتفسير نتائج الدراسة الميدانية 

 لمطلب الاول : ادوات جمع البيانات والوسائل الاحصائية المستعملةا

 اولا : ادوات جمع البيانات 

عامة عن كاقع بفارسة ة كالتي من شانها اعطاء صور  ،من اجل ابغصوؿ على البيانات اللازمة 
ات ابؼستعملة في القيادة في ابؼؤسسة بؿل الدراسة اعتمدنا على الاستمارة باعتبار الاستمارة من اكثر الادك 

عن طريق الاستمارة تعد اكثر موضوعية من تلك التي  بصع البيانات كما اف البيانات التي بيكن بذميعها
بيكن بذميعها من ابؼقابلة اك اية اداة اخرل نظرا لكوف الاستمارة عادة لا برمل اسم ابؼنتجتُ بفا بوفزه 

 على اعطاء معلومات موثوقة كدقيقة.

 تصميم استمارة ذات اربعة ابعاد نضمت بؾموعة من الاسئلةكلقد قمنا ب    

 البعد الاكؿ : سرعة الاستجابة  -

 البعد الثاني : الاعتمادية  -

 البعد الثالث : الاماف -

 البعد الرابع : ابؼلموسية -

 ثانيا : عينة البحث الوسائل الاحصائية المستعملة

صرفية كدركىا في تعزيز تنافسية البنوؾ يتمحور موضوع البحث حوؿ جدكدة ابػدمات ابؼ    
التجارية دراسة حالة بنك الفلاحة كالتنمية الريفية ككالة بوسعادة لذلك اختًنا عينة من عملاء البنك 

الا اف الاعتماد على اسلوب العينة متبع في اغلب الدراسات ابؼيدانية لاستحالة بصع  ،بؼعرفة ذلك
 30التي تشكل المجتمع ابؼدركس. كلقد قدرت عينة البحث ب ابؼعلومات الاحصائية من كل الوحدات 

 عميل

 كلتحليل بيانات البحث تم استخداـ الوسائل الاحصائية التالية :     

النسب ابؼئوية : بؼعرفة نسبة الافراد الذين اختارك كل بديل من بدائل الاستبياف كللتاكد من صحة  -
 الفرضيات ابؼنطلق منها كعدـ صحتها.
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رارات : حيث اف الاختلاؼ في التكرارات تدؿ على ابذاىات بـتلفة للافراد في البنك بؿل التك -
 الدراسة.

 المطلب الثاني : تحليل البيانات الشخصية والوظيفية 

استبياف على عملاء  30من اجل معرفة اثر ابؼيزة التنافسية على جودة ابػدمات ابؼصرفية تم توزيع حوالر 
 كالتالر : البنك كزبائنو ككانت  

 التوزيع حسب معيار الجنس :  -1

 ابعنس معيار حسب العينة افراد توزيع يوضح: 1جدكؿ 
 النسبة المئوية التكرار الفئات المتغير الرقم

 %66.67 20 ذكر ابعنس (1)
 %33.33 10 انثى

 %100 30 المجموع

 : من اعداد الباحثتتُالمصدر 

 اذا فاغلب افراد العينة ىم ذكور. %33بينما نسبة الاناث  %67بة الذكور نلاحظ اف نس -

 التوزيع حسب معيار العمر: –  2

 العمر معيار حسب العينة افراد توزيع يوضح: 2جدكؿ 
 النسبة المئوية التكرار الفئات المتغير الرقم

 
(2) 

 
 العمر

18      40 2 6.67% 

40-50 16 53.33% 

 %40 12 50اكثر من 

 %100 30 المجموع

 الباحثتتُمن اعداد  المصدر:
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 50تليها الفئة الاكبر من  %53قد حصلت على اكبر بنسبة  50ك 40نلاحظ اف الفئة المحصورة بتُ -
 .%7فهي الاقل بنسبة  40ك 18. بينما الفئة المحصورة بتُ %40بنسبة 

 لدراسي: التوزيع حسب معيار المستوى ا – 3

 الدراسي ابؼستول معيار حسب العينة افراد توزيع يوضح:3جدكؿ 
 النسبة المئوية التكرار الفئات المتغير الرقم

 
(3) 

 
 ابؼستول
 التعليمي

 %3.33 1 ابتدائي
 %23.33 7 ثانوم

 %66.67 20 جامعي
 %6.67 2 تكوين مهتٍ

 %100 30 المجموع

 الباحثتتُمن اعداد  :المصدر

نلاحظ من ابعدكؿ اعلاه اف توزيع افراد العينة الاحصائية حسب معيار ابؼستول الدراسي كانت  -
. كبعدىا بغاملي %23تليها فئة الثانوم بنسبة  %67بنسبة اكبر من نصيب الفئة ابعامعية بنسبة 

 . %3كاختَا فئة الابتدائي بنسبة  %7شهادة التكوين ابؼهتٍ بنسبة 

 التوزيع حسب معيار الحالة العائلية: -4

 الإجتماعية ابغالة معيار حسب العينة افراد توزيع يوضح :4جدكؿ 
 النسبة المئوية التكرار الفئات المتغير الرقم

(04) 
 

ابغالة 
 العائلية

 %93.33 28 متزكج
 %6.67 2 اعزب

 %100 30 المجموع

 باحثتتُالمن اعداد  المصدر:

 %93نلاحظ من ابعدكؿ اعلاه اف توزيع افراد العينة حسب معيار طبيعة ابغالة العائلية يكوف بنسبة -
 لفئة العزاب. %7لفئة ابؼتزكجة كبنسبة 
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 التوزيع حسب معيار طبيعة العمل : -5

 العمل طبيعة معيار حسب العينة افراد زيع: تو 5جدكؿ 
 النسبة المئوية التكرار الفئات رالمتغي الرقم

 %90 27 عامل بدرتب شهرم طبيعة العمل (5)
 %10 3 عامل باجر يومي

 %100 30 المجموع

 الباحثتتُمن اعداد  المصدر:

لفئة  %90نلاحظ من ابعدكؿ اعلاه اف توزيع افراد العينة حسب معيار طبيعة العمل يكوف بنسبة  -
 لفئة العاملي باجر يومي. %10ف بنسبة العاملي بدرتب شهرم. بينما يكو 

 المطلب الثالث : تحليل ابعاد الاستمارة

 اولا: تحليل نتائج البعد الاول سرعة الاستجابة 

 ىل ىناؾ استعداد دائم بؼساعدة العملاء؟ -1

 العملاء بؼساعدة الدائم الاستعداد :6جدكؿ 
 النسبة التكرار الاختيارات

 %80 24 نعم
 %20 6 لا

 %100 30 المجموع

 الباحثتتُمن اعداد  المصدر:

من العملاء اكدك اف ىناؾ استعداد دائم بدساعدة العملاء في البنك بؿل  80%يشتَ ابعدكؿ الذ اف 
 الدراسة.

 ىل بيكن ابغصوؿ على ابػدمة من ام فرع من فركع البنك؟ -2

 البنك فركع من فرع ام من ابػدمة على ابغصوؿ: 7جدكؿ 
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 النسبة التكرار الاختيارات
 %56.67 17 نعم
 %43.33 13 لا

 %100  المجموع

 الباحثتتُمن اعداد  المصدر:

% بابؼئة من العملاء الذين مثلتهم العينة انو بيكن ابغصوؿ على ابػدمة من ام فرع من فركع 57يؤكد 
 ابغصوؿ على ابػدمة من ام فرع من فركع البنك منهم اف لا بيكن %43 البنك فيما يؤكد

 ىل تقدـ ابػدمة من قبل ابؼصرؼ كما يتصورىا كبوتاجها الزبوف. -3

 ابػدمة تقدنً بوضح: 8جدكؿ 
 النسبة التكرار الاختيارات

 %33.33 10 نعم
 %66.67 20 لا

 %100 30 المجموع

 الباحثتتُمن اعداد  المصدر:

 33بابؼئة من العملاء غتَ راضتُ على ابػدمات ابؼقدمة كبينما  %67تَ ابعدكؿ الذ اف يش 
 بابؼئة منهم راضتُ على ابػدمات ابؼقدمة كما يتصورنها كبوتاجونها.

 ىل توجد لوحات اشهارية داخل صالات البنك كفركعو؟ -4

 ( مدل كجود لوحات اشهارية داخل صالات البنك09جدكؿ رقم )

 البنك صالات داخل اشهارية لوحات كجود مدل: 9جدكؿ 
 النسبة التكرار الاختيارات

 %86.67 26 نعم
 %13.33 5 لا

 %100 30 المجموع
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 الباحثتتُمن اعداد  المصدر:

 بابؼئة من العملاء الذين شملتهم العينة على كجود لوحات داخل صالات البنك كفركعو.  87يؤكد 

 حليل نتائج البعد الثاني "الاعتمادية"ثانيا : ت

 ىل يتم كضع ابؼصلحة العليا للعملاء اكلا؟ -
 .اكلا للعملاء العليا ابؼصلحة كضع مدل: 10جدكؿ 

 النسبة التكرار الاختيارات
 60% 18 نعم
 40% 12 لا

 100% 30 المجموع

 الباحثتتُمن اعداد  المصدر:

 ،ائة من الافراد الذين شملتهم العينة انو يتم كضع ابؼصلحة العليا للزبائن اكلابابؼ 60%يؤكد  
 بابؼائة منهم ذلك. 40فيما ينفى 

 ىل تتوفر في البنك انظمة التوثيق كالسجلات الدقيقة؟ -

 الدقيقة كالسجلات التوثيق انظمة توفر مدل: 11جدكؿ 
 النسبة التكرار الاختيارات

 %83.33 25 نعم
 %16.67 5 لا

 %100 30 المجموع

 الباحثتتُمن اعداد  المصدر:

بابؼائة من العملاء الذين شملتهم العينة على توفر البنك بؿل الدراسة على انظمة  83يؤكد  
 التوثيق كالسجلات الدقيقة

 ىل يقدـ البنك نشرات كاعلانات عن ابػدمات ابعديدة؟ -
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 ابػدمات عن كالاعلانات لنشرات البنك تقدنً : 12جدكؿ 
 النسبة التكرار الاختيارات

 %93.33 28 نعم
 %6.67 02 لا

 %100 30 المجموع

 الباحثتتُ من اعداد المصدر:
 بابؼائة من العملاء الذين شملتهم العينة على تقدنً البنك بؿل الدراسة للنشرات كالاعلانات 93يؤكد 

 لوحات ارشادية داخل صالات البنك كفركعو؟ىل توجد  -

 كفركعو البنك صالات داخل ارشادية لوحات كجود مدل: 13جدكؿ 
 النسبة التكرار الاختيارات

 24 80% 
 6 20% 
 30 100% 

 الباحثتتُ من اعداد المصدر:

بنك بؿل الدراسة على لوحات ارشادية داخل بابؼائة من العملاء الذين شملتهم العينة على توفر ال 80يؤكد
 صالات البنك كفركعو.

 ثالثا: تحليل نتائج البعد الثالث "الامان"

 ىل يشعر العملاء بالاماف في التعامل مع ابؼوظفتُ؟ -

 ابؼوظفتُ مع التعامل في العملاء شعور مدل :14جدكؿ 
 النسبة التكرار الاختيارات

 %90 27 نعم
 %10 3 لا

 %100 30 المجموع

 بابؼائة من الذنً شملتهم العينة على شعورىم بالاماف من خلاؿ تعاملهم مع ابؼوظفتُ 90يؤكد 
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 ىل سلوؾ ابؼوظفتُ يشعر العملاء بالثقة؟ -

 العملاء بشعور كعلاقتو ابؼوظفتُ سلوؾ:15جدكؿ 
 النسبة التكرار الاختيارات

 %80 24 نعم
 %20 6 لا

 %100 30 المجموع

 الباحثتتُمن اعداد  المصدر:

 بابؼائة من الافراد الذين شملتهم العينة على شعورىم بالثقة من سلوؾ ابؼوظفتُ 80يؤكد 

 ىل تتوفر لدل ابؼوظفتُ معلومات كافية عن العمل كاحتياجات العملاء؟  -

 ابؼوظفتُ لدل العملاء كاحتياجات العمل عند الكافية لوماتابؼع توفر مدل: 16جدكؿ 
 النسبة التكرار الاختيارت

 %66.67 20 نعم
 %33.33 10 لا

 %100 30 المجموع

 الباحثتتُمن اعداد  المصدر:

بابؼئة من العملاء الذين شملتهم العينة على توفر ابؼعلومات الكافية عن العمل كاحتياجات  67يؤكد 
 بابؼئة منهم ذلك 33ل ابؼوظفتُ في البنك بؿل الدراسة. بينما ينفي العملاء لد

 ىل تتوفر ابػبرة الكافية عند ابؼوظفتُ الذين يستمعوف الذ شكاكم العملاء؟ -

 العملاء شكاكم بظاع لدل ابؼوظفتُ عند الكافية ابػبرة توفر مدل :17جدكؿ 
 النسبة التكرار الاختيارات

 %56.67 17 منع
 %43.33 13 لا

 %100 30 المجموع
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 الباحثتتُ من اعداد المصدر:

بابؼئة من العملاء يؤكدكف عدـ توفر ابػبرة الكافية لدل ابؼوظفتُ لدل  57يشتَ ابعدكؿ الذ اف حوالر 
 بظاع شكاكيهم.

 تحليل نتائج البعد الرابع الملموسية -4

 طورة؟ىل تتوفر في ابؼصرؼ معدات تكنولوجية مت -

 متطورة تكنولوجية معدات على البنك توفر مدل:18جدكؿ 
 النسبة التكرار الاختيارت

 %86.66 26 نعم
 %13.34 4 لا

 %100 30 المجموع

 الباحثتتُمن اعداد  المصدر:

فيما ينفي  ،لوجيةبابؼائة من الافراد الذين شملتهم العينة على اف توفر البنك على معدات تكنو  87يؤكد 
 بابؼائة منهم ذلك. 13

 برتوم على تهوية كاضاءة مناسبة؟  ،ىل صالات كمراكز ابػدمات ابؼناسبة كجذابة -

 كالاضاءة التهوية معدات على ابػدمات كمراكز البنك صالات ملائمة مدل: 19جدكؿ 
 النسبة التكرار الاختيارات

 %93.33 28 نعم
 %6.67 02 لا

 %100 30 المجموع

 الباحثتتُمن اعداد  المصدر:

 ،بابؼائة من العملاء الذين شملتهم العينة على اف صالات البنك كمراكز ابػدمات مناسبة كجذابة 93يؤكد 
 كبرتوم على تهوية كاضاءة مناسبة.

 ىل اماكن كقوؼ السيارات عند ابؼصرؼ اك فركعو امنة كمناسبة؟ -
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 فيها الامن كتوفر السيارات كقوؼ اماكن مناسبة توفر مدل :20جدكؿ 
 النسبة التكرار الاختيارات

 %33.33 10 نعم
 %66.67 20 لا

 %100 30 المجموع

 الباحثتتُمن اعداد  المصدر:

 بة.كما انها غتَ مناس  ،بابؼائة من العملاء على عدـ توفر الامن في اماكن كقوؼ السيارات 67يؤكد 

 ىل يتميز ابؼوظفوف بحسن ىنداـ كابؼظهر؟ -

 كابؼظهر ابؽنداـ بحسن ابؼوظفتُ بسيز مدل : 21جدكؿ 
 النسبة التكرار الاختيارات

 %96.66 29 نعم
 %3.33 01 لا

 %100 30 المجموع

 الباحثتتُ: من اعداد المصدر

 لعينة على بسيز ابؼوظفتُ بحسن ابؽنداـ كابؼظهر.بابؼائة من العملاء الذين شملتهم ا 97يؤكد 
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 :   الفصلخلاصة   

من خلاؿ الفصل الثالث الذم حاكلنا فيو الربط بتُ الفصلتُ الأكؿ كالثاني من خلاؿ  
ك كالة  BADRالاستبياف ) استمارة أسئلة ( ابؼوجهة لعملاء بنك الفلاحة كالتنمية الريفية بدر 

تهدؼ الذ معرفة جودة ابػدمات ابؼصرفية كمصدر من مصادر ابؼيزة التنافسية للبنوؾ بوسعادة كالتي كانت 
 التجارية .

 30حيث تم تصميم الاستبياف أك الاستمارة مكونة من متغتَات الدراسة كقد قدر ب  
 .استمارة بسثل حجم العينة 

حة كالتنمية حيث تم الوصوؿ الذ اف مستول تقييم جودة ابػدمات ابؼصرفية في بنك الفلا 
 ككالة بوسعادة من كجهة نظر العملاء مرتفعة .  BADRالريفية 
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 خاتمة 
تعتبر التنافسية سبب تواجد ابؼؤسسات، كمبرر بـتلف أنشطتها كتصرفاتها التسيتَية باعتبارىا 

كبتكلفة منخفضة بهدؼ برستُ  بؾموعة قدرات ككفاءات ابؼؤسسة التي بسكنها من تقدنً منتجات بفيزة
مكانتها بتُ ابؼؤسسات ابؼنافسة، كذلك لضماف البقاء كالاستمرار في الأسواؽ، إذ تعد ابؼيزة التنافسية 
ىدفا استًاتيجيا تسعى ابؼؤسسات الاقتصادية لتحقيقو في ظل التحديات التنافسية للمناخ الاقتصادم، 

نافسية لأم مؤسسة كىي: الكفاءة، ابعودة، التجديد كىناؾ أربعة عوامل تدخل في بناء ابؼيزة الت
 كالاستجابة بغاجات العميل.

إف التغتَات التي فرضتها البنوؾ على ابؼستول العابؼي كتسابقها لكسب رضا عملائها زاد من أبنية  
ز حيث تطور الاقتصاديات ابغديثة ناتج عن تطور ابػدمات ابؼصرفية التي يتيحها ابعها ابؼصرفيالتسويق 

، فسعي البنوؾ الدائم لاكتساب ابؼيزة التنافسية لاجتذاب ابؼزيد من العملاء جعلها تركز على ابؼصرفي
تقدنً خدمات ذات جودة عالية، كبرسينها ابؼستمر من خلاؿ تقدنً تشكيلة متنوعة من ابػدمات 

من الأبعاد التي تتناسب كمتطلبات العميل، كعليو فتقييم جودة ابػدمات ابؼصرفية يتطلب كضع بؾموعة 
بسكن العميل من تقييم جودة ابػدمات ابؼقدمة لو، ككي يتعرؼ البنك على نقاط القوة كنقاط الضعف في 

 خدماتو.
ة كالتنمية كلقد ىدفت الدراسة في ابعانب التطبيقي إلذ معرفة أراء كتوجهات زبائن بنك الفلاح

 عن أبعاد جودة ابػدمة من كجهة نظر الزبائن ، كذلك باستخداـ أربع متغتَات تعبربوسعادةالريفية ككالة 
 بحيث توصلت الدراسة للنتائج التالية:

  بعد سرعة الاستجابة حيث أكد أغلب أفراد العينة أنهم موافقوف على العبارات الأكلذ كالثانية
وركنها من فقرات البعد، كغتَ موافقوف على العبارة الثالثة أم أف ابػدمة لا تقدـ بؽم كما يتصلثالثة كا

 كبوتاجونها.
  البعد الثاني الاعتمادية حيث أكد أغلب أفراد العينة أنهم موافقوف على كل العبارات الوردة في

 البعد.
  البعد الثالث الأماف حيث أكد أغلب أفراد العينة أنهم موافقوف على كل العبارات الوردة في

 البعد.
  أنهم موافقوف على العبارات الأكلذ كالثانية البعد الرابع ابؼلموسية حيث أكد أغلب أفراد العينة

كالرابعة من فقرات البعد، كغتَ موافقوف على العبارة الثالثة أم أماكن توقف السيارات غتَ مناسبة، كلا 
 يتوفر فيها الأمن.
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 استنجنا ما يلي: كبصفة عامة
 ات الاستبياف ة ابؼسيلة بعبار أبعاد ابعودة في ابػدمات ابؼقدمة من طرؼ بنك الفلاحة كالتنمية الريفية ككال

 أبعاد ابعودة ابؼتضمنة بػدمات البنك.ستول معكست 
  إف ابػدمات ابؼصرفية التي تقدمها البنك بؿدكدة حاليا، إذ يكتفي بتقدنً ابػدمات الكلاسيكية حيث أف

 ابػدمات ابؼستحدثة ابؼقدمة غتَ كافية بؼواجهة ابؼنافستُ.
 نمية الريفية يعتبر البنك السباؽ في تبتٍ التسويق على مستول أنشطتو على الرغم من أف بنك الفلاحة كالت

 ابؼصرفية، إلا أف مسؤكليو لا يعطوا أبنية للتسويق ابؼصرفي رغم اقتناعهم بو.
كعلى ضوء النتائج بيكن اقتًاح عدد من التوصيات التي بيكن الأخذ بها لرفع كفاءة كبرستُ 

 نمية الريفية ككالة ابؼسيلة، كىي كالآتي:ابػدمات التي يقمها بنك الفلاحة كالت
  ضركرة الاستعانة بالأساليب كالتوجهات التسويقية ابغديثة في التعامل مع الزبائن التي تستدعي أخذ

 كجهات نظر الزبائن بعتُ الاعتبار لتطوير ابػدمات ابؼقدمة.
 ر في جودة ابػدمات ابؼصرفية.ضركرة الاىتماـ بالاستجابة السريعة للزبائن، كتلبية مطالبهم كعوامل تؤث 
 .ترسيخ ثقافة ابعودة لدل بنك الفلاحة كالتنمية الريفية خاصة مع الانتشار الواسع للوكالات التجارية 
  ضركرة قياـ بنك الفلاحة كالتنمية الريفية بتصميم برامج فعالة لتطوير جودة ابػدمات ابؼصرفية التي يقدمها

حاجات العملاء كرغباتهم، كالأكلويات التي يوليها ىولاء لأبعاد ابعودة لعملائو كتبنيها، كذلك انطلاقا من 
 من اجل كسب رضا العملاء ابغاليتُ كالبحث عن عملاء جدد.
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 المراجع باللغة العربية :  - 1
 الكتب أ _ 

، الإسكندرية، الدار سيةابؼوارد البشرية مدخل لتحقيق ابؼيزة التناف(،  2007أبو بكر مصطفى ) -1
 ابعامعية.

 .1988، مصر القاىرة، 3، طػإدارة الإنتاج كالعمليات كالصناعة كابػدماتأبضد سيد مصطفى، -2
 .1994، مصر، إدارة البنوؾ، مركز جامعة القاىرة لتعلم ابؼفتوحالدسوقي حامد أبو زيد، -3
ابعزائر، ابؼرصد الوطتٍ لتنافسية، التفكتَ  ،تقنيات البنوؾ، ديواف ابؼعلومات ابعامعيةالطاىر لطرش، -4

 .2008الوطتٍ الاكؿ لتنافسية الإقتصاد السورم 
 .1998، مركز الإسكندرية للكتابة، ابؼيزة التنافسية بؼيزاف الأعماؿخليل نبيل مرسي، -5
 .2010،دار الوفاء للنشر عماف،1، طػابؼزيج التسويقيعلاء فرحات كآخركف، -6
 .1999، البياف لطباعة كالنشر، القاىرة، تسويق ابػدمات ابؼصرفية عوض بدير ابغداد،-7
 .2003، ابؼعهد العربي للتخطيط،القدرة كقياسهاعيسى بؿمد الغزالر، -8
 .2000، إدارة الألفية الثالثة، الدار ابعامعية للنشر، الإسكندرية،الإدارة الإستًابذيةنادية العارؼ، -9

 المذكرات والرسائل: -ب 
، ابؼؤبسر إدارة الإبتكار، في منطقة من منظور إدارة ابؼوارد البشرمم عبد الوىاب زين الدين، بلمهد-1

 الدكلر حوؿ الأداء ابؼتميز للمنظمات كابغكومات، كلية ابغقوؽ كالعلوـ الإقتصادية، جامعة كرقلة.
صادية )دراسة دكر الإبتكار في دعم ابؼيزة التنافسية للمؤسسة الإقت(، 2012بوبعة عبد الوىاب )-2

، رسالة ماجستتَ غتَ منشورة، جامعة منتورم قسنطينة حالة إتصالات ابعزائر للهاتف النقاؿ موبيليس(
 ابعزائر.

، رسالة ماجستتَ غتَ إستًابذية التدريب في ضل إدارة ابعودة الشاملة(، 2011حريف خدبهة )-3
 منشورة، جامعة أبو بكر بلقايد تلمساف ابعزائر.

، رسالة ماجستتَ، فرع ابؼيزة التنافسية في ابؼؤسسة الإقتصادية مصادرىا تنميتها تطورىاؽ، عمار بوشنا-4
 .2002علوـ تسيتَ، جامعة ابعزائر، 

، رسالة ماجستتَ غ.ـ، في علوـ التسيتَ  دكرة إدارة الكفاءات في برقيق ابؼيزة التنافسيةكشاط أنيس، -5
 .2006سطيف،كلية العلوـ الإقتصادية، علوـ التسيتَ جامعة 

، قسم مفهوـ التنافسية ابؼلتقى الدكلر حوؿ التنافسية كبرولات المحيطكماؿ رزيق، فارس مسدكر، -6
 علوـ التسيتَ، جامعة بؿمد خيضر بسكرة.
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ادية، ابؼلتقى الاكؿ الدكلر بؿددات كعوامل بقاح ابؼيزة التنافسية في ابؼؤسسات الإقتصمعمورم حورية، -7 
كالإستًابذية، التنافسية للمؤسسة الصناعية خارج قطاع المحركقات في الدكؿ العربية،  الرابع، حوؿ ابؼنافسة

 .2010جامعة الشلف، نوفمبر 
 المجلات: -ج 
، أثر إستخداـ تكنولوجيا ابؼعلومات في برقيق إستًابذية ابؼيزة التنافسيةابغورم سليماف كإبظاعيل بؿمد، -1

 .2010الاردنية بؾلة ابؼنارة، دراسة ميدانية على شركات صناعة الدكاء،
، جودة ابػدمات ابؼصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوؾ، بؾلة إقتصادية حبتَش عبد القادر-2

 .2005، جامعة حسيبة بن بو علي العدد الثالث، شهر ديسمبر شماؿ إفريقي
 .بؾلة إقتصاديات شماؿ إفريقيا العدد الثالث-3
ابع تقييم جودة ابػدمة البنكية من منظور الزبائن دراسة حالة بنك الفلاحة ر لعراؼ فايزة، بوقرة، -4

 .2014، 12، بؾلة العلوـ الإقتصادية كالتسيتَ، العدد كالتنمية الريفية ككالة ابؼسيلة
 راتالمحاض - 3
 .2000رات في إقتصاد البنوؾ، ديواف ابؼطبوعات ابعامعية، ابعزائر،شاكر لقركني بؿاض-1
 .2001عدكم، إدارة كالتخطيط الإستًاتيجي، ديواف ابؼطبوعات ابعامعية، بن عكنوف، ناصر دادم-2
 المراجع باللغة الفرنسية: - 2

A- Les livres:  

l.avantage concurentiel desuotions:  source u.porter-1 
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 استمارة موجهة لعملاء البنك

 لشعبيةالجمهورية الجزائرية الديمقراطية ا
 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 بوضياف المسيلةجامعة محمد 
 كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير والعلوم التجارية

 نقدي وبنكيقسم علوم اقتصادية التخصص: اقتصاد 
   الأخ الفاضل/ الأخت الفاضلة

  تحية تقدير واحترام
حوؿ موضوع "  نقدم كبنكيفي بزصص اقتصاد  ـ اقتصاديةعلو  علوـ ماستًفي إطار التحضتَ لنيل شهادة 

بنك الفلاحة والتنمية الريفية دراسة حالة  – جودة الخدمات المصرفية ودورىا في تعزيز تنافسية البنوك التجارية 
ك مدل جودة ابػدمات ابؼصرفية ابؼقدمة من البنقمنا بإعداد ىذا الاستبياف كذلك من أجل معرفة  " -وكالة المسيلة

 كمدل رضا العملاء عنها كدكرىا في رفع القدرة التنافسية للبنك بؿل الدراسة.
( في ابؼكاف xلذا نرجو منكم الإجابة علي فقراتو بدقة كموضوعية حتى تكوف النتائج دقيقة، كذلك بوضع علامة )

إلا تامة، كلن يستخدـ  ، كسوؼ يعامل بسريةناابؼناسب، مع ملاحظة أف كل ما ستَد في إجاباتكم سيكوف موضع تقدير 
 لبحث العلمي.الأغراض 
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 البعد الأول: سرعة الاستجابة -1
                لا                  ىناؾ استعداد دائم بؼساعدة العملاء.  نعم 
  لا                   البنك. نعم          بيكن ابغصوؿ على ابػدمة من أم فرع من فركع 
            لا                       تقدـ ابػدمة من قبل ابؼصرؼ كما أتصورىا كأحتاجها. نعم 
          لا                       توجد لوحات إشهارية داخل صالات البنك كفركعها.  نعم 
  

 البعد الثاني: الاعتمادية -2
 لا                   نعم                     صلحة العليا للعملاء أكلا.  كضع ابؼ 
   .لا               نعم              تتوفر أنظمة التوثيق كالسجلات الدقيقة 
   .لا          نعم                     يقدـ البنك نشرات كإعلانات عن ابػدمات ابعديدة 
  لا                  نعم                   داخل صالات البنك كفركعها. توجد لوحات إرشادية 

 
 البعد الثالث: الأمان -3

  .ُلا            نعم                يشعر العملاء بالأماف في التعامل مع ابؼوظفت 
   .لا    نعم                             سلوؾ ابؼوظفتُ يشعر العملاء بالثقة 
 نعم                ية عن العمل كاحتياجات العملاءوفر لدل ابؼوظفتُ معلومات كافتت     

 لا  
  .نعم           تتوفر ابػبرة الكافية عند ابؼوظفتُ الذين يستمعوف إلذ شكاكم العملاء       

       لا
 البعد الرابع: الملموسية: -4

    .لا              نعم                تتوفر في ابؼصرؼ معدات تكنولوجية حديثة 
  .صالات البنك كمراكز ابػدمات مناسبة كجذابة كبرتوم على تهوية كإضاءة مناسبة   
 لا           نعم        
            لا           أماكن كقوؼ السيارات عند ابؼصرؼ أك فركعها أمنة كمناسبة.  نعم         
   لا            نعم                   ابؽنداـ كابؼظهر.  يتميز ابؼوظفوف بحسن 
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 الملخص:
عرفت الصناعة ابؼصرفية برولات سريعة في بداية ىذا القرف أثرت على بـتلف الأنظمة ابؼصرفية في العالد، بفا 

بؼواجهة التحديات التنافسية بوتم عليها التأقلم مع ابؼناخ الاقتصادم ابعديد، كاعتماد استًاتيجيات فعالة 
ابؼتزايدة، كأصبح تطوير ابػدمات ابؼصرفية ، كالاىتماـ بجودة ابػدمات كبرقيق رغبات العملاء أحد ابؼداخل 

 الرئيسية لزيادة القدرة التنافسية للبنوؾ التجارية.
من القطاعات  كتنبع أبنية ىذه الدراسة من أبنية ابؼوضوع الذم يعابعو خاصة كأنو يتناكؿ قطاعا مهما

الاقتصادية كىو القطاع ابؼصرفي، كالأىداؼ التي يسعى إلذ برقيقها فيما يتعلق بأثر جودة ابػدمات ابؼصرفية 
على رضا الزبائن كبالتالر برستُ تنافسية  -ككالة بوسعادة -ابؼقدمة من طرؼ بنك الفلاحة كالتنمية الريفية 

 البنك.
 جودة ابػدمات ابؼصرفية، ابؼيزة التنافسية، بنك الفلاحة كالتنمية الريفية.البنوؾ التجارية،  الكلمات المفتاحية:

 

Summary: 
The banking industry witnessed rapid transformations at the beginning of this century that 

affected the various banking systems in the world, which necessitated them to adapt to the 

new economic climate, and to adopt effective strategies to meet the increasing competitive 

challenges. competitiveness of commercial banks. 

The importance of this study stems from the importance of the topic that it deals with in 

particular, and that it deals with an important economic sector, which is the banking sector, 

and the goals it seeks to achieve with regard to the impact of the quality of banking services 

provided by the Bank of Agriculture and Rural Development - Agency Bousaada - on 

customer satisfaction and thus improving Bank competitiveness. 

Keywords: commercial banks, quality of banking services, competitive advantage, Bank of 

Agriculture and Rural Development 


