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      الفصل الأول 

  أ

 مقدمة عامة

: مقدمة عامة

نما  في عالـ اليكـ لـ يعد ىناؾ شيء يمكف أف يعزل إلى تجربة كاحتمالات الخطأ كالصكاب، كا 
ذا كاف ىناؾ تسجيؿ لنجاح الكثير مف  ىناؾ تخطيط عممي تعتمده المؤسسات العصرية الحديثة، كا 

المؤسسات فإنما يعكد ذلؾ لقدرتيا عمى العمؿ كالتخطيط المنظـ كالفعاؿ لأعماليا كأنشطتيا المختمفة، 
دارة الجكدة الشاممة كما يتعمؽ مف مكاصفات الجكدة الدكلية كالتنظيـ  كبظيكر المفاىيـ الجديدة كالعكلمة كا 

نما ىناؾ مكاف إلا ؤسساتالراقي لجميع الأنشطة، لـ يعد ىناؾ مجاؿ لمـ  الفاشمة لأف تبقى كتستمر، كا 
 .للؤقكياء القادريف عمى التفاعؿ مع متغيرات العصر

كتعتبر المصارؼ ركيزة مف الركائز التي يبنى عمييا أم اقتصاد، فنجاحيا في أداء مياميا 
كفعاليتيا تعتبراف عاملبف ضركرياف لتسريع التنمية الاقتصادية، فيي تقكـ بتعبئة المدخرات كجعميا تحت 

تصرؼ الأعكاف الاقتصادييف بغية استغلبليا بأكثر إنتاجية، فيدفيا بصفة عامة ىك إمداد الاقتصاد 
 . بالأمكاؿ اللبزمة لتنميتو كتقدمو

كالمصارؼ الجزائرية فقد كلدت في نظاـ اقتصادم قائـ عمى التخطيط المركزم، مما أفقدىا دكرىا 
الأساسي جعميا كإدارات تمتزـ بالقرارات المركزية، فطيمة الفترة الماضية كانت ىذه المصارؼ تقكـ 
بالتمكيؿ عف طريؽ أكامر دكف القياـ بأية دراسة أك مراقبة، إلا أنيا الآف أصبحت مضطرة لمكاجية 
التطكرات كالتحديات الجديدة في ظؿ اقتصاد السكؽ الذم ييدؼ إلى كضع سياسة تسيير إستراتيجية 

 .     كعقلبنية لممكارد المالية كالبشرية

كتشمؿ ىذه التطكرات جميع المياديف تقريبا، إلا أنيا تبرز أكثر في مجاؿ تنشيط الخدمة المصرفية، 
فالخدمة المصرفية المتميزة تمثؿ نقطة الارتكاز الأساسية التي تضفي لمسة التفرد عمى المؤسسة 

 .  المصرفية، كتتجمى عبرىا دكرىا الاقتصادم كالاجتماعي

كعمى ضكء المنافسة الشديدة في السكؽ المصرفية عمى المستكييف المحمي كالدكلي، كما تكاجيو 
البنكؾ كالصناعة المصرفية مف تحديات في ىذا السكؽ، كمحاكلتيا الدائمة لمحصكؿ عمى أكبر حصة 

سكقية، تعمؿ المصارؼ عمى كضع آليات لتنشيط خدماتيا المصرفية بيدؼ تطكيرىا كالكصكؿ إلى جكدة 
 . كسرعة تقديـ ىذه الخدمات كفؽ رغبات كاحتياجات العملبء

الأمر الذم يساىـ في زيادة قدرة المصرؼ التنافسية لمكاجية التيديدات التي يتعرض ليا جراء 
التطكرات الاقتصادية كالتكنكلكجيا المتنامية، لذا تركز المصارؼ عمى مبدأ تنشيط خدماتيا المصرفية 

 . بآليات تعتبرىا السلبح التنافسي لمميزة التنافسية لدل المصرؼ

 :كبناء عمى ما تقدـ، فالإشكالية التي نريد معالجتيا استنادا عمى ما سبؽ عرضو تتجمى فيما يمي



      الفصل الأول 

  ب

 مقدمة عامة

الإشكالية : أولا

ىل تساىم آليات تنشيط الخدمة المصرفية في تفعيل الميزة التنافسية لدى البنوك 
 التجارية؟

 :كيمكف معالجة ىذه الإشكالية مف خلبؿ الإجابة عمى التساؤلات التالية     
 ىؿ تساىـ آلية الإبداع كالابتكار في تفعيؿ الميزة التنافسية بشكؿ ايجابي؟ 
  شكؿ إيجابي؟بىؿ تساىـ آلية التميز كالجكدة في تفعيؿ الميزة التنافسية 
 ىؿ تساىـ آلية تطبيؽ الحداثة المصرفية في تفعيؿ الميزة التنافسية بشكؿ إيجابي؟ 

 فرضيات الدراسة :ثانيا

 :عمى ضكء ما تقدـ كضعنا مجمكعة مف فرضيات نكردىا فيما يمي        

تساىـ آليات تنشيط الخدمة المصرفية في تفعيؿ الميزة التنافسية لدل المصارؼ : الفرضية الرئيسية
. ميداف الدراسة بشكؿ ايجابي

   :فرضيات فرعية

 1 - تساىـ آلية الإبداع كالابتكار في تفعيؿ الميزة التنافسية لدل المصارؼ ميداف الدراسة بشكؿ
 .ايجابي

 2 - تساىـ آلية التميز كالجكدة لمخدمة المصرفية في تفعيؿ الميزة التنافسية لدل المصارؼ ميداف
 .الدراسة بشكؿ ايجابي

 3 - تساىـ آلية تطبيؽ الحداثة المصرفية في تفعيؿ الميزة التنافسية لدل المصارؼ ميداف الدراسة
 بشكؿ ايجابي  

: يتطمب تحقيؽ أىداؼ الدراسة بناء مخطط يعتمد عمى تركيب متغيراتو الأساسية كعمى النحك الآتيكبيذا 

 المتغٌر التابع المتغٌرات المستقلة  

 الإبداع و

 الابتكار

التمٌز والجودة 

 المصرفٌة

الحداثة 

 المصرفٌة

 المٌزة التنافسٌة



      الفصل الأول 

  ج

 مقدمة عامة

 أىداف الدراسة: ثالثا

 :يسعى البحث لمكصكؿ إلى النقاط التالية      

 معرفة كاقع تنشيط الخدمة المصرفية لدل البنكؾ التجارية الجزائرية. 
  معرفة الدكر الذم تمعبو آليات تنشيط الخدمة المصرفية في تفعيؿ الميزة التنافسية لدل البنكؾ

 .    التجارية
 إدراؾ أىمية كضع كرسـ الإستراتيجيات الأساسية لممصرؼ في إطار المنافسة. 
  دراسة مفيكـ التنافسية، لاسيما في المصارؼ الذم كثر الحديث عنيا خصكصا بعد اتفاقيات تحرير

 .الخدمات المالية، كبالتالي معرفة شركط تحقيؽ التنافسية المصرفية كأىـ مبادئ تحقيقيا
 أىمية الدراسة: رابعا

تكمف أىمية الدراسة ليذا البحث في محاكلة تحسيس متخذم القرار في المصارؼ الجزائرية بضركرة   
إعطاء أىمية لآليات تنشيط الخدمة المصرفية، كاعتباره أداة فعالة في تحقيؽ الميزة التنافسية كتحقيؽ 

الربحية كالمحافظة عمى بقاء المصرؼ كاستمراره في جية، كرضا المستيمؾ مف جية أخرل، خصكصا 
كأف الاقتصاد الجزائرم عمى مسار اقتصاد السكؽ الذم يتميز بالجك التنافسي الشديد، مما سيضع 

بحيث   مع المؤسسات الأجنبية الأكثر خبرة كالأكبر حجـ،مباشرةالمصارؼ الجزائرية في مكاجية غير 
أنيـ يتمتعكف بكفاءات عالية، كيستطيعكف بآلياتيـ الحديثة كالمتطكرة كسب السكؽ الجزائرية، كالإستيلبء 

 .  عمى حصص السكؽ بكؿ سيكلة

 دوافع اختيار الموضوع: خامسا

 تتمثل فيما يمي: أسباب ذاتية: 
  (بنكؾ)ككف المكضكع يدخؿ في مجاؿ التخصص. 
 لمثؿ ىذه المكاضيعمنظر لمميكؿ الشخص . 
 ثراء المكتبة بمثؿ ىذه المكاضيع  .التعمؽ في ىذه الدراسة مف خلبؿ الجانب الميداني كا 

 
 

 تتمثل فيما يمي:أسباب موضوعية : 

اقتناعا بأف آليات تنشيط الخدمة المصرفية مف الأنشطة الفاعمة في تطكير الخدمة المصرفية مف جية - 
كتحقيؽ عائد أكبر مف جية أخرل، لذا يجب الاىتماـ بيا كتفعيميا كمحاكلة مكاكبتيا مع التطكرات 



      الفصل الأول 

  د

 مقدمة عامة

السريعة كالمستمرة التي يتميز بيا عصرنا، كنعتقد أف الميزة التنافسية لممصارؼ كقدرتيا عمى الكلكج لف 
.  تتحقؽ إلا بتحقؽ ىذا الشرط

 .عدـ اىتماـ الكثير مف المصارؼ كالمؤسسات الجزائرية ليذا المكضكع- 

 فشؿ الكثير مف المؤسسات المصرفية في تقديـ خدماتيا بشكؿ ملبئـ. 
 الدكر الكبير كالمتزايد لمخدمات المصرفية في تحقيؽ التنمية الاقتصادية كزيادة رفاىية المجتمع. 
 عدـ اىتماـ أغمب المؤسسات المصرفية الجزائرية برغبات عملبئيا. 
  المساىمة في بناء مؤسسات قكية قادرة عمى المنافسة، خاصة في البمداف النامية كالتي مف بينيا

الجزائر، كمف خلبؿ قاعدة بيانات تكمف مف تحديد المكقؼ التنافسي لممصرؼ ككؿ، كتحديد 
 .الأكضاع النسبية لمخدمات المصرفية التي يقدميا لزبائنو

 منيجية الدراسة: اسادس

ثبات مدل صحة الفرضيات، فسنقكـ باستخداـ المنيج  قصد الإجابة عف الإشكالية المطركحة كا 
 آليات تنشيط الخدمة المصرفية التي يقكـ بيا المصارؼ لاكتساب استنباط في الاستنباطي كالاستقرائي

ميزة تنافسية، كذلؾ بالاعتماد عمى الملبحظة الشخصية كالدراسات المتخصصة، كالمراجع العممية بالمغة 
العربية كالأجنبية، كما سيتـ استعماؿ استبياف الذم يكزع عمى مكظفي المصرؼ، كؿ ذلؾ لمحاكلة التمكف 

 .مف تحديد كافة الجكانب المتعمقة بالخدمة المصرفية كالميزة التنافسية   

تقسيمات الدراسة : اسابع

 :مف أجؿ التحكـ في المكضكع كالإلماـ بجكانبو قمنا بتقسيـ الدراسة إلى ثلبثة فصكؿ     

سكؼ نتطرؽ في ىذا الفصؿ إلى الإطار المفاىيمي لمخدمة المصرفية كآليات تنشيطيا، : الفصل الأول
حيث تناكؿ المبحث الأكؿ ماىية الخدمة المصرفية، كالمبحث الثاني آليات تنشيط الخدمة المصرفية،كفي 

 .المبحث الثالث العكامؿ المساعدة في تحديث الخدمة المصرفية

اعتبرنا ىذا الفصؿ كمدخؿ لمميزة التنافسية كالإستراتيجيات الأساسية لمتنافس، حيث : الفصل الثانيأما 
تناكؿ المبحث الأكؿ مدخؿ لمتنافسية في المصارؼ، كالمبحث الثاني ماىية الميزة التنافسية، كالمبحث 

 .الثالث الإستراتيجيات المصرفية في إطار التنافس

 :الفصؿ بدراسة ميدانية عمى مستكل الككالات التالية سنخصص في ىذا: الفصل الثالثوأما 

( BEA)، كبنؾ الجزائر الخارجي(BDL)، كبنؾ التنمية المحمية(BADR)بنؾ الفلبحة كالتنمية الريفية
بمدينة بكسعادة، حيث نبدأ في ىذا الفصؿ بالتعرؼ عمى مياديف الدراسة في المبحث الأكؿ كالمبحث 



      الفصل الأول 

  ه

 مقدمة عامة

الثاني عمى إجراءات الدراسة الميدانية كأخيرا تحميؿ بيانات الدراسة الأساسية كاختبار الفرضيات في 
المبحث الثالث عف طريؽ استعماؿ الاستبياف أجرم لمعرفة دكر آليات تنشيط الخدمة المصرفية كعلبقتيا 

. بتفعيؿ الميزة التنافسية

 دراسات سابقة: اثامن

تأثير السياسات التسكيقية عمى تطكير الخدمات ) بعنكاف ( 2005، الجزائر،معراج ىكارم )دراسة - 
لقد ركزت الدراسة في شقييا النظرم ك التطبيقي عمى آفاؽ ك (المصرفية في المصارؼ التجارية الجزائرية

ك حسب ىذه . عممية تطكير الخدمات المصرفية كي يرتقي بيا إلى مستكل يفضمو الزبائف ك يرغبكف فيو
الدراسة نرل بأف ىناؾ حتمية تفرض عمينا لتبنى مفيكـ شامؿ لتطكير البنكؾ ك المؤسسات المالية، بحيث 

أم أف التطكير يجب أف يشمؿ جميع الفئات القائمة يستكعب ىذا المفيكـ تمؾ  المؤسسات بالسكؽ، 
كالمستفيدة مف ىذه العممية، ابتداء مف زبائف المؤسسات المالية كأصحاب رأس الماؿ، كالعامميف في 

. البنكؾ، كانتياء بجميع الأطراؼ الأخرل المتعاممة مع البنكؾ

دكر الإبتكار كالإبداع التسكيقي في الخدمات كالمنتجات )بعنكاف  (2009 ،الأردف،السرحاف)دراسة - 
ىدفت الى تكضيح دكر الابتكار كالابداع  (المصرفية لتحقيؽ الميزة التنافسية لمبنكؾ التجارية الأردنية

التسكيقي في الخدمات المصرفية كالاسعار كالتركيج كالتكزيع المصرفي لتحقيؽ الميزة التنافسية لمبنكؾ 
التجارية الاردنية، كقد تكصمت الدراسة الى عدة نتائج كاف اىميا كجكد علبقة ذات دلالة إحصائية بيف 

. الابتكار كالابداع التسكيقي في الخدمات المصرفية كتحقيؽ الميزة التنافسية لمبنكؾ ميداف الدراسة

جكدة الخدمة المصرفية كآلية لتفعيؿ الميزة التنافسية في ) بعنكاف (2013 ، كرقمة،لبنة ىكاـ)دراسة- 
،ىدفت ىذه الدراسة لمقارنة أبعاد جكدة الخدمة المقدمة كعلبقتيا بالميزة التنافسية عمى (البنكؾ التجارية

، كمف النتائج المتكصؿ إلييا ىي أف أبعاد جكدة الخدمة المصرفية SERVPERFنمكذج الآداء الفعمي
 .ذات أثر كبير في تحقيؽ البنؾ لمميزة التنافسية

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 الجاهب امنظري 
 



 

 
 

 

 

 امفطل الأول
 الا طار المفاىيمي نلخدمة المصرفية

ميات ثنش يطياآ   و  
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  الفصل الأول 

 : تمييد

 حيث يمثؿ المحرؾ ،لقد احتؿ الجياز المصرفي مركزا ىاما في النظـ الاقتصادية عبر الزمف  
 بؿ كفيما بيف الدكؿ لما يكفره مف ،خارجياكسي لكؿ العمميات المالية كالاستثمارية داخؿ الدكلة ساالأ

 الدؤكب لجذب عملبئو كجمب انتباىيـ عف قخدمات متميزة كما اكتسبو مف تجارب كتقنيات في سياؽ سعي
 ميدانيا لابد عميو مف ذلؾ تتكيج مفرفية ص أية كحدة ـأككحتى يستطيع أم مركز ... غيره مف البنكؾ 
. رفية ص التي تمكف مف تنشيط خدماتو الـالآلياتالتركيز عمى 

 .حيث تمثؿ الخدمة المصرفية المتميزة لمسة التفرد لممصرؼ

الخدمة المصرفية بشكؿ عاـ، كآليات  لدراسة ماىية نتعرض أف الملبئـ مف يككف فإنو ىنا مف
 :  تنشيطيا كالعكامؿ المساعدة في تحديثيا مف خلبؿ ثلبثة مباحث المتمثمة فيما يمي

  ؛ماىية الخدمة المصرفية :المبحث الأول 
 ؛آليات تنشيط الخدمة المصرفية : المبحث الثاني

 .لمساعدة في تحديث الخدمة المصرفيةاالعكامؿ  : المبحث الثالث
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  الفصل الأول 

  ماىية الخدمة المصرفية : المبحث الأول

رفية  كالمؤسسة  التي تقدـ ىذه الخدمة مصالخدمة اؿمفيكـ سنتطرؽ في مبحثنا ىذا إلى معرفة 
. الاستراتيجيات الرئيسية ليا بذكر  مع الإحاطة ،خصائصيا كتقسيماتيا بالإضافة إلى

  تعريف المصرف والخدمة المصرفية : المطمب الأول

تعتبر الخدمة المصرفية خدمة تقدميا مؤسسة مالية تعرؼ بالمصارؼ، كبالتالي قبؿ أف نقكـ 
 .بتقديـ تعريؼ لمخدمة المصرفية لا بد أكلا أف نعرؼ المؤسسة التي تقدـ ىذه الخدمة

 التعريف بالمصرف  :أولا

 أصميا فكممة بنؾ ،عف مدلكؿ كممة مصرؼ بالعربية( لاتينيةؿبا)لايختمؼ مدلكؿ كممة بنؾ 
حيث  ، ، تعني مقعد كىي تدؿ عمى المقعد الذم كاف يجمس عميو الصراؼ في ركما(  banco)ايطالي 

 عمى الرغـ مف تطكر ، يكمنا ىذاإلي تداكلا ـ كلقد ظؿ استعماؿ ىذه الكممة ،يقكـ بعممية تبديؿ العملبت
،  جاءت مف الصرؼ(بكسر الراء)كممة مصرؼ إف  كما . سابقاإليونشاط الصراؼ عؿ النحك الذم أشرنا 

 .1 الذكرأسمفنا لممصارؼ كما الأصميةكىك تبديؿ العملبت كىي الكظيفة 

فالمصرؼ ىك المكاف الذم يمتقي فيو عرض النقكد بالطمب عمييا كىك المنشأة التي تقبؿ ديكنيا 
 .2 كمؤسسات المجتمعأفرادممثمة في الكدائع المكدعة مف طرفيا في تسكية الديكف بيف 

  الأفرادمف الفائضة في جمع النقكد الأساسية المصارؼ ىي مؤسسات مالية تتمثؿ ميمتيا 
 بصككؾ حب قابمة لمسأخرل أشكاؿ أككالمشركعات التي تتيح ليا القدرة عمى إنشاء كخمؽ نقكد الكدائع 

. للآخريف كالإقراض كيتـ استخداـ ىذه الكدائع في عمميات الخصـ ، محددة أك لآجاؿعند الطمب

 .3الاقتصادية المالي كتطكير القطاعات كالاستثماركبذالؾ تساىـ في إنشاء المشركعات كتنمية الادخار 

 14 الصادر في 10-90أما التعريؼ الذم يؤخذ بو ىك تعريؼ المشرع الجزائرم في القانكف 
 البنؾ ىك شخصية معنكية ميمتيا أكالمصرؼ " 14 كالمتعمؽ بالنقد كالقرض في المادة 1990أفريؿ 

 الدفع اللبزمة ككضعيا تحت ئؿ مف الجميكر كمنح القركض كتكفير كساالكدائعالعادية كالرئيسة جمع 
 .4"تصرؼ الزبائف كالسير عمى إدارتيا 

                                                
 .14 ، ص 2008 ، الجزائر ، 1ط مفاىيـ ،تحاليؿ ،تقنيات،  دار بياء الديف لمنشر كالتكزيع ، : حسيف رحيـ ، الاقتصاد المصرفي1
 .09 ، ص 2005 ، الإسكندرية ، 1 محمد سعيد أنكر سمطاف ، إدارة البنكؾ ، الدار الجامعية الجديدة ، ط2
 .78 ، ص 1984 ،لبناف ،  بيركت،  دار النيضة العربية، النقكد كالبنكؾ، صبحي تادرس قريظة3
 .202، ص 2000 ، الجزائر ، 1 تقنيات البنكؾ، ديكاف المطبكعات الجامعية ، ط،  الطاىر لطرش4
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  الفصل الأول 

 مجمكعة مف الكسطاء المالييف أنوكما يمكف تعريؼ المصرؼ  مف كجية نظر حديثة  عمى 
 أك لآجاؿ محددة كتزاكؿ عمميات التمكيؿ الداخمي كالخارجي ب،الذيف يقكمكف بقبكؿ كدائع تدفع عند الطؿ

كخدمتو بما يحقؽ أىداؼ خطة التنمية كسياسة الدكلة كدعـ الاقتصاد القكمي، كتباشر عمميات تنمية 
 كما يتطمب ، في إنشاء المشركعاتالمساىمة  في ذلؾ بما،الادخار كالاستثمار المالي في الداخؿ كالخارج

 يكضح المكاليكالشكؿ .مف عمميات مصرفيو كتجارية كمالية كفقان للؤكضاع التي يقررىا البنؾ المركزم
 .1مالي مفيكـ المصرؼ ككسيط

 
محمد عبد الفتاح الصيرفي، إدارة البنوك،  دار المناىج لمنشر : المصدر 

 .14، ص 2006، عمان، الأردن، 1والتوزيع، ط

 كصمت إلى الشكؿ الذم أصبحت عميو في الكقت أفشيدت المصارؼ تطكرا كبيرا إلى - 
 كيعكد سبب التطكر الكبير الذم شيدتو المصارؼ مف خلبؿ الدكر الفعاؿ كالميـ الذم تمعبو ،الحاضر

 .2المصارؼ في عممية التنمية الاقتصادية

 التي تتبادل المنافع المالية مع مجموعات من العملاء بما لا المؤسسة تلك االمصرف هو
 .يتعارض مع مصلحة المجتمع وبما يتماشى مع التغير المستمر في البيئة المصرفية

تعريف الخدمة المصرفية  :    ثانيا

 كمف مدرسة فكرية آخر،لقد تعددت كتنكعت تعاريؼ الخدمة المصرفية مف نظاـ اقتصادم إلى 
 بما يكافؽ أطركحات كتكجيات كؿ منيـ كيكرس نظرتو المتميزة لآخر، كاتب أك كمف مؤلؼ أخرل، إلى

:  إلى محتكل كمفيكـ الخدمة عمى النحك التالي 

                                                
 .14، ص 2006، عماف، الأردف، 1محمد عبد الفتاح الصيرفي، إدارة البنكؾ، دار المناىج لمنشر كالتكزيع، ط 3
2

، عماف، 1مدخؿ استراتيجي، كمي، تحميمي، دار المناىج لمنشر كالتكزيع، ط: التسكيؽ المصرفي محمكد جاسـ الصميدعي، ، عثماف يكسؼردينة 
 .84، ص 2005الاردف،
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  الفصل الأول 

 كالمزكديف لمخدمات بالقيمة المالية لمزبائف كالمتعمقة العممياتتعرؼ الخدمة المصرفية بككنيا الأنشطة ك -
 .المصرفية 

 كالعمميات ذات المضمكف النفعي الكامف في العناصر الأنشطة تعرؼ بأنيا مجمكعة مف أفكيمكف - 
كالتي يدركيا المستفيدكف مف خلبؿ ملبمحيا ، كالمقدمة مف قبؿ المصرؼ المممكسة كغير المممكسة

كفي ،  كرغباتيـ المالية كالائتمانية الحالية كالمستقبميةحاجاتيـ لإشباع كالتي تشكؿ مصدرا النفعية،كقيمتيا 
 .1 مف خلبؿ العلبقة التبادلية بيف الطرفيفلأرباح المصرؼالكقت كفي الكقت ذاتو تشكؿ مصدرا 

 اشباعات يقدميا طرؼ البائع أك منافع أكبأنيا أنشطة (  Kotller et Armstrong)كما يعرفيا  - 
 لا أك كلا يترتب عمى بيعيا نقؿ ممكية شيء كقد يرتبط ة، كىي بطبيعتيا غير مممكس، المشترمآخرلطرؼ 
 .2نتاجيا كتقديما بمنتج اقتصادم مممكس إيرتبط

 الخدمة المصرفية ىي كؿ نشاط قد يقدمو المصرؼ لمعميؿ كيسعى مف أف يؼكيتضح مف خلبؿ التعار- 
.  دكف مقابؿ أك كتحقيؽ أىدافو سكاء كاف ذالؾ بمقابؿ لإرضائوخلبلو 

 الكامف  في العناصر المممكسة كغير النفعي الأنشطة ذات المضمكف مف تتمثؿ في المجمكعة أفكيمكف 
 .المممكسة التي تشكؿ مصدرا لإشباع الحاجات

 خصائص الخدمات المصرفية : المطمب الثاني

: تنفرد الخدمة المصرفية بالمقارنة مع غيرىا مف الخدمات بجممة مف الخصائص أىميا 

ترتبط بجاىزية التجييزات كالتسييلبت المستخدمة في  التي المصرفية الخدمة جاىزية - أ
 قدرة التجييزات أنيا" عمىلمجاىزية (   IEC) كجاء في تعريؼ المجنة الكيرتقنية الدكلية ،المصارؼ

المصرفية عمى البقاء في حالة تمكنيا مف انجاز كظيفتيا بالشكؿ  المطمكب ضمف ظركؼ ككقت محدد 
احتماؿ عدـ تكقؼ التجييزات كالتسييلبت أم "  جميع المكارد الخارجية المطمكبةتكافربافتراض 
 .3 ذالؾ بالجاىزية التشغيميةكيدعى ، ميامياأداء فشميا في أكالمصرفية 
 الاىتماـ أف حيث متزامناف، لمخدمة المصرفية (التكزيع) كالاستيلبؾ الإنتاجالتلبزـ لاف  - ب

 الخدمة ملبئمة لمقناة أفىذا يعني ،  كالمكانيةالزمنية المنفعة خمؽالرئيسي لرجؿ التسكيؽ ىك في العادة 
 الطريؽ الكحيد لمتغمب عمى عامؿ التزامف ىك استخداـ بطاقات الائتماف أفالتكزيعية كلكف سنرل لاحقا 

 . سلبمة أكثرالتي بكاسطتيا تنقؿ الخدمة بشكؿ 

                                                
 .31،32 ، ص ص 2005 ، ،الأردف ، عماف 1 تيسير العجارمة ، التسكيؽ المصرفي، دار الحامد لمنشر كالتكزيع ، ط1

2 Kotller et armstrong , praincipale of marketing services,edition prentice ,hall ,1996-p66 
 .218،219  ص  ، ص2007 ، عكلمة جكدة الخدمة المصرفية ، دار التكاصؿ العربي لمطباعة كالنشر ، عماف ، الصرف رعد حسف 3
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  الفصل الأول 

التكيؼ العالي لنظاـ التسكيؽ عادة مايتـ اختيار القناة التكزيعية المناسبة في القطاع - جػ
. الخدمي كضمف برنامج تسكيقي كفي مستكيات مختمفة نظرا لطبيعة الخدمات كأىميتيا

المؤسسات المصرفية تعمؿ عمى تقديـ مدل كاسع  :( المدل الكاسع )أك (التمايز)التغاير  -د
 ة،لمخدمات كالمنتجات لملبقاة الحاجات المصرفية المتنكعة مف قبؿ زبائف مختمفيف في مناطؽ مختمؼ

 .1 تقدـ خدمة لزبكف فرد عادمالأخرل مثلب كفي الجية  الصناعيحيث تقدـ مف جية خدمة لمزبكف

مصرفية بشكؿ مناسب لتقديـ اؿ الجغرافي كذالؾ مف خلبؿ انتشار الفركع رالانتشاأىمية  -ىػ
. الخدمات المصرفية إلى اكبر عدد ممكف مف الزبائف في مناطقيـ

احتياج الخدمة المصرفية إلى نكعية خاصة مف العامميف الميرة كالذم يتميزكف بسرعة - ك
. الأداء كالدقة في العمؿ كاف يككنكا ذك كفاءات عالية 

 لعدـ استقرار الأكضاع ذلؾالدكؿ النامية في صعكبة تحديد السكؽ المصرفية كخاصة - ز
 .2الاقتصادية كالسياسية مف جية القصكر الكاضح في الجيكد كالأنشطة التسكيقية لممصرؼ

الات معينة تمبي حاجة عامة كليس ح الخدمات المصرفية كباستثناء إف :اللبمممكسية- ح
، حك فالمنافع المحددة المتأتية مف الخدمات المصرفية لا تظير لمعياف بكض،خاصة محددة بعينيا

 ، معتمدة القائميف كالمحتمميف العملبء المصارؼ تبذؿ جيكدا لإيصاؿ رسالتيا إلى جميكرفإفكعميو 
 المستند أصلب عمى رسـ صكرة الإقناع درجات أعمىالاتصاؿ الفاعمة التي تضمف   عمى أساليببذلؾ

. كعمى تقديـ خدمات متميزة كجذابة ،  العملبءأذىافطيبة عف المصرؼ في 

 أك بيا الإحساس أك الخدمة المصرفية لا يمكف رؤيتيا أك تذكقيا  أف ىنا اللبمممكسية كتعني
.  بأخرلأك بطريقة مممكسة جعميا ىي (البائع) لمخدمة ميمة المقدـ فإف لذلؾسماعيا قبؿ شراءىا 

 بغرض التخزيف أك د، تجعؿ منيا غير قابمة لعممية الجر، عدـ مممكسية الخدمة المصرفيةإف
 ،محؿ الطمب  كبالتالي طالب الخدمة عميو الانتظار لمحصكؿ عمى خدمة،مكاجية فترات ارتفاع الطمب

 لذالؾ يصعب عمينا الآكنة، كاستيلبؾ الخدمة تحدث في نفس إشباع إف فمف الناحية العممية  لذا
 .3معاينتيا

                                                
 .32،33ص   تيسير العجارمة، مرجع سابؽ ، ص1
 .58،59ص  ، صؽمرجع سابالتسكيؽ المصرفي،  محمكد جاسـ الصميدعي، ، عثماف يكسؼردينة  2
 ، مذكرة مقدمة ضمف متطمبات نيؿ شيادة الماجستير في الاقتصادم نادية عبد الرحيـ ، تطكر الخدمات المصرفية كدكرىا في تفعيؿ النشاط 3

 ، سنة 3 كالعمكـ التجارية كعمكـ التسيير ، جامعة الجزائرالاقتصاديةالعمكـ الاقتصادية ، فرع نقكد بنكؾ ، قسـ العمكـ الاقتصادية، كمية العمكـ 
 .9،10 ، ص ص 2011/ 2010
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  الفصل الأول 

 المنتجات البنكية أف إلى خصائص الخدمة المصرفية السابقة الذكر يمكف القكؿ إضافة_ 
 الخدمات إنتاج كما يمكف لمزبكف المشاركة في ، جبائيةأكغالبا ماتككف مشركطة بقكانيف بنكية 

 .1المصرفية

  تقسيمات الخدمة المصرفية : المطمب الثالث

 جعمو يأخذ اتجاىا جديدا كمختمفا تمثؿ كالذمنظرا لمتطكر الحاسـ في العمؿ المصرفي 
 إلى تطكير كتنكيع أدل الذم ، الأمربظيكر النقكد كاتساع رقعة الأنشطة المصرفية في مجالات عديدة

 :الخدمات المصرفية المقدمة كالتي يمكف تقسيميا إلى 

 التي تمارسيا البنوك لصالح العملاء  المصرفيةالخدمات : أولا

 كالحكالات الشيكات خدمات عدة في ىذا المجاؿ منيا تحصيؿ بتقديـيقكـ البنؾ 
 الأكراؽالكسب عف طريؽ بيع كشراء عمى  منيا تحصؿ  خدمات إلى تقديـ بالإضافة ،تكالكمبيالا
 : الخدمات أىـكفيما يمي عرض  ... كغيرىاالمالية 

 ـ-1 ما إ يقبؿ المصرؼ الكدائع مف عملبئو كيصنفيا : قبكؿ الكدائع المصرفيةاتخد
 كدائع أساس عمى أك لأجؿ مدل قدرة المكدع عمى سحبيا ككدائع تحت الطمب ككدائع أساسعمى 

 . كالسحب الإيداعالتكفير كخدمات فتح الحساب الجارم مف خلبؿ 
 داخمية حيث تمارس البنكؾ مف إما تككف خدمات التحصيؿ :ؿخدمات التحصي -2

 كتتمثؿ ىذه التسكيات في ،خلبليا تسكية الديكف عف طريؽ المقاصة أك الترحيؿ في الحساب
 تككف خارجية كأف يتـ الاتفاؽ بيف المصدر كالمستكرد عمى أك كالكمبيالات،الشيكات  تحصيؿ 
 البضائع دكف فتح اعتماد مستندم لصالح المصدر ، حيث يقكـ البنؾ بنقؿ جميع إرساؿ

. المعمكمات كالكثائؽ إلى المستكرد
 البنؾ أكراقيـ المالية لدل قد يكدع العملبء :خدمات حفظ الأكراؽ المالية -3
 عمييا كالقياـ بخدماتيا فتييئ المصارؼ خزائف محكمة لحفظ تمؾ الأكراؽ نظير اجر لممحافظة

 .يتقاضاه المصرؼ مف مكدعي تمؾ الأكراؽ 
 بعمميات بيع عامةتيتـ المصارؼ بصكرة : الأجنبية كشراء العملبت بيع خدمات -4

 الحصكؿ كلأجؿ ، لغرض تكفير قدر كاؼ منيا لمكاجية حاجة العملبءالأجنبية،كشراء العملبت 
 ىذا فإف الأسعار ىذه تساكت إذا كانت أسعار الشراء اقؿ مف أسعار البيع كحتى إذا فيماعمى ربح 

 .يكفر لممصرؼ فرصة الشراء بدكف خصـ عمى اقؿ تقدير 
                                                

كاقع –المنظكمة المصرفية الجزائرية كالتحكلات الاقتصادية ممتقى  المصرفية، مداخمة مقدمة ضمف فعاليات تالخدما ، تسكيؽ كريمة ربحي 1
 .3،4ص  ، ص2004 ديسمبر15-14كتحديات ، كمية العمكـ الاقتصادية كالعمكـ التجارية كعمكـ التسيير، جامعة البميدة ، 
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  الفصل الأول 

 الأعمالخدمات تقديم القروض والتسييلات لمنظمات : ثانيــــا 
 .إلخ... بتسييلبت مصرفية كتقديـ القركض،تقكـ المصارؼ إلى جانب خدماتيا السابقة   

 تنتيي بقرض كتتمثؿ أىـ أف كالضمانات إلى الكفالاتكاف قبيؿ  كتشمؿ ىذه التسييلبت ما
 :ىذه الخدمات 

:  خدمات تقديـ القركض كالتسييلبت -1
  كتتخذ الأجؿ كمتكسطة كقصيرة طكيمةتقسـ القركض المصرفية عادة إلى تسميفات 

 بمكجبو كيتسمـ بطمبو إلى المصرؼ العميؿ قرض عادم يتقدـ صكرةعممية التسميؼ ىذه تارة 
 كيقصد بو كضع البنؾ تحت تصرؼ ، اعتمادفتح صكرة أخرل كتتخذ تارة ،مف النقكدمحدد مقدار 
...  حؽ السحب منو لمعميؿ كيككف ، مبمغا معينا مف النقكد لمدة محددةعميمو

  : خدمات خصـ الأكراؽ التجارية-2 
 إذ يتقدَّـ المستفيد ، الأكراؽ التجارية ىك شكؿ مف أشكاؿ التسميؼ المصرفيخصـ

 قيمتيا استحقاقيا إلى المصرؼ ليحصؿ عمى مكعدبالكرقة التجارية ذات الأجَؿ المحدكد قبؿ 
. مسبقا بعد استنزاؿ الدفع حتى يكـ الاستحقاؽ مع حصكؿ المصرؼ عمى خصـ تحصيؿ الدفع

:   البيع أساس عمى تالكمبيالاخدمات خصـ - 3
 أم بيع الديف الذم تمثمو ، إلى المصرؼ طالبا خصمياةالكمبياؿ بتقديـ يقكـ المستفيد 

  فيممؾ المصرؼ بمكجب ىذا البيع الديف الذم كاف المستفيد يممكو في ذمة محرر ،الكرقة
 . إليو لقاء الثمف الذم يدفعو فعلب ةالكمبياؿ

 

 خدمات حديثة لممصارف : ثالثا 

 الذم يؤدم إلى الأمر ، باستخداـ كؿ الكسائؿ الممكنةأعماليانتيجة لاىتماـ المصارؼ برفع رقـ 
:  كتتمثؿ في ،تقديـ خدمات مصرفية جديدة لعملبئو

  ؛ معولممتعامميف استشاريةتقديـ خدمات  -
  ؛المساىمة في تمكيؿ مشركعات التنمية -
  ؛تأجير الخزائف الحديدية -
 .كالسياحةتحكيؿ نفقات السفر  -
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  الفصل الأول 

 ذالؾ في مجاؿ مجارات كتنكع الخدمات المصرفية بالمصارؼ إلى تطكركبالتالي فمقد أدل 
نما تكسع إلى تقديـ خدمات عصرية تتماشى مع ، كعدـ الاقتصار عمى تقديـ خدمات تقميدية،الخدمات  كا 

 .1مستكل ىذا التطكر الممحكظ
 : الاستراتيجيات الرئيسية المتعمقة بالخدمات المصرفية : المطمب الرابع

 :2يمكف تمخيصيا كالتالي
 ؛ التبسيط في الخدمات المصرفيةأكدرجة التنكيع   -
 :مكقؼ المنتج المصرفي بالنسبة إلى  -

 ؛المنتجات المنافسة      - 
 ؛السعر كالجكدة      - 
 الأخرل؛مجمكعة الخدمات      -  

  المصرفية؛ الخدماتتطكير  -
  ؛ لدكر حياة المنتجالمصاحبة الإستراتيجيةالتصرفات  -
 آخر؛ التبعية لبنؾ أـقيادة السكؽ  -
  . معيف في السكؽقطاعالتركيز عمى  -

.  بالتفصيؿ في المباحث القادمة إليياكسيتـ التطرؽ  

  آليات تنشيط الخدمة المصرفية : المبحث الثاني
 المؤسسات عمى الاستمرار كالنمك في  أنكاعتعمؿ المصارؼ كالمؤسسات المالية مثؿ كافة

 كمف ، حاجات جديدة لمعملبءلإشباع تفكير مستمر في تقديـ الجديد لمسكؽ فيناؾ كلذالؾ ،السكؽ
 في سبيؿ كالأمكاؿ الجيكد كتستثمراجؿ ىذا يعمؿ كؿ مصرؼ عمى محاكلة تقديـ خدمات جديدة  

 كلا تبقى الخدمة عمى ما ،  استغلبؿ فرص تسكيقية جديدةإمكانية يعني ذالؾ أف إلييا، حيثالتكصؿ 
 الإبداع لذا نحاكؿ في مبحثنا ىذا التطرؽ إلى معرفة دكر آلياتيا،ىي عميو فلب بد مف تعديميا كتنشيط 
 ، المستمر في جكدة الخدمة المصرفيةككذالؾ التحسيف  ،كالابتكار في تنشيط الخدمة المصرفية

 إلى الاستراتيجيات كالمتطمبات لتطكير الخدمات المصرفية مع أىمية تطبيؽ الحداثة في إضافة
. التجارية المصارؼ

 
                                                

 إدارة: جكدة الخدمات المعرفية كآلية لتفعيؿ الميزة التنافسية لمبنؾ ، مداخمة مقدمة ضمف فعاليات الممتقى الدكلي،  احمد طرطار ، سارة حميمي1
ص   ، ص2010الجكدة الشاممة في قطاع الخدمات ، كمية العمكـ الاقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير ، جامعة منتكرم ، قسنطينة ، الجزائر ، 

6،7. 
 .106 ، ص 2008 ، الأردف ، عماف 1 تايو ، التسكيؽ المصرفي بيف النظرية كالتطبيؽ ، دار كائؿ لنشر كالتكزيع ، طأبك صباح احمد 2
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  الفصل الأول 

  الإبداع والابتكار المصرفي : المطمب الأول

تعريف الإبداع  : أولا 

 المشاكؿ التي تتمقاىا  عند تحميؿ الإبداع ىي غياب اتفاؽ  جامع  حكؿ معنى ىذا أحد إف
 كالبعض يؤكد عمى انو شيء  ( innovation)  كما نستخدمو ىك ترجمة  لكممة  فالإبداع المصطمح

 كىناؾ ، كأم شيء مختمؼ بالنسبة لممؤسسة التي ادخؿ عميياالإبداع يقدـ الآخرجديد الحداثة كالبعض 
 كالتحسيف يمثلبف شيئا الإبداع يرل بأف آخر ففريؽ كشيء مبكر لفكرة جديدة الإبداع تصكر مف أيضا
 .1 تغيير ميـ دكف أف يككف جذريابأنو يركف الأشخاص بعض أف نجد الأخيرفي ك ،كاحدا

 كجكدة منتجاتيا كأجاليا إنتاجيا، المتكاصؿ في المؤسسة لأساليب  لمتحسيفالإبداع ىك إجراء 
 فإنيا الأكقاتالرغبات كفي كؿ جميع  المؤسسة تقديـ منتكج يرضي بإمكاف كبما أنو ليس ،كخدماتيا
 أذكاؽ كما يمكنيا مف مسايرة تغيرات منتكجاتيا كمكاصفات خصائص بتغيرات في لمقياـمضطرة 

 .2كرغبات المستيمكيف كالحصكؿ عمى حصة اكبر مف السكؽ

 والتحسين  الإبداع: ثانيا 

 بما المنتجات الحالية أك كبيرة عمى العمميات أك تغييرات صغيرة أك تعديلبت إدخاؿالتحسيف ىك 
 كالتكصؿ إلى المنتج الجديد جزئيا مف خلبؿ ، في الاستخداـ كملبئمة تنكعاأك كفاءة أكثريجعميا 

 جزئي الذم يعد إبداع إلا عمى المنتجات الحالية  ماىك إدخاليا التي يتـ ،التحسينات الكثيرة كالصغيرة
 تجميع أك معينة مشكلبت جديدة كمفيدة كمتصمة بحؿ أفكار ىك إذف فالإبداع  الإبداع، أشكاؿشكلب مف 

عادة  لايشمؿ لأنو التكتيكي عمى الجانب الإبداع فريدة كلا يقتصر صكر المعركفة في الأنماط تركيب كا 
عدادتطكير السمع كالعمميات   كالمعدات كطرائؽ التصنيع الآلات أيضا بؿ يتعدل ، السكؽ فحسبكا 

 . 3 يؤدم إلى ازدياد الإنتاجيةبماكالتحسينات في التنظيـ نفسو كنتائج التدريب كالرضا عف العمؿ 

 

 
                                                

 الماجستير في عمكـ ةشياد في تنميتيا ، مذكرة مكممة لنيؿ الإبداع ، الميزة التنافسية لممؤسسة الاقتصادية ، مصادرىا كدكر عبدالرؤكؼ حجاج1
 بحث  ، سكيكدة ،66اكت 20 الأزىرالتسيير تخصص اقتصاد كتسيير المؤسسات ، قسـ عمكـ التسيير، كمية التسيير كالعمكـ الاقتصادية ، جامعة 

 .68 ص ،2006/2007 الجزائر، منشكر، غير
 حكؿ المؤسسة الاقتصادية الأكؿ ، دكر أنظمة المعمكمات في تنمية  القدرة التنافسية لممؤسسة، كرقة عمؿ مقدمة لمممتقى الكطني رابح زبيرم 2

 .36 ، ص 2002 افريؿ 22/27،جامعة البميدة ، الجزائرية كتحديات المناخ الاقتصادية الجديدة 
 حكؿ اقتصاديات المعرفة الأكؿ كالابتكار في النظاـ المصرفي كدكره في تحسيف الميزة التنافسية لمبنكؾ ، الممتقى الدكلي الإبداع سفياف نقمارم ، 3

 .04 ص ،2013أفريؿ 17/18 ،البميدة،كالإبداع ،ػ جامعة سعد دحمب 



 ليات ثنشيطها آالإطار المفاهيمي للخدمة المصرفية و    الفصل الأول 

17 

  الفصل الأول 

 

  الإبتكارتعريف : ثالثا 

 الفعمي في الممارسة ؽالتطبي غير التقميدية مكضع أك الجديدة الأفكار كضع بالإبتكاريقصد 
 .1كالتسكيؽ

 ىك التكصؿ إلى ماىك جديد بصيغة التطكر المنظـ ،(Robert) حسب تعريؼ كالإبتكار- 
 منتجا كتقنية أك أسمكبا أك ىك فرصة جديدة قد تككف مفيكما كالإبتكار.2م لفكرة جديدةالعمؿكالتطبيؽ 

 يأخذ شكؿ التحسيف   صغيرا تدريجياأك كىاتو الفرصة قد تككف ابتكارا جذريا يأخذ شكؿ الاختراؽ ،جديدة
 .3عمى منافسييالممؤسسة  ميزة تحقؽككؿ ىذه 

 المصرفي  الإبتكار: رابعا 

 إجراءات أكعمميات أك خدمات مالية أككؿ ماىك جديد مف سمع ك المبدعة الأفكاريتضمف 
 كأىـ العناصر التي يرتكز عمييا الابتكار في المصرفية الأعماؿ بتنفيذ كمف الطرائؽ الخاصة ،كسياسات

 : 4المصارؼ تكضحيا المعادلة التالية

INN=F(BEH-ABI-BRA)                                      

الابتكار  :INNحيث أف 

BEH : المصرفي الإبتكارمالسمكؾ 

ABI :  المصرفية الإبتكاريةالقدرة 

BRA:المصارؼ التفكير الإبداعي في   

 : المصرفي الإبتكارمالسمكؾ  -1

 الجديدة الأفكار إنتاج كىك التصرفات التي تصدر عف مكظفي المصرؼ كافة كالقادرة عمى 
 كنماذج كأشكاؿ جديدة أنكاع إلى الأفكار حيث يتـ ترجمة ىذه ، في مجاؿ الخدمات المصرفيةكالمقيدة

                                                
 . 20 ، ص 1999 ، دار القمـ لمنشر، دبي ، أساسيةمفاىيـ كقضايا :  التسكيؽ الابتكارم، نعيـ حافظ ابكجمعة1

2Robert kreitner, managemaent, boston .goughton – mopplin,1989,p118.  
 .17 ، ص 2003 ، عماف ،الأردف ، 1 الابتكار ، دار كائؿ لمنشر ، طإدارة ، نجـ عبكد نجـ 3
4

 . بتصرؼ،241،242 مرجع سابؽ، ص ص عكلمة جكدة الخدمة المصرفية، ، الصرفرعد حسف  
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 حؿ المشكلبت مف أىـ العكامؿ أسمكب كيعد ، يفيميا الزبائف كيتعاممكف بياأفمف ىذه الخدمات يمكف 
 . المصرفي الإبتكارمالمؤثرة عمى السمكؾ 

 : المصرفية الإبتكارية القدرة  -2
 كىي مجمكعة مف المصرفية، الجديدة لمخدمات الأفكار لإنتاج المتكفرة كالإمكانياتأم الطاقات 

قامة  المكاىب كالقدرات التي تمكف مكظفي المصرؼ مف كضع مجمكعات جديدة مف الخدمات كا 
 مع زبائف المصرؼ كيرتبط بيذه القدرة جانباف أساسياف تكالصداقامجمكعة مف العلبقات كالصلبت 

 مجمكعة كاحدة أك المصرفية مجمكعة معقدة مف القدرات فيي ليست طاقة الإبتكارية القدرة أف :أكليما
 القدرة أف : كثانييما، كىي لاتميؿ بسيكلة لمقياس الشامؿكالآثار، الأبعاد محدد، كلكنيا متعددةذات بعد 
 كالخدمات الأشياء تتطمب التعامؿ مع الجديد كالعلبقات الغريبة بيف المفاىيـ كالقدرة عمى ربط الإبتكارية

. غير المترابطة كالمتداخمة بشكؿ كاضح 
  : في المصارؼ(العصؼ الذىني) الإبداعيالتفكير  -3

 الأساسي اليدؼ أف كىذا يعني الأفكار كخمؽ  لإيجادطريقة جماعية تشجع التفكير الجماعي
 ىذا النكع مف التفكير ةفائد كتظير ، المصرفيةالأفكار المصرفي  تشجيع عممية تكليد الإبداعيلمتفكير 

 بسيط في  ك سيؿبأسمكب ذك قدرة ىائمة عمى التعامؿ مع المشكلبت لأنوفي حؿ المشكلبت المصرفية 
.  المالية العالميةالأسكاؽ

 الداخمية :الأكلى القكل الابتكار في مجاؿ الخدمات المصرفية بتأثير نكعيف مف أىميةتظير - 
 كظيكر مجالات  جديدة ، المستمرة لتطكير نكع مساىمة الزبائفالحاجةمف داخؿ المصرؼ ناتجة عف 

 كظيكر أدكار جديدة لممصرؼ كابتكار أنكاع جديدة مف الخدمات لاستغلبؿ المكارد البشرية المصرفية 
 قكل خارجية مف البيئة المحيطة  بالمصرؼ ناتجة : لمتكسع كالامتداد  كالثانيةالحاجةكتزايد المصرفية 

 مف أعمى جديدة لمحياة في المجتمع كالحاجة المستمرة لمستكيات كأنماطعف ظيكر قيـ مجتمعية جديدة 
 .1جكدة الخدمة كحدة المنافسة بيف المصارؼ العالمية

 الأساسية كالابتكار المصرفي يمثلبف احد الضركرات الإبداع أف يمكننا القكؿ ماسبؽمف خلبؿ 
 في المصارؼ بالطرؽ التقميدية لاف ىذه الأعماؿ ليس مف المعقكؿ أداء ، إذ لممصرؼالأعماؿ إدارةفي 

 مف حمبة الصراع الخركج الفشؿ كمف ثـ أك بنشاطاتيا القياـ إلى التكقؼ عف إما تؤدم بيا الأخيرة
 كالتميز في السكؽ لا تقؼ عند حد البقاء لذالؾ فالمصارؼ الناجحة التي تعمؿ مف اجؿ ،التنافسي
نما ، كجوأكمؿصحيحة كعمى   بالقياـ بأعماليا بطريقةتقتنع أف بمعنى ،الكفاءة  تككف لأف تيدؼ دائما كا 
 بحيث يصبح كؿ مف الابتكار ، حتى تككف المؤسسة المصرفية خلبقة مبدعة، كأداء كأىدافاأفكارامتألقة 

. كالإبداع كالتجديد الصفات المميزة لأدائيا كخدماتيا 

                                                
 . بتصرؼ 243،244 ص ص المرجع نفسو، 1
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  التميز في جودة الخدمة المصرفية المقدمة: المطمب الثاني

 : المصرفيةمفيوم جودة الخدمة : أولا 
:  عمى النحك التالي لآخرتعددت تعاريؼ جكدة الخدمة المصرفية مف اقتصاد 

 :  منيا ،ىناؾ عدة تعاريؼ لمجكدة : تعريؼ الجكدة  -1
 رغبات المستيمؾ بالشكؿ الذم يتطابؽ تحقيؽالجكدة ىي القدرة عمى  : الأكؿالتعريؼ  - أ

 .1 ق الخدمة التي تقدـ ؿأكمع تكقعاتو كيحقؽ رضاه التاـ عف السمعة 
 مجمكعة مف المكاصفات كالخصائص لمنتكج أنيا تعرؼ الجكدة عمى : التعريؼ الثاني - ب

  .2 المعمنة كالضمنيةالحاجات لإشباع خدمة كالتي تكلد القدرة أك
 كالخصائص التي تؤثر عمى قدرة المنتكج لممزاياالجكدة ىي المجمكع الكمي : التعرؼ الثالث - جػ

 .3معينة عمى تمبية حاجات الخدمة أك
كالجدكؿ التالي يكضح القيـ العامة لمجكدة  

 

القيم التي يجب تحققيا في الموظفين   الإدارةالقيم التي يجب تحققيا في 
كؿ مكظؼ مسؤكؿ عف جكدة ماينتجو   بالتحسيف المستمر لمجكدة الإيماف

  الأكلى دكف خطأ مف المرة الأعماؿضركرة تنفيذ   عاملب استراتيجيااعتبار الجكدة 
 دكف الكقكع في الخطأ الإنتاجىدؼ المكظؼ  في التنظيـ الأكبر الجكدة الاىتماـ إعطاء

 بيف المطمكبةتكزيع المسؤكلية عف تحقيؽ الجكدة 
المعنييف بتقديـ الخدمة كافة 

تعتبر مشاركة العامؿ أساسية في تحسيف الجكدة في 
المصرؼ  

العمؿ المستمر عمى حؿ أم مشكمة  ينعكس عمى رضا العميؿ  لأف رضاهتحفيز المكظؼ 

 لمنشر صفاء دار المصرفية، الجودة الشاممة في الخدمات إدارة وآخرون،محمود حسين الوادي : المصدر 
 .43، ص 2010 ، عمان ، 1والتوزيع ، ط

  :تعريؼ جكدة الخدمة المصرفية -2
 انجازاتيا ، نتيجة الحكـ أثناء خمك الخدمة المصرفية مف أم عيب :التعريؼ الأكؿ - أ

 .1 الفعمي لياكالأداء العميؿ المدركة عف الخدمة البنكية أكالمتعمؽ بتكقعات الزبكف 

                                                
 .09ص ، 1998 الجكدة الشاممة في المؤسسات العربية ، دار النيضة العربية ، مصر ، إدارة فريد زيف الديف ، 1
 .27، ص2004 ، 1 الجكدة الشاممة مف المستيمؾ إلى المستيمؾ ، دار الكرؽ لمنشر ، طإدارةيكسؼ حجيـ الطائي ، ،  مؤيد عبد الحسيف الفضؿ2

3Alain Conrtoirs .gestion de production, dorganisation, paris, 2001, p19.  
 

 القيم العامة لمجودة:  01 جدول رقم
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 بيف تكقعات العملبء لمخدمة الفرؽ جكدة الخدمة المصرفية ىي :التعريؼ الثاني - ب
 .2 للؤداء الفعمي لياكتداركيـالمستيدفة 

: كذالؾ حسب ما يكضحو الشكؿ المكالي 
 

 
 

 
 
 

   
 
 
 

 لمطباعة البيان ، الخدمات المصرفيةتسويق ،عوض بدير الحداد: المصدر 
 .337 ، ص1999 ، ، مصر1  ط،والنشر

  

                                                                                                                                                   
 .389 تيسير العجارمة ، مرجع سابؽ ، ص 1
 .337مرجع سبؽ ، ص عكض بدير الحداد ،  2

توقعات العمٌل 

 للخدمة

مستوى الجودة 

 (الفجوة)

إدراكات العمٌل 

 لأداء الناتج

 الخدمة المصرفٌة المقدمة

توقعات العمٌل 

 للخدمة

مستوى الجودة 

 (الفجوة)

إدراكات العمٌل 

 لأداء الناتج

 الخدمة المصرفٌة المقدمة

مفيوم جودة الخدمة المصرفية  :  02الشكل 
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 سيككنكف فإنيـ مع تكقعاتيـ لو لمناتج العملبء تداركات تكافقت إذا انو أعلبهيكضح الشكؿ 
 فإف حدث العكس إذا تعتبر متميزة  أما الخدمة فإف فاؽ الناتج التكقعات إذاراضييف عف ىذه الخدمة أما 

.  تصبح رديئةفإنيا ناتج الخدمة أك التكقعات مستكل لـ يرقى إلى الناتج
 إلييا مقياس لمدرجة التي يرقى تعتبر فجكدة الخدمة المصرفية إذف  عرضوبناء عمى ماسبؽ

 تقديـ خدمة ذات جكدة متميزة يعني تطابؽ فإف كبالتالي ، لمعملبء ليقابؿ تكقعاتيـالمقدمةمستكل الخدمة 
 الجكدة المتمثمة في الاعتمادية كسرعة الاستجابة أبعاد الذم يعكس مدل تكافر ،مستكل الجكدة الفعمي

 كالآماف ةالمصداقي إلى إضافة كالمباقة الكفاءة كسيكلة الحصكؿ عمى الخدمة أكمف قبؿ العامميف كالقدرة 
. كمعرفة كتفيـ العميؿ بالفعؿ في الخدمة المقدمة ليـ 

التميز في جودة الخدمات المصرفية  : ثانيا 
 جكدة الخدمة لأف ، كذلؾمنظمات الخدمية إلى تحسيف خدماتيا كمنيا المصارؼاؿتسعى جميع   

 ، لدخكؿ السكؽالأساسي مف الخدمة تعتبر المفتاح المستفيدكالمتمثمة في المنافع التي يحصؿ عمييا 
في حاجة  السكؽ في الكقت الحاضر لأف نجاح الخدمة في السكؽ معياركالتميز في تقديـ الخدمة يمثؿ 

 التنافس الشديد إطار كلكي يستطيع المصرؼ الصمكد بكجو المنافسة كضمف تالخدما المزيد مف إلى
 إلى أك مف الخدمة المصرفية إلى بمكغ ماكراء الجكدة المسئكلكف يسعى لذلؾ بخدمات متميزة يقكـ أف

 التي حصؿ أك مف خلبؿ جعؿ المستفيد يشعر بأف الخدمة التي سيحصؿ عمييا كذلؾمستكل التميز 
 ككعكد كانت إعلبنية أنشطة مف المصرؼ ماقدمو مما كاف يتكقع كأف أكثرحققت لو منافع 1عمييا 

 يحصؿ عميو مف الخدمة كما حصؿ عميو فعلب بعد الاستفادة أف مايتكقعصادقة كلا يجد أم فجكة مابيف 
يحقؽ الاستقرار كالراحة النفسية كيكلد سكؼ  ذلؾ فإف الخدمة المقدمة بتميز شعر المستفيد فإذا ،منيا

، أخرللديو فكرة التمسؾ بالجية المقدمة ليذه الخدمة  كليس لديو استعداد لمتعامؿ مع منظمة مصرفية 
 قدرة عمى التعامؿ مع الزبائف كعمى أكثر إلى تدريب العامميف لدييا كي يصبحكا المصارؼ تسعى لذلؾ

 إلى ملبحظات كمقترحات الزبائف بيدؼ  بالإستعماؿ الرضا كالقناعة لدييـ كذالؾ يسعى العامميفتحقيؽ
. الكقكؼ عمى المعالجات المطمكبة في المستقبؿ 

مف خلبؿ كذلؾ  عمى الجكدة كالتميز التركيز تسعى في الكقت الحاضر إلى المصارؼ  إف-
 فعالية في جذب الزبائف كالاحتفاظ بيـ  كبشكؿ عاـ فاف الجكدة في أكثر كجعميـ العامميف أداءتحسيف 

 كفريؽالخدمات المصرفية يمكف تحقيقيا مف خلبؿ التخطيط الجيد في المصرؼ كأف يككف العامميف 
 .2عامؿ كاحد لاف المستفيد يشعر بالتميز مف خلبليـ

 

                                                
 .243 ، ص2001 ، الأردف ، عماف ، 1 ردينة عثماف يكسؼ ، محمكد جاسـ محمد ، التسكيؽ المصرفي ، دار المناىج لمنشر كالتكزيع ، ط1
 .244 المرجع نفسو ، ص 2
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  متطمبات تطوير الخدمة المصرفية : المطمب الثالث

 تسعى بخطكات متسارعة نحك تطكير  جكدة الخدمات أف لزاما عمى البنكؾ التجارية أضحىلقد 
 في ،المصرفية المقدمة حتى يستطيع الارتقاء إلى مستكل التحديات المتباينة التي تكاجو العمؿ المصرفي
ىذا الخصكص يمكف تحديد عدد مف محاكر العمؿ الرئيسية لتطكير جكدة الخدمات المصرفية كالتي 

: تتمثؿ فيما يمي 
مواكبة احدث التطورات التكنولوجية في العمل المصرفي   : أولا

لعؿ أىـ ما يميز العمؿ المصرفي في عصر العكلمة المالية ىك تعاظـ دكر التكنكلكجيا 
 بغية ، الاستفادة القصكل مف ثمار تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالاتتحقيؽالمصرفية كالعمؿ عمى 
 المصرفية تتسـ بالكفاءة لمخدمة تطبيقات جديدة كابتكار الخدمات المصرفية تقديـتطكير نظـ ككسائؿ 

.  المتسارع لمصناعة المصرفية  في القرف الحادم كالعشريف النمك مع يتكائـ  بما1 الأداءكالسرعة في 
تنويع الخدمات المصرفية  : ثانيا 

 المصارؼ تكاجييا المصارؼ ليس فقط مف قبؿ أصبحتفي ظؿ المنافسة المحتدمة التي   
 القيكد كلاسيما بعد مكجة التحرر مف الأخرل، كلكف مف المؤسسات المالية الغير المصرفية ،المنافسة

زاء ، مف القرف العشريفالأخيريفالتي سادت في العقديف   ىذا التحدم يعد لزما عمى البنكؾ الجزائرية  كا 
 الخدمات المصرفية تجمع مف تقدـ حزمة متكاممة أف حصتيا عمى كالمحافظة الاستمرارية أرادت إذا

 حتى كذلؾ التجزئة، كما بيف الخدمات التي تنتجيا صيرفة الجممة كخدمات كالمستحدثمابيف التقميدم 
 . بعملبئياتستطيع الاحتفاظ 
 يجب عمى المصارؼ تمبية كافة احتياجات العملبء كتنكيع خدماتيا لمكصؿ إلى الإطاركفي ىذا 

صدار القركض الاستيلبكية كتقديـتطبيؽ مفيكـ المصارؼ الشاممة مع التركيز عمى صيرفة التجزئة   كا 
 اىتماـ متزايد مف قبؿ البنكؾ خلبؿ السنكات القميمة ل تستحكذ عؿأصبحت التي الائتمافبطاقات 

: الماضية كمف أىـ ىذه الخدمات 
الاىتماـ بالقركض الاستيلبكية المكجية لتمكيؿ الاحتياجات الشخصية كالعائمية، مثؿ شراء  -

 ؛كسيارات  كأجيزة منزلية – كحدات سكنية 
 .2 الصغيرة كالمتكسطة كالمصغرةالقركض لممشركعاتالاىتماـ بتقديـ  -
 
 

                                                
 ، مدل تكثيؼ النظاـ المصرفي الجزائرم مع معايير لجنة بازؿ ، مذكرة تدخؿ ضمف متطمبات نيؿ شيادة الماجستير ، تخصص عمكـ فايزة لعراؼ 1

 .160 ، ص 2010تجارية ، قسـ العمكـ التجارية ، كمية العمكـ الاقتصادية كعمكـ التسيير كالعمكـ التجارية ، جامعة المسيمة ، 
 دكتكراه  في العمكـ أطركحة ، التحرير المصرفي كمتطمبات تطكير الخدمات المصرفية  كزيادة القدرة التنافسية لمبنكؾ الجزائرية ، عبدالقادر بريش 2

 .297، ص 2006 / 2005 غير منشكرة ، ، بحثالاقتصادية ، فرع نقكد كمالية ، كمية العمكـ الاقتصادية كعمكـ التسيير ، جامعة الجزائر
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تبني المفيوم الحديث لمتسويق المصرفي  : ثالثا 
 الذم يعد اليدؼ الأكبر لأم مؤسسة ،عممت البنكؾ في الدكؿ المتقدمة عمى كسب ثقة  الزبكف

المصرفية  الإستراتيجيةركائز  أحد مف خلبؿ تبني مفيكـ التسكيؽ المصرفي الذم يعتبر كذلؾ ،مصرفية
 نجاحا ىاما كأعطاىا كضعية تنافسية رائدة كثقة ككلاء المستثمريف أكسبيا كىك ما ،في العصر الحديث

 المصارؼ الكطنية إصلبح كلقد عممت السمطات المالية الجزائرية في السنكات الأخيرة عمى كالأفراد،
 كمكاكبة التطكرات العالمية الحاصمة في الصناعة أدائياكذالؾ بمنحيا استقلبلية اكبر مف اجؿ تحسيف 

 عمى أكثرالمصرفية كالاستجابة لمتطمبات التنمية الكطنية مف خلبؿ تحسيف خدماتيا المصرفية كتفتح 
  .كالأجنبي الخاص المحمي رالاستثما

الارتقاء بالعنصر البشري  : رابعا 
 المصرفي كعمى الرغـ مف بالأداء في الارتقاء الأساسيةيعد العنصر البشرم مف الركائز   

 العمـ  إليو ماآؿ أحدث المصرفية كالاستفادة مف تالخدما لتطكير المصارؼالجيكد المبذكلة مف قبؿ 
 ىذه الجيكد سكؼ تظؿ محدكدة مالـ يكاكبيا تطكير أف إلا ،في مجاؿ التكنكلكجيا كالمعرفة المصرفية

 بما ، التطكرات المتلبحقة في مجاؿ الخدمات المصرفيةلاستيعاباللبزمة راتيـ  العامميف كقدلإمكانيات
 استثمار لممكارد البشرية في المصارؼ أفضؿ رفع مستكل تقديـ الخدمة المصرفية كتحقيؽ يضمف

 .1العمكمية
  الدوليةمواكبة المعايير المصرفية : خامسا 

 المصرفية العالمية مف تطكرات ىامة فرضت عمى صانعي السياسة الساحة بو ماتبدم في ضكء 
  المصرفيةالسلبمةالمصرفية كالمؤسسات الدكلية كضع العديد مف القكاعد كالمعايير الرامية إلى تحقيؽ 

 إلى تنكيع خدماتيا سعييا سياؽ مطالبة بمراعاة ىذه القكاعد في ة المصارؼ التجارمفإف ،الدكلية
 المجالات التي ينبغي العمؿ عمى أىـ  كمف بيف  المصرفيلمقدمة بالسكؽاكالارتقاء بمستكل الخدمة 

  :2مكاكبتيا نذكر مايمي
 : تدعيـ القكاعد الرأسمالية -1

 ، المكدعيفأمكاؿ عف الأكؿ خط الدفاع بكصفيا متنامية أىمية البنكؾ أمكاؿ قضية رؤكس تحتؿ
 في منح قدرة اكبر لممصرؼ عمى أىميتيا فضلب عف كالأزمات الصدمات في مكاجية الأمافكصماـ 

 رأس مشركعيا الثاني شأف كفاية بإصدار اىتمت لجنة بازؿ د كمف ثـ فؽكاستخداماتو،تنكيع خدماتو  
.  المخاطر التي يكاجييا العمؿ المصرفي في الكقت الراىف تعكسالماؿ لكضع قكاعد جديدة 

                                                
 التحميؿ المالي ، مذكرة مقدمة تدخؿ  ضمف متطمبات نيؿ شيادة الماجستير أدكات البنكؾ العمكمية الجزائرية باستخداـ أداء، تقييـ تكفيؽ غفصي 1

 ،2010/2011في العمكـ الاقتصادية ، تخصص مالية كبنكؾ كتأمينات ، كمية العمكـ الاقتصادية كالتجارية ، كعمكـ التسيير ، جامعة المسيمة ، 
 .105،106ص ص 

 .301 ، ص سابؽمرجع ،  ، التحرير المصرفي كمتطمبات تطكير الخدمات المصرفية  كزيادة القدرة التنافسية لمبنكؾ الجزائرية عبدالقادر بريش 2
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 :تطكير السياسات الائتمانية بالبنكؾ - 2

حددت لجنة بازؿ رؤيتيا الخاصة بالرقابة عمى المخاطر البنكية التي احتمت فييا قكاعد منح 
الائتماف مكانة ىامة، كقد اشتممت تمؾ القكاعد عمى ضركرة كفاية القكاعد الإرشادية لمنح الائتماف، 
كفاية سياسات تقييـ جكدة الأصكؿ، كفاية مخصصات الديكف المعدكمة، ككضع ضكابط لمحد مف 

.  %25مخاطر التركز كالتي تقدر عادة بنسبة مف رأس الماؿ تصؿ إلى 

 الائتمانية لكؿ مصرؼ اختصاصات الجيات المسؤكلة عف منح السياسة تحدد  أفيجب  -  
.  الائتماف عمميات التفتيش بالمصرؼ في الرقابة عمى إدارة فاعمية دكر زيادةالائتماف مع 

:  المخاطر بإدارةالاىتماـ  -3

 المالية العالمية الأسكاؽ مسبكؽ عمى  غير المصرفية مف انفتاحالصناعة مشاىدتوفي ضكء   
 الصناعة أصبحت فضلب عف تنامي استخداـ الابتكارات المالية التكنكلكجيكالتطكر السريع  لمتقدـ 

 المخاطر يتطمب ثلبث إدارة حسف أف المخاطر كلاشؾ إدارةالمصرفية تركز  في مضمكنيا عمى فف 
 : 1مراحؿ مترابطة كىي

  ؛تعريؼ المخاطر التي يتعرض ليا العمؿ المصرفي- 

 ؛القدرة عمى قياس تمؾ المخاطر بصكرة منتظمة مف خلبؿ نظـ معمكماتية مناسبة- 

  بمعايير مناسبة كاتخاذ القرارات الصحيحة في قياساقدرة إدارة البنؾ عمى مراقبة تمؾ المخاطر - 
 المخاطر ، كىك ما يتطمب جيد متكاصؿ يمثؿ صميـ العمؿ مقابؿ تحجيـلتعظيـ العائد .الكقت المناسب

. المصرفي 

 :  المبكر لمبنكؾ للئنذار آليةكضع - 4

 كمع التكجيات القكية لتدعيميا مف قبؿ ،مع تعاظـ الاىتماـ بمكضكع سلبمة النظاـ المالي
 ىناؾ فإف المصرفية بازؿ لمرقابة كلجنة ،فالدكلييمؤسسات الدكلية كفي مقدمتيا  صندكؽ النقد كالبنؾ اؿ

لمعمؿ عمى زيادة قدرة المصارؼ كذلؾ  ،المصرفيةبالأزمات  كحدات التنبؤ المبكر لإنشاء ماسة حاجة
 بأعماليا فضلب عف معاكنة القياـعمى الاستخداـ الكؼء لمكاردىا كمكاجية المخاطر التي تكاجييا عند 

 الأساليب أىـ في التعرؼ عمى أم اختلبلات خاصة في المدل القصير كاقتراح رصانعي القرا
  . التي تعالج المكقؼ أكلا بأكؿ قبؿ تفاقـ المشكلبت كالإجراءات

                                                
1

 .303، 302المرجع نفسه، ص  
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 عند إنشاء الاعتبار بعيف أخذىا التي يجب التكصيات طرح عدد مف يمكفكفي ىذا السياؽ 
:  نذكر منيا المبكرة الإنذاركحدات 

           ؛ضركرة تكفي نظاـ جيد لممعمكمات الدقيقة كالكافية في الكقت الملبئـ -

 مجمكعة مناسبة مف المؤشرات القياسية كالمعيارية التي يمكف مف خلبليا التنبؤ إيجاد _
  ؛ كذالؾ في ضكء ظركؼ كؿ مصرؼ كالكضع الاقتصادم لمدكلة،بالمخاطر

 المستفادةدراسة الأزمات  المصرفية السابقة التي حدثت بالدكؿ الناشئة كاستخلبص الدركس _
 . فييا المصرفي كالعمؿ عمى تلبقي الأخطاء التي كقعت لمجيازمنيا 

 :تحديث نظـ الإدارة كالسياسات المصرفية -5

  كذالؾ الأخيرة، الآكنة في متنامية أىمية المصرفية يحتمؿ كالقيادات الإدارة تحديث نظـ أصبح  
 القيادية كالطبيعة الإدارةمثؿ الخبرة كنكعية )إلى الحد الذم حدا بمجنة بازؿ إلى كضع عناصر 

 في الاعتبار عند تحديد تكضع ضمف العكامؿ التي ( كالقدرة عمى اتخاذ قرار المخاطرةللؤشخاص
 إدارة كما أف القيادة الناجحة تتكيؼ مع المستجدات كتحسف ،مستكيات رأس الماؿ المناسبة لكؿ مصرؼ
. المخاطر كتعمؿ عمى تقميؿ حجـ الخسائر

   تطبيق الحداثة في المصارف التجاريةأىمية: المطمب الرابع

يشهد الفكر المصرفي العالمي منذ مطلع التسعينات من القرن العشرين  ثورة واسعة النطاق يمكن أن  
 و ذلك نتيجة الطفرة التكنولوجية الهائلة ر، و التي أحدثت شكلا من أشكال التطو،حداثةبال انطلق عليه

 :1أىميا كاف، والتي التي أثرت على كافة نواحي الحياة

  ؛الصيرفة المنزلية في أم مكاف- 

 ؛بنكؾ الياتؼ- 

 ؛البنكؾ المتحركة- 

  ؛ كالتحكيؿكالإيداعبطاقات الخدمات المصرفية لمسحب - 

 ؛بنؾ الانترنت- 

                                                
 ، 244 جكزيؼ طربيو ، الصيرفة الالكتركنية تطبيؽ التكنكلكجيا لمصمكد كالنجاح في الاقتصاد الجديد ، مجمة اتحاد المصارؼ العربية ، العدد 1

 .128،129ص   ، ص2001 ، 21المجمد ، 
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. خدمات الصرؼ الأجنبي عبر الانترنت - 

  العوامل المساعدة في تحديث الخدمة المصرفية :الثالثالمبحث 

 كخاصة العكلمة يعد القطاع المالي كالمصرفي مف أكثر الأنشطة تأثرا بمظاىر العكلمة،  
 التي شيدتيا الساحة المالية المتلبحقة في التطكرات كالتحكلات ملبمحيا كالتي تمثمت أىـ المالية،

 كالتي كاف في صدارتيا الاتجاه المتزايد نحك التحرر مف القيكد ،كالمصرفية الدكلية في بداية ىذا القرف
زالة المعكقات التشريعية كالتنظيمية، التي تحكؿ دكف تكسع المصارؼ في   إطار لاسيما في أنشطتياكا 

.  في ىذا المجاؿ الدكؿ عمى تالالتزامافي الخدمات كالتي فرضت العديد مف لمتجارة الاتفاقية العامة 

 الأنشطة المستجدات العالمية التي ليا تأثير عمى كافة إحدلكما يعتبر الاندماج المصرفي مف 
الاقتصادية بصفة عامة كعمى النشاط المصرفي كالمالي بصفة خاصة 

ىك دراسة شاممة لمتغيرات الاقتصادية مع كضع التعديلبت كالطرؽ الكاجب  التحديث المصرفيؼ
 كتتمثؿ عممية التحديث في التعرؼ ، كما يمكف القكؿ انو نظرية ديناميكيةر،اعتمادىا لمسايرة ىذا التغيي

 لذا تعتمد ، كتتميز بالتجديدمستمر، تطكر الزبكف كرغباتو في فحاجات المستيمكيفعمى حاجات كرغبات 
 .1المستيمكيفالمصارؼ عمى تطكير خدماتيا  كفقا لكجيات نظر 

  

                                                
 ، تحديث الخدمة المصرفية لمكاجية اختلبلات المنظكمة المصرفية في ضؿ التكجو نحك اقتصاد السكؽ في الجزائر، رسالة مقدمة عادؿ رحاؿ 1

ضمف متطمبات نيؿ شيادة الماجستير في العمكـ الاقتصادية ، تخصص اقتصاد التنمية، قسـ العمكـ الاقتصادية ، كمية العمكـ الاقتصادية كالتجارية 
 .22 ص 2013/2014 باتنة ، لخضر،كعمكـ التسيير ، جامعة الحاج 
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  عولمة الخدمة المصرفية : المطمب الأول

تعريف العولمة  : أولا 

 المصرؼ يعمؿ في مجاؿ التكامؿ أكىي إحدل المتطمبات الجكىرية التي تجعؿ المنظمة   
 ضمف أسكاؽ كبيئات محميؿ إلى تحقيؽ أىدافو كتطكير قدراتو عمى المنافسة كمشركع كالعالمي لمكص

 .1مميزة

 ظاىرة لتداخؿ العلبقات بيف المصارؼ في دكؿ العالـ (MESON.M 1999)كقد اعتبرىا 
 كتستخدـ مكارد بشرية متنكعة كغير ،تنافس في سكؽ محمي متسعت تعمؿ كأصبحت حيث ،المختمفة

 الأـ،تقتصر عمى تكسع المصارؼ خارج حدكد دكلتيا   كىي لا،متجانسة كتتعامؿ مع ثقافات متباينة
قامة  بؿ تتطمب تغييرا في عالميا، كالخدمات التي تقدميا الأسكاؽ الفركع في دكؿ متعددة كالتنكيع في كا 
 التي تشكؿ حضارتو كسمعتو كسمككياتو كبيئتو التي يعيش ثقافتو كتغييرا في ، لممصرؼالإدارمالييكؿ 
 تغيير إحداث تتطمب أنيا أم ، المصرفيةالأعماؿ ممارسة بتقانات ترتبط أخرل إلى جكانب إضافةفييا 

عادةمكجو في رسالة المصرؼ كاستراتيجياتو كمخطط   بما ينسجـ مع تكقعات كادراكات أىدافو تشكيؿ كا 
 .2الزبائف لجكدة خدماتو المصرفية

 الانطلاقة نحو عولمة جودة الخدمات المصرفية  :ثانيا 

 المصرفية الملبئمة التي تنسجـ الاستراتيجيات المصارؼ باتجاه العكلمة يجب كضع تسيرلكي   
 تأخذ بعيف الاعتبار طرائؽ كأساليب التغمب عمى أف يجب تالاستراتيجيا كىذه ،مع ىذا التكجو الجديد

 كالتي تخرج عف نطاؽ قدراتيا الذاتية لتحسيف كتطكير جكدة ،المعكقات الخارجية التي تكاجو المصارؼ
 كالنظر إلى البيئة التشريعية المالية التي تعمؿ ،الخدمات المصرفية كالارتقاء بيا إلى المستكل العالمي

عادة كالدكلية المحمية لتكاكب التطكر الحاصؿ في المتغيرات المصارؼفي ظميا   النظر في مكارد كا 
مكانات  المعكلـ،المستكل الدكلي ل  غير مؤىمة بالدرجة  الكافية لمعمؿ عؿلككنيا المصارؼ  كنظرا كا 
 إلى إضافة ، الاتجاه نحك الاندماج كالتكتؿ بما يساعد  عمى مكاجية المنافسة في ظؿ العكلمةكمحاكلة

التعامؿ   بما يكفؿ سرعة كسيكلة، المصرفية(الإيزك) لمقاييستعميـ كاستخداـ مكاصفات المنظمة الدكلية 
 التكجومع المكاصفات المصرفية العالمية بالشكؿ الذم يعزز اتجاىات جكدة الخدمة المصرفية نحك 

  جياز مصرفي أملأمكف ـ كلا مالعكلمة، المصرفية تتجو نحك الأعماؿ أف الملبحظ كمف ،العالمي

                                                
 .114 عكلمة جكدة الخدمة المصرفية، مرجع سابؽ، ص ، الصرف رعد حسف 1
 بجامعة الإنسانية ، تطكير نمكذج الفجكة في قياس جكدة الخدمات المصرفية إلى المستكل العالمي دراسة نظرية ، مجمة العمكـ الصرف رعد حسف 2

 .12 ، ص 2004خيضر ببسكرة ، العدد السادس ، جكاف ،
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يساير التطكر العالمي بدكف تقديـ خدمة مصرفية سريعة كمرضية لمزبائف لذالؾ يجب عمى المصارؼ 
:  تراعي أف

تعزيز الابتكارات المصرفية كتقديـ خدمات جديدة تنسجـ مع فكر العكلمة في جكدة الخدمات  -
  ؛المصرفية

دخاؿتطكير الخدمات المصرفية -   سمة مميزة لمعمؿ المصرفي في أصبحت فييا ككنيا التقانة كا 
 ؛عصر العكلمة

  ؛ بصفة خاصةالائتماني كالأداء المصرفي بصفة عامة الأداء برقابة الكفيمةكضع الضكابط - 

 كتطبيؽ المكاصفات ، بكاسطة الشبكات العالميةالعالمية بالمصارؼ المحميةربط المصارؼ - 
 ؛المصرفية الدكلية 

 المكارد البشرية المصرفية لمتعامؿ كالتكيؼ مع متطمبات العكلمة محميا كعالميا لكي إعداد- 
  .1تكاكب مسيرة العكلمة المالية

  

                                                
  . بتصرؼ،124-122 مرجع سابؽ، ص ص عكلمة جكدة الخدمة المصرفية، ، الصرف رعد حسف 1
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  تحرير تجارة الخدمات المالية والمصرفية : المطمب الثاني
 تثبيت النقدية،بما فييا المباشرة لمسياسة الأدكاتيعرؼ التحرير المالي بأنو يقتضي التخمي عف   
 غير الكؼء لممكارد التخصيص التي تنجـ عنيا ، الفائدة كتكجيو القركض إلى قطاعات محددةأسعار

 .1كبالتالي التأثير بشكؿ سمبي عمى النمك كالاستثمار كالادخار
كيشير تحرير تجارة الخدمات المالية كالمصرفية إلى تحرير التجارة في مجالات التعامؿ  في القيـ 

 كبالنسبة ،سكؽ رأسماؿب يرتبطالمنقكلة كخدمات التأميف كالسمسرة المالية كخدمات الصيرفة كغيرىا مما 
بعدما  ، الخاصأماـ التحرير ىذا بفتح القطاع المالي كالمصرفي مشركع  بدألمعديد مف البمداف النامية

 المؤسسات لتجد نفسيا في مكاجية قىذعمى كاف محتكرا مف طرؼ مؤسسات عمكمية كرفع الحصانة 
. غير متكافئة مع مؤسسات عالمية يما تحممو مف خبرات كتكنكلكجيا كأدكات مالية مصرفية متطكرة

  الاتجاىات المشتركة أف إلا أخرل، نطاؽ تحرير الخدمات المصرفية مف دكلة إلى كيختمؼ 
 سكاء الأجنبي، الاستثمار أماـ دكلة عمى الاتفاقية ىي فتح السكؽ المحمية (102)مابيف الدكؿ المكقعة 

 مف خلبؿ إنشاء شركات مختمطة ككذا السماح أك  أجنبية، شركات مالية  مصارؼ كمف خلبؿ فتح
 . الأصميلممؤسسات المصرفية كالمالية المحمية لبيع منتجاتيا خارج بمدىا 

 كتحسيف جكدة ىذه ، تحرير الخدمات المصرفية  ينطكم عمى منافع كمية كجزئيةإفكمع 
داء المؤسسات أ كتحسيف ، كتخفيض التكاليؼرأسماؿ، كتكسيع نطاؽ عرض كتنكيعياالخدمات 
 المشكؿ الذم بات أف إلا كدعـ الاستثمار في سكؽ السمع  كالخدمات ، كرفع تنافسيتياالمصرفية

مطركحا كظؿ يشكؿ جدلا في المفاكضات عمى مستكل منظمة التجارة العالمية، ىك مدل عدالة تكزيع 
 التأثير سمبا عمى بعض أيضا كما أف ىذا التحرير مف شأنو ،ىذه المنافع كسبؿ استفادة كؿ الدكؿ منيا

 مع البنكؾ الكبرل التي ستزاحميا في بالمقارنةالبنكؾ في البمداف النامية بسبب ضعؼ مركزىا التنافسي 
 .2أسكاقيا

 
  خوصصة وتدويل القطاع المصرفي : المطمب الثالث

خوصصة القطاع المصرفي  : أولا  
 ، كخكصصة القطاع المالي كالمصرفي خصكصا،عمى الرغـ مف ظاىرة الخكصصة عمكما  
 تمثؿ اتجاىا عالميا خاصة منذ انطلبؽ مشركع العكلمة في مطمع التسعينيات مف القرف أصبحت
 حيث كاف معظميا يتميز بسيطرة ، اكبر مكجة في ىذا المجاؿ عرفتيا البمداف الناميةأف إلا ،الماضي

مايعرؼ  كالتي دخمت إلى ىذه البمداف عبر الاقتصادية العكلمة آثار  فمقد كاف مف ،القطاع العمكمي

                                                
 الدكلية ةكالاقتصادم العالمية الأزمة حكؿ الأكؿ كالتعثر المصرفي ، الممتقى العالمي الأزمات عبد الغني حريرم ، دكر التحرير المالي في 1

 .2009 أكتكبر 21-20 بكمية العمكـ الاقتصادية كعمكـ التسيير، جامعة فرحات عباس ، سطيؼ يكمي المنظمةكالحككمية العالمية ، 
 .279،280 ، ص ص سابؽ حسيف رحيـ ، مرجع 2
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  الفصل الأول 

 الاقتصادم الشامؿ كعمى الإصلبح إطار في القطاع الخاص أماـببرامج التصحيح الييكمي فتح المجاؿ 
  . المالي كالمصرفيالإصلبح رأسو

:  عممية الخكصصة بكجو عاـ لإجراء أساليبىناؾ عدة 
 ؛للؤسيـالطرح العاـ -  

 ؛للؤسيـ الخاصالطرح - 
 ؛الأجراء ماؿ المؤسسة لصالح رأسالتنازؿ عف حصة مف - 
  . المؤسسةأصكؿالتنازؿ عف - 

 المتعمؽ بتنظيـ كتسيير كخكصصة 04-01 رقـ الأمر مف 26كفي ىذا السياؽ نصت المادة 
:  تنفيذ عمميات الخكصصة تتـ أفالمؤسسات الاقتصادية العمكمية في الجزائر عمى 

  ؛ السكؽ الماليةآليات بالمجكء إلى إما- 
ما-   ؛بالمزايدات كا 
ما بالمجكء إلى -   عمى ءا بنابذالؾ البيع بالتراضي بعد ترخيص مجمس مساىمات الدكلة إجراءكا 

.  بالمساىماتتقرير مفصؿ لمكزير المكمؼ 
 خكصصة البنكؾ تحضى بأىمية خاصة بالمقارنة مع خكصصة المؤسسات  أفكيجدر بالذكر

 خكصصتو مسار بطئ مبررات أىـ ذالؾ مف كيعد ، ىذا القطاع كحساسيتولأىمية كيرجع ذالؾ الأخرل
. في كثير مف البمداف المعنية بذالؾ 

 كالمتمثمة في تحسيف كفاءة النظاـ ، الخكصصةأىداؼ تحقيؽ أف تشير إلى أخرلكمف ناحية 
 كلكف العبرة ، لف يتحقؽ بمجرد إنشاء بنكؾ خاصة كاف كثر عددىاتنافسيتو،ما كتعزيز كالمصرفي عـ

 أم مدل قدرتيا عمى تجميع المكارد كتمكيؿ ،المصارؼ في درجة الكساطة المالية التي تحققيا ىذه
 السمطاتلنظرة  كأساسا أيضاالمصارؼ فحسب بؿ تخضع لا تخضع لإمكانيات  كىذه القدرة ،الاقتصاد
 .1 معاممتوكأسمكب إلى القطاع الخاص ةالمعني

التدويل والاندماج المصرفي  : ثانيا 

يقصد بو تكسيع العمميات الدكلية كالمتمثمة في العمميات بالعممة الصعبة  :التدكيؿ المصرفي–  أ
. 2 مؤسسات مصرفية في الخارجإقامة إلى تزايد ارتفاع بالإضافة المقاصة مع غير المقيميف كعمميات

 الخدمات المصرفية أسكاؽالدخكؿ في أك  أم غزك أنشطتيا،كتتجو البنكؾ في الكقت الحالي إلى تدكيؿ 
نشاط  قد تكمف كراء تدكيؿ التي الأسباب أف إلى الإشارة كفي ىذا الصدد تجدر الأـ،خارج حدكد البمد 

                                                
 .287،288 حسيف رحيـ ، مرجع سبؽ ذكره ، ص ص 1
، 2004-2003  ، الدار الجامعية لمنشر كالتكزيع ، الإسكندرية ، التجارية الحديثة في البنكؾ الإدارة قحؼ ، أبك ، عبد السلبـ حنفي عبد الغفار 2

. 354ص 
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  الفصل الأول 

 لأسكاؽ القكميات إلى حد كبير مع نظيراتيا الخاصة  بغزك الشركات الدكلية كمتعددة تتشابوالبنكؾ 
الشركات متعدد ة القكميات نجد أيضا الآف  الغير المباشر ككما نجد أك المباشر للبستثمار إماجديدة 

 .1البنكؾ متعددة القكميات

 إراديا كذكبانيما أكثر أك اتفاؽ يؤدم إلى اتحاد بنكيف بأنو فيعرؼ :أما الاندماج المصرفي- ب 
 كاف أىداؼ تحقيؽفاعمية اكبر عمى ك  بحيث يككف الكياف الجديد ذك قدرة أعمى،في كياف مصرفي كاحد
 .2تككيف المصرؼ الجديد  عمميةإتماـلايمكف تحقيقيا قبؿ 

 أكثر أك بأنو تحرؾ جمعي نحك التكتؿ كالتكامؿ كالتعاكف مابيف بنكيف أيضا  الإندماجكيعرؼ- ج
 قدرة كفاعمية عمى أكثر التكحد يجاكز النمط كالشكؿ الحالي إلى خمؽ كياف أشكاؿ شكؿ مف لإحداث
 تعريؼ الاندماج فإف عممية الاندماج كمف ثـ إتماـ كانت تبدك مستعصية التحقيؽ قبؿ أىداؼ تحقيؽ
 : 3 كؿ مفيتناكؿ

 ؛شكؿ كصكر الدمج المصرفي -
 .محتكل كمضمكف الدمج المصرفي -

 بالاتحاد كالاندماج كالامتزاج كالتحالؼ لتشكيؿ كياف أكثر أك بنكيففالدمج المصرفي ىك قياـ 
.  مصرفي اكبر حجما كنطاقا كسعةإدارم

 مف خلبؿ أك كالأرباح،  سكاء مف خلبؿ تعظيـ العائد أفضؿ،كبالتالي اكتساب اقتصاديات 
 كاكتساب تأثير اكبر في السكؽ المصرفي ،مكاجية  المخاطر كتخفيض التكاليؼعمى اكتساب قكة كقدرة 
، أك  التأكيد عميوأك  ،لمكتسبةا المصالح لحماية كقدرة اكبر عمى تكجيو ىذا السكؽ ،المحمي كالعالمي

 مرتفع كبما يؤدم إلى تكفير مؤكدات نجاح ىذه دؿ نمك ىذه المصالح كبشكؿ مناسب كمعزيادة
. المصارؼ المندمجة

 المرحمية أىدافو خطة كبرنامج لو تكقيعاتو المعيارية القياسية كلو إطارفعممية الدمج تتـ في 
 .4متكاممة الدمج المصرفي ىك نتيجة دراسة شاممة فإف كمف ثـ  ،الزمنية

 

 
                                                

1Philip Darvison et Jean Pierre, economie international le place des banques , edition dunod, France, 1999, 
p336 

 لممنظكمة المصرفية الجزائرية كالتحكلات الأكؿ، مسعكد  دركاسي ، الاندماج المصرفي كآلية لزيادة القدرة التنافسية ، الممتقى بكزعركر عمار 2
 .138 ، ص 2004 ديسمبر 15-14الاقتصادية ، الكاقع كالتحديات ، جامعة الشمؼ ، يكمي 

 .33 ، ص2007 ، الإسكندرية محسف احمد الخضيرم ، الاندماج المصرفي ، الدار الجامعية  لمنشر كالتكزيع، 3
 .26،27 مرجع نفسو ، ص ص 4
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  الفصل الأول 

 التوجو نحو التجارة الالكترونية  : المطمب الرابع

 كالتي لابد مف التكافؽ معيا ، العديد مف التغيرات الحديثة عمى الصعيد  الدكليالعالـيشيد 
 المعمكمات تكنكلكجيا المتغيرات ثكرة أىـ ، كلعؿ مف ظاىرة العكلمةكالاستعداد لمكاجيتيا في ظؿ 

 كمنذ تسعينيات القرف الماضي تمت إذ الحديث لمعصر السمات أىـ كالتي تعتبر مف ،كالاتصالات
 التجارية عمى نطاؽ كالمعاملبت اليائمة لاستعماؿ شبكة الانترنت في التسكيؽ الإمكانياتالاستفادة مف 
. 1 عميو اصطلبحا بالتجارة الالكتركنية ماأطمؽكاسع كىك 

  

                                                
 .50-48 ، ص ص سابؽ نادية عبد الرحيـ ، مرجع 1
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  الفصل الأول 

 مف حيث 2010 إلى غاية 1995لـ منذ اكالشكؿ المكالي يبيف لنا القفزة النكعية للبنترنت في الع
عدد مستخدمييا  

 

 
نادية عبدالرحيم، تطور الخدمات المصرفية ودورىا في تفعيل النشاط المصرفي، : المصدر

مذكرة مقدمة ضمن متطمبات نيل شيادة الماجستير في العموم الإقتصادية، فرع نقود وبنوك، قسم 
، 3العموم الإقتصادية، كمية العموم الاقتصادية والعموم التجارية وعموم التسيير، جامعة الجزائر 

 .49، ص /20102011

 مما "بتأثير الشبكة"يسمى    ماضخمت عالمية شبكة الانترنت فإف ،فالنسبة لمتجارة الالكتركنية
.  تستفيد مف سكؽ عمى مستكل عالمي جعميا

 مجمكعة مف متكاممة مف :أنيا العالمية التجارة الالكتركنية ةالإلكتركنيلذا تعرؼ منظمة التجارة 
 .1 كتكزيع كتسكيؽ المنتجات بكسائؿ الكتركنيةإنتاجعمميات 

 

                                                
 .491 ، ص 2004 تكفيؽ محمد عبد المحسف ، التسكيؽ كتحديات التجارة الالكتركنية ، دار الفكر العربي لنشر كالتكزيع ، 1

 2010-1995نمو عدد مستخدمي الانترنت عالميا في الفترة  : 03شكل رقم 
 



 ليات ثنشيطها آالإطار المفاهيمي للخدمة المصرفية و    الفصل الأول 

34 

  الفصل الأول 

 الاتصالات كالمعمكمات بيف كسائؿ التجارة الالكتركنية ىي استخداـ أفيف مكيرل بعض الاقتصاد
 كالصفقات كىذا مف خلبؿ تكاصؿ المعمكمات ، خدمة السكؽ ، الأعماؿ بإتماـ التجارية الأطراؼ

 .1الافتراضيةكالمشركعات 

بمنح مركنة جكىرية لمشبكات الالكتركنية فمقد  كتركنية تقكـؿ التجارة الاأفمما سبؽ يمكننا القكؿ 
دارة فرصا جديدة  لكؿ القائميف عمى تسيير أعطت  النشاطات التجارية ككذالؾ استغلبؿ المعمكمات كا 

.  كما تسيؿ التعاكف بيف مجمكعات عمؿ مختمفة، النشاط التجارمإطارالرقمية في 

 المشاركة الأطراؼ التقسيـ الذم يعتمد ،تقسـ التجارة الالكتركنية إلى عدة تصنيفات منيا- 
 أك الأعماؿتقسيـ نجد  صنؼ التجارة الالكتركنية بيف كحدة ؿ كفي ىذا االإلكتركنيفعممية التبادؿ 

 كىذه التجارة تتضمف جميع المعاملبت المصرفية التي تتـ بيف ، كبيف المصارؼ، الحككماتأكالعملبء 
 مف كالحككمات ككذالؾ المعاملبت بيف المصارؼ أفراد أكالمصارؼ كعملبءىا سكاء كانت شركات 

 .خلبؿ شبكة الانترنت

 إمكانية مصطمح البنكؾ الالكتركنية كتؤدم ىذه التجارة إلى حاليا  كىذا المستكل يطمؽ عميو 
 ، الخدمات التي يقدميا المصرؼ الذم يتعاممكف معو كالخاص بيـعمىتعرؼ عملبء المصرؼ 

 .كاستغلبؿ تمؾ الخدمات مف خلبؿ شبكة الانترنت

 كالكشؼ عف الحسابات ، كالتحكيلبت المالية، الخدمات دفع كتسديد الفكاتيرؾ تؿأمثمةكمف 
 كتبادؿ الرسائؿ الالكتركنية بيف ، بالشركةأك الخاصة بالعميؿ الجاريةالمختمفة كالكدائع كالحسابات 

 .2المصرؼ كعملبئو

 المتزايد لمتجارة الالكتركنية صاحبو زيادة كبيرة في استخداـ المدفكعات الاستعماؿ إف- 
 مثؿ ىذه  أف نسجؿأف كما يجب ،الالكتركنية كالتي بدكرىا تتطكر مع تطكر أشكاؿ كصكر ىذه التجارة

 كآلياتو تؤدم إلى التغير التطكر في كظائؼ كدكر المصرؼ ككذالؾ ىياكمو أفالتطكرات لابد مف 
 .المختمفة

 ، تشيد المصارؼ في عصرنا الحالي منافسة شديدة فيما بينيا، في ظؿ التجارة الالكتركنيةإف- 
شيدت تزايد كبير في دخكؿ العديد الأخيرة  السنكات  أف نجدإذ تكاجو منافسة مف نكع آخر ، أنياكما 

                                                
 ، المتطمبات اللبزمة لإقامة كسائؿ الدفع الالكتركني عمى مستكل القطاع المصرفي ، كرقة مقدمة إلى الممتقى الكطني حكؿ مبالفاطـ عباس 1

 .02 بجامعة جيجؿ ، ص 2005جكاف  07-06المنظكمة المصرفية  في الألفية الثالثة ، منافسة كمخاطر كتقنيات ، المنعقد ب 
 .51 ، ص سابؽ نادية عبد الرحيـ ، مرجع 2
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  الفصل الأول 

 كما ،غير مالية في تنافس شديد مع المصارؼاؿمؤسسات اؿمف المؤسسات المالية الغير مصرفية ك
 .1 المصارؼبعمؿ الخدمات كثيقة الصمة مف العديد منيا يقدـ مجمكعة أصبح

  

                                                
 . بتصرؼ ،52 ، ص المرجع نفسو 1
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  الفصل الأول 

: خلاصة الفصل 

 لتنشيط خدماتيا آليات إلىتمجأ المصارؼ   قد،نتيجة ظيكر المنافسة بيف المصارؼ  
 كتطكير لتنمية كظائفيا أداء في لابد منيافالمصارؼ تنظر اليكـ إلى الإبداع كالابتكار داخميا ككظيفة 

سكقيا المالي باتخاذ مجمكعة مف الاستراتيجيات كالمتطمبات الحديثة لتقديـ خدماتيا المصرفية عمى 
 عملبقة عف طريؽ كيانات بالمصارؼ إلى تشكيؿ أدلفي ظؿ انتشار ظاىرة العكلمة ذلؾ  ، كجوأكمؿ

تنافسية عمى اؿ قدرة كالأكثر المصارؼ الناجحة أف لذا يمكف القكؿ ،اندماج فيما بينيا  لمكاجية المنافسة
 معتمدة عمى قاعدة مميزة  في التعامؿ مع ، مصرفي متميزبأداءىي المصارؼ التي تقدـ خدماتيا 

. العملبء

 كتحافظ عمى مكانة ليا لمبقاء تجاىد أف إلا ، المتغيرات التي تكاجيياكأماـ لممصارؼكما كاف 
 قادرة عمى المنافسة  كياناتكجو نحك الاندماج كالخكصصة كالتدكيؿ كتككيف ت مما جعميا ت،في السكؽ

 إلى نتائج الثكرة بالإضافة ىذا ، التحرمنحكفي ظؿ بيئة مصرفية أفرزتيا العكلمة المالية كالنزعة 
 حيث تنامى دكرىا كتعاظمت أىميتيا أبكابو أكسع كدخكؿ الانترنت إلى عالمنا مف ،المعمكماتية اليائمة

نما للؤفراد،ككسيمة اتصاؿ تفاعمية مبتكرة ليس فقط بالنسبة   بالنسبة لمشركات كالمؤسسات عمى أيضا كا 
. كالمصارؼ كالحككمات كغيرىا مف الجيات المعنية بالاتصاؿ، اختلبؼ أنكاعيا

 كنماء استخداـ الكسائؿ التقنية  كتزايد الاقتناع ، لعصر التقنية العالمية المتغير ىذا الكاقعكأماـ
 يعني عدـ التعامؿ مع تحديات عصر ةالالكتركني تجاىؿ التجارة  الأعماؿ، فإفتنفيذؿباعتمادىا 

المصرفية العالمية التي عكستيا العكلمة عمى أف المتغيرات  كبالتالي يمكننا القكؿ ،المعمكمات كالتخمؼ
.  كاضحا في عالـ المصارؼتغييراأداء كأعماؿ المصارؼ بظيكر كنمك كيانات مصرفية جديدة ، تعتبر 

 



 

 
 

 

 

 

امفطل امثاني 

الميزة امتنافس ية والاستراثيجيات 
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  الفصل الثاني

: تمييد 

 كبالتالي أصبحت في الفترة ،المؤسسة المصرفية نظاـ مفتكح تؤثر كتتأثر بالبيئة المحيطة بياا أف بـ   
لى تقميؿ إ كالتي يؤدم تجاىميا مف قبؿ المؤسسة المصرفية ،الأخيرة تتسـ بدرجة عالية مف التغيير كالتعقيد
. فرص نجاحيا كبالتالي تيديد بقائيا كاستمرارىا 

 أصبحت المؤسسة المصرفية ، كالتعقيدات  كتزايد حدة المنافسة بيف المنافسيفت كمع تزايد ىذه التركيبا
 لميزة أك ااكتسابو كذالؾ مف خلبؿ ،تبحث كتطكر خدماتيا لمتفكؽ عمى منافسييا في السكؽ المصرفية

جؿ تفضيؿ ميزتيا التنافسية عف غيرىا مف ف أ كىذا ـ، المحاكاةأكمزايا تنافسية غير قابمة لمتقميد 
. المؤسسات المصرفية كالمالية 

ركز ميسعى ىذا الفصؿ مف خلبؿ ثلبث مباحث لمتعرض إلى الجكانب المتعمقة بالميزة التنافسية حيث 
: عمى

  ؛لمتنافسية في المصارؼمدخؿ : المبحث الأول 

 ؛ماىية الميزة التنافسية: الثاني المبحث 

  .ستراتيجيات المصرفية في إطار التنافسالإ: لث االمبحث الث
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  مدخل لمتنافسية في المصارف : المبحث الأول

ف تزايد حدة المنافسة عمى المستكييف المحمي كالدكلي يتطمب مف المؤسسة الإىتماـ بمنافسييا إ  
 الخطط إعداد تحميؿ المنافسة يأخذ مكانة في أصبح ليذا أكثر، أكىتماـ بالعميؿ الإقدر بنفس 

 بالتنافسية كالتي يعرؼانتشر مفيكـ  جديد لممنافسة " بكرتر" الاقتصادم أعماؿعد ب لكف الإستراتيجية،
 .الأعماؿديات ا كاقتصالإستراتيجية الإدارات حيزا كمكانة ىامة في كؿ مف مجالي أخذت

  مفاىيم لمتنافسية : المطمب الأول

 كالتي تفرض ضركرة الدراسة ،تعتبر التنافسية التحدم الرئيسي الذم تكاجيو المؤسسات المعاصرة
.  كما تفرضو مف قيكد كمخاطر ،كما تنتجو مف فرصالجديدة   لمظركؼالكاعية

تعريف التنافسية   : أولا

 كفاءة كفعالية مف أكثر تزكيد المستيمؾ بمنتجات كخدمات بشكؿ أنياعرؼ التنافسية عمى ت  
م في ـ مما يعني نجاحا مستمرا ليذه المؤسسة عمى الصعيد العاؿ، في السكؽ الدكليةالآخريفالمنافسيف 

 .1ظؿ غياب الدعـ كالحماية مف قبؿ الحككمة

 البمد الكاحد أك القطاع أك ، استعماؿ المكارد المتاحة لممؤسسةمكعمكما نجد أف مفيكـ التنافسية تعف
 قكة المنافسيف كطريقة استعماليـ لتمؾ المكارد في إلىالنظر بك  يككف أفجب م استغلبؿ بالنظر لماأحسف

حصكؿ عمى نصيب مف السكؽ باؿ بشكؿ يسمح الإنتاجية كالتي تتجمى في تحسيف ،مكاجية المنافسيف
 .2يضمف نمكا مستمرا خلبؿ المدل الطكيؿ

طكعية في تنافسية عندما تككف قادرة عمى الحفاظ باستمرار كبطريقة في  أنياكنقكؿ عف المؤسسة 
 .3أىدافيالتمكيؿ سكؽ تنافسي كمتغير بتحقيؽ معدؿ ربح عمى الأقؿ يساكم المعدؿ المطمكب 

 قيد تحكؿ دكف النمك أنيا فمنيـ مف يرل ،زكايا مختمفة إلييا مف كفي إطار التنافسية كسمكؾ ينظر
قصد تحسيف متكاصؿ   محفز قكم يدفع نحك بذؿ المزيد مف الجيد،أنيا كمنيـ كمف يرل ،في السكؽ

 .1 التنافسية تخضع ىنا لتقكيـ ذاتي مف قبؿ الممارسيففإف عمى كؿ المستكيات كعميو للؤداء

                                                
 ،كآلية مف آليات العكلمة الاقتصادية كدكرىا في دعـ جيكد النمك كالتنمية في العالـ ، الدار الجامعية : مصطفى احمد حامد رضكاف ، التنافسية1
 . 21 ،ص 2011، الاسكندرية ، 1ط

.24  ، ص2011 ، عماف ، الأردف ، 1 ، دار جرير لمنشر كالتكزيع ، طالإستراتيجيةالتنافسية كالبدائؿ : أحمد زغدار ، المنافسة 2  
.75 ، ص 1998 ، الدار الجامعية لمنشر ، الإسكندرية ، الأعماؿنبيؿ مرسي خميؿ ، الميزة التنافسية في مجاؿ   3  
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، تجتيد المؤسسة كعمى ضكء ماتـ ذكره سابقا يمكف القكؿ بأف التنافسية ىي مفيكـ متعدد الأبعاد
 إلى التفكير في ع فيي حالة ذىنية تدؼلتحقيقو قصد الحصكؿ عمى مكقع تنافسي مستمر في السكؽ،

 .طكؿ فترة ممكنةلأا في السكؽ قافظ  كتطكر مكقعحالكيفية التي تجعؿ المؤسسة ت

:  وأنواع التنافسية أىداف: ثانيا 

تنافسية  اؿ أىداؼ- 1

 :2 كأىمياأىداؼ تحقيؽ عدة إلى تيدؼ التنافسية 

ممكف مف كل ىا بأقؿ مستط تحقؽ المؤسسة نشاأفمعنى ب: تحقيؽ درجة عالية مف الكفاية - 
.  كفاءةت الأكثراء المؤسساؽالتكاليؼ كفي ظؿ التطكر التكنكلكجي المسمكح بو ، فالتنافسية تساىـ في ب

 التكنكلكجية الإبداعاتقيؽ حكيز عمى ترمف خلبؿ الت : للؤداءالمستمر كالتحسيف التطكر - 
. المنافسةت  صعبة المحاكاة مف قبؿ المؤسساأنيا إلامرتفعة نسبيا ، تكمفتيا  كالتي تككف ،كالابتكارات

 تطكرا مف الأكثر الأعمى تتمكف المؤسسات ذات الكفاءة إذ : للؤرباحالحصكؿ عمى نمط مفيد  -
 . أدائيا تعد مكافأة المؤسسة عف تميزىا كتفكقيا في فالأرباح أرباحيا،تعظيـ 

 : التنافسية أنكاع- 2

  :3 تتمثؿ فيثلبثة أنكاع لمتنافسيةيمكف التمييز بيف 

ىناؾ عدد مف التعريفات التي تناكلت المقصكد بتنافسية المؤسسة كالتي : تنافسية المؤسسة- 
ارتكزت عمى تمبية رغبات المستيمكيف المختمفة، كذلؾ بتكفير سمع كخدمات ذات نكعية جيدة تستطيع مف 

  .خلبليا النفاذ إلى الأسكاؽ الدكلية

يقصد بالتنافسية عمى صعيد القطاع في أم :  التنافسية عمى صعيد قطاع النشاط الإقتصادم-
قدرة شركات قطاع صناعي معيف في دكلة ما عمى تحقيؽ نجاح مستمر في الأسكاؽ  )نشاط إقتصادم

كتقاس  .الدكلية، دكف الإعتماد عمى الدعـ كالحماية الحككمية، كبالتالي تميز تمؾ الدكلة في ىذه الصناعة

                                                                                                                                                   
عثماف بكدحكش ، تخفيض التكاليؼ كمدخؿ لدعـ الميزة التنافسية في المؤسسة الصناعية الجزائرية ، مذكرة مكممة لنيؿ شيادة الماجستير ،  1

 2008 /2007 ، سكيكدة ،  1955 أكت 20تخصص اقتصاد كتسيير المؤسسات ، قسـ عمكـ التسيير، كمية التسيير كالعمكـ الاقتصادية ، جامعة 
 . 09 ص

 ، قسـ عمكـ التسيير ، الأعماؿ إدارة ، دكر الجكدة في تحقيؽ الميزة التنافسية  لممؤسسة ، رسالة مقدمة لنيؿ شيادة الماجستير ، فرع  فمة العييار 2
 . 87 ، ص 2005كمية العمكـ الاقتصادية كعمكـ التسيير ، جامعة الجزائر ، 

 .26-24مصطفى أحمد حامد رضكاف، مرجع سابؽ، ص ص3
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تنافسية صناعة معينة مف خلبؿ الربحية الكمية لمقطاع، كميزانو التجارم، كمحصمة الإستثمار الأجنبي 
  .الداخؿ كالخارج، إضافة إلى مقاييس متعمقة بالتكمفة كجكدة المنتجات عمى مستكل ىذه الصناعة

العكامؿ التي تمكف  )عرفيا المنتدل الإقتصادم العالمي بأنيا:  التنافسية عمى صعيد الدكلة-
 (الإقتصاديات الكطنية مف تحقيؽ النمك الإقتصادم المستداـ كالإزدىار بعيد المدل

جدير بالذكر أف المنتدل الإقتصادم العالمي قد بدأ بتعريؼ التنافسية في أكلى تقاريره عمى أنيا 
قدرة المنظميف داخؿ الدكلة عمى التفكؽ عمى منافسييا في الأسكاؽ الخارجية، ثـ كسع التعريؼ رابطا 
التنافسية بالقدرة عمى تحقيؽ النمك الإقتصادم كخمؽ الثكرة، ثـ إتجو في تعريفو الأحدث إلى الربط بيف 
القدرة التنافسية كسيادة أنماط المؤسسات كالسياسات الداعمة لمعدلات نمك اقتصادم مرتفع في المدل 

. المتكسط

  مبادئ وشروط تحقيق التنافسية المصرفية : المطمب الثاني

 :1مبادئ التنافسية المصرفية: أولا 

تكمف أىمية القدرة التنافسية لممصارؼ مف ككنيا تعمؿ عمى تكفير البيئة التنافسية  الملبئمة     
 تحسيف كتعزيز إلى كالابتكار مما يؤدم الإبداعع م كتشج،قيؽ كفاءة تخصيص المكارد كاستخدامياحلت

 أساس كيعتمد النجاح في تحسيف القدرة التنافسية عمى ،كعية الخدمة المقدمةل ت كالارتقاء بمستكالإنتاجية،
:  ىما أساسيفمبدأيف 

 لمتمكيؿ  ككسيمة أساسياا مصدرا ـ باعتبارهالأجنبيع الاستثمار المحمي لجذب الاستثمار متشج- 
 رفع مستكل إلى الذم يؤدم الأمر ، الميارات كقدرات الابتكاريفإلى بالإضافة ،ىامة لنقؿ التكنكلكجيا

  ؛ كتحسيف  جكدة الخدماتالإنتاجية

 جديدة كتحسيف جكدة الخدمات كنكعيتيا سيسمح أسكاؽ فتح إف :تنشيط قطاع الصادرات  -
 مستقبمية تقدـ كتسكؽ عمميا المصرفي خارجيا مف خلبؿ قدرتيا إستراتيجيةلممصارؼ التجارية بكضع 

 ؛التنافسية الدكلية

برنامج تأىيمي لممؤسسة المصرفية يستند إلى  ضماف تكفير كتحقيؽ ىذيف المبدأيف لابد مف تكفر إف
 :ثلبث محاكر ىي 

                                                
 دكتكراه في العمكـ الاقتصادية ، فرع نقكد مالية  كبنكؾ ، قسـ أطركحة دكر الاقتصاد المعرفي في تحقيؽ الميزة التنافسية لمبنكؾ ، ،عامر بشير1

  .192 ، ص2012/ 2011 ، ، بحث غير منشكر الجزائرة كعمكـ التسيير ، جامعالاقتصاديةالعمكـ 
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التنافسية لممصرؼ في مجاؿ تشجيع الإستثمارات الغير مادية التي تيدؼ إلى تحسيف القدرة - 
.  جديدةأسكاؽ كالدراسات كالبحث عف العممية ،كالمعرفة البشرية كالتنظيميةالإمكانيات

ات تجديد التجييزالقدرة التنافسية مف خلبؿ الاستثمارات المادية التي تساعد عمى تحسيف - 
 كرفع نسبة استغلبؿ الطاقة الإنتاج مف خلبؿ تخفيض تكاليؼ أعمىديث تقنياتيا بما تحقؽ مف كفاءة حكت

 ؛المتاحة

كعية ف كالتحكـ في حجـ ك،لييكمة المالية مف خلبؿ دعـ كزيادة المكارد المالية الذاتيةا إعادة -
.  مستقرة نسبيا كترشيد استعماؿ القركض المصرفيةأمكاؿالديكف كتمكيؿ الاستثمارات برؤكس 

شروط تحقيق التنافسية المصرفية  : ثانيا 

:  الشركط الكاجب تكفرىا في المؤسسات المصرفية لتحقيؽ التنافسية ىي أىـمف 

  ؛ بيئة تشريعية مستقرة مكاكبة لمتطكرات التي قد تطرأ عمى العمؿ المصرفيإنشاء -

 ؛العمؿ عمى كضع النظاـ المصرفي الجزائرم مرنا كمستمرا يكاكب التغيرات كالتعديلبت الجديدة- 

 ؛تالاستثمار في البنية التحتية الخاصة بتكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالا- 

 ؛التركيز عمى النكعية كالسرعة في تقديـ الخدمة المصرفية- 

 .1 في التعميـ كالتدريب الطكيؿ كتحسيف كتطكير القكم العاممةؼالاستثمار المكث- 

 محددات التنافسية  :لثالمطمب الثا

 البنية التحتية: أولا

 المرتبطة الأخرل الأنشطةالذم يستكعب كؿ  لمشركة،  النطاؽ الكاسعأكتمثؿ البنية التحتية السباؽ 
 العميا الإدارة كثقافة المصرؼ حتى يمكف ، كنظاـ الرقابة، عمى الييكؿ التنظيمي:مؿتيشك ،بخمؽ القيمة

 ينظر أف العميا ينبغي الإدارة أف إلاالجكانب في المصرؼ  تمؾ تص بتشكيؿ خ تمارس نفكذا فيما مأففي 
كؿ الأنشطة الأخرل  كمف خلبؿ ذلؾ فإف المصرؼ كفي الكاقع أك كجزء مف البنية التحتية لمشركة إلييا

 .2تجد ليا مكانا في ىذه البنية التحتيةكالتي تساىـ في خمؽ القيمة داخؿ المصرؼ يمكف أف 

                                                
.193المرجع نفسو ، ص  1  

  عمي بسيكني ، دار إسماعيؿ ، مدخؿ متكامؿ ، تعريب كترجمة محمد سيد احمد عبد المتعاؿ ، الإستراتيجية الإدارةشارلزىؿ ، جارديث جكنز ،  2
 . 203المريخ لمنشر ، الرياض ، دكف ذكر سنة النشر ، ص
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ف-  م ارتفاع كفاءة عمميات المشاريع ؼلتكاليؼ كتساىـ ا تخفيض إلى جكدة البنية التحتية تؤدم كا 
. كتقميؿ تكمفة القياـ بيا 

يسيا  لمتنافسية لماليا مف  أىمية في ئكمف ثـ يعتبر تكفير بنية تحتية شاممة تتميز بالكفاءة محددا ر
 الاقتصادية عمى الأسكاؽـ تكامؿ عضماف قياـ النشاطات كما تساىـ في تغطية كمفة المبادلات كتد

. الدكلي كالإقميمي كالصعيد المحمي 

الاستقرار الاقتصادي  : ثانيا 

 كبالتالي تنافسية الأعماؿيعتبر استقرار البيئة الاقتصادية الكمية مف العكامؿ اليامة لنشاطات   
ففي حالة عدـ استقرار البيئة الاقتصادية الكمية بسبب ، مما يساىـ في استقرار المصارؼككؿ الاقتصاد 

.  الاقتصادم الكمي بالأداءؾ يمحؽ الضرر فإف ذؿ ةية العاليج المديكنية الخارأكعجز المكازنة 

الاستعداد التقني  : ثالثا 

 قياس مدل مقدرة أصبح الاقتصادية، الأنشطة كفرات ايجابية تعكد عمى  مفلمتكنكلكجيالما نتيجة   
 ة مقدرتو عمى استيعاب كاستخداـ التطكرات التكنكلكجية الحديثأم ة،صاخالمصارؼ الدكلة التقنية عامة ك

 .ة المختمفةتلتطكير كتحسيف صناع

الابتكار والتطوير  : رابعا 

يمكف تحقيقيا مف خلبؿ تحسيف نكعية المؤسسة التطكرات التي ثير مف لؾ افبالرغـ مف أ  
 المحرؾ الأساسي لمنمك كالارتقاء فإف كبالتالي ،الكميالاقتصادم المصرفية كالبنية التحتية كالاستقرار 

 .التجديدكالتطكير كيعتمد عمى الابتكار 

حجم السوق : خامسا 

 ، حيث يؤثر حجـ السكؽ عمى التنافسية، الرئيسية لمتنافسيةمحددات  يعتبر حجـ السكؽ احد اؿ
 ، الكبيرالحجـ كفرات كالمصارؼ مف الاستفادة مف ظاىرة المنشآت كبيرة الحجـ تمكف الأسكاؽكذلؾ لاف 

 اقتصاد مف خلبؿ ؾ صغيرة الحجـ كذؿالأسكاؽبتمؾ الفائدة عمى الاقتصادية كىذا لقد عادت العكلمة 
 .1 العالميةالأسكاؽ

 

                                                
. بتصرؼ،40-37، ص ص سابؽمصطفى احمد حامد رضكاف ، مرجع  1  
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  مداخل تنمية القدرات التنافسية ومعاييرىا : المطمب الرابع

مفيوم القدرة التنافسية   : أولا

 كفاءة كفعالية مف أكثر كخدمات بشكؿ بمنتجات القدرة عمى تزكيد المستيمؾ تعنيالقدرة التنافسية   
 .1 في السكؽ الدكلية المنافسيف

 تعكس قدرة المؤسسة عمى التحكـ في العلبقة بيف القيمة المنشكدة بأنيا ، التعريؼ التاليكما يضيؼ
  المؤسسة ذات التنافسية ىي تمؾأف أم ،مف قبؿ الزبكف كتكاليؼ الكسائؿ الضركرية لتحقيؽ ىذه القيمة

 .2(.... ، سعر ، نكع ، آجاؿ ،إرضاء) تكفيقة  لمقيـ المنتظرة مف قبؿ الزبكف أحسف تتمكف مف تقديـ التي

: مداخؿ تنمية القدرات التنافسية - 

 تطكير قدرة إلى حيث تؤدم تنميتيا ، البنؾنجاح لتعد القدرات التنافسية عاملب ىاما في تحديد مد
دائما كتتمثؿ تمؾ   كمتميزةأفضؿالبنؾ عمى تحقيؽ رضا العملبء كتمبية حاجاتيـ مف خلبؿ تقديـ خدمات 

  :3 مايميالقدرات في

 :المركنة  - أ

 منتجاتيا كتسكيقيا في الكقت المناسب الذم يككف المستيمؾ في تنكيع كىي قدرة المؤسسة عمى 
 كما أف مركنة التعامؿ مع المتغيرات التسكيقية تساعد عمى تحسف سمعتيا كصكرتيا لدل إلييا،حاجة 

 . لمنجاتيا كلائوالمستيمؾ كتعزز 

 : الإنتاجية-ب

 زيادة إلى كالتكنكلكجية كالبشرية لممصارؼ كالمالية المادية للؤصكؿ الأمثؿ يؤدم الاستثمار كالاستغلبؿ 
ميزة المصرؼ  ل ايجابيا عؿمما يؤثر،  المخرجات كأجكدىا بأقؿ تكمفة ممكنةأفضؿ كتحقيؽ الإنتاجية،
  .التنافسية

 
                                                

قسـ عمكـ ، كماؿ رزيؽ ، فارس مسدكر ، مفيكـ التنافسية، كرقة عمؿ مقدمة لمممتقى الدكلي حكؿ تنافسية المؤسسة الاقتصادية كتحكلات المحيط 1
  .105 ، ص 2002 أكتكبر 30 ك 19بسكرة،  يكمي  ،خيضرالتسيير  ، جامعة محمد 

 تحكلات المحيط عميو ، كرقة عمؿ مقدمة ليكـ دراسي حكؿ قراءة في بالجزائر كانعكاسات مزىكدة ، محددات تنافسية قطاع الطحف ؾعبد الماؿ 2
  .13 ص26/04/2007 ك25تحديات التنافسية لممؤسسة الاقتصادية الجزائرية ، جامعة خيضر  محمد بسكرة ، يكمي 

 حكؿ الأكؿ مالكطف مقدمة في الممتقى مداخمة الميزة التنافسية لممؤسسة الاقتصادية ، تطكيرسملبلي يحضيو ، ادراة الجكدة الشاممة ، مدخؿ  3
 ، الكتاب 2003 أفريؿ 23-22المؤسسة الاقتصادية كتحديات المناخ الاقتصادم الجديد ،كمية الحقكؽ كالعمكـ الاقتصادية ، جامعة كرقمة ، يكمي 

  .176صالثالث ، 
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: الزمف - جػ

 إلى فالكصكؿ ،ماكاف عميو في السابؽـ أىمية أكثر تنافسية ميزة الخدمات إدارةيعتبر الزمف في 
 كيمكف تحديد الميزات التنافسية كالتي تمثؿ جكىر المنافسة ، يمثؿ ميزة تنافسيةالمنافسيف مف أسرعالعميؿ 
 : كالآتي عنصر الزمف أساسعمى 

 زمف دكرة اختصار مف خلبؿ ذلؾ كيتحقؽ الأسكاؽ، تخفيض زمف تقديـ المنتجات الجديدة في -
 ؛ الخدمة المصرفيةأكحياة المنتج 

       ؛ الخدماتإنتاج المركنة في عممية إحداث ضركرة أم ،تخفيض زمف تحكيؿ كتغيير العمميات- 

.  كىي الفترة الممتدة بيف تقديـ الطمب كتسميـ الخدمة، تخفيض زمف الدكرة لمعميؿ-

:  الجكدة العالية - د

 نظاـ الجكدة الشاممة الذم  تبني يمزـ المصارؼالتنافسي المكقؼ كتنمية الأسكاؽبيدؼ البقاء في 
يضمف استمرارية الجكدة العالية في السمع كالخدمات كالكظائؼ كالعمميات رغـ تزايد الضغكط التنافسية 

. كشدتيا 

 

 

معايير القدرة التنافسية لممصرف  : ثانيا 

كالتي يمكف اعتبارىا مف زاكية أخرل احد مؤشرات جكدة لممصرؼ تتعدد معايير القدرة التنافسية  
 :1 كالتحكـ في التسيير كيمكف تحديد أىـ ىذه المعايير كما يميالإدارة

 ؛مدل تبني مفيكـ كأسمكب إدارة الجكدة الشاممة-     

 ؛مدل الاىتماـ بالتدريب المستمر لمعامميف كحجـ المخصصات التي ترصد لذلؾ-     

  ؛.مدل الاىتماـ ببحكث التطكير المصرفي-    

  أم استمياـ حاجات كرغبات الزبائف  كأساس لتصميـ،مدل كجكد تكجو تسكيقي-    

                                                
 ، العدد الثالث ، جامعة إفريقيا عبد القادر بريش، جكدة الخدمات المصرفية كمدخؿ لزيادة القدرة التنافسية لمبنكؾ ، مجمة اقتصاديات شماؿ 1

 . 261الشمؼ، ص 
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أىداؼ ك استراتيجيات كسياسات الأداء المصرفي ك الخدمة المصرفية، كالسعي المستمر للبستجابة 
  ؛ كالتكيؼ مع متغيراتياالعملبءلحاجات كرغبات 

 المصرؼ؛مدل زرع كتنمية ركح الفريؽ الكاحد عمى مختمؼ مستكيات -   

 ؛مدل تكفر العمالة المصرفية المؤىمة-   

 ؛مدل استخداـ أحدث تكنكلكجيا الصناعة المصرفية-   

 ؛الحصة السكقية لمبنؾ كنسبتيا إلى إجمالي الحصة السكقية لمجياز المصرفي-  

. القدرة عمى التعامؿ مع المتغيرات البيئية  المحمية كالعالمية-  

  ماىية الميزة التنافسية : المبحث الثاني

 إلى راجعة تحديات تنافسية كبيرة إفراز إلىلقد أدل ظيكر العديد مف المتغيرات مع مركر الزمف   
... عكلمة  النشاط المصرفي كتحرير الخدمات المصرفية كظيكر التكنكلكجيا 

 تعرضو يككف مدركا لما أفكحتى يتمكف البنؾ مف النجاح كالاستمرار في مكاجية المنافسة ينبغي 
 ماىية الميزة التنافسية  يمكف التطرؽ إلىذلؾبناء عمى كالبنكؾ المنافسة مف اجؿ اكتساب ميزة تنافسية 
 .كالإستراتيجيات المصرفية في إطار التنافسية

  مفيوم الميزة التنافسية وخصائصيا : الأولالمطمب 

مفيوم الميزة التنافسية : أولا

 كمع عناصر الأسكاؽيقصد بالميزة التنافسية الكضع الذم يتيح لممؤسسة التعامؿ مع مختمؼ    
 الميزة التنافسية تعبر عف مدل قدرة المؤسسة  أف بمعنى ، مف منافسيوأفضؿصكرة ب ،البيئة المحيطة  بو

.  بطريقة يعجز منافسييا عف القياـ بمثميا الأداءعمى 

 :1إليياريؼ لمميزة التنافسية حسب الزاكية التي ينظر منيا اكىناؾ عدة تع

 

 

 
                                                

.194 ، ص 2008استراتيجيات التسكيؽ ، دار اليازكرم  العممية لمنشر كالتكزيع ، عماف ، : ا ثامر بكرم  1  
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 التركيز أوالتوجو التعريف   لباحثا
Hofer.1980  ىي المجالات التي تتفكؽ فييا المؤسسة

عمى منافسييا  
الأنشطة 

Fahey.1989  إيجابا منتجاتيا أكأم شئ يميز المؤسسة 
  إليياعف منافسييا مف كجية نظر الزبكف 

المكانة الذىبية 

Roppafort.1992  قدرة المنظمة عمى تقميص كمفتيا الكمية
 مف خلبؿ السعر مقارنة عكائد أعمىكتحقيؽ 
 كتحقيؽ قيمة اكبر لمزبكف ،بمنافسيف

الكمفة 

Evans .1993  قيمة الزبكف  القابمية عمى تقديـ قيمة اكبر الزبكف
macmalland et 

tampo .2000 
 تحقيؽ ف المنظمة ـتمكفىي الكسيمة التي 

التفكؽ في ميداف منافستيا مع الآخريف 
المنافسة 

استراتيجيات التسويق ، دار اليازوري  العممية لمنشر والتوزيع، : المصدر ثامر بكري 
 194 ، ص 2008عمان ، 

 

 كالتركيز إلييا اجتيادات مختمفة تجاه النظر إلى تخضع الميزة التنافسية أفيتضح مف الجدكؿ 
 أك في كيفية استخداميا أخرل إلى كدرجة تعقدىا كاختلبفيا مف منظمة تيا كىذا مايعكس صعكب،عمييا

 .1لتعامؿ معياا

كما يشير تعريؼ الميزة التنافسية إلى قدرة المنظمة عمى صياغة كتطبيؽ  الاستراتيجيات التي 
 مف  التنافسية الميزةكتتحقؽ ،النشاط  العاممة في نفسالأخرل بالنسبة لممنظمات أفضؿ في مركز تجعميا

  القدرات إلى بالإضافة ةكالتنظيمي كالمكارد الفنية كالمادية كالمالية للئمكانيات الأفضؿخلبؿ الاستغلبؿ 
 كالتي تمكنيا مف تصميـ كتطبيؽ  التي تتمتع بيا المنظمةالإمكانياتكالكفاءات كالمعرفة كغيرىا مف 

 ، القيمة المدركة لدل العميؿ: ىماأساسيف فببعيدم كيرتبط تحقيؽ الميزة التنافسية استراتيجيات التنافسية،
 .2التميزكقدرة المنظمة عمى 

                                                
.194ص المرجع نفسو ، 1  

.13،14 ، ص ص 2007 ، الإسكندرية ، ةالدار الجامعيمدخؿ تحقيؽ الميزة التنافسية ، :  بكر ، المكارد البشريةأبكمصطفى محمكد  2  

 تطور تعريف الميزة التنافسية:  02الجدول رقم 
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 الكؼء المركز الفريد الذم تطكره المنظمة مف خلبؿ الاستخداـ أنياكما تعرؼ الميزة التنافسية - 
 .1بالمنافسيفكالفعاؿ لمكاردىا كمياراتيا مقارنة 

 المؤسسة تساعد لأنيا كذلؾ الأعماؿ، إدارةيعتبر مفيكـ الميزة التنافسية ثكرة حقيقية في مجاؿ - 
 .2 التميز كالتفكؽ عمى منافسيياتحقيؽعمى 

 الحرة الأعماؿ تكفرىا في قطاع ة مف ككنيا أىـ المتطمبات اللبزـأىميتياتستمد الميزة التنافسية - 
 التي الأىداؼكمف بيف ، 3 لمرحمة مابعد الانضماـ لممنظمة العالمية لمتجارةاخلبؿ المرحمة القادمة استعداد

 :4 مف خلبؿ خمؽ ميزة تنافسية مايميلتحقيقياتسعى المؤسسة 

 مف قاـ أكؿالتي تعد مف ) (Motorola لشركة بالنسبة فرص تسكيقية جديدة كما ىك الحاؿ  خمؽ-
 ؛لي الشخصي مف قاـ بابتكار الحاسب الآأكؿلتي كانت ا (apple) كشركة ، المحمكؿالياتؼبابتكار 

 أك نكعية جديدة مف العملبء مع التعامؿ أك ، سكؽ جديدةكدخكؿ ،دخكؿ مجاؿ تنافسي جديد -
  ؛تنكعية جديدة مف المنتجات كالخدما

 ؛ المؤسسة بمكغيا تريدىداؼ التي للؤتككيف رؤية مستقبمية جديدة - 

 لعملبئيا القيمة التي تعطييا المؤسسات في أنيا بالميزة التنافسية مف خلبؿ ماسبؽ ذكره يقصد
. باستخداـ القدرات التي تممكيا في ظؿ محيط تنافسي متغير

 

 الميزة التنافسية  صخصائ: ثانيا 

: تتميز الميزة التنافسية بمجمكعة مف الخصائص  سنبرز منيا 

 تحقؽ المؤسسة السبؽ عمى المدل الطكيؿ كليس عمى أف بمعنى ، تككف مستمرة  كمستدامةأف- 
 ؛ فقطالمدل القصير

 كىذه الصفة ، مقارنتيا في فترات زمنية مختمفةأك الميزات تتسـ بالنسبية مقارنة بالمنافسيف إف- 
 ؛ مطمؽ صعب التحقيؽ إطار فيـ الميزات في المؤسسة عفتبعد 

                                                
 الأكؿ الجكدة الشاممة في خمؽ كتدعيـ الميزة التنافسية لممؤسسة الاقتصادية ، كرقة مقدمة لمممتقى الدكلي إدارة ، دكر عباس فرحات، سالـ إلياس1

  .2009 نكفمبر11-10 كفعالية المنظمة في ظؿ التنمية المستدامة، جامعة المسيمة ، يكمي أداءحكؿ 
2 http // www.dr.olotaibi.com/ myzaghtnfsyah htm،le 09-02-2014  
3 http/www.menfan.com/ arabic /qn- nuis-  story –asp type –all et storyid،le 18-02-2014  

.104،105ص ص  ،2001 المكارد البشرية ، دار غريب لمنشر القاىرة ،إدارة عمي السممي ، 4  

http://www.dr.olotaibi.com/atabic
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 كقدرات كمكارد المؤسسة الداخمية مف ، تككف متجددة كفؽ معطيات البيئة الخارجية مف جيةأف-  
 ؛أخرلجية 

 كفؽ اعتبارات كيسر ميزات تنافسية بأخرل بسيكلة إحلبؿ مف يمكف  بمعنى  تككف مرنةأف- 
 .؛أخرل ككفاءات المؤسسة مف جية قدرات تطكرات أك الخارجية البيئةالتغيرات الحاصمة في 

 كالنتائج التي ترغب المؤسسة تحقيقيا الأىداؼ يتناسب استخداـ ىذه الميزات التنافسية مع أف-  
 .1في المدييف القصير كالطكيؿ

  فعاليتيا الميزة التنافسية وشروط أنواع : المطمب الثاني

أنواع الميزة التنافسية   : أولا

 :يمكف حصر المزايا التنافسية في نكعيف رئيسيف ىما 

  :الأدنىميزة التكمفة - 1

 أدنى إلىلقيمة ؿ المنتجة تكاليؼ أنشطتياستطاعت تخفيض  ا ماإذاتحقؽ المؤسسة ىذه الميزة 
 كالذم يجعميا قادرة عمى فرض سعر اقؿ مف سعر ،المستكيات مقارنة بتمؾ المحققة عند منافسييا

 المنافسكف إلى أسعار ما لجأ إذا تحقيؽ عكائد اكبر أك ،المنافسيف في تحقيؽ نفس المستكل الربح
 .2مشابية

 ل حت، مستمر لمتكاليؼضبط تنافسية دكف أسعارد م فلب يمكف تحد ىاـ،سلبح تنافسيتعتبر التكمفة 
 الرائدة في خفض عناصر التكمفة بيف أك تككف القائدة أف مف المؤسسات المتميزة تستيدؼ أف كثيرا

  . النشاطأكمنافسييا في نفس الصناعة 

التنافسية القدرة إف الاجتياد في خفض عناصر التكاليؼ بشكؿ عاـ يعد مطمبا أساسيا لتعزيز - 
 بما كتطكيرىا لكؿ عنصر مف عناصر التكمفة  مكضكعية معايير اتفاؽ عمميةكىك ما يتطمب تصميـ

 .3 كالتغير في تكنكلكجيا العمميات كمستكيات التكمفة لدل المنافسيف،يتناسب

                                                
 رحيؿ ، دكر الكفاءات في تحقيؽ الميزة التنافسية ، دراسة حالة المؤسسة الكطنية لميندسة المدنية ك البناء ، مذكرة مقدمة ضمف متطمبات نيؿ أنيسة1

، كمية العمكـ الاقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير ، جامعة امحمد بكقرة ، بكمرداس ، الأعماؿ إدارةدرجة الماجستير في عمكـ التسيير  ، تخصص 
  .47 ، ص 2010/2011بحث غير منشكر، 
.15، ص مرجع سابؽعثماف بكحكش ،  2  

عبد الرحماف كلد احمد  ، دكر التسكيؽ في الرفع مف الميزة التنافسية في القطاع المصرفي ، دراسة حالة البنؾ المكريتاني لمتجارة الدكلية ، محمد 3
، 2010/2011تممساف ،  مذكرة مقدمة لنيؿ الماجستير، تخصص تسكيؽ الخدمات ،كمية العمكـ الاقتصادية كعمكـ التسيير ، جامعة ابكبكر بمقايد ،

 .64 ص بحث غير منشكر،
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 :ميزة التميز - 2

 مف حيث تقديـ أك فريد لممشتريف سكاء مف حيث الشكؿ  منتجكتتمثؿ في قدرة المنظمة عمى تقديـ
 ىذا التميز يسمح لممنظمة بالبيع بسعر مرتفع مقابؿ ىذه الخدمات التي ،شكؿ متميزبخدمات مابعد البيع 

 .1بالمنافسيف اقؿ بالمقارنة الإنتاج كانت تكمفة إذا كيمكنيا مف تحقيؽ ربحية عالية خاصة متميزةتجعميا 

،  تقديـ منتجات تدرؾ مف قبؿ الزبائف بأنيا فريدة في خصائصيا عما يقدمو المنافسكفأيضافيي 
 .2 تقديـ منتجات كخدمات ليا قيمة مرتفعة مف كجية نظر المستيمؾأم

شروط فعالية الميزة التنافسية  : ثانيا 

  : تككفأفحتى تككف الميزة التنافسية فعالة يجب     

 المنافسيف كالتفكؽ عمى الأسبقية تمنح أمحاسمة ، - 

 خصكصا مف تقميد المنافسيف ليا ، عنياعالدفاممكف - 

                                           خلبؿ الزمفاستمرارىا إمكانية أم ،مستمرة- 

 حيث شرط بالآخر،ف ك كؿ شرط مقرلأف ، الشركط الثلبثة صلببة الميزة التنافسيةقىذكتضمف 
      .  الدفاعإمكانية مرتبط بشرط الأخيرالحسـ  مرتبط  بشرط  الاستمرار كىذا 

يبينو  التنافسية دكرة حياة مثميا مثؿ المنتج كما لمميزة أفكنقصد بالاستمرار خلبؿ الزمف ىك  
 .الشكؿ أدناه 

                                        :3 كىذه المراحؿ تتمثؿ فيما يمي

  :مرحمة التقديـ_ 

 الكثير مف التفكير إلى لككنيا تحتاج ، المراحؿ بالنسبة لممؤسسة المنشئة لمميزة التنافسيةأطكؿتعد 
  . فأكثرأكثر التنافسية مع مركر الزمف انتشارا ة عندىا الميزكتعرؼ ، المادم كالمالي،كالاستعداد البشرم

                                                
1Porter michael-l’avantage concurrentiel .comment devancer ses soncurents et maintenir son avance –paris-
inter- édition-1986-p11  

.179، سابؽ عامر بشير ، مرجع  2  
 الأعماؿ إدارة اليقظة التنافسية في تنمية الميزة التنافسية لممؤسسة ، رسالة مقدمة لنيؿ الماجستير في العمكـ الاقتصادية، فرع أىمية ، رتيبة نحاسية3

 . 61 ،غير منشكرة، ص2003-2002، قسـ عمكـ التسيير، كمية العمكـ الاقتصادية  كعمكـ التسيير ، جامعة الجزائر ، 
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: مرحمة التبني _

. ف عميياك المنافسيف بدؤكا يركزأف باعتبار ، ىنا استقرار مف حيث الانتشارالميزةتعرؼ 

 :مرحمة التقميد -

ككف المنافسيف قامكا بتقميد ميزة ؿ ، نحك الرككدفشيئا يتراجع حجـ الميزة التنافسية كتتجو شيئا 
.  عميياأسبقيتيا كبالتالي تتراجع ،المؤسسة

: مرحمة الضركرة -

 أسس ميزة جديدة عمى إنشاء أك ، كتطكيرىا بشكؿ سريعالحاليةتأتي ىنا ضركرة تحسيف الميزة 
ذ ، الميزة الحاليةأسستختمؼ تماما عف   ، الحصكؿ عمى ميزة جديدةأك  التحسيف تتمكف المؤسسة  مف كا 

 .1 كعندىا يككف مف الصعب العكدة إلى التنافس مف جديد، تماماأسبقيتيا ستفقد فإنيا

 

 
تكوين وتنفيذ استراتيجيات : نبيل محمد المرسي، الإدارة  الإستراتيجية : المصدر 

 .86، ص2003التنافس، دار الجامعة الجديدة لمنشر، الإسكندرية، 

 تحقؽ سمة الاستمرارية لميزتيا أفمما سبؽ انو يمكف لممؤسسة مف الناحية النظرية  نستنتج
 مكاجية تمييز المنتج في أك الأقؿ عمى ميزة التكمفة ظ تمكنت بدكرىا مف الحفاكىذا إذا ،التنافسية

. المؤسسات المنافسة

                                                
.62، ص ص المرجع نفسو 1  

 فسيةا دورة حياة الميزة التن: 04الشكل 
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   التنافسيةالميزةمعايير الحكم عمى جودة :  المطمب الثالث

عدادىا،تتحدد جكدة الميزة التنافسية بمصدرىا   درجة التطكير الذم تعرفو ىذه الميزة إلى إضافة كا 
. التنافسية 

المقصكد بمصدر الميزة التنافسية ىك مجمكع العكامؿ  التي تساىـ في : مصدر الميزة - 1
 مف الشركط التي جممة بفعؿ تكفير تتحقؽ الميزة التنافسية أف ىذا نجد إطار في ،تحديد الميزة التنافسية

 الشركات التي تمتمؾ إلا يحققيا ىناؾ نكع مف الشركط التي لا أف في حيف ،يتسنى لكؿ شركة تكفيرىا
 .1خبرة

:  نكعيف رئيسيف إلى الميزة التنافسية كتنقسـ

 إذ ، الأكلية لكؿ مف اليد العاممة كالمكاد الأقؿ التكمفة مثؿ منخفضةمزايا تنافسية  مف مرتبة - 
 . المنافسةتالمؤسسايسيؿ تقميدىا كمحاكاتيا نسبيا مف قبؿ 

 الطيبةعة ـ في تقديمو السكالتفرد تمييز المنتج ،مزايا تنافسية مف مرتبة مرتفعة  مثؿ التكنكلكجيا- 
.  كالعلبقات الكطيدة مع العملبء كحصيمة مف المعرفة المتخصصة،كالعلبمة التجارية القكية

: عدد مصادر الميزة التي تمتمكيا المؤسسة - 2

 التغمب عمييا مف قبؿ أك سيكلة محاكاة إلىفاعتماد المؤسسة عمى ميزة تنافسية كاحدة فقط  يؤدم 
 عند تعدد الميزة في  حيف يصعب تقميد الأكلية،  لممكاد المنخفضة كاعتمادىا مثلب عمى التكمفة المنافسيف
. مصدرىا

 :درجة التحسين والتطوير والتجديد المستمر في الميزة- 3

 المنافسيف قياـ قبؿ كذلؾ ،بشكؿ أسرعك   خمؽ مزايا جديدةإلى المؤسسات تسعى أف يجب إذ
 .2 تخمؽ مزايا تنافسية جديدة مف مرتبة مرتفعةأف كعمييا ،االحالية لوبمحاكاة  الميزة 

 

 

 

                                                
.36، صسابؽ، مرجع أحمد زغدار 1  
.100،101 ، مرجع سبؽ ذكره ، ص ص خميؿنبيؿ مرسي  2  
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  أسس بناء الميزة التنافسية : المطمب الرابع 

 Charles w.l.hill et)تنحصر الأسس العامة لبناء الميزة التنافسية حسب شارلز كجاريث 
Gareth r.jones.) 

: أربعة عكامؿ أساسية في 

 الاستجابة لحاجات العميؿ كما ىك مكضح في الشكؿ  ،التجديد،الجكدة،الكفاءة

 

الأسس العامة لبناء الميزة التنافسية:  05شكل رقم   

 

  

 

 

 

 

 

مدخل متكامل، تعريب وترجمة محمد : الإستراتيجية الإدارة ،شارلزىل جارديث جونز: المصدر
 .204سيد عبدالمتعال،اسماعيل عمي بسيوني، دار المريخ لمنشر، دون ذكر سنة النشر، ص 

: الكفاءة- 1

أنيا  أم ، محددةمخرجات لإنتاج المستخدمة المدخلبت تتجسد في كمية أنيايرل شارلز كجاريث 
.  المخرجات إلى المداخلبتنسبة

 مخرجات معينة لإنتاج المطمكبة المدخلبت كمما قؿ مقدار ، كفاءةأكثرحيث كمما كانت المؤسسة 
 كانت المؤسسة تستحكذ إذا ما بالانخفاض تكاليؼ المؤسسة تتميز أف أم الإنتاج، التكاليؼ تقؿ بالتالي ك

 مككنات الكفاءة بالنسبة لكثير مف الشركات يتجسد أىـ كلعؿ . عالية مقارنة بمنافسيياإنتاجيةعمى كفاءة 
. المكظؼالمخرجات التي ينجزىا ىذا ب ىذا العنصر الذم يقاس عادة ،(العامؿ) المكظؼ إنتاجيةفي 

الاستجابة المتفوقة 

 للمستهلك

 الجودة المتفوقة

 المٌزة التنافسٌة 

 تكلفة منخفضة- 

 التمٌٌز- 

 الكفاءة المتفوقة

 التحدٌث المتفوق

الأسس العامة لبناء الميزة التنافسية  : 05الشكل رقم 
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الجكدة - 2

 الجكدة ىي فإف كعميو ، لما يتطابؽ  مع التكقعاتالأحسف كالخدمة الأفضؿ الإنتاجيقصد بالجكدة 
 الخدمة كقدرة ىذه الخصائص  كالمظاىر عمى أكمجمكعة الخصائص كالمظاىر التي تبدك عمى المنتج 

 .1 حاجات الزبكف المعمنة كالدفينةإشباع

 الخدمات كالمنتجات بتقديـ إشباعيـ ىدؼ الجكدة ىك الاستجابة لمتطمبات العملبء كتعظيـ أفحيث 
 لمبنؾ حيث يعطي لو الأساسية الأىداؼ كىك يعتبر في الكقت الحالي احد ،لمناسبة  ليـ كبأقؿ التكاليؼا

 .2  ف عف الآخرميتفكؽميزة تنافسية تجعمو 

 لمكفاء باحتياجات بيا كالثقةفالمنتجات ذات الجكدة ىي السمع كالخدمات التي يمكف الاعتماد عمييا 
: 3 لاف ذلؾ الجكدة العالية لممنتج عمى الميزة التنافسية تأثيرا مضاعفا ر كيعتبر تأثي،كرغبات الزبكف

، مما يسمح لممؤسسة تكفير منتجات ذات الجكدة العالية يزيد مف قيمة المنتج لدل المستيمكيف- 
 .بفرض أسعار عالية لمنتجاتيا

 يؤدم استغراؽ ق افالجكدة العالية تسمح بإنتاج منتجات بكفاءة عالية كتكاليؼ منخفضة لمكحدة،إذ- 
 اختصار الكقت مف خلبؿ برامج أما ، معينةكحدات خركج إلىالعامؿ لكقت اقؿ مف الكقت القياسي 

 كيمكف تكضيح ىذا الأثر المضاعؼ ، لمكحدة اقؿ كتكاليؼ، إنتاجية أعمى لمعامؿإلىالجكدة فيؤدم 
  (06 )بالشكؿ

  

                                                
.26عثماف بكدحكش ، مرجع سبؽ ذكره ، ص  1  

.57 ، ص2009كسيمة حمداكم ، الجكدة ميزة تنافسية في البنكؾ التجارية ، مديرية النشر لجامعة قالمة ، الجزائر ،  2  
3

 ، الرياض 1مدخؿ متكامؿ، ترجمة دار الرفاعي محمد رفاعي ، محمد عبد العاؿ الغمي ، الجزء  : الإستراتيجية الإدارةشارلزىؿ جارديث جكنز   
 . 200 ، ص 2001 العربية السعكدية ، دار المريخ ، لمنشر ، ةالمممؾ
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تخفيض التكاليف كمدخل لدعم الميزة التنافسية في المؤسسة الصناعية  ، عثمان بودحوش: المصدر 
الجزائرية ، مذكرة مكممة لنيل شيادة الماجستير ، تخصص اقتصاد وتسيير المؤسسات ، قسم عموم 

،  2008 /2007 ، سكيكدة ،  1955 أوت 20التسيير، كمية التسيير والعموم الاقتصادية ، جامعة 
 .27ص

 :التجديد -3

 كتضـ شيء يطرأ عمى أنكاع الخدمات كعمميات تقديـ الخدمة أم المقصكد بالتجديد ىنا ىك 
 كالتجديد مف المؤسسة المصرفية، عمييا تعتمد كاليياكؿ التنظيمية كالاستراتيجيات التي الإدارة
عف باقي منافسييا كسمح بو  تنفرد شيء لممؤسسة فيك يمنح ، الميمة لبناء المزايا التنافسيةالأسس
: ليا بػػػ

  نفسيا؛يز متـ- 

  لخدماتيا؛فرض أسعار  عالية _ 

.   بنسبة كبيرة مقارنة بمنافسيياخدماتيا تكاليؼ خفض- 

:  الاستجابة لحاجات العميؿ - 4

 إعطاء العملبء ما يريدكنو كقت ما يريدكف المؤسسةلتحقيؽ الاستجابة لحاجات العميؿ عمى 
استجابة المؤسسة   فكمما كاف مستكل، المؤسسة في الأجؿ الطكيؿة ليس لحساب ربحيذلؾطالما أف 
:  كمف مصادر الاستجابة لمعميؿ ما يمي ، عملبئيا مرتفعا ارتفع مستكل الكلاءلاحتياجات

  ؛ المكجكدةالخدماتإلييا تفتقر  بسمات خدمات جديدة  بتطكير الخدمةتحسيف جكدة - 

 أرباح أعلى

 زٌادة الثقة فً السلع أسعار أعلى 

 زٌادة الإنتاجٌة تكالٌف أقل

 زٌادة الجودة

تأثير الجودة عمى الربح (:  06)شكل 
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  ؛الخدمة المستغرؽ لتسميـ الكقت ىككقت  الاستجابة  لمعميؿ - 

 ؛التصميـ المتفكؽ_ 

  .كغيرىا...بعد البيع المتفكقة  خدمات ما_ 

كلذالؾ فالمؤسسة التي تستجيب لاحتياجات عملبئيا بشكؿ ايجابي سكؼ تستحكذ عمى مزايا 
 .1تنافسية

  التنافسيةإطارالاستراتيجيات المصرفية في  : المبحث الثالث 

 الجكدة ، التكمفة:ثلبثة محاكر رئيسية  أك القدرة التنافسية  عنصر الميزة التنافسيةتحتيندرج   
 عف إما كميا أك تمؾ المحاكر أحد تككف ليا ميزة كقدرة تنافسية في أف لممصارؼ يمكف ث حي،كالسعر

ما (نقطة مكجكدة فعلب لدل البنؾ) تحقيؽ ىذه الميزة إمكانياتطريؽ قدرتيا التداؤبية الايجابية بتكافر   كا 
. (نقطة يمكف الحصكؿ عمييا) الميزة لتمؾعف طريؽ قدرتيا عمى الحصكؿ 

 الملبئمة في ىذا المجاؿ سيتكقؼ ليس عمى محكر الميزة الإستراتيجية اختيار فإف الأمر يكفكميما 
  كبناء عمى ىذا سيتـ . لنطاؽ السكؽبالنسبةالتنافسية فقط كلكف عمى اليدؼ الاستراتيجي لممصرؼ 

:  التنافسية بدءا بػػػإطار مف طرؼ المصارؼ في المتبعة الاستراتيجيات إلىالتطرؽ 

مفيوم الإستراتيجية المصرفية   : المطمب الأول

 فقد اعتبرىا ،  عبر العديد مف التعريفات المختمفة كالمتكاممةالإستراتيجيةيمكف تكضيح مفيكـ   
 حيث ،ةالاقتصادم لممؤسسة الرئيسية الأىداؼ مجمكع لتحقيؽ شمكلا الأكثر الإطار أك الكسيمة :البعض

 ىذا النشاط كالمخططات كالقرارات أىداؼ  ظموتحدد الاتجاه العاـ لمنشاط المعني كالذم ستكضع في
 .2كالسياسات التكتيكية كالتشغيمية

 كالغايات كالسياسات كالخطكط الحيكية الأىداؼ لأىـ نمط أنيا للئستراتيجية عمى يشار ككذلؾ
 تككف عميو ؟ كمالشكؿ أف بو ؟ كماذا تريد تقكـ تعرؼ المنظمة مالعمؿ الذم أف أم الأىداؼ،لتحقيؽ تمؾ 
 .3 عميو ؟تككف أفالذم ترغب 

                                                
 . 200ص  المرجع نفسو، 1

.46كسيمة حمداكم ، مرجع سبؽ ذكره ، ص 2  
3

 .147 ، ص سابؽمرجع التسكيؽ المصرفي،  عثماف  يكسؼ ، محمكد جاسـ محمد ، ردينو 
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 المنظمة تتخذىا مجمكعة مف القرارات التي أنيا التنافسية عمى الإستراتيجية كعميو يمكف تعريؼ 
 مف بناء الإدارة تتمكف بحيث ،المكجكدات كالمنتجاتب في مجاؿ تقميؿ التكاليؼ كالتميز أىدافيالتحقيؽ 

  .مركزىا التنافسي كمكاجية قكل التنافس الخمس

 :1 كىيأساسية مف خلبؿ ثلبث مككنات د تتحدالإستراتيجية فإف كحسب الشكؿ التالي 

 الميزة  التنافسية لتحقيؽ المتبعة  كتشمؿ الاستراتيجيات :طريقة التنافس -

 الميزة أساس كالميارات المتكفرة  لدل المنظمة كالتي تعتبر الأصكؿ  كتتضمف :حمبة التنافس -
 المنافسيف حيث أماـ حكاجز أك عكائؽ بمثابة تعمؿ لأنيا الطكيؿ الأجؿ في كالأداءالتنافسية المتكاصمة 

 . مكاجيتيا كمف ثـ يمكف استمرارىا عمى مدار الزمف أكلايمكنيـ تقميدىا

 كىك اختيار السكؽ كالمنافسيف المستيدفيف  :فسامكاف التف -

  

                                                
.182ص سابؽ، مرجع ، بشير عامر 1  
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 أطروحة، دور الاقتصاد المعرفي في تحقيق الميزة التنافسية لمبنوك، عامر بشير : المصدر 

  بحث لم ينشر، الجزائر،ةدكتوراه في العموم الاقتصادية،  قسم العموم الإقتصادية وعموم التسيير، جامع
 .182، ص 2011

 المنظمة إتباع تحقيؽ الميزة التنافسية يتـ في حالة أفلنا   تبيف،كعمى ضكء ىذا التحميؿ
 الحالييف مف منافسييا أم تقميدىا مف جانب أك لمقيمة بشرط عدـ محاكاتيا محققة الإستراتيجية التنافسية

.  مستقبلبأك المحتمميف

   في المصارفاستراتيجيات التنافس المعتبرة أنواع: المطمب الثاني

   المؤدية لمميزة التنافسية قيادة التكمفةإستراتيجية: أولا

 كمف بيف الدكافع التي تشجع المنافسيف، تحقيؽ تكمفة اقؿ بالمقارنة مع إلى الإستراتيجيةتيدؼ ىذه 
كجكد فرص مشجعة كالخبرة، منحنى التعمـ آثار ،تكافر اقتصاديات الحجـ: المؤسسة عمى تطبيقيا ىي

عمى تخفيض التكمفة كتحسيف الكفاءة ككذا سكؽ مككف مف مشتريف كاعيف تماما بالسعر كيتـ تطبيؽ ىذه 
 :1 طرؽ أىمياةالإستراتيجية بعد

 ؛ كالعمميات ذات التكمفة العاليةالأنشطةتعديؿ - 

 ؛ رخيصة السعر دكف المساس بجكدة المنتجأكليةمحاكلة استخداـ مكاد - 

 ؛استخداـ كسائؿ تركيجية بصكرة جذابة كمتميزة تخفض مف التكمفة التركيجية- 

 . لمصادر التكريد أكتعديؿ مكقع المنظمة ليككف اقرب لممستيمؾ - 

                                                
.158مرجع نفسو ، ص اؿ 1  

الحصول عمى ميزة تنافسية : (07)شكل رقم 
متواصمة 
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  الفصل الثاني

 يمكف التييف مف الاستراتيجيات العريضة ت مف اثفكاحدة قيادة التكمفة ىي أف ( porter) كيرل  
 تكمفة  في الأقؿ المنتج يككف المنشأة باف التزاـ عمى فكرة الإستراتيجية ىذه كتستند ، المنشأةتتبناىا أف

 .1القطاع الذم تعمؿ فيو مع الحفاظ عمى مستكيات نسبيا مف التميز

 كتسكيؽ الخدمات حتى يمكنيا مف إنتاج عمى ترشيد تكاليؼ الإستراتيجيةيركز البنؾ مف خلبؿ ىذه 
 ، خدمات المصارؼ المنافسةأسعار عف خدماتيا أسعار  تخفيضاكتساب ميزة تنافسية عف طريؽ 

 كبإتباع" فيةلي التكا الخبرةمنحى "عميو يطمؽ بمنحنىكتستعيف منظمات الخدمات كمنيا المصارؼ 
 خفض تكاليفيـ عمى حساب مستكل إلى مضطريف أنفسيـ  يجد المنافسيف الإستراتيجيةالمصرؼ ليذه 

 يصبح المصرؼ قائدا في مجاؿ نشاطو بسبب تميزه في تقديـ ثـ كمف ،الجكدة لمجاراة المصرؼ سعريا
 .2خدمات بأسعار جد تنافسية يعجز المنافسكف عف تحقيقيا

:  يحقؽ عدة مزايا يتمثؿ أىميا في الإستراتيجية ىذه إتباع إف-  

 مف حيث المنافسة أفضؿ مكقعالمنظمة المنتجة بتكمفة اقؿ تككف في ؼ: يما يتعمؽ بالمنافسيفؼ- 
 ؛ السعرأساسعمى 

 حيث الأقكياءالمنظمة المنتجة بتكمفة اقؿ سكؼ تمتع بحصانة مف الزبائف ؼ: فيما يتعمؽ بالزبائف- 
 ؛ الكعاء الزبكنياتساع إمكانية المساكمة عمى تخفيض السعر مع ـلايمكنو

 تككف في أف المنتجة بتكمؼ اقؿ يمكنيا في بعض الحالات فالمنظمة :فيما يتعمؽ بالمكرديف-  
 ؛المدخلبت أسعار لمكاجية ضغكط ارتفاع الأقكياء المكرديفمأمف مف 

المنظمة المنتجة بتكمفة اقؿ تحتؿ مكقعا تنافسيا ممتازا ؼ: فيما يتعمؽ بدخكؿ منافسيف جدد-  
  ؛ ىجكـ في المنافسيف المحتمميفأم  لمكاجيةيمكنيا مف تخفيض السعر

كسلبح  فالمنظمة المنتجة بتكمفة اقؿ يمكنيا استخداـ تخفيضات :فيما يتعمؽ بالمنتجات البديمة_ 
 .3قد تتمتع بأسعار جذابةالتي ضد السمع البديمة 

 التركيز  إستراتيجية: ثانيا 

 كفعاليات  أنشطة أك المؤسسة المصرفية سكؼ تركز عمى نشاط فإف الإستراتيجية كفقا ليذه 
 كالطاقات الإمكانيات كافة الفعاليات بحشد أك الأنشطة نكع مف التركيز عمى ىذه ليا بما يخمؽ محدكدة

                                                
الكاقع كآفاؽ )التسكيؽ في الكطف العربي  :الأكؿ جديد لمفيكـ قديـ ،  الممتقى إطار: محمد بف عبد الله العكض ، استراتيجيات التسكيؽ التنافسية 1

 . 03 ، جامعة الممؾ سعكد ، المممكة العربية السعكدية ، ص 2002 أكتكبر 16-15، الشارقة ، الامارت العربية المتحدة ،  (التطكير
.287  ص،سابؽ، التحرير المصرفي كمتطمبات تطكير الخدمات المصرفية كزيادة القدرة التنافسية لمبنكؾ الجزائرية ، مرجع عبدالقادر بريش 2  

.184، ص سابؽعامر بشير ، مرجع  3  
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  الفصل الثاني

 مف اجؿ كسب محددة جغرافيةفي مناطؽ ك كالفعاليات في قطاع سكقي محدد الأنشطة تركز فمثلب ،لذلؾ
 محددة أجزاء أك كبالتالي تحقيؽ زيادة في حصتيا السكقية عف طريؽ التغمغؿ في جزء ،المزيد مف الزبائف

 .ةمف السكؽ المصرفي

 الكثير مف إلى دكف الحاجة استخداميا إمكانية ىي تالاستراتيجيا مف النكع مايميز ىذا أىـ إف
 المجيكدات كافة كضع أىميا لاتخمك مف العيكب كمف الإستراتيجية ىذه أف إلا ،المكارد كبمخاطرة محدكدة

 إخفاؽ ماحدث إذا خطر شديد كخاصة إلى كالفعاليات قد يعرضيا الأنشطةكالمكارد في مجاؿ محدكد  مف 
 لاتتسـ بالمركنة اللبزمة التي الإستراتيجية ىذه  ذلؾ أف إلى المحدكدة ، يضاؼ الأنشطة ىذه تنفيذفي 
 .1 تغييرىا أك تكييفيا بسرعةيمكف

 يتطمب منيا تكفير جممة مف الشركط نكجزىا الإستراتيجية مؤسسة في تطبيؽ ىذه أم نجاح إف_ 
: في النقاط التالية

 ؛ىـف التركيز عمى جزء ـيمكفتعدد حاجات المشتريف بحيث    - 

  ؛ةعدـ كجكد منافسة في نفس مجاؿ تخصص المؤسس    - 

 إغراء أكثر بحيث تصبح بعض القطاعات ، المنافسة كبيرة مابيف المتنافسيفحدة تككف أف    - 
تركز المصارؼ   .                                                       - 2أخرل قطاعات مف كجذبا

 حيث ، السكؽ بدلا مف التعامؿ مع السكؽ ككؿمف عمى خدمة قطاعات محدكدة الإستراتيجيةفي ظؿ ىذه 
 حاجات كرغبات القطاعات المستيدفة مف إشباع مف خلبؿ برنامجيا التسكيقي عمى ؼالمصارتعمؿ 

 .3المنافسيف متميزة بالمقارنة مع أك منتجات كخدماتخلبؿ تقديـ منتجات كخدمات مصرفية بأسعار اقؿ 

 التميز إستراتيجية : اثالث

 مؤسسة تشكيمة مف المنتجات مصحكبة بخصائص متميزة تحقؽ معيا أمفي ىذه الحالة  تقدـ 
 تحقيؽ التميز سكاء في إلى كليذا تسعى المؤسسات ،فكائد لممستيمؾ تضمف كلاء المستيمؾ لمنتجاتيا

 .الخ... المستخدـالتكنكلكجيالبيع كالضماف مابعد  ت خدماأك ،الجكدة

                                                
.143، ص التسكيؽ المصرفي، مرجع سابؽردينة عثماف  يكسؼ ، محمكد جاسـ محمد ،  1  

.53، ص سابؽاحمد زغدار، مرجع  2  
.289، ص سابؽ مرجع ، التحرير المصرفي كمتطمبات تطكير الخدمات المصرفية كزيادة القدرة التنافسية لمبنكؾ الجزائريةعبدالقادر بريش ، 3  
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  الفصل الثاني

 لمنتجاتيا عف السكؽ تنافسية في ميزة عمى الحصكؿ إلىكتيدؼ المؤسسات في ىذه الحالة عمى 
 استخداـ التركيج في تأكيد ككذا ،طريؽ التأكيد عمى ىذه الخصائص  ذات الأىمية لسكؽ المستيدؼ

 .1 ىذه الخصائص المميزةأىمية

  أعظـضمف ىذه الإستراتيجية يركز المصرؼ جيكده عمى تقديـ خدمات متميزة ذات قيمة - 
 ، عمى تمؾ الخدمةالحصكؿ مقابؿ لدفعو يككف العملبء راغبكف كمستعدكف أعمىلمعملبء تنعكس في سعر 

 الخدمة المصرفية المقدمة أعمى مف تمؾ المقدمة مف طرؼ المنافسيف مع أف تككف جكدة ىذا لكمعف
: أىميا بالعديد مف الطرؽ نذكر مف ذلؾ كيمكف تحقيؽ الأسعار،تعادؿ 

 ؛تقديـ خدمات مصرفية تكميمية جديدة غير معمكمة لممنافسيف -

 ؛ سيكلةأكثرجعؿ حصكؿ العملبء عمى الخدمات المصرفية  -

 .التطكير المستمر لجكدة الخدمات المصرفية الحالية -

تضمف التمايز عمى المدل الطكيؿ   لاإلا أنيا ، في المدل القصيرالإستراتيجيةرغـ فعالية ىذه 
. بفعؿ درجة  التقميد المرتفعة في صناعات الخدمات كخصكصا الخدمات المصرفية

 المصرؼ مف اجؿ أنشطة لكؿ  الأساسبر حجرت الفنية كالتي تعالجكدة باستراتيجية الأخذ يتـ لذلؾ
 تصبح الميزة التنافسية معتمدة كميا عمى الحؿ أف أيضا كيعني ،الحفاظ عمى جكدة فنية متميزة الخدمة

  الجكدة حيث يحدد أبعاد خلبؿ مف لمسعرالفني المتميز الذم تحققو الخدمة لمعملبء دكف اعتبار 
c.gronroos)  ) رئيسية لمخدمات كمنيا الخدمات المصرفية أبعاد أربعة : 

كالذم يعني الجكدة التي تحتكييا الخدمات المقدمة كالمدركة مف  :البعد الفني لمجكدة المدركة   -
 .طرؼ العملبء

 . تقدـ بيا الخدمة لمعميؿالتيالمقصكد بو الكيفية  : لمجكدةالبعد الكظيفي  -

كىي الصكرة التي يتمقاىا العملبء عف المصرؼ كما تقدمو مف : بعد الطابع - 
 .خدمات

يقصد بو طريقة كنتيجة تقييـ عملبء المصارؼ المنافسة  : الآخريفبعد العملبء  -
 .2لجكدة الخدمة التي يقدميا المصرؼ 

                                                
.81، ص سابؽمحمد عبد الرحماف كلد احمد ، مرجع  1  

.288، صسابؽ مرجع ، التحرير المصرفي كمتطمبات تطكير الخدمات المصرفية كزيادة القدرة التنافسية لمبنكؾ الجزائريةعبد القادر بريش ، 2  
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  الفصل الثاني

المصارف  كإستراتيجية منتيجة من طرف  التنويع إستراتيجية: رابعا 

  كعدـكالفعاليات الأنشطة تركز عمى قياـ المؤسسة المصرفية بالتنكيع في الإستراتيجية ىذه إف
 المؤسسة المصرفية فإف التركيز السابقة ، كعميو إستراتيجيةكما في ، كفعاليات محدكدةأنشطةالتركيز عمى 

 تقديـ أك سكقية جديدة أك قطاعات كفعاليتيا لتشمؿ القطاعات السكقية الحالية أنشطتيا بتكسيع تقكـ
 المركنة الإستراتيجية مايميز ىذه أىـ إف-  .            تتناسب مع حاجات الزبائفةخدمات مصرفي

 ،أما محدكدةلأنشطة دالاعتما كالفعاليات مما قد يجنب المؤسسة المصرفية مخاطر الأنشطةالعالية في 
 ت مخاطر متعددة ككبيرة ليا انعكاساإلى قد يقكد الأنشطة كالذم التكسع في أك عيكبيا ىك التشتت أىـ

 .1 عمى المؤسسة المصرفية كأىدافياالأحيافسمبية في أكثر  

 ، ىذه  الاستراتيجيات الثلبثة بشكؿ كاضحلإحدلتسير كفقا لا  التي المصارؼأفنستطيع القكؿ 
 . الفشؿإلى مايؤكؿفاف مصيرىا عادة 

 الاستراتيجيات التنافسية العامة  (:08 ) يكضح الشكؿكىنا

 

 الميزة الاستراتيجية
 تكاليف ضعيفة                               خاصية فريدة لممنتوج

 كل قطاع
 
 جزء من السوق
 

 مستوىتخفيض كمي في  تمييز
 التكاليف

 تركيز

منصوري رقية، دور نظام المعمومات في تعزيز القدرة التنافسية لممؤسسة : المصدر 
الجزائرية، مذكرة مقدمة ضمن متطمبات نيل شيادة الماجستير في عموم التسيير، تخصص 

تسيير المؤسسات، قسم عموم التسيير، كمية العموم الاقتصادية والتسيير، جامعة محمد 
 .86، ص2007/2008خيضر، بسكرة،

 

 

 
                                                
.144، صسابؽ مرجع التسكيؽ المصرفي،ردينة عثماف  يكسؼ ، محمكد جاسـ محمد ، 1  

 التنافسية العامة الاستراتيجيات (:08)شكل رقم 
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  الفصل الثاني

   لدى المصارفإتباعياالاستراتيجيات المكممة في  : المطمب الثالث

إستراتيجية تنمية وتطوير السوق  : أولا 

 إشباعيمكف مف خلبلو ، تطكير برنامج لخدماتوب عمى قياـ المصرؼ الإستراتيجيةترتكز ىذه 
  : الزبائف مف خلبؿمفحاجات كرغبات قطاعات جديدة 

 مناطؽ جغرافية جديدة لـ يسبؽ إلىقياـ المصرؼ بتكسيع كتدعيـ شبكة تكزيعية لخدماتو ،لتصؿ  -
 ؛التعامؿ فييا

قياـ المصرؼ بزيادة جاذبية خدماتو لفئات جديدة مف الزبائف مف خلبؿ تطكير مكاصفات جديدة  -
  ؛في الخدمة المقدمة كتكثيؼ الحملبت التركيجية بيدؼ تعريؼ الزبائف الجدد في السكؽ بتمؾ المكاصفات

 .1 الحالييف الزبائفالبحث عف فئات جديدة مف الزبائف فضلب عف - 

تراق السوق  خ اإستراتيجية:ثانيا 

 كذالؾ الحالية أسكاقيا الخدمات الحالية في نفس مف مبيعاتوتتمثؿ في قدرة المصرؼ عمى زيادة 
: عف طريؽ 

 ؛ الإعلبنيةزيادة في الجيكد - 

 ؛إلييا غير مستخدمي الخدمة بالتقدـ  إقناع-

 .2 المنافسيف بالتحكؿ لاستخداـ خدمات المصرؼ مف مستيمكي الخدمة  إقناع-

كىي بلب  .أصلب السكؽ التي ىي فيو مف جذب زبائف  جدد إلى السكؽ اختراؽحيث تيدؼ عممية 
.  انتشارا في الخدمات المصرفيةالإستراتيجيات أكثرشؾ 

 عمى قادرا يككف لأىدافو، ة ثـ يضع صياغ، السكؽكاحتياجات ىذاكالمصرؼ الذم يحدد سكقو 
. المحتممة الطرؽ أفضؿكضع خطة المزيج التسكيقي  في ظؿ 

 الجيد  خلبؿ الفيـمف زبائف جدد أيضا السكؽ يكسب اختراؽ لإستراتيجية كالتخطيط الجيد 
 لمتركيز عمى الصكرة اجؿ العمؿ عمى مسألة ميمة مثؿ مف عادةلاحتياجاتيـ كالمكقع الذم يدار 

                                                
.249ردينة عثماف  يكسؼ ، محمكد جاسـ محمد ، التسكيؽ المصرفي ، مرجع سبؽ ذكره ، ص  1  

.107 ، ص 2002 ، الإسكندرية التسكيؽ ، الدار الجامعية ،ػ إدارةمحمد فريد الصحف، قراءات في  2  
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  الفصل الثاني

حداثالتقسيمات كالخدمات الصحيحة   اختراؽ السكؽ بالزيادة إستراتيجية ؽكتتعؿ،  تكاصلبت بيعية جيدةكا 
  الجدد في السكؽ الحاليأكفي معدؿ الاستخداـ لفركعيا كخدماتيا لمزبائف المكجكديف 

  تطوير الخدمات الجديدة وتحسين الخدمات الحالية إستراتيجية: ثالثا 

 تعديؿ الخدمات أك عمى قياـ المصرؼ بتطكير خدمات مصرفية جديدة الإستراتيجيةكتقكـ ىذه  
 .1 كما أنو يقكـ باكتشاؼ استخدامات جديدة لمخدمة المصرفية الحالية،الحالية لتلبءـ حاجات الزبائف

  

                                                
.249التسكيؽ المصرفي، مرجع سابؽ، صردينة عثماف  يكسؼ ، محمكد جاسـ محمد ،  1  



  الميزة التنافسية والاستراثيجيات الاساسية للتنافس    الفصل الأول 

65 

  الفصل الثاني

: خلاصة الفصل 

 أك نجد أف الميزة التنافسية سكاء كانت في بنكؾ ، عرضو في ىذا الفصؿتـ  مف خلبؿ ما
دارة ىامؤسسات  تمعب دكرا ميما في نشاط مستقبؿ ىذه المؤسسات مف ك  حيث تتعمؽ بمصير أعماليا كا 

 كىذا لما تكفره مف مكارد ة،خلبؿ ماليا مف أىمية كبرل في عمميات كضع الاستراتيجيات لمجابية المنافس
. بصفة محكمة كذكية لتجسيدىا

 عمى المؤسسة الاقتصادية عامة كالمؤسسة المصرفية فإنوكفي ظؿ التحديات الراىنة لمعكلمة 
 تحافظ عمييا بشكؿ مستداـ كأف ، لمكاجية قكل المنافسةتؤىميا تسعى إلى امتلبؾ ميزة تنافسية أفخاصة 

. 
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  التطبيقي



 

 
 

 

 

 الفصل الثالث

دراست حالت 

البٌىك التجاريت 

العوىهيت لوديٌت 

 بىسعادة

( BADR . BDL . BEA ) 
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  الفصل الثالث

 : تمييد

مقترحة اؿقصد الإحاطة بالمكضكع كالإلماـ أكثر بجكانب الدراسة، ككذا محاكلة الإجابة عمى الإشكالية    
في مقدمة ىذه الدراسة، ثـ الاعتماد عمى جانب تطبيقي متمثؿ في دراسة ميدانية لمبنكؾ التجارية العمكمية 

 التي اتبعتيا الباحثة في الاجراءاتعمى ىذا الفصؿ  مدينة بكسعادة، حيث يشتمؿ مف بعض ككالات
 في تنشيط الخدمة المصارؼالدراسة التطبيقية لمحاكلة معرفة أىـ الآليات المستخدمة مف طرؼ 

 :  إلى مايميالمصرفية كعلبقتيا بتفعيؿ الميزة التنافسية، لذا سنتطرؽ 

 ؛نبذة تعريفية عف البنكؾ ميداف الدراسة: المبحث الأول

 ؛إجراءات الدراسة الميدانية: المبحث الثاني

 .تحميؿ بيانات الدراسة الأساسية كاختبار الفرضيات: المبحث الثالث
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 نبذة تعريفية عن البنوك ميدان الدراسة : المبحث الأول

قبؿ البدء في الدراسة الميدانية لمعرفة آليات تنشيط الخدمة المصرفية لتفعيؿ الميزة التنافسية   
بالبنكؾ التجارية العمكمية ميداف الدراسة، لا بد أكلا أف يتـ تقديـ نبذة تعريفية عف ىذه البنكؾ، كىذا ما 

 .سنحاكؿ معرفتو مف خلبؿ ىذا المبحث

 نبذة تعريفية لبنك التنمية المحمية: المطمب الأول

 تقديم بنك التنمية المحمية : أولا

 حسب 1982 أفريؿ 20 تأسست بتاريخ ،مالية عمكمية مؤسسة عف عبارة بنؾ التنمية المحمية ىك 
 القرض الشعبي ىذا البنؾ تحت مميكف دينار، كقد انبثؽ 13390 برأسماؿ اجتماعي 85/85المرسكـ 

الجزائرم كعدة شركات مساىمة أخرل كبالتالي فيك عبارة عف شركة مساىمة، كيضـ شبكة مككنة مف 
 كمقره الرئيسي مكجكد في  مكزعة عبر التراب الكطني لمقياـ بجميع العمميات البنكية، تجارية ككالة143

الرىف عمى مستكل الجزائر مف خلبؿ الإقراض مقابؿ  بالإضافة إلى أنو يقكـ بعممية مدينة سطاكالي،
 16كيضـ البنؾ ، قسنطينة، ، عنابة، كىرافرالجزائر العاصمة، الجزائ: خمس ككالات متكاجدة في كؿ مف

الجزائر العاصمة، بكمرداس، البميدة، تيزم كزر، بجاية، سكر الغزلاف، قسنطينة، : مديرية استغلبؿ كىي
كما ينفرد بنؾ التنمية المحمية ،  تممساف، بشار، الشمؼ، غرداية، سطيؼ،باتنة، عنابة، كىراف، مستغانـ

في تطبيؽ نكع خاص مف القركض كىك القرض مقابؿ الرىف، كىذا الشكؿ مفتكح لكؿ الخكاص بالجزائر، 
كىك بسيط في مفيكمو حيث يتـ إيداع أشياء مف الذىب مقابؿ الاستفادة مباشرة مف الإقراض نقدا لمدة 
بيف ستة أشير كستة كثلبثيف شيرا كحد أقصى، ككانت في السابؽ كؿ الأشياء ذات القيمة قابمة لمرىف 

 . 1مثؿ الذىب، الأسمحة، المكحات الزيتية القيمة، أما حاليا فبقي الذىب ىك الشيء الكحيد القابؿ لمرىف

 أىداف بنك التنمية المحمية: ثانيا

 :2يسعى بنؾ التنمية المحمية لتحقيؽ الأىداؼ المتمثمة في          

 ؛ تشجيع الادخار-
 ؛ استعماؿ تمؾ الادخارت بمنحيا كقركض قصيرة كمتكسطة أك طكيمة الأجؿ-

                                                
 .12:30: عمى الساعة11/05/2014: ، تمّت المعاينة بتاريخwww.bdl.dz:  المكقع الالكتركني الرسمي لبنؾ التنمية المحمية1
 . ككالة بكسعادةBDLكجدت عمى مستكل بنؾ بنؾ التنمية المحمية  مطكيات تعريفية ب2

http://www.bdl.dz/
http://www.bdl.dz/
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 ؛ جمع الفكائد المستحقة عف ىذه القركض لتمكيؿ الاستثمارات طكيمة الأجؿ-

المساىمة المباشرة كغير المباشرة في حؿ مشكؿ السكف عف طريؽ القركض العقارية الممنكحة - 
  ؛للؤفراد أك لمتعاكنيات العقارية

فتح أبكب كفرص الشغؿ كالحد مف البطالة كذلؾ مف خلبؿ مجمكعة مف القركض متكسطة الأجؿ - 
  ؛(ANSEJ، ANGEM، CNAC): لمشباب في إطار دعـ كتشغيؿ الشباب مف خلبؿ الصيغ

تشجيع الصادرات كالكاردات عف طريؽ منح قركض التجارة الخارجية لاسيما الاعتماد المستندم - 
(CREDOC.)  

 وظائف بنك التنمية المحمية: ثالثا

 :1تتمثؿ الكظائؼ التي يقكـ بيا بنؾ التنمية المحمية فيما يمي               

  ؛ تمقي الكدائع مف الجميكر مع الحؽ في استعماليا لحساب مف تمقاىا بشرط إعادتيا-
 تقديـ قركض إلى الغير مع الحؽ في فرض الضمانات  البنكية المحددة في ىذا الشأف سكاء -

  ؛الضمانات العينية أك الشخصية

كضع كسائؿ الدفع تحت تصرؼ الزبائف مع الاحتفاظ بحؽ إدارة ىذه الكسائؿ، كالتي تمكّف - 
الزبكف مف تحكيؿ الأمكاؿ ميما كاف الشكؿ أك الأسمكب التقني المستعمؿ مثؿ الأكراؽ التجارية أك 

 .المقاصة الالكتركنية

 
 

 تقديم وكالة بنك التنمية المحمية لمدينة بوسعادة: رابعا

، كتتككف ىذه 1985 أفريؿ 30تأسست ككالة بنؾ التنمية المحمية في مدينة بكسعادة بتاريخ  
 :2الككالة مف المصالح التالية

تقكـ ىذه المصمحة بتنفيذ عمميات السحب كالإيداع النقدم للؤمكاؿ سكاء  :مصمحة الصندوق -أ 
 .بالعممة المحمية أك العملبت الأجنبية

تقكـ ىذه المصمحة بعمميات التحكيؿ بيف الحسابات المحمية كالحسابات  : مصمحة المحفظة -ب 
ككالات البنكؾ التجارية الأخرل،  الأجنبية عمى مستكل ككالات بنؾ التنمية المحمية الأخرل أك
 .كما تقكـ بتقديـ الشيكات المضمكنة لمعملبء عند طمبيـ لذلؾ

                                                
 . المرجع نفسو1
 .10/05/2014:  ككالة بكسعادة كذلؾ بتاريخBDL مقابمة أجريت مع الآنسة شكيحة عفاؼ مسؤكلة مصمحة منح القركض ببنؾ 2
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تقكـ ىذه المصمحة بعمميات تمكيؿ صفقات الاستيراد بكاسطة  : مصمحة التجارة الخارجية -ج 
الاعتماد المستندم، أك صفقات التصدير بكاسطة التحصيؿ المستندم، ككذا العمميات المتعمقة 

 .بحسابات العملبت الأجنبية، ككذا عمميات التكطيف

 تقكـ ىذه المصمحة بمراجعة الدفاتر الخاصة بالعمميات اليكمية كالكثائؽ :مصمحة المحاسبة -د 
كالشيكات، ككذا عمميات المراجعة الشيرية لمحسابات الدائنة كالمدينة، ككذا عمميات الجرد 

 .السنكم

ىذه المصمحة تعتبر أىـ المصالح لأنيا تقكـ بتكظيؼ أمكاؿ البنؾ  :مصمحة القروض -ق 
 .كالمكدعيف لمحصكؿ عمى العكائد كذلؾ بتقديـ أنكاع مختمفة مف القركض

 :1كتتمثؿ القركض التي يمنحيا بنؾ التنمية المحمية لمزبائف فيما يمي

 :كىي قركض مباشرة كتتمثؿ فيما يمي :القروض من الصندوق- أ

 كتكجو إلى تمكيؿ دكرات الاستغلبؿ قصيرة الأجؿ، كتضـ :قروض الاستغلال: 
 ؛السحب عمى المكشكؼ 
 ؛تسييلبت الصندكؽ 
 ؛تسبيقات عمى الفاتكرة 
 تسبيقات عمى المخزكف. 

 كتكجو إلى تمكيؿ المشاريع الاستثمارية ذات الغرض الإنتاجي، كتضـ:قروض الاستثمار : 

ىي قركض ذات أجؿ أكبر مف سنة كأقؿ مف خمس  (:CMT)قروض متوسطة الأجل  - 
 .سنكات

 .ىي قركض ذات أجؿ أكبر مف خمس سنكات: (CMT)قروض طويمة الأجل  - 

 :كىي قركض غير مباشرة كتتمثؿ فيما يمي: القروض بالتوقيع- ب

 .كتقدـ لممقاكليف في أشغاؿ البناء كالتعمير :كفالة حسن التنفيذ- 
 فيو يقكـ البنؾ بالتأشير عمى الشيكات التي يدفعيا العملبء لمكردييـ عند :الضمان الاحتياطي-

 .طمبيـ لذلؾ

                                                
 . ككالة بكسعادةBDL المكجكد عمى مستكل بنؾ  القروض والضمانات دليؿ1
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يقكـ البنؾ عمى مستكل مصمحة التجارة الخارجية  :الاعتماد المستندي وخطابات الضمان-
ككذا الاعتماد بتقديـ خطابات الضماف كالتكطيف لمشاريع العملبء ذات العلبقة بالعالـ الخارجي، 

  (.CREDOC)المستندم 
ىي القركض المكجية لتمكيؿ مشاريع دعـ كتشغيؿ الشباب بمختمؼ صيغيا  :القروض الخاصة- ج
(ANSEJ، ANGEM، CNAC.) 

ىي القركض المكجية لتمكيؿ عمميات البناء، الترميـ، التكسعة أك الشراء  :القروض العقارية- د
 .لمسكنات سكاء مف عند أفراد خكاص  أك مف عند مرقي عقارم

 :1أما أىـ الحسابات المكجكدة في ىذه الككالة فيي

 ؛400  كيرمز لو بالرمز:الحساب التجارم الجارم- 

 ؛410كيرمز لو بالرمز : حساب الصؾ المكجو لممكظفيف- 

 ؛415 كيرمز لو بالرمز :حساب أصحاب الميف الحرة- 

 ؛418كيرمز لو بالرمز : حساب الجمعيات- 

 ؛223 كيرمز لو بالرمز :حساب التكفير كالادخار- 

  .458كيرمز لو بالرمز : (اليكرك)حساب العممة الأجنبية - 
 نبذة تعريفية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية: المطمب الثاني

 تقديم بنك الفلاحة والتنمية الريفية: أولا

 في بداية نشاطو لممشاركة في تنمية مجمكع القطاع الفلبحي،  بنؾ الفلبحة كالتنمية الريفيةنشىءأ 
 كنشاطات الصناعات التقميدية بمكجب مرسكـ رقـ ،كترقية النشاطات الفلبحية كالصناعية الفلبحية

كفي إطار الإصلبحات ، 1982 مارس 13ىػ المكافؽ لػ1402 جمادل الأكؿ عاـ 17 المؤرخ في 82/106
 إلى شركة مساىمة ذات رأس ماؿ قدره 1988الفلبحة كالتنمية الريفية بعد عاـ  الاقتصادية تحكّؿ بنؾ

 3300 بكاقع 1999 مميكف دينار في عاـ 3300ليرفع إلى  سيـ 2200مقسـ إلى  مميكف دينار، 2200
،  كالذم يمنح استقلبلية أكبر لمجانب البنكي1990 أفريؿ 14 كبعد صدكر قانكف النقد كالقرض في سيـ،

يباشر ميامو المتمثمة  أُلغي نظاـ التخصص لمبنكؾ كأصبح بنؾ الفلبحة كالتنمية الريفية كغيره مف البنكؾ
كبدكف فائدة، مع كضع قكاعد تحمي البنؾ  كتشجيع عممية الادخار بنكعييا بالفائدة في منح القركض

كمدل  مع العملبء كتجعؿ معاملبتو مع زبائنو أقؿ مخاطرة، كؿ ذلؾ يدخؿ تحت سياسة البنؾ في التعامؿ

                                                
 . ككالة بكسعادةBDL المكجكد عمى مستكل بنؾ المراقبة والمحاسبة دليؿ 1
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 ككالة 290بأكثر مف  العامة لو كحاليا يشؽ طريقو في سكؽ يتميز بالمنافسة القكية الإستراتيجيةتحقيؽ 
 المرتبة الأكلى في 2001، ليكتسب عاـ  عبر التراب الكطني إطار7000 مديرية جيكية كأكثر مف 41ك

( BANKERS ALMANACH) عالميا كذلؾ حسب تقييـ مجمة 663 إفريقيا ك13الجزائر، المرتبة 
2001إصدار

1. 
يُعد بنؾ الفلبحة كالتنمية الريفية كسيمة مف كسائؿ سياسة الحككمة التي كانت ترمي إلى المشاركة  

 تمكيؿاؿ أككمت لبنؾ الفلبحة كالتنمية الريفية عممية، حيث في تنمية القطاع الفلبحي كترقية العالـ الريفي
 2:كالخاصة باحتياجات كؿ مف

 ؛المؤسسات الفلبحية لمقطاع الإنتاجي الاشتراكي -
 ؛ مزارع القطاع الخاص كمزارع الدكلة -

 ؛المستفيديف الفردييف لمثكرة الزراعية كالمجمكعات التعاكنية -

 ؛تعاكنيات الكركـ كالخمكر -

 ؛الدكاكيف الفلبحية كالمؤسسات الفلبحية -

 .قطاع الصيد البحرم -

 بنك الفلاحة والتنمية الريفيةأىداف : ثانيا

 :3لتحقيؽ الأىداؼ المتمثمة فيبنؾ الفلبحة كالتنمية الريفية يسعى      
  ؛كبر في تحصيؿ القركض كفي جذب مكارد إضافيةأتطكير الجيكد قصد تحقيؽ نتائج - 
 المالية عمى اختلبؼ أشكاليا طبقا  لمقكانيف تكالاعتماداتنفيذ جميع العمميات المصرفية - 

 ؛ كالتنظيمات الجارم بيا العمؿ

 ؛ تطكير المكارد كىذا بفتح الحسابات دكف تحفظات أك حدكد كبيرة- 

 ؛إنشاء خدمات جديدةالمكجكدة كتحسيف نكعية كجكدة الخدمات - 

 ؛ المصرفيكبر حصة مف السكؽأالحصكؿ عمى  كتحسيف العلبقات مع الزبائف- 

 ؛تطكير شبكاتو كمعاملبتو النقدية- 

  ؛التقرّب أكثر مف ذكم الميف الحرة، التجار كالمؤسسات الصغيرة كالمتكسطة- 

 ؛مةئ بطرؽ ملبالأجنبيةتسيير المكارد النقدية بالدينار كالعممة - 

 .يبقى في اتصاؿ مع التطكر العالمي لمتقنيات المرتبطة بالنشاط المصرفي- 

 
 

                                                
 .12:45: عمى الساعة11/05/2014: ، تمّت المعاينة بتاريخwww.badr-bank.net المكقع الالكتركني الرسمي لبنؾ الفلبحة كالتنمية الريفية 1
 .www.joradp.dz، راجع المكقع الالكتركني 16/03/1982 :بتاريخ 11 عدد رقـاؿالجريدة الرسمية، الصادر في  82/106المرسكـ رقـ  2
 . ككالة بكسعادةBADRكجدت عمى مستكل بنؾ بنؾ الفلبحة كالتنمية الريفية  مطكيات تعريفية ب3
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 بنك الفلاحة والتنمية الريفيةوظائف : ثالثا
 دكرا أكثر ديناميكية يكتسب أف بنؾ الفلبحة كالتنمية الريفيةحتّـ الإطار الاقتصادم الجديد عمى تم 

كبذلؾ كجب عميو جعؿ عمميات تدخلبتو تتسـ بأكثر ، كأكثر مسؤكلية في تمكيؿ الاقتصاد كجمع المكارد
 مرحمة تتسـ بالضغكطات ككذا قيكد المنافسة الناتجة عف بنؾ الفلبحة كالتنمية الريفيةيشيد ك ،فعالية

كضعية الاقتصاد الحالية، كأماـ كؿ ىذه الأكضاع كجب عميو إعادة النظر في أساليب كتقنيات التسيير 
كفعلب فمقد لجأ بنؾ الفلبحة ،  كالعمؿ عمى ترقية نكعية خدماتو مف أجؿ إرضاء حاجات زبائنو،التي يتبعيا

 الجزائرية الأخرل إلى القياـ بأعماؿ كنشاطات عديدة لمكصكؿ إلى ةالبنكؾ التجارمكؿ كالتنمية الريفية مثؿ 
 تتمثؿ في جعمو مؤسسة بنكية كبيرة تحظى بالاحتراـ مف طرؼ المتعامميف الاقتصادييف إستراتيجيةتطبيؽ 

، كبالتالي فإف الكظائؼ المنكطة  كىذا قصد تدعيـ مكانتو ضمف الكسط المصرفي،كالأفراد عمى حد سكاء
لبنؾ الفلبحة كالتنمية الريفية ترتكز حكؿ عمميات المساىمة في تمكيؿ خطط التنمية الاقتصادية عمكما، 
كتمكيؿ المشاريع الفلبحية خصكصا، كذلؾ بغرض تحقيؽ الاكتفاء الذاتي فيما يخص مشكؿ الغذاء عمى 

 .1مستكل الكطف
  لمدينة بوسعادةبنك الفلاحة والتنمية الريفيةتقديم وكالة : رابعا

، كتتككف ىذه الككالة 1982في مدينة بكسعادة سنة  بنؾ الفلبحة كالتنمية الريفيةتأسست ككالة  
 :2مف المصالح التالية

 . تقكـ ىذه المصمحة بإتماـ كؿ عمميات الإيداع كالسحب النقدم للؤمكاؿ:مصمحة الصندوق -أ 
تقكـ ىذه المصمحة بعمميات التحكيؿ مف حساب إلى حساب آخر، كما  : مصمحة المحفظة -ب 

 .تقكـ بعمميات التأشير عمى الشيكات المضمكنة التي يطمبيا العملبء

تقكـ ىذه المصمحة بمراجعة الدفاتر الخاصة بالعمميات اليكمية كالكثائؽ  :مصمحة المحاسبة -ج 
 .كالشيكات، ككذا عمميات المراجعة الشيرية، ككذا عمميات الجرد السنكم

تقكـ ىذه المصمحة بتسكية كؿ المسائؿ المتعمقة بالقضايا كالمنازعات : مصمحة المنازعات -د 
 .العالقة بيف الككالة كالزبائف لدل المصالح القانكنية المختصة في ذلؾ

 تقكـ ىذه المصمحة بحفظ كؿ الكثائؽ كالسجلبت المتعمقة بالعمميات التي :مصمحة الأرشيف -ق 
يتقدـ  التي طمبات الاقتراض تقكـ بيا مختمؼ مصالح الككالة، مثؿ الشيكات كأكامر التحكيؿ ككذا

بيا العملبء كذلؾ لمدة ثلبث سنكات عمى مستكل الككالة، ليتـ ترحيميا بعد ذلؾ إلى المديرية 
 .الجيكية للؤرشيؼ

                                                
 . ككالة بكسعادةBADRكجدت عمى مستكل بنؾ بنؾ الفلبحة كالتنمية الريفية  مطكيات تعريفية ب1
 .10/05/2014:  ككالة بكسعادة كذلؾ بتاريخBADRمقابمة أجريت مع السيد قاسيمي شكقي مسؤكؿ مصمحة منح القركض ببنؾ 2
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 تقكـ ىذه المصمحة كالتي تعتبر أىـ المصالح بتكظيؼ أمكاؿ البنؾ :مصمحة القروض -ك 
كالمكدعيف كذلؾ بتقديـ أنكاع مختمفة مف القركض بشرط أف تككف مكجية لتمكيؿ نشاطات القطاع 

، 2005الفلبحي فقط، كقد سمح بتقديـ قركض استغلبؿ لمعملبء الذم انضمكا لمبنؾ قبؿ سنة 
 إلى بنؾ متخصص مكجو لمنيكض ةكىي السنة التي تحكؿ فييا بنؾ الفلبحة كالتنمية الريفي

 .بالقطاع الفلبحي فقط

 :1لمزبائف فيما يمي بنؾ الفلبحة كالتنمية الريفيةكتتمثؿ القركض التي يمنحيا 

ىي القركض المكجية إلى تمكيؿ المشاريع الاستثمارية ذات الطابع  :القروض الاستثمارية- أ
 :الفلبحي سكاء كانت

 قروض متوسطة الأجل( CMT :) ىي قركض ذات أجؿ أكبر مف سنة كأقؿ مف خمس
 .سنكات

  قروض طويمة الأجل(CMT :)ىي قركض ذات أجؿ أكبر مف خمس سنكات. 
ىي القركض قصيرة الأجؿ التي تكجو لتمكيؿ دكرات الاستغلبؿ للؤنشطة : قروض الاستغلال- ب

، كتتمثؿ 2005الفلبحية، إضافة إلى الأنشطة التجارية غير الفلبحية لمعملبء المنتميف لمبنؾ قبؿ سنة 
 .السحب عمى المكشكؼ، التسبيقات عمى الفاتكرة، كالتسبيقات عمى المخزكف: ىذه القركض فيما يمي

 :ىي قركض غير المباشرة كتتمثؿ فيما يمي: القروض بالتوقيع- ج

 التي تقدـ لممقاكليف في أشغاؿ البناء كالتعمير :كفالة حسن التنفيذ. 
 حيث يقكـ البنؾ بالتأشير عمى الشيكات التي يدفعيا العملبء لمكردييـ  :الضمان الاحتياطي

 .عند طمبيـ لذلؾ
ىي القركض المكجية لتمكيؿ عمميات البناء لمسكنات الريفية كذلؾ بفائدة قدرىا  :القروض العقارية- د

 .ةكاحد بالمائ

ىي القركض المكجية لتمكيؿ المشاريع ذات الطابع الفلبحي في إطار عممية  :القروض الخاصة- ه
 (.ANSEJ، ANGEM، CNAC)دعـ كتشغيؿ الشباب بمختمؼ صيغيا 

 : ىك عبارة عف قرض بدكف فائدة يمنح لمفلبحيف كالمكّاليف لمدة سنة كذلؾ بغرض:القرض الرفيق- و

                                                
 . ككالة بكسعادةBADR المكجكد عمى مستكل بنؾ  القروض والضمانات دليؿ1
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 ؛شراء البذكر المجيزة لمزرع كالنباتات المجيزة لمغرس 
 ؛شراء أغذية المكاشي 
 ؛شراء الأسمدة كأدكية النباتات كالحيكانات 
 شراء المعدات كالأدكات الخفيفة أم خارج الجرارات كالحاصدات. 

 :1أما أىـ الحسابات المكجكدة في ىذه الككالة فيي

 ؛300  كيرمز لو بالرمز :الحساب التجارم الجارم أك حساب الفلبح- 

 ؛200كيرمز لو بالرمز : حساب الصؾ المكجو لممكظفيف كأصحاب الميف الحرة  كالجمعيات- 
 ؛251كيرمز لو بالرمز : حساب التكفير كالادخار بالفكائد- 

 ؛260كيرمز لو بالرمز : حساب التكفير كالادخار بدكف فكائد- 

 ؛281كيرمز لو بالرمز : حساب التكفير كالادخار للؤشباؿ- 

 . 201كيرمز لو بالرمز : (اليكرك)حساب العممة الأجنبية -  
 بنك الجزائر الخارجينبذة تعريفية : المطمب الثالث

 بنك الجزائر الخارجيتقديم : أولا

ّـ إنشاء بنؾ الجزائر الخارجي في    برأس ماؿ قدره 67/204 طبقا لممرسكـ رقـ 1967 أكتكبر01ت
 مميار دينار في سنة 24.5 ثـ إلى 1991 مميكف دينار عاـ 600 مميكف دينار، ليتـ رفعو إلى 24

، كمقره الرئيسي مكجكد في الجزائر العاصمة، كبإمكانو إقامة ككالات كفركع بمكافقة كزير المالية 2001
كما يمكنو إقامة ككالات خارج الكطف، كتصنيفيا لا يككف إلّا بمكجب نص تشريعي، كقد استعاد البنؾ 

 :2الجزائر الخارجي تدريجيا نشاطات المؤسسة البنكية التالية

 ؛1967 أكتكبر 01القرض الميكني في  -

 ؛1967 ديسمبر 31سكسيتي جينراؿ في  -
  1968؛ أفريؿ 30بنؾ باركمي المحدكد في  -
 ؛1968 مام 31قرض الشماؿ في  -
  .1968 مام 31البنؾ الصناعي لمجزائر كالمتكسط في  -

، كتأسيسو يمثؿ المرحمة 1968 جكاف 01 كتحصؿ بنؾ الجزائر الخارجي عمى ىيكمو النيائي في 
الأخيرة مف إجراءات التأميـ المصرفي، حيث يسير مف طرؼ رئيس مدير عاـ كمدير عاـ مساعد ك ثلبث 

                                                
 . ككالة بكسعادةBADR المكجكد عمى مستكل بنؾ المراقبة والمحاسبة دليؿ 1
 .14:20 عمى الساعة , 11/05/2014:، تمّت المعاينة بتاريخwww.bea.dz المكقع الالكتركني الرسمي لبنؾ الجزائر الخارجي 2
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 كبنؾ 1970مستشاريف، كىـ مكمفكف بالتسيير كتطبيؽ السياسة الخاصة بالبنؾ كتمثيمو تجاه الغير، كمنذ 
الجزائر الخارجي محؿ ثقة لمقياـ بجميع العمميات البنكية لممؤسسات الصناعية الكبرل مع المؤسسات 

 سنة خبرة كبفضؿ تطبيؽ 21، كبعد (سكناطراؾ، شركة النقؿ البحرم، شركات البناء الكبرل)الأجنبية 
 المتعمؽ باستقلبلية المؤسسات المالية، قاـ بنؾ الجزائر 1988 جانفي 12 في 01/88القانكف رقـ 

 مؤسسة بالأسيـ، مع المحافظة عمى ىدفو الأساسي 1989 فيفرم 5الخارجي بتغيير صيغتو كأصبح يكـ 
  .19671 أكتكبر 1المسطر بمكجب القانكف المؤرخ في 

 : كيممؾ بنؾ الجزائر الخارجي فرعيف في الخارج ىما

 ؛البنؾ الدكلي العربي  في باريس -
 .البنؾ العربي للبستثمار كالتجارة الدكلية في أبكظبي -

 
 بنك الجزائر الخارجيأىداف :  ثانيا

 لتحقيؽ الأىداؼ المتمثمة في تككيف محفظة تجارية بأمكاؿ الشركات بنؾ الجزائر الخارجييسعى  
 :خارج قطاع المحركقات مثؿ

 ؛تمكيؿ مشاريع البناء كالتعمير- 
 ؛تمكيؿ مشاريع الالكتركنيات، شبكات الاتصالات كالإعلبـ الآلي- 

 ؛تمكيؿ مشاريع النقؿ كالخدمات الأخرل- 

 .تمكيؿ مشاريع الكيمياء، البترككيمياء كالصيدلة  - 
 بنك الجزائر الخارجيوظائف : ثالثا

 :2تتمثؿ الكظائؼ التي يقكـ بيا بنؾ التنمية المحمية فيما يمي           

تسييؿ كتطكير العلبقات الاقتصادية بيف الجزائر كالدكؿ الأخرل مف خلبؿ تمكيؿ صفقات - 
 ؛التصدير كالاستيراد

بالإضافة إلى تمكيلبتو الخاصة فإنو يتدخؿ بضمانو الاحتياطي كضماف الكفاء أك حتى باتفاقات - 
 القرض مع مراسميف أجانب لترقية الصفقات التجارية مع دكؿ أخرل؛

                                                
 . ككالة بكسعادةBEAكجدت عمى مستكل بنؾ بنؾ الجزائر الخارجي  مطكيات تعريفية ب1
 . المرجع نفسو2
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يشارؾ في كؿ نظاـ أك مؤسسة تأميف القرض لمتعامؿ الخارجي، كيمكف لو أف يُكمّؼ بالتسيير أك - 
 ؛المراقبة لمصفقات مع الخارج

يمكنو تنفيذ كؿ العمميات المصرفية الداخمية كالخارجية التي تلبئـ مكضكعو، كذلؾ في إطار - 
 ؛القكانيف سارية المفعكؿ

  ؛يجمع الكدائع كيقدـ القركض عمى المدل القصير، المتكسط أك الطكيؿ- 

 .يقدّـ الخدمات المطمكبة مف طرؼ الزبائف لاسيما عمميات الصرؼ أك تحكيؿ الأمكاؿ- 
 : لمدينة بوسعادةبنك الجزائر الخارجيتقديم وكالة : رابعا

، كتتككف ىذه الككالة مف 1986في مدينة بكسعادة سنة  الجزائر الخارجيبنؾ تأسست ككالة 
 :1المصالح التالية

 .يتعمؽ بكؿ الجكانب الإدارية عمى مستكل الككالة عمميا :مصمحة تسيير الإدارة -أ 

ليا كظيفة تمقي الكدائع النقدية، كتسديد الشيكات الخاصة بالعملبء كتسيير  :مصمحة الصندوق -ب 
 . المبالغ النقدية المكجكدة بحكزة البنؾ عمكما

تقكـ ىذه المصمحة بتنفيذ التحكيلبت لمصمحة حساب الزبائف، القياـ بتنفيذ  :مصمحة المحفظة -ج 
 .أكامر تسديد الحسابات المككمة إلييا في حدكد المبالغ التي تممكيا

تيتـ ىذه المصمحة بالعمميات التجارية الخاصة بالصفقات التي : مصمحة التجارة الخارجية -د 
تغطى بالعممة الأجنبية مثؿ الاعتماد المستندم كعمميات التكطيف، كما تستقبؿ التحكيلبت 

  .بالعملبت الأجنبية لصالح الزبائف المقيميف في الجزائر

 :تضـ ىذه المصمحة مصمحتيف فرعيتيف كىما: مصمحة القروض -ق 
ليا كظيفة جمع كتحميؿ كؿ عكامؿ التقييـ اللبزمة لدراسة : مصمحة العلاقات مع الزبائن -

، بالإضافة إلى تحديد كتقييـ الضمانات المتعمقة (كثائؽ محاسبية، تجارية، جبائية، مالية)الممؼ 
 . بالقركض المطمكبة مف قبؿ العملبء

ليا ميمة تفعيؿ القرض ما إف يرخص ىذا الأخير مف طرؼ مصمحة  :مصمحة الالتزامات -
العلبقات مع الزبائف، كما تقكـ بمتابعة التزامات البنؾ كالبحث عف الضمانات المرتبطة بالقركض 

 . المطمكبة
 :2لمزبائف فيما يمي الجزائر الخارجيبنؾ كتتمثؿ القركض التي يمنحيا 

                                                
 .11/05/2014:  ككالة بكسعادة كذلؾ بتاريخBEA مقابمة أجريت مع السيدة تكمي إكراـ مسؤكلة مصمحة منح القركض ببنؾ 1
 . ككالة بكسعادةBEA المكجكد عمى مستكل بنؾ القروض والضمانات دليؿ 2
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 كتنقسـ إلى قركض ،لا تتجاكز مدتيا السنة ىي قركض قصيرة الأجؿ : قروض الاستغلال-أ
: بالصندكؽ كقركض بالإمضاء

 

:  تضـ بدكرىا الأنكاع التالية:القروض بالصندوق -
 في الخزينة، عمى أف  الأجؿقركض تكجو لتمكيؿ العجز قصير ىي: تسييلات الصندوق 

 .يككف ىذا العجز مؤقت

 يمنح ىذا النكع عادة لتمكيؿ الدكرة الاستغلبلية الطكيمة نسبيا أم مف  :السحب عمى المكشوف
  . أشير9 إلى 3

 عادة ما تككف مدتيا ثلبثة  تمنح ىذه القركض لتمكيؿ أنشطة مكسمية :الموسمية القروض
 .أشير

 يمنح ىذا النكع مف التسبيقات إلى أصحاب المشاريع  :عمى الصفقات العمومية تسبيقات
 .ذات الطابع العمكمي كبناء اليياكؿ العمكمية

 كيدفع المبمغ  يقكـ البنؾ بخصـ الأكراؽ التجارية قبؿ تاريخ استحقاقيا، :الخصم التجاري
 .لممستفيد بعد تخفيض مصاريؼ الخصـ

 مف أجؿ الحصكؿ عمى تمكيؿ لمخزينة كتنقسـ قترتبط بتعيد البنؾ لزبكف :قروض بالإمضاءال -
: الإمضاء إلىبقركض اؿ

 قركض ثلبثة أصناؼ ىياؿكيضـ ىذا النكع مف  :الكفالات: 

 ؛كفالة لضماف حسف تنفيذ الصفقة           - 

 ؛ؽكفالة لضماف استرجاع قيمة التسبي           - 

 .كفالة المزايدة-            

 الاعتماد المستندي( CREDOC) :كيكجو لتمكيؿ صفقات التجارة الخارجية. 
  :ىي قركض مكجية لتمكيؿ استثمارات متكسطة أك طكيمة الأجؿ :قروض الاستثمار- ب

جو إلى تمكيؿ ك سنكات، كتخمسكثلبث تتراكح مدتيا بيف  :(CMT )قروض متوسطة الأجل -
 . أك الخدماتيالتجارم ذات الطابع  الاستثماريةالمشاريع
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  سنكات كقد تمتد أكثر مف ذلؾسبعكخمس  تتراكح مدتيا بيف :(CLT )قروض طويمة الأجل -
 . الإنتاجي أك الصناعي ذات الطابع الاستثماريةجو إلى تمكيؿ المشاريعككت

ىي القركض المكجية لتمكيؿ عمميات البناء أك الشراء لمسكنات سكاء مف عند  :القروض العقارية- ج
 .أفراد خكاص أك مف عند مرقي عقارم

ىي القركض المكجية لتمكيؿ مشاريع دعـ كتشغيؿ الشباب بمختمؼ صيغيا  :القروض الخاصة- د
(ANSEJ، ANGEM، CNAC.) 

 :1أما أىـ الحسابات المكجكدة في ىذه الككالة فيي

 ؛220110  كيرمز لو بالرمز :الحساب التجارم الجارم- 
 ؛220140كيرمز لو بالرمز : حساب الصؾ المكجو لممكظفيف كأصحاب الميف الحرة- 

 ؛220160كيرمز لو بالرمز : حساب التكفير كالادخار- 

 . 220190كيرمز لو بالرمز : (اليكرك)حساب العممة الأجنبية - 

 

  

                                                
 . ككالة بكسعادةBEA المكجكد عمى مستكل بنؾ المراقبة والمحاسبة دليؿ 1
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 إجراءات الدراسة الميدانية : المبحث الثاني

سنقكـ في ىذا المبحث بتحديد مجتمع الدراسة كعينتو ، كتعريؼ أداة جمع     
 . البيانات، بالإضافة إلى صدؽ كثبات الأداة كأساليب التحميؿ الإحصائية

 مجتمع الدراسة وعينتو : المطمب الأول

 يتمثؿ مجتمع الدراسة في البنكؾ التجارية العمكمية لمدينة بكسعادة كالمتمثمة في  بنؾ الفلبحة كالتنمية    
الريفية، كبنؾ التنمية المحمية، كبنؾ الجزائر الخارجي، كبنؾ الجزائر الداخمي، القرض الشعبي الجزائرم، 

 .الصندكؽ الكطني لمتكفير كالإحتياط

بنؾ الفلبحة كالتنمية الريفية، كبنؾ : أما عينة الدراسة فتككنت مف البنكؾ التالية
 .التنمية المحمية، كبنؾ الجزائر الخارجي باتخاذىا ميدانا لمدراسة

حيث قمنا بتكزيع استبياف عمى مجمكعة  مف المكظفيف بالمصارؼ التجارية مف المستكيات الإدارة العميا 
كالكسطى، كلقد لجأنا في تحديد حجـ العينة مف خلبؿ أسمكب العينة الملبئمة، فيي العينة التي يككف فييا 
اختيار كحدات المجتمع عمى أساس السيكلة كالملبئمة مف خلبؿ تكفر الأشخاص المراد تكزيع الاستبياف 

 استبانو لكؿ 20)استبانو عمى مستكل المصارؼ الثلبثة  (55)عمييـ داخؿ ىذه المصارؼ، كقد تـ تكزيع
، حيث استرد ( إستبانة لبنؾ التنمية المحمية15مف بنؾ الفلبحة كالتنمية الريفية كبنؾ الجزائر الخارجي، ك

لعدـ صلبحيتيا لعممية التحميؿ الإحصائي كذلؾ بسبب عدـ استكماليا  (9)، كاستبعد منيا (39)منيا 
إستبانة  (30)لشركط التحميؿ، كليذا يصبح إجمالي عدد استبيانات الصالحة لعممية التحميؿ الإحصائي 

 :   كما ىك مكضح بالجدكؿ التالي
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الاستبيانات المستردة  الاستبيانات الموزعة  اسم البنك
 والصالحة

BADR 
BEA 
BDL 

20 
20 
15 

16 
06 
08 

 30                                               55: المجموع الكمي
 .مف إعداد الباحثة بناء عمى الملبحظة الشخصية: المصدر

 أدوات الدراسة: المطمب الثاني

قامت الباحثة بتصميـ استبياف الدراسة لجمع البيانات الميدانية مف مجتمع الدراسة، بعد أف راجعت     
جراء مقابلبت عديدة مع  الكثير مف الدراسات السابقة في مجاؿ الخدمة المصرفية كالميزة التنافسية، كا 

المكظفيف الذيف ليـ علبقة بمكضكع الدراسة، حيث تـ تصميـ استبياف مككف مف ثلبثة محاكر كما ىك 
 . مبيف في الجدكؿ أدناه

 يتعمؽ بالبيانات الشخصية لأفراد العينة كالجنس كالعمر كالمؤىؿ العممي كسنكات : المحور الأول

 .الخبرة كاسـ البنؾ المعني

 يتعمؽ بكاقع تنشيط الخدمة المصرفية لدل مجتمع الدراسة كقد تضمف ثلبثة :المحور الثاني 
 :مجالات

 يبيف كضكح أىمية استخداـ آلية الإبداع كالابتكار في تفعيؿ الميزة التنافسية كىك  :المجال الأول
  عبارات6مككف مف 

 يبيف كضكح أىمية استخداـ آلية التميز كالجكدة بالخدمة المصرفية في تفعيؿ الميزة :المجال الثاني 
 عبارات7التنافسية كىك مككف مف 

 يبيف كضكح أىمية استخداـ آلية الحداثة المصرفية في تفعيؿ : المجال الثالث

 .عبارات3الميزة التنافسية كىك مككف مف 

 عبارات  4يتعمؽ بكاقع الميزة التنافسية لدل المجتمع الدراسي كىك مككف مف  :المحور الثالث  

 .الاستبيانات الموزعة والمستردة: (03)جدول رقم 
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عبارة، ركعي فييا خصائص مجتمع الدراسة ككنيـ مف  (20)  كبذلؾ يبمغ مجمكع عبارات الاستبياف 
المستكيات الإدارية كالأكاديمية  ككذلؾ القائميف عمى مركز تنشيط الخدمة المصرفية كىذا ما يكضحو 

 :الجدكؿ التالي
 

 إلى من  عدد العبارات محاور ومجالات الدراسة
 16 تنشيط الخدمة المصرفية: محكر

 
1 
 

16 
 

 6 1 06 الإبداع كالابتكار: (1)مجاؿ

 13 7 07 .التميز كالجكدة: (2)المجاؿ 

 03 الحداثة المصرفية: (3)المجاؿ 
 

14 
 

16 
 

 04 الميزة التنافسية: محكر
 

17 20 

   20 المجمكع
 .من إعداد الباحثة: المصدر

كطبقا لمقياس ليكرت الخماسي فقد تـ تحديد أكزاف عبارات الإستبانة كما ىك مبيف 
عطاء  في الجدكؿ أدناه، حيث تـ إعطاء خمس نقاط للئجابة بصكرة مكافؽ بشدة، كا 
عطاء نقطتيف في  عطاء ثلبث نقاط بصكرة محايدة، كا  أربع نقاط بصكرة مكافؽ، كا 

 .صكرة غير مكافؽ في حيف تـ إعطاء نقطة كاحدة بصكرة غير مكافؽ بشدة

 

 

 

غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق بشدة
 بشدة

05 04 03 02 01 
 من إعداد الباحثة: المصدر

 .تصميم استبانو الدراسة وعباراتيا: (04)الجدول رقم 

 

 أوزان مقياس ليكرت الخماسي: (05)جدول رقم
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    أدوات التحميل الإحصائية المستخدمة وثبات الأداة: المطمب الثالث

مف خلبؿ ىذا المطمب سنقكـ بتبييف الأدكات الإحصائية المستخدمة في تحميؿ     
 .المعطيات

 أدوات التحميل الإحصائية المستخدمة: أولا

مف خلبؿ تحميؿ البيانات التي تـ جمعيا مف خلبؿ قكائـ الاستبياف، فقد تـ ترميز بيانات الاستبياف   
دخاليا الحاسكب كتشغيؿ برنامج الحزمة الإحصائية العمكـ الاجتماعية   SPss(Statisical packageكا 

for Social Scienes) كبكاسطة ىذا البرنامج تمت الإستعانة ببعض الأدكات الإحصائية منيا: 

استخداـ التكرارات كالنسب المئكية كالمتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية  .1
 .عمى عبارات الدراسة 

 .معامؿ الارتباط لإثبات كجكد علبقة بيف المتغيرات محؿ الدراسة .2

 :حسب الدراسات السابقة فقد تـ تقسيـ ليكرت كما يمي .3
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 درجة المستوى المتوسط المرجح
 1.79إلى 1مف
 2.59إلى 1.80مف 
 3.39إلى 2.60مف 
 4.19إلى 3.40مف 
 5إلى 4.20مف 

 درجة متدينة
 درجة مقبكلة
 درجة جيدة

 درجة جيدة جدا
 درجة ممتازة

 .من إعداد الباحثة بناء عمى دراسات سابقة: المصدر

 اختيار كيمكسكف حكؿ الكسيط لاختبار الفرضيات .4

  (  MINITAB)استخداـ برنامج الإحصاءات اللبمعممية  .5

 صدق الأداة وثباتيا: ثانيا

الذم أعد مف طرؼ الباحثة يمكنو أف  (الإستبانة)كيشير إلى التأكد مف أف المقياس   
 .يقيس بالفعؿ متغيرات الدراسة، كيشتمؿ عدة اختيارات

 :الصدق الظاىري- 1

كيمثؿ التأكد مف أف العبارات التي كردت في الاستبانة يمكنيا أف تكفر البيانات     
المطمكبة لمدراسة كبدقة عالية، يمكف مف خلبليا تعميـ نتائج الدراسة عمى المجتمع، 

حيث قامت الباحثة بعرض أداة الدراسة في صكرتيا الأكلية عمى مجمكعة مف 
أعضاء  مف أعضاء الييئة التدريسية في كمية  (7)المحكميف المختصيف تألفت مف 

 .العمكـ الاقتصادية، التجارية كعمكـ التسيير كىـ مختصيف في مجاؿ الدراسة

كقد طمبت الباحثة مف المحكميف مف إبداء آرائيـ في مدل ملبئمة العبارات لقياس ماكضعت لأجمو، 
 تنتمي إليو،كمدل كفاية العبارات مكمدل كضكح صياغة العبارات كمدل مناسبة كؿ عبارة لممحكر الذ

لتغطية كؿ محكر كمجاؿ مف محاكر متغيرات الدراسة الأساسية، ىذا بالإضافة إلي اقتراح ما يركنو 
ضركريا مف تعديؿ صياغة العبارات أك حذفيا، أك إضافة عبارات جديدة لأداة الدراسة، ككذلؾ إبداء أرائيـ 

فيما يتعمؽ بالبيانات الأكلية إلى جانب مقياس ليكرت المستخدـ في الإستبانة، كتركزت تكجييات 

تقسيمات مقياس ليكرت لممتوسط : (06)جدول رقم
 المرجح
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المحكميف عمى انتقاء طكؿ الإستبانة حيث كانت تحتكم عمى بعض العبارات المتكررة، كما أف بعض 
 .   المحكميف نصحكا بإعادة صياغة العبارة ككنيا سكؼ تككف معقدة بالنسبة لممكظفيف

استنادا إلى الملبحظات كالتكجييات التي أبداىا المحكمكف قامت الباحثة بإجراء 
تعديلبت التي اتفؽ عمييا معظـ المحكميف، حيث تـ تعديؿ صياغة العبارات كحذؼ 

 . الأخرل منيا

 :  ثبات أداة القياس .1

قامت الباحثة بالتحقيؽ مف ثبات الأداة باحتساب معامؿ كركمباخ ألفا لفحص    
كبالتالي أصبحت الأداة جاىزة ليتـ  (0.881)الاتساؽ لمعبارات حيث بمغت قيمتو 

 .تكزيعيا عمى عينة الدراسة

 

Nof ltemes 

 مجموع العبارات

Cronbac ls alpha 
 الفاكرومباخ

20 0.881 
 spssمن إعداد الباحثة بناء عمى تحميل: المصدر

 تحميل بيانات الدراسة الأساسية واختبار الفرضيات: المبحث الثالث

سنقكـ في ىذا المبحث بالتطرؽ إلى نتائج الدراسة كتفسير النتائج ككفقا      
لمفرضيات المكضحة، حيث يتـ دراسة خصائص مجتمع الدراسة مف حيث البيانات 

الأكلية إلى جانب تحميؿ إجابات العينة عمى العبارات التي تضمنيا الاستبياف 
 .لمكصكؿ أخيرا إلى اختبار الفرضيات

 .تحميل خصائص العينة واختبار التوزيع :المطمب الأول

  اختبار التوزيع لمبيانات: أولا

 .معامل ألفا كرومباخ للإستبانة: (07)جدول رقم
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، كمعرفة نكع SPSSبعد جمع البيانات كتفرغييا في برنامج الخدمة الإحصائية    
التكزيع الذم تتبعو ىذه البيانات ىؿ ىك التكزيع الطبيعي أـ لا تـ استخراج الجدكؿ 

 :التالي

 

مستوى 
 الدلالة

الرقم  العبارات Z قيمة

  .1 .التدريب في المصرؼ يراعي تنمية الإبداع كالابتكار لدل المستخدميف 1.783 0.003
  .2 .يحرص المصرؼ عمى تقديـ أفكار جديدة لمعمؿ المصرفي 1.980 0.001
تقكـ إدارة المصرؼ باستخداـ الطرؽ الإبداعية في تنشيط الخدمة المصرفية كمف خلبؿ  2.132 0.000

  .3 .تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ

  .4 سياسة المصرؼ تأخذ بعيف الاعتبار تشجيع كتحفيز المبدعيف كالمبتكريف 1.370 0.000
  .5 تستخدـ إدارة المصرؼ التقنيات الحديثة في إعداد الييكؿ التنظيمي 1.826 0.047
  .6 .يمنح المصرؼ الحكافز المعنكية كالمادية المناسبة لممبدعيف في العمؿ المصرفي 1.958 0.003
  .7 .تسعى إدارة المصرؼ لتحسيف جكدة الخدمة كمطابقتيا لممعايير الدكلية 2.191 0.001
  .8 يقكـ مكظفك المصرؼ بشكؿ دائـ بتقديـ خدمات جديدة كتحسيف الخدمات السابقة 1.641 0.000
تيتـ إدارة المصرؼ بشكؿ دائـ بتقديـ خدمات جديدة لتحسيف الخدمات السابقة  1.968 0.009 9.  
  .10 لدل المصرؼ اتفاقيات تعاكف مع بنكؾ أجنبية كتحسيف الخدمة المصرفية 1.557 0.001
  .11 تقدـ إدارة المصرؼ خدمات تمقي رضا العملبء كتساىـ في تحسيف الكلاء 2.054 0.016
  .12 تمتمؾ إدارة المصرؼ نظاـ معمكمات لممكارد البشرية يمتاز بالمكضكعية كعدـ الانحياز 1.928 0.000
  .13 تسعى إدارة المصرؼ لأف تككف جكدة خدماتيا أعمى مف جكدة الخدمات المنافسة 2.136 0.001
  .14 بشكؿ كاسع (تعتمد إدارة المصرؼ عمى البطاقة الإلكتركنية الصراؼ الآلي 2.073 0.000
تعمؿ إدارة المصرؼ عمى تحسيف نكعية قاعدة البيانات باستخداـ أحدث نظـ كأساليب  2.191 0.000

 (برامج كأجيزة)التكنكلكجيا الحديثة 
15.  

(  SMS. EMAIL)تستخدـ إدارة المصرؼ التقنيات الحديثة في انتقاؿ المعمكمة  1.886 0.002 16.  
  .17 يقدـ المصرؼ الخدمات لمزبائف كفؽ معايير كأسس الجكدة الشاممة 1.944 0.001
  .18 .يقدـ المصرؼ تشكيمة كاسعة في الخدمات لمقابمة احتياجات الزبائف المختمفة 1.682 0.007
  .19 . يسعى المصرؼ لتطكير أساليب كنظـ العمؿ المصرفي بشكؿ مرف كباستمرار 1.794 0.003
  .20 .يسعى المصرؼ دائما إلى تقديـ خدمات فريدة كمتميزة لعملبئو 1.930 0.001

 سميرنوف لمتوزيع-اختبار كولموقروف : (08)الجدول رقم 
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 SPSSمن إعداد الباحثة وباستخدام برنامج الخدمة الإحصائية : المصدر

  سمير نكؼ -أنو يتضح لنا مف خلبؿ اختبار ككلمكقركؼ (08)يشير الجدكؿ رقـ
لمتكزيع الطبيعي أف البيانات لا تتبع التكزيع الطبيعي كذلؾ بناء عمى أف جميع 

 . كىذا يعني أف التكزيع غير طبيعي0.05قيـ الدلالة الإحصائية أقؿ مف 

 خصائص مجتمع الدراسة: ثانيا

الجنس،العمر، المؤىؿ العممي، :تـ تصنيؼ مجتمع الدراسة كفقا لخمس متغيرات    
سـ البنؾ، كفيما يمي تكضيح لخصائص أفراد الدراسة في ضكء ىذه  سنكات الخبرة، كا 

 .المتغيرات
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 النسبة التكرار فئات المتغير المتغير الرقم
 %60 18 ذكر الجنس 01

 %40 12 أنثى 
أقؿ مف  العمر 02

 سنة30
4 
 

13% 
 

أقؿ مف 
 سنة50

25 
 

83% 
 

أكثر مف 
 سنة50

1 3% 

 %10 3 ثانكم المؤىؿ العممي 03

 %20 6 دبمكـ ميني 
 %60 18 جامعي

 %10 3 دراسات عميا

 5أقؿ مف    سنكات الخبرة 04
 سنكات

8 
 

26.7% 
 

أقؿ مف  
 سنكات10

8 
 

26.7% 
 

أكثر مف  
 سنكات10

14 46.7% 

 BDL اسـ البنؾ 05
BADR 

BEA 

8 
16 

6 

26.7% 
53.3% 

20% 

 SPSSمن إعداد الباحثة بناء عمى تحميل : المصدر

 كىي نسبة 40% كنسبة إناث%60أف نسبة الذككر في أفراد الدراسة قد بمغت  (09)نستنج مف الجدكؿ رقـ
 سنة، 50إلى 30مف أفراد الدراسة تتركز في الفئة العمرية مف %83طبيعية كمتكازنة، ككذلؾ أف نسبة 

 سنة،ك نستنتج 50 للؤفراد البالغ عمرىـ أكثر مف %3،ك%13 سنة كبنسبة 30تمييا الفئة العمرية أقؿ مف 
 سنة، أما فيما يتعمؽ بالمؤىؿ 30مف ذلؾ أف أعمار غالبية المكظفيف كالإدارييف بالمصارؼ تزيد عف 

 توزيع أفراد الدراسة وفقا لممتغيرات الديمغرافية: (09)جدول رقم 
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يشير إلى أف غالبية أفراد الدراسة يحممكف درجة جامعي، حيث بمغت  (09)العممي فإف الجدكؿ رقـ
 تعميـ %20مف أفراد الدراسة يحممكف كؿ مف درجة دراسات عميا ك%20فيما تحمؿ نسبة  %60نسبتيـ
 .ثانكم

بالإضافة إلى أف الخبرة في العمؿ ميمة لإدارات المصارؼ كتتكافؽ مع الفئات العمرية كالمؤىلبت العممية 
عممكا ما بيف %26.7 سنكات في حيف أف 10قد عممكا أكثر مف %46.7لأفراد الدراسة، حيث أف نسبة 

 . سنكات5عممكا أقؿ مف %26.7سنكات كنسبة10ك5

 كىـ الأكثر BADRمف أفراد العينة لبنؾ %53.3كفيما يتعمؽ بالمصارؼ محؿ الدراسة فقد تبيف بنسبة 
 . كىـ الأقؿ استجابةBEAمف %20 كنسبة BDLمف بنؾ  %26.7استجابة، كنسبة 

 تحميل نتائج أسئمة الدراسة: المطمب الثاني

تمثؿ نتائج حساب كؿ مف التكرارات كالنسب لكؿ عبارة بالإضافة إلى الكسط الحسابي كالإنحراؼ    
جابات أفراد العينة   .المعيارم مع الترتيب التصاعدم لميكلات كا 
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مكافؽ  المقياس العبارة
 بشدة 

غير  محايد  مكافؽ 
 مكافؽ 

غير مكافؽ 
 بشدة  

متكسط 
 حسابي 

الانحرا
ؼ 

المعيار
 م 

الترتي
 ب 

الاتجا
 ق 

تكرار  01
 النسبة 

06 
20.0 

17 
56.7 

05 
16.7 

01 
3.3 

01 
3.3 

جيدة  3 0.90 3.87
 جدا 

تكرار  02
 النسبة 

05 
16.7 

18 
60 

03 
10 

03 
10 

01 
3.3 

جيدة  4 0.97 3.77
 جدا 

تكرار  03
 النسبة 

04 
13.3 

21 
70 

03 
10 

02 
6.7 

0 
0 

جيدة  2 0.71 3.90
 جدا 

تكرار  04
 النسبة 

06 
20 

12 
40 

06 
20 

06 
20 

0 
0 

جيدة  5 1.03 3.60
 جدا 

تكرار  05
 النسبة 

07 
23.3 

18 
60 

03 
10 

02 
6.7 

0 
0 

جيدة  1 0.78 3.60
 جدا 

تكرار  06
 النسبة 

02 
6.7 

18 
60 

5 
16.7

5 

04 
13.3 

01 
3.3 

جيدة  6 0.93 3.53
 جدا 

المجمكع 
 العاـ 

      3.77 
متكسط 
حسابي 
 عاـ 

0.88 
انحرا
ؼ 

معيارم 
 عاـ

جيد  
 جدا 

 SPSSباستخدام البرنامج الخدمة الإحصائية : المصدر

إلى إجابات عينة الدراسة عف العبارات المتعمقة بالإبداع كالابتكار في المصارؼ  (10)يشير الجدكؿ رقـ
بمتكسط عاـ مقدار  (4-3.53)التجارية ميداف الدراسة، إذ تراكحت المتكسطات الحسابية ليذا المتغير بيف 

تستخدـ إدارة المصرؼ التقنيات الحديثة إعداد الييكؿ "، إذ جاءت في المرتبة الأكلى عبارة (3.77)
( 3.77)كىك أعمى مف المتكسط الحسابي العاـ  (4)بمستكل جيد جدا كبمتكسط حسابي بمغ "التنظيمي 

نتائج حساب كؿ مف التكرارات كالنسب لكؿ عبارة كالكسط الحسابي (: 10)جدول رقم 
 .الإبداع كالابتكار: كالانحراؼ المعيارم لكؿ عبارة مف عبارات المجاؿ الأكؿ

 



  دراسة حالة البنوك التجارية العمومية لمدينة بوسعادة   الفصل الأول 

92 

  الفصل الثالث

يمنح المصرؼ الحكافز المعنكية كالمادية المناسبة "، فيما حصمت عبارة (0.78)كبانحراؼ معيارم 
( 3.53)بمستكل جيد جدا عمى المرتبة السادسة كالأخيرة بمتكسط حسابي " لممبدعيف في العمؿ المصرفي

كمع ذلؾ فإف الغالبية تقيـ  (0.93)كبانحراؼ معيارم  (3.77)كىك أدنى المتكسط الحسابي العاـ كالبالغ 
الإبداع كالابتكار تقييما جيد جدا عمى العناصر المتعمقة بمجاؿ الإبداع كالابتكار، الأمر الذم يشير عمى 

 .أف درجة المكافقة لمعبارات عالية
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المقيا العبارة
 س

مواق
ف 

 بشدة

مواف
 ق

محا
 يد 

غير 
مواف

 ق

غير 
مواف

ق 
 بشدة

متوس
ط 

حساب
 ي

انحراف 
 معياري

الترتي
 ب

 الاتجاه

تكرار  7
 نسبة

5 
16.7 

22 
73.

3 

1 
3.3 

2 
6.7 

0 
0 

جيدة  4 0.69 4
 جدا

تكرار  8
 نسبة

4 
13.3 

16 
53.

3 

8 
26.

7 

2 
6.7 

0 
0 

جيدة  5 0.78 3.73
 جدا

تكرار  9
 نسبة

09 
30.0 

19 
63.

3 

02 
6.7 

0 
0 

0 
0 

 ممتازة 1 0.56 4.23

تكرار  10
 نسبة

04 
13.3 

14 
46.

7 

06 
20 

6 
20 

0 
0 

جيدة  7 0.97 3.53
 جدا

تكرار  11
 نسبة

8 
26.7 

20 
66.

7 

2 
6.7 

0 
0 

0 
0 

 ممتازة 2 0.55 4.20

تكرار  12
 نسبة

2 
6.7 

18 
60 

6 
20.

0 

3 
10.

0 

1 
3.3 

جيدة  6 0.89 3.57
 جدا

تكرار  13
 نسبة

7 
23.3 

21 
70.

0 

2 
67 

0 
0 

0 
0 

جيدة  3 0.53 4.17
 جدا

المجمك
 ع

      3.91 
متكس
 ط عاـ

0.71 
انحراؼ 

 عاـ

جيدة  
 جدا

 SPSSباستخدام برنامج الخدمة الإحصائية : المصدر

إلى إجابات عينة الدراسة عف العبارات المتعمقة بػ التميز كالجكدة لمخدمة  (11)يشير الجدكؿ رقـ 
-3.53)المصرفية في المصارؼ التجارية ميداف الدراسة، إذ تراكحت المتكسطات الحسابية ليذا المتغير 

 نتائج حساب كؿ مف التكرارات كالنسب ك الكسط الحسابي (:11)الجدول رقم 
 . التميز كالجكدة: كالانحراؼ المعيارم لكؿ عبارة  مف عبارات المجاؿ الثاني
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تيتـ إدارة "، إذ جاءت في المرتبة الأكلى كبمستكل ممتازة عبارة (3.91)بمتكسط عاـ مقدار (4.23
كىك  (4.23)بمتكسط حسابي بمغ " المصرؼ بشكؿ دائـ بتقديـ خدمات جديدة كتحسيف الخدمات السابقة

مما يدؿ عمى اتفاؽ غالبية العينة للبستجابة  (0.56)كبانحراؼ معيارم  (3.91)أعمى مف المتكسط العاـ 
لدل المصرؼ اتفاقيات تعاكف مع بنكؾ أجنبية لتحسيف الخدمة " عف ىذه العبارة، فيما حصمت عبارة

كىك أدنى مف  (3.53)عمى المرتبة السابعة كالأخيرة بمستكل جيد جدا كبمتكسط حسابي "المصرفية 
، كبيذا فإف العينة تقيـ ىذا المجاؿ تقييما جيد (0.97)كبانحراؼ معيارم (3.91)المتكسط الحسابي العاـ 

جدا بالنسبة لمعناصر المتعمقة كىك الأمر الذم يشير إلى أف درجة مكافقة المبحكثيف عمى  مجمؿ عباراتو 
 . عالية

 

 

المقيا عبارة
 س 

مكافؽ 
 بشدة

غير  محايد مكافؽ
 مكافؽ

غير 
مكافؽ 
 بشدة

المتكسط 
 الحسابي

الانحرا
ؼ 

 المعيارم

الاتجا الترتيب
 ق

تكرار  14
 نسبة

5 
16.7 

 

22 
73.3 

2 
6.7 

1 
3.3 

0 
0 
4 

جيدة  1 0.61 4.03
 جدا

تكرار  15
 نسبة 

3 
10 

24 
80 

3 
10 

0 
0 

0 
0 

جيدة  2 0.45 04
 جدا

تكرار  16
 نسبة

1 
3.3 

17 
56.7 

5 
16.7 

6 
20 

1 
3.3 

 جيدة 3 0.96 3.37

 3.80       المجمكع
متكسط 

 عاـ

0.67 
انحراؼ 

 عاـ

جيدة  
 جدا

 SPSSاستخدام برنامج الخدمة الإحصائية : المصدر

لإجابات عينة الدراسة عف العبارات المتعمقة بتطبيؽ الحداثة المصرفية في  (12)يشير الجدكؿ رقـ 
ذ تراكحت المتكسطات الحسابية ليذا المتغير بيف  بمتكسط  (4.04-3.37)المصارؼ ميداف الدراسة، كا 

تعتمد إدارة المصرؼ عمى "، إذ جاءت في المرتبة الأكلى كبمستكل جيد جدا عبارة (3.80)عاـ قدر بػ 

 نتائج حساب كؿ مف التكرارات كالنسب ك الكسط الحسابي (:12)جدول رقم 
 .الحداثة المصرفية: كالانحراؼ المعيارم لكؿ عبارة مف عبارات المجاؿ الثالث
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كىك أعمى مف المتكسط  (4.03)بمتكسط حسابي " بشكؿ كاسع (الصراؼ الآلي)البطاقات الإلكتركنية 
تستخدـ إدارة المصرؼ التقنيات الحديثة "، فيما حصمت عبارة (0.61)كبانحراؼ معيارم  (3.80)العاـ 

( 3.37)عمى المرتبة الأخيرة بمستكل درجة جيدة كبمتكسط حسابي  (SMS،EMAIL)في انتقاؿ المعمكمة 
، إذ تقييـ العينة عمى العمكـ ىذا (0.96)ك بانحراؼ معيارم  (3.80)كىك أدنى مف المتكسط العاـ 

عمى العناصر المتعمقة بالحداثة المصرفية،الأمر  (3.80)المجاؿ تقييما جيد جدا بناء عمى المتكسط العاـ 
 .الذم يشير إلى أف درجة مكافقة المبحكثيف عمى مجمؿ عبارات المجاؿ عالية

 

 

مواف المقياس  عبارة
ق 

 بشدة

مواف
 ق

غير  محايد
 موافق

غير 
مواف

ق 
 بشدة

المتوس
ط 

الحساب
 ي

الانحرا
ف 

 المعياري

الاتجا الترتيب
 ه

تكرار  17
 نسبة

4 
13.3 

 

19 
36.3 

 

05 
16.7 

2 
6.7 

0 
0 
 

جيدة  3 074 3.83
 جدا

تكرار  18
 نسبة 

5 
16.7 

16 
53.3 

6 
20 

3 
10 

0 
0 

جيدة  4 0.85 3.77
 جدا

تكرار  19
 نسبة

04 
13.3 

18 
60 

07 
23.3 

01 
3.3 

0 
0 

جيدة  2 0.69 3.83
 جدا

تكرار  20
 نسبة

05 
16.7 

19 
63.3 

04 
13.3 

02 
6.7 

0 
0 

جيدة  1 0.57 3.90
 جدا

 3.83       المجموع
متكسط 

 عاـ

0.71 
انحراؼ 

 عاـ

جيدة  
 جدا

 SPSSمن إعداد الباحثة بناء عمى تحميل : المصدر

كالذم يكضح إجابات عينة الدراسة عف العبارات المتعمقة بػ الميزة التنافسية  (13)مف خلبؿ الجدكؿ رقـ 
بمتكسط  (3.90-3.77)لدل المصارؼ ميداف الدراسة، إذ تراكحت المتكسطات الحسابية ليذا المتغير بيف 

يسعى المصرؼ دائما إلى "، إذ جاءت في المرتبة الأكلى كبدرجة جيدة جدا عبارة (3.83)عاـ مقدراه 

نتائج حساب كؿ مف التكرارات كالنسب ك الكسط الحسابي  (:13)الجدول رقم 
 .كالانحراؼ المعيارم لكؿ عبارة مف عبارات محكر الميزة التنافسية
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كىك أعمى مف المتكسط  (3.90)كذلؾ بمتكسط حسابي بمغ "تقديـ الخدمات فريدة كمتميزة لعملبئو 
يقدـ المصرؼ تشكيمة " ، ما حصمت عبارة(0.57)كبانحراؼ معياره بمغ (3.83)الحسابي العاـ البالغ 

عمى المرتبة الرابعة كالأخيرة بدرجة جيدة جدا كذلؾ "كاسعة مف الخدمات لمقابمة احتياجات الزبائف المختمفة
، مما سبؽ (0.85)بانحراؼ معياره  (3.83)كىك أدنى مف المتكسط العاـ  (3.77)بمتكسط حسابي بمغ 

عمى العناصر المككنة  (3.83)نجد أف العينة تقييـ الميزة التنافسية تقييميا جيد جدا بمتكسط عاـ قدر ب
 . لمحكر الميزة التنافسية ، الأمر الذم يشير إلى أف درجة المكافقة عمى مجمؿ عبارات المحكر عالية

  تحميل معامل الارتباط واختبار الفرضيات: المطمب الثالث

 .تحميل معامل الارتباط بين المتغيرات: أولا  

الذم يكضح معامؿ  (14) تـ استخراج الجدكؿ رقـ (SPSS)باستخداـ برنامج 
الارتباط بيف كؿ متغير مستقؿ مع المتغير التابع، عمما أنو يكجد ثلبث متغيرات 

 آلية الإبداع كالابتكار: X1مستقمة معبر عنيا بػ 

                                                      2 X :آلية التميز كالجكدة 

                                   X3 :تطبيؽ الحداثة المصرفية. 

( Y)كىي تمثؿ المحكر الأكؿ المتعمؽ بتنشيط الخدمة المصرفية إلى جانب المتغير التابع الذم يرمز لو بػ
 .كباسـ الميزة التنافسية
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 1Xالإبداع والابتكار  Yالميزة التنافسية  
Y ارتباط بيرسون مستوى

 (ذو اتجاىين )الدلالة 

0.107 
0.022 

1 
- 

 X1ارتباط بيرسون ا
 مستوى الدلالة

1 
- 

0.107 
0.022 

 SPSSمن إعداد الباحثة بناء عمى مخرجات برنامج : المصدر

نلبحظ أف ىناؾ ارتباط طردم ضعيؼ بيف آليات الإبداع كالابتكار كتحقيؽ  (14)مف خلبؿ الجدكؿ رقـ 
( x1) كأف القيمة الاحتمالية لممتغير r= 0.107المصرؼ لمميزة التنافسية، حيث قدر معامؿ الارتباط بػ

(sig=0 .022) ،إذ أف قيمة معامؿ الارتباط تختمؼ معنكيا عف الصفر كالعلبقة   (0.05 ) كىي اقؿ مف
 .بيف الإبداع الابتكار كمتغير الميزة التنافسية ذات دلالة إحصائية

 

 

 2Xالتميز والجودة  Yالميزة التنافسية 
Yارتباط بيرسون 

ذو )مستوى الدلالة 
 (إتجاىين

0.396 
0.017 

1 
- 

X2  ارتباط بيرسون
ذو )مستوى الدلالة 

 (اتجاىين

1 
- 

0.397 
0.017 

 SPSSمن إعداد الباحثة بناء مخرجات : المصدر

أف ىناؾ ارتباط طردم متكسط بيف آلية التميز كالجكدة بالخدمة  (15)نلبحظ مف خلبؿ الجدكؿ 
، كأف القيمة r= 0.396، حيث قدر معامؿ ارتباط بيرسكف (Y)كبيف الميزة التنافسية  (X2 )المصرفية 

تحميل معامل الارتباط بين آلية الإبداع : (14)جدول رقم 
 .والابتكار وبين الميزة التنافسية

 

تحميل معامل الارتباط بين آلية التميز والجودة وبين الميزة : (15)جدول رقم 
 التنافسية  
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، إذا أف قيمة الارتباط تختمؼ معنكيا عف (0.05)كىي أقؿ مف  (sig=0.017)ىي  (X2)الاحتمالية ؿ
 . الصفر، كالعلبقة بيف آلية التميز كالجكدة بالخدمة المصرفية كبيف الميزة التنافسية ذات دلالة إحصائية

 

 

 3Xالحداثة المصرفية  Yالميزة التنافسية 
Yارتباط بيرسون 

ذو )مستوى الدلالة 
 (إتجاىين

0.186 
0.023 

1 
- 

X3  ارتباط بيرسون
ذو )مستوى الدلالة 

 (اتجاىين

1 
- 

0.186 
0.023 

 SPSSمن إعداد الباحثة بناء مخرجات : المصدر

( (X3أف ىناؾ ارتباط طردم ضعيؼ بيف آلية الحداثة المصرفية  (16)نلبحظ مف خلبؿ الجدكؿ رقـ 
ىي   ((X3، كأف القيمة الاحتمالية ؿr= 0.186، حيث قدر معامؿ ارتباط (Y)كبيف الميزة التنافسية 

(sig =0.023)إذ أف قيمة الارتباط تختمؼ معنكيا عف الصفر، كالعلبقة بيف آلية (0.05 ) كىي أقؿ مف ،
 .تطبيؽ الحداثة المصرفية المصارؼ كبيف تحقيؽ الميزة التنافسية ذات دلالة إحصائية

 .اختبار الفرضيات: ثانيا

نتيجة لعدـ اتباع ، MINITABلاختبار الفرضيات استخدمنا أحد الاختبارات اللبمعممية ببرنامج     
 .بناء عمى مقياس ليكرت (3)البيانات التكزيع الطبيعي كىك اختبار كيمكسكف حكؿ الكسيط 

 :الفرضية الأولى

 .تساىـ آلية الإبداع كالابتكار في تفعيؿ الميزة التنافسية لدل المصارؼ ميداف الدراسة بشكؿ ايجابي   

كللئجابة عمى الفرضية تـ استخداـ اختبار كيمكسكف حكؿ الكسيط بحيث يمكف الاثبات بصحة الفرصية 
 : كىدا ما يكضحو الجدكؿ التالي3كمما كانت قيمة الكسيط اكبر أك تساكم 

 

تحميل معامل الارتباط بين آلية الحداثة : (16)جدول رقم 
 المصرفية وبين الميزة التنافسية
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درجة  N رقم العبارة
 الحرية

إحصائيات 
ويمكسون 

 المقدرة

 الوسيط الاحتمال

1 
2 
3 
4 
5 
6 

30 
30 
30 
30 
30 
30 

25 
27 
27 
24 
27 
25 

293.5 
320.5 
354.0 
243.0 
357.0 
255.0 

1.00 
0.999 
1.000 
0.996 
1.000 
0.994 

4.000 
4.000 
4.000 
3.500 
4.000 
3.500 

 MiNITABباستخدام برنامج : المصدر

 ( 1)كباحتمالات تقترب مف (3)تـ ملبحظة أف مجمؿ العبارات يفكؽ كسيطيا  (17)مف خلبؿ الجدكؿ رقـ
كبيذا يمكف الاستدلاؿ بأف الفرضية محققة، أم أنيا فعلب تساىـ آلية الإبداع كالابتكار في تفعيؿ الميزة 

 .التنافسية لدل المصارؼ ميداف الدراسة بشكؿ ايجابي

 :الفرضية الثانية

تساىـ آلية التميز كالجكدة بالخدمة المصرفية في تفعيؿ الميزة التنافسية لدل المصارؼ ميداف الدراسة    
 .بشكؿ ايجابي

كللئجابة عمى الفرضية تـ استخداـ اختبار كيمكسكف حكؿ الكسيط بحيث يمكف 
 كىدا ما يكضحو 3الاثبات بصحة الفرصية كمما كانت قيمة الكسيط اكبر أك تساكم 

 :الجدكؿ التالي

 

  

 .اختبار ويمكسون لمعبارات المتعمقة بالفرضية الأولى: (17)الجدول رقم 
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درجة  N رقم العبارة
 الحرية

إحصائيات 
ويمكسون 

 المقدرة

 الوسيط الاحتمال

7 
8 
9 

10 
11 
12 
13 

 

30 
30 
30 
30 
30 
30 

29 
22 
28 
24 
28 
24 
28 

410.0 
234.0 
406.0 
237.0 
406.0 
244.0 
406.0 

 

1.00 
1.000 
1.000 
0.994 
1.000 
0.997 
1.000 

4 
4 
4 
3 
4 
3 
4 

 
 MINITABباستخدام برنامج : المصدر

كباحتماؿ   (3)تـ ملبحظة أف مجمؿ عبارات الفرضية الثانية يفكؽ كسيطيا  (18)مف خلبؿ الجدكؿ رقـ 
كبيذا يمكف الإستدلاؿ بأف الفرضية محققة، أم أنيا فعلب آلية التميز كالجكدة بالخدمة  (1)تقترب مف

 .المصرفية تساىـ في تفعيؿ الميزة التنافسية لدل المصارؼ ميداف الدراسة بشكؿ ايجابي

 :الفرضية الثالثة

 .تساىـ آلية  الحداثة المصرفية في تفعيؿ الميزة التنافسية بشكؿ ايجابي    

كللئجابة عمى الفرضية تـ استخداـ اختبار كيمكسكف حكؿ الكسيط بحيث يمكف الاثبات بصحة الفرصية 
 : كىدا ما يكضحو الجدكؿ التالي3كمما كانت قيمة الكسيط اكبر أك تساكم 

  

اختبار ويمكسون لمعبارات المتعمقة : (18)الجدول رقم
 .بالفرضية الثانية
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درجة  N رقم العبارة
 الحرية

إحصائيات 
ويمكسون 

 المقدرة

 الوسيط الاحتمال

14 
15 
16 

30 
30 
30 
 

28 
27 
25 

394.0 
378.0 
228.5 

1.000 
1.000 
0.963 

4.000 
4.000 
3.500 

 MINITABباستخدام برنامج : المصدر

كباحتمالات  (3)ملبحظة أف مجمؿ عبارات الفرضية الثالثة يفكؽ كسيطيا تـ ( 19)مف خلبؿ الجدكؿ رقـ
كبيذا يمكف الإستدلاؿ بأف الفرضية محققة، أم أنيا فعلب تساىـ آلية الحداثة المصرفية  (1)تقترب مف 

 .في تفعيؿ الميزة التنافسية لدل المصارؼ ميداف الدراسة بشكؿ ايجابي

كفي الأخير يمكف إثبات الفرضية الرئيسية بقكليا تساىـ آليات تنشيط الخدمة المصرفية في تفعيؿ الميزة 
 .التنافسية  بشكؿ إيجابي بناء عمى أف مجمؿ الفرضيات الفرعية المحققة

  

اختبار ويمكسون لمعبارات المتعمقة : (19)الجدول رقم
 .بالفرضية الثالثة
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  الفصل الثالث

 :خلاصة الفصل

مف خلبؿ ىذا الفصؿ تـ عرض نتائج الدراسة الميدانية المتعمقة بدكر آليات تنشيط الخدمة المصرفية     
استبياف صالح 30في تفعيؿ الميزة التنافسية لدل المصارؼ ميداف الدراسة، كقد اقتصرت الدراسة عمى

 استبياف، كبعد تفريغ استمارات البحث كاستخداـ بعض الأساليب 39لمتحميؿ إحصائي مف أصؿ 
ثبات  : الإحصائية تـ اختبار فرضيات الدراسة المكضكعة، كا 

 تساىـ آلية الإبداع كالابتكار في تفعيؿ الميزة التنافسية : صحة الفرضية الأكلى
 .لدل المصارؼ ميداف الدراسة بشكؿ ايجابي

 تساىـ آلية التميز كالجكدة بالخدمة المصرفية في تفعيؿ الميزة التنافسية لدل : صحة الفرضية الثانية
 .المصارؼ ميداف الدراسة بشكؿ ايجابي

 تساىـ آلية تطبيؽ الحداثة المصرفية في تفعيؿ الميزة : صحة الفرضية الثالثة
 .التنافسية لدل المصارؼ ميداف الدراسة بشكؿ إيجابي

 



 

 
 

 

 

خاتمة ػامة 
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خلبصة القكؿ أف مايمكف الخركج بو مف خلبؿ ىذه الدراسة أف بمكغ تنشيط الخدمات المصرفية 
  كتطبيؽ الحداثة المصرفية ضركرة حتمية لتفعيؿ ميزة تنافسية،كالابتكار كالإبداعلممصرؼ مستكل الجكدة 

 الآليات التي يتـ مف خلبليا تنشيط الخدمات المصرفية  محكرا لمتميز كالتفكؽ عمى أصبحتحيث 
 حيث أف تقديـ مستكل متميز مف الخدمات لو التأثير المباشر في صناعة كتتكيج ثقة ،المصارؼ المنافسة

 عند ذلكػ فحسب بؿ يتعداه الأمركلا يقتصر ، كبالتالي امتلبكػ المصرؼ مقكمات الميزة التنافسية ، العميؿ
 السعي المستمر لممحافظة عمى ىذه الميزة كتفعيميا كتجديدىا بما يكفؿ تنميتيا المتكاصمة عبر الزمف، إلى

.  المصرؼ في النشاط كاستمرارلأف ذلكػ ىك السبيؿ الكحيد لبقاء 

ذا كانت الميزة التنافسية ىدفا أسمى ترنك إليو كؿ المصارؼ عمى حد سكاء فإف الكضع في  كا 
بحكـ التأخر الممحكظ الذم ميز القطاع المصرفي كالسيطرة المطمقة ، يختمؼ جذريا (الجزائر)بلبدنا 

لقطاع العاـ عمى ىذا القطاع الحساس ، في ظؿ مناخ استثمارم ىش كبيركقراطية إدارية مفرطة غير 
. مستكعبة لركح المبادرة الإبتكارية 

إف التأخر الممحكظ في القطاع المصرفي كالمالي في الجزائر كالسيطرة المطمقة عميو مف قبؿ الدكلة لـ 
 كلا حتى الاستفادة مف مزايا العكلمة كالانتشار ، في بكتقة العالـ الرأسمالي المتقدـالانصيارتمكنو مف 

المعرفي كالتكنكلكجي الرىيب الذم بصـ ىذا العصر، رغـ محاكلات الإقتراب الجادة التي قامت بيا 
...  أكثر مف عقديف مف الزمف امتدادالسمطة العمكمية كما كاكبيا مف إصلبحات اقتصادية كمالية عمى 

 أك مدل صحة الفرضيات المكضكعة لاختباركقد تـ التكصؿ لمجمكعة مف النتائج التي أُعتمدت كأرضية 
 أنيا قد تساىـ في ترشيد القطاع المصرفي ارتأينا كأيضا لتقديـ مجمكعة مف الإقتراحات التي ،عدـ ذلؾ

. ككجو خاص كالقطاع المالي ككجو عاـ 
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عرض النتائج : أولا

 كاف مستكل درجة المكافقة كتقييـ آلية الإبداع كالإبتكار في المصارؼ التجارية محؿ الدراسة مف كجية -
. نظر عينة الدراسة بجيدة جدا 

أكضحت النتائج أف مستكل تميز الخدمة المصرفية بالجكدة في المصارؼ محؿ الدراسة مف كجية نظر  -
. عينة الدراسة كانت بجيدة جدا 

كما بينت النتائج أف مستكل تطبيؽ الحداثة المصرفية في المصارؼ محؿ الدراسة مف كجية نظر عينة  -
. كانت بجيدة جدا 

 كبيف تحقيؽ المصرؼ لمميزة التنافسية في كالابتكار طردم ضعيؼ بيف آلية الإبداع ارتباطكجكد  -
 بما يعني كجكد علبقة ذات دلالة إحصائية عند المصارؼ محؿ الدراسة،

.)α =0.05( 

كجكد إرتباط طردم متكسط بيف آلية التميز كالجكدة بالخدمة المصرفية كبيف الميزة التنافسية لممصارؼ  -
محؿ الدراسة ،بما يعني كجكد علبقة ذات دلالة إحصائية عند 

.)α =0.05( 

كجكد إرتباط طردم ضعيؼ بيف آلية تطبيؽ الحداثة المصرفية كبيف تفعيؿ  الميزة التنافسية لممصارؼ - 
 محؿ الدراسة، بما يعني كجكد علبقة ذات دلالة إحصائية عند 

    .) α =0.05( 

 مف ىذه الدراسة أف البنكؾ التجارية الجزائرية غير مجيزة بما فيو الكفاية بتكنكلكجيا المصرفية  نستنتج-
. كالتفكير بآليات حديثة تنشط مف خدماتيا كتميزىا عف باقي البنكؾ 
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 إختبار الفرضيات في ضوء النتائج  :ثانيا

في تفعيؿ الميزة التنافسية لدل تساىـ آلية الإبداع كالإبتكار تـ افتراض أف  :الأكلىالفرضية  إختبار -
 . بشكؿ ايجابي، كىي صحيحة بناء عمى النتيجة الاكلى كالرابعةالبنكؾ التجارية

في تفعيؿ الميزة تساىـ آلية التميز كالجكدة بالخدمة المصرفية  تـ افتراض أف :الفرضية الثانية إختبار -
 . بشكؿ ايجابي، كىي صحيحك بناء عمى النتيجة الثانية كالخامسةالتنافسية لدل البنكؾ التجارية

في تفعيؿ الميزة تساىـ آلية تطبيؽ الحداثة المصرفية المصرفية  تـ إفتراض أف :الفرضية الثالثة إختبار -
 . بشكؿ ايجابي، كىي فرضية صحيحة بناء عمى النتيجة الثالثة كالسادسةالتنافسية لدل البنكؾ التجارية

 التوصيات والإقتراحات :ثالثا

.  الإقتصادية بيف كؿ مستكل مف المؤسساتالعمؿ عمى ترسيخ ثقافة البحث عف ميزة تنافسية  -

أىمية التأكيد عمى أف تتكلى إدارات المصارؼ خبرات مصرفية كافية ليا القدرة عمى تحسيف كتطكير  -
 في التكظيؼ الأكلكية ككذلؾ إعطاء ، بما في ذلؾ تنشيط خدماتيا في إطار التنافسية،آداء المصرؼ

. لخرجي الجامعات كلأصحاب التخصصات في الميداف المصرفي 

كىذا يتحتـ عمى البنكؾ التجارية الجزائرية ، إف القنكات التكنكلكجية أصبحت ميزة تنافسية في عالـ اليكـ -
. ضركرة تبنييا 

ضركرة قياـ المصارؼ التجارية الجزائرية باعتماد أنماط جديدة كمعاصرة في إدارة العمميات التشغيمية - 
. تفكؽ  عمى المصارؼ الأجنبية اؿتميز كاؿكذلؾ لتحقيؽ 

ضركرة استجابة المصارؼ التجارية الجزائرية لمتطكرات في مجاؿ العمؿ المصرفي لما لو مف أثر في - 
 .البعيدتميزه كتفكقو عمى المدل 

ضركرة الاىتماـ بتحديد تكجو كاضح لمعمؿ في المصارؼ مف اجؿ الحصكؿ عمى جكائز الجكدة - 
 .كالتمييز

أف تحاكؿ البنكؾ العمكمية الجزائرية البحث عف أسس متينة بعيدا عف التدخؿ الحككمي لتحافظ عمى - 
 .تمتمكياالمكاسب تنافسية التي 

 بإجراء دراسات أخرل مماثمة لمتعرؼ عمى كؿ الآليات التي بدكرىا تنشط الخدمة المصرفية نكصيكما - 
  .التنافسيةبيدؼ تحقيؽ الميزة 
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آفاق الدراسة  : رابعا

لقد تبيف لنا مف خلبؿ الخكض في ىذه الدراسة بأف ىناؾ جكانب ىامة جديرة بالدراسة كالبحث نقترحيا    
:   بحكث كدراسات نأمؿ أف تناؿ حقيا مف الدراسة كالتحميؿ في المستقبؿ كىي إشكالياتلتككف 

دكر – النظـ المعاصرة لتنشيط الخدمات المصرفية كمدخؿ لزيادة القدرة التنافسية لمبنكؾ التجارية  -
. التكنكلكجيا في تطكير الصناعة المصرفية 

.  التكنكلكجية في تنمية تنافسية المؤسسة المصرفيةاليقظةأىمية - 

. الفرص كالتحديات:البنكؾ الإلكتركنية في الجزائر -

. أثر التكجو الإبداعي في تنشيط الخدمة المصرفية لتحقيؽ الميزة التنافسية لدل المصارؼ الجزائرية -

  .آليات تطكير الميزة التنافسية في البنكؾ الجزائرية -

 



 

 
 

 

 

كائمة 

المراجع المطادر و 
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 المراجعالمصادر وقائمة 

: الكتب بالمغة العربية: أولا 

 الدارالجامعية ، ،مدخؿ تحقيؽ الميزة التنافسية:  المكارد البشرية،ابك بكر مصطفى محمكد .1
 . 2007الاسكندرية ، 

 ، دار كائؿ لنشر كالتكزيع، التسكيؽ المصرفي بيف النظرية كالتطبيؽ،ابك تايو صباح احمد .2
   2008 ، عماف الاردف ، 1ط

 دبي ، ر، دار القمـ لمنش،مفاىيـ كقضايا اساسية: التسكيؽ الابتكارم، ابكجمعة نعيـ حافظ .3
1999 .  

 ، الإسكندرية ، 1 الدار الجامعية الجديدة ، ط، إدارة البنكؾ،أنكر سمطاف محمد سعيد .4
2005 .  

  .2008 ، استراتيجيات التسكيؽ ، دار اليازكرم  العممية لمنشر كالتكزيع، عماف،بكرم ثامر .5
كآلية مف آليات العكلمة الاقتصادية كدكرىا في  :التنافسية ، حامد رضكاف مصطفى احمد .6

  . 2011، الاسكندرية ، 1دعـ جيكد النمك كالتنمية في العالـ ، الدار الجامعية ، ط
 ، ، مصر1  ط، لمطباعة كالنشرالبياف ، الخدمات المصرفية، تسكيؽالحداد عكض بدير .7

1999. 
حمداكم كسيمة ، الجكدة ميزة تنافسية في البنكؾ التجارية ، مديرية النشر لجامعة قالمة ،  .8

  .2009الجزائر ، 
 الدار ، الادارة الحديثة في البنكؾ االتجارية، عبد السلبـ ابك قحؼ، عبد الغفارحنفي .9

  .2003،2004الجامعية لمنشر كالتكزيع ، الإسكندرية ، 
 الدار الجامعية  لمنشر كالتكزيع، ،الاندماج المصرفي، الخضيرم محسف احمد .10

  . 2007الاسكندرية، 
 الدار الجامعية ، الميزة التنافسية في مجاؿ الاعماؿ،خميؿ نبيؿ مرسي .11

 . 1998الإسكندرية ، ،لمنشر
مفاىيـ ،تحاليؿ ،تقنيات،  دار بياء الديف لمنشر : رحيـ حسيف ، الاقتصاد المصرفي .12

  . 2008 ، الجزائر ، 1كالتكزيع ،ط
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التنافسية كالبدائؿ الاستراتيجية ، دار جرير لمنشر كالتكزيع ، :  المنافسة،زغدار أحمد .13
  . 2011 ، عماف ، الأردف ، 1ط

زيف الديف فريد ، ادارة الجكدة الشاممة في المؤسسات العربية ، دار النيضة العربية،  .14
 . 1998مصر ، 

  .2001ادارة المكارد البشرية ، دار غريب لمنشر القاىرة ،، السممي عمي .15
شارلزىؿ ، جكنز جارديث ، الادارة الاستراتيجية ، مدخؿ متكامؿ ، تعريب كترجمة  .16

محمد سيد احمد عبد المتعاؿ ، اسماعيؿ  عمي بسيكني ، دار المريخ لمنشر ، الرياض ، 
 .دكف ذكر سنة النشر 

مدخؿ متكامؿ، ترجمة دار الرفاعي :  جكنز جارديث الادارة الاستراتيجية ،شارلزىؿ .17
 ، الرياض الممكة العربية السعكدية ، 1محمد رفاعي ، محمد عبد العاؿ الغمي ، الجزء 

  . 2001دار المريخ ، لمنشر ، 
الاسكندرية ، ،  الدار الجامعية، قراءات في ادارة التسكيؽ،الصحف محمد فريد .18

2002 .  
 رعد حسف ، عكلمة جكدة الخدمة المصرفية ، دار التكاصؿ العربي لمطباعة فالصر .19

  .2007كالنشر ، عماف ، 
 مدخؿ :الصميدعي محمكد جاسـ ، يكسؼ كردينة عثماف ، التسكيؽ المصرفي  .20

  .2005الاردف ، ، ، عماف 1استراتيجي كمي تحميمي ، دار المناىج ، لمنشر كالتكزيع ،ط
 ، 1الصيرفي محمد عبد الفتاح ، إدارة البنكؾ ، دار المناىج لمنشر كالتكزيع ، ط .21

  . 2006عماف ، الأردف ، 
 التسكيؽ كتحديات التجارة الالكتركنية ، دار الفكر ،عبد المحسف تكفيؽ محمد .22

  . 2004العربي لنشر كالتكزيع ، 
 ،  ، عماف1التسكيؽ المصرفي، دار الحامد لمنشر كالتكزيع ، ط، العجارمة تيسير .23

  . 2005الاردف ، 
 ادارة الجكدة الشاممة مف ، الطائي يكسؼ حجيـ ،الفضؿ مؤيد عبد الحسيف .24

 .2004 ، 1المستيمؾ إلى المستيمؾ ، دار الكرؽ لمنشر ، ط
  .1984 ،لبناف،  بيركت، دار النيضة العربية، النقكد كالبنكؾ،قريظة صبحي تادرس .25
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 ، الجزائر ، 1تقنيات البنكؾ، ديكاف المطبكعات الجامعية ، ط، لطرش الطاىر .26
2000. 

تككيف كتنفيذ استراتيجيات التنافس، : المرسي نبيؿ محمد ، الإدارة  الإستراتيجية  .27
 .2003دار الجامعة الجديدة لمنشر، الإسكندرية، 

  2003. ، عماف ،الأردف ، 1 ط، دار كائؿ لمنشر، ادارة الابتكارـ،نجـ عبكد نج .28
 دار المصرفية، الجكدة الشاممة في الخدمات إدارة كآخركف،الكادم محمكد حسيف  .29

 .2010 ، عماف ،1ط،  لمنشر كالتكزيعصفاء
 دار المناىج لمنشر ، التسكيؽ المصرفي،يكسؼ ردينة عثماف ، محمد محمكد جاسـ .30

 . 2001 ، عماف ، الاردف ، 1كالتكزيع ، ط

: المذكرات: ثانيا

 التحرير المصرفي كمتطمبات تطكير الخدمات المصرفية  كزيادة القدرة ،بريش عبد القادر .1
 فرع نقكد كمالية ، ،اطركحة دكتكراه  في العمكـ الاقتصادية، التنافسية لمبنكؾ الجزائرية

 .2006 ، 2005غير منشكر، بحث  ،جامعة الجزائر
 دكر الاقتصاد المعرفي في تحقيؽ الميزة التنافسية لمبنكؾ ، اطركحة دكتكراه ،بشير عامر .2

 . 2012 ، 2011بحث غير منشكر، الجزائر ، ةفي العمكـ الاقتصادية ، جامع
بكدحكش عثماف ، تخفيض التكاليؼ كمدخؿ لدعـ الميزة التنافسية في المؤسسة الصناعية  .3

بحث غير الجزائرية ، مذكرة الماجستير ، تخصص اقتصاد كتسيير المؤسسات ، سكيكدة ، 
 . 2008، 2007 منشكر،

حجاج عبد الرؤكؼ ، الميزة التنافسية لممؤسسة الاقتصادية ، مصادرىا كدكر الابداع في  .4
تنميتيا ، مذكرة مكممة لنيؿ شياة الماجستير في عمكـ التسيير تخصص اقتصاد كتسيير 

  .2007 ،2006غير منشكر ، بحث المؤسسات ، سكيكدة ،
 ظؿرحاؿ عادؿ ، تحديث الخدمة المصرفية لمكاجية اختلبلات المنظكمة المصرفية في  .5

التكجو نحك اقتصاد السكؽ في الجزائر، رسالة مقدمة ضمف متطمبات نيؿ شيادة الماجستير 
 . 2013،2014في العمكـ الاقتصادية ، تخصص اقتصاد التنمية، باتنة ، 
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رحيؿ انيسة ، دكر الكفاءات في تحقيؽ الميزة التنافسية ، دراسة حالة المؤسسة الكطنية  .6
لميندسة المدنية ك البناء ، مذكرة مقدمة ضمف متطمبات نيؿ درجة الماجستير في عمكـ 

 . 2010،2011 ، بحث غير منشكر، جامعة امحمد بكقرة ، بكمرداسر،التسيي
عبد الرحيـ نادية ، تطكر الخدمات المصرفية كدكرىا في تفعيؿ النشاط الاقتاصادم ،    .7

 ، 2010 ،3مذكرة الماجستير في العمكـ الاقتصادية ، فرع نقكد بنكؾ ، جامعة الجزائر
2011 . 

كلد احمد محمد عبدالرحماف، دكر التسكيؽ في الرفع مف الميزة التنافسية في القطاع  .8
المصرفي، مذكرة الماجستير، تخصص تسكيؽ الخدمات، جامعة بمقايدف تممساف، بحث 

 .2011،2010غير منشكر، 
نحاسية رتيبة، اىمية اليقظة التنافسية في تنمية الميزة التنافسية لممؤسسة، رسالة  .9

 .2003،2004الماجستير، فرع إدارة الأعماؿ، جامعة الجزائر، بحث غير منشكر، 
العييار فمة ، دكر الجكدة في تحقيؽ الميزة التنافسية لممؤسسة ، رسالة الماجستير ،  .10

  . 2005فرع ادارة الاعماؿ ، جامعة الجزائر ، 
غفصي تكفيؽ، تقييـ اداء البنكؾ العمكمية الجزائرية باستخداـ ادكات التحميؿ  .11

مذكرة الماجستير في العمكـ الاقتصادية ، تخصص مالية كبنكؾ كتأمينات، جامعة ، المالي
 .2010،2011المسيمة  

 النظاـ المصرفي الجزائرم مع معايير لجنة بازؿ ، مذكرة تكيؼ مدل ،لعراؼ  فايزة .12
  .2010الماجستير ، تخصص عمكـ تجارية ، جامعة المسيمة ، 

 الجزائرية، لممؤسسة التنافسية القدرة تعزيز في المعمكمات نظاـ دكر رقية، منصكرم .13
 خيضر، محمد جامعة  المؤسسات، تسيير تخصص التسيير، عمكـ في الماجستير مذكرة
 .2007،2008بسكرة،

نحاسية رتيبة ، اىمية اليقظة التنافسية في تنمية الميزة التنافسية لممؤسسة ، رسالة  .14
 ،غير منشكربحث الماجستير في العمكـ الاقتصادية، فرع ادارة ااعماؿ ، جامعة الجزائر ، 

2002،2003. 
 دكر التسكيؽ في الرفع مف الميزة التنافسية في ،كلد احمد  محمد عبد الرحماف .15

 مذكرة الماجستير، ، دراسة حالة البنؾ المكريتاني لمتجارة الدكلية،القطاع المصرفي
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بحث غير تممساف ،   ، جامعة ابكبكر بمقايد ،تتخصص تسكيؽ الخدما
 .2010،2011،منشكر

المؤتمرات والممتقيات والمجلات : ثالثا

جكدة الخدمات المصرفية كمدخؿ لزيادة القدرة التنافسية لمبنكؾ ، مجمة ، بريش عبد القادر .1
 .اقتصاديات شماؿ افريقيا ، العدد الثالث ، جامعة الشمؼ، 

 المتطمبات اللبزمة لإقامة كسائؿ الدفع الالكتركني عمى مستكل القطاع ،بمفاطمي عباس .2
المصرفي ، كرقة مقدمة إلى الممتقى الكطني حكؿ المنظكمة المصرفية  في الألفية الثالثة ، 

  . بجامعة جيجؿ 2005جكاف -07-06المنعقد ب ، منافسة كمخاطر كتقنيات
حريرم عبد الغني ، دكر التحرير المالي في الازمات كالتعثر المصرفي ، الممتقى العالمي  .3

الاكؿ حكؿ الازمة العالمية كالاقصادية الدكلية كالحككمية العالمية ، المنطمة بكمية العمكـ 
 .2009 اكتكبر 21-20الاقتصادية كعمكـ التسيير، جامعة فرحات عباس ، سطيؼ يكمي 

ربحي كريمة ، تسكيؽ الخمات المصرفية، مداخمة مقدمة ضمف فعاليات المنظكمة  .4
كاقع كتحديات ، كمية العمكـ الاقتصادية كالعمكـ –المصرفية الجزائرية كالتحكلات الاقتصادية 
 .  2004 ديسمبر15-14التجارية كعمكـ التسيير، جامعة البميدة ، 

زبيرم رابح ، دكر أنظمة المعمكمات في تنمية  القدرة التنافسية لممؤسسة، كرقة عمؿ مقدمة  .5
لمممتقى الكطني الاكؿ حكؿ المؤسسة الاقتصادية الجزائرية كتحديات المناخ الاقتصادية 

 . 2002 افريؿ 22/27 ،جامعة البميدة ،الجديدة 
 رعد حسف ، تطكير نمكذج الفجكة في قياس جكدة الخدمات المصرفية إلى المستكل فالصر .6

العالمي دراسة نظرية ، مجمة العمكـ الانسانية بجامعة خيضر ببسكرة ، العدد السادس ، 
 .2004جكاف ،

طربيو جكزيؼ ، الصيرفة الالكتركنية تطبيؽ التكنكلكجيا لمصمكد كالنجاح في الاقتصاد  .7
  . 2001 ، 21 ، المجمد ، 244الجديد ، مجمة اتحاد المصارؼ العربية ، العدد 

طرطار احمد ، سارة حميمي ،جكدة الخدمات المعرفية كآلية لتفعيؿ الميزة التنافسية لمبنؾ ،  .8
ادارة الجكدة الشاممة في قطاع الخدمات ، : مداخمة مقدمة ضمف فعاليات الممتقى الدكلي

  .2010الجزائر،
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بكزعركر عمار، دركاسي مسعكد، الاندماج المصرفي كآلية لزيادة القدرة التنافسية، الممتقى  .9
الأكؿ  لممنظكمة المصرفية الجزائرية كالتحكلات الإقتصادية، الكاقع كالتحديات، الشمؼ، 

 .2004 ديسمبر15ك14يكمي 
رزيؽ كماؿ، مسدكر فارس، مفيكـ التنافسية، كرقة عمؿ مقدمة لمممتقى الدكلي حكؿ  .10

 20ك19تنافسية المؤسسة الإقتصادية كتحكلات المحيط، جامعة خيضر، بسكرة، يكمي 
 .2002اكتكبر 

إلياس سالـ، فرحات عباس، دكر إدارة الجكدة الشاممة في خمؽ كتدعيـ الميزة  .11
التنافسية لممؤسسة الإقتصادية، كرقة مقدمة لمممتقى الدكلي الاكؿ حكؿ أداء كفعالية 

 .2009 نكفمبر11ك10المنظمة في ظؿ التنمية المستدامة، جامعة المسيمة، يكمي
إطار جديد لمفيكـ قديـ، : العكض محمد بف عبدالله، استراتيجيات التسكيؽ التنافسية .12

الشارقة، - الكاقع كأفاؽ التطكير- الممتقى الاكؿ حكؿ التسكيؽ في الكطف العربي
 .2002 اكتكبر16ك15يكمي
 

 ، محددات تنافسية قطاع الطحف الجزائركانعكاسات تحكلات ؾمزىكدة عبد الماؿ .13
المحيط عميو ، كرقة عمؿ مقدمة ليكـ دراسي حكؿ قراءة في تحديات التنافسية لممؤسسة 

  .26/04/2007 ك25الاقتصادية الجزائرية ، جامعة خيضر  محمد بسكرة ، يكمي 
نقمارم سفياف ، الابداع كالابتكار في النظاـ المصرفي كدكره في تحسيف الميزة  .14

التنافسية لمبنكؾ ، الممتقى الدكلي الاكؿ حكؿ اقتصاديات المعرفة كالإبداع ،ػ جامعة سعد 
 . 2013أفريؿ -18-17- البميدة–دحمب 

يحضيو سملبلي ، ادراة الجكدة الشاممة ، مدخؿ اتطكير الميزة التنافسية لممؤسسة  .15
الاقتصادية ، مداخمى مقدمة في الممتقى الكطي الاكؿ حكؿ المؤسسة الاقتصادية كتحديات 

-22المناخ الاقتصادم الجديد ،كمية الحقكؽ كالعمكـ الاقتصادية ، جامعة كرقمة ، يكمي 
  . ، الكتاب الثالث 2003 افريؿ 23
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: المراسيم والقوانين :رابعا

:  بتاريخ11 الصادر في الجريدة الرسمية، العدد رقـ 82/106المرسكـ رقـ  .1
16/03/1982 .

: الوثائق والسجلات: خامسا

 .ككالة بكسعادة BADR دليؿ القركض كالضمانات المكجكد عمى مستكل بنؾ .1
 .ككالة بكسعادة BDL دليؿ القركض كالضمانات المكجكد عمى مستكل بنؾ .2
 .ككالة بكسعادة BEA دليؿ القركض كالضمانات المكجكد عمى مستكل بنؾ .3
 .ككالة بكسعادة BADR دليؿ المراقبة كالمحاسبة المكجكد عمى مستكل بنؾ .4
 .ككالة بكسعادة BDL دليؿ المراقبة كالمحاسبة المكجكد عمى مستكل بنؾ .5
 ككالة بكسعادة BEA دليؿ المراقبة كالمحاسبة المكجكد عمى مستكل بنؾ .6
 .ككالة بكسعادة BDL مطكيات تعريفية ببنؾ التنمية المحمية كجدت عمى مستكل بنؾ .7
 .ككالة بكسعادة BEA مطكيات تعريفية ببنؾ الجزائر الخارجي كجدت عمى مستكل بنؾ .8
ككالة  BADR مطكيات تعريفية ببنؾ الفلبحة كالتنمية الريفية كجدت عمى مستكل بنؾ .9

 .عادةبكس

 المقابلات: سادسا

ككالة بكسعادة السيد  BADR مقابمة أجريت مع مسؤكؿ مصمحة منح القركض ببنؾ .10
 .10/05/2014: قاسيمي شكقي كذلؾ بتاريخ

ككالة بكسعادة الآنسة  BEA مقابمة أجريت مع مسؤكؿ مصمحة منح القركض ببنؾ .11
 .27/05/2014: تكمي إكراـ كذلؾ بتاريخ

ككالة بكسعادة الآنسة  BDL مقابمة أجريت مع مسؤكلة مصمحة منح القركض ببنؾ .12
 .10/05/2014: شكيحة عفاؼ كذلؾ بتاريخ
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 :مواقع الانترنت: بعاسا

 

 

  www.bdl.dz المكقع الالكتركني الرسمي لبنؾ التنمية المحمية .1
 www.bea.dz المكقع الالكتركني الرسمي لبنؾ الجزائر الخارجي .2
 www.badr-bank.net المكقع الالكتركني الرسمي لبنؾ الفلبحة كالتنمية الريفية .3
4. www.joradp.dz 
5. http // www.dr.olotaibi.com/myzaghtnfsyahhtm.   
6. http/www.menfan.com/ arabic /qn- nuis-  story –asp type –all et 

storyid.  

الكتب بالمغات الاجنبية : اثامن
1. alain conrtoirs .gestion de production .dorganisation – paris – 2001 . 

2. Kotller et armstrong  –praincipale of marketing services .edition prentice – hall 

-1996. 

3. Philip darvisonet et jean pierre .economie intrnational le place des banques 

.edition, dunod – France – 1999. 

4. Porter michael-lavantage concurrentiel .comment devancer ses soncurents et 

maintenir son avance –paris-inter- edition-1986.  

5. Robert kreitner managment boston .goughton – mopplin -1989 

 

 

http://www.bdl.dz/
http://www.bea.dz/
http://www.badr-bank.net/
http://www.joradp.dz/


 

 
 

 

 

كائمة الملاحق



 

 
 

 الاستبٌان         الجمهورٌة الجزائرٌة الدٌمقراطٌة الشعبٌة: 1الملحق رقم 

 وزارة التعلٌم العالً والبحث العلمً

–  المسٌلة –جامعة

 كلٌة العلوم الاقتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر

 

 :الإســتبٌــان

 :السادة المحترمٌن 

: تحٍت طٍبت وبعذ      

الوبستش تخصص بٌىن  ، تن إًجبص هزا الاستبٍبى بهذف التعشف  شهبدة ًٍل هتطلببث ضوي تخشج هزوشة اًجبص إطبس  فً

على آلٍبث تٌشٍط الخذهت الوصشفٍت لتفعٍل الوٍضة التٌبفسٍت للبٌىن التجبسٌت، لزا ًشجى هي سٍبدتىن التىشم ببلإجببت على أسئلت 

فً الوشبع الوٌبسب لإجبببتىن ، علوب  (×)الاستبٍبى وبهلت وبىل دلت وهىضىعٍت، لتحـــــمٍك أهذاف الذساست ورله بىضع إشبسة 

. أى وـــبفت الوعلىهبث التً سٍتن الإدلاء بهب سىف تعبهل بسشٌت تبهت ولأغشاض البحث العلوً فمط 

.         وفً الأخٍش تمبلىا هٌب خبلص الشىش على تعبوًىن سلفب 

 

 :       الاستبرة الوششفت :                                   الطبلبت  

جعٍجع ًبٍلت -     أ                  عبذ الىشٌن شهٍــشة                                  -

 

 بٌــانات أولٌـة: المحور الأول 
 

 أًثى روش :                     الجٌس 

 سٌت 50 أوثش هي  سٌت 50 إلى 30هي  سٌت 30ألل هي العوش 

 

الوؤهل 

: العلوً 

دساسبث علٍب     جبهــعًدبلىم ههًٌ  تعلٍن ثبًىي

 سٌىاث 

الخبــشة 

 سٌىاث 10 إلى 5هي  سٌىاث 5ألل هي 

 

 سٌىاث 10أوثش هي 

 

 (حدد): .  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  المصلحة التً تنتمً الٌها  -

:   . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . اسم البنك الذي تعمل به  -

  

   

   

    



 

 
 

 تنشٌط الخدمة المصرفٌة: المحور الثانً 
-  

   . المصرف من خلال الإبداع والابتكارفًٌتم تنشٌط الخدمة المصرفٌة : المجال الأول 

 
 الرقم

 

 العبارة
 سلم الإجابة

 موافق 
 بشدة

 
 موافق

غٌر  محاٌد
 موافق

غٌر 
موافق 
 بشدة

التدرٌب فً المصرف ٌراعً تنمٌة الإبداع والابتكار لدى  1
 المستخدمٌن 

     

      ٌحرص المصرف على تقدٌم أفكار جدٌدة للعمل المصرفً 2

تقوم إدارة المصرف باستخدام الطرق الإبداعٌة فً  3
تنشٌط الخدمة المصرفٌة ومن خلال تكنولوجٌا المعلومات 

 والاتصال 

     

سٌاسة المصرف تأخذ بعٌن الاعتبار تشجٌع وتحفٌز  4
 المبدعٌن والمبتكرٌن

     

تستخدم إدارة المصرف التقنٌات الحدٌثة فً إعداد الهٌكل  5
 التنظٌمً

     

ٌمنح المصرف الحوافز المعنوٌة والمادٌة المناسبة  6
 للمبدعٌن فً العمل المصرفً

     

 

 : ٌتم تنشٌط الخدمة المصرفٌة فً المصرف من خلال التمٌز والجودة : المجال الثانً  -

 
 الرقم

 

 العبارة
 سلم الإجابة

 موافق 
 بشدة

 
 موافق

غٌر  محاٌد
 موافق

غٌر 
موافق 
 بشدة

تسعى إدارة المصرف لتحسٌن جودة الخدمة  7
 ومطابقتها للمعاٌٌر الدولٌة 

     

ٌقوم موظفو المصرف بتقدٌم الخدمات بالشكل  8
 الصحٌح والمطلوب ومن المرة الأولى

     

تهتم إدارة المصرف بشكل دائم بتقدٌم خدمات جدٌدة  9
 وتحسٌن الخدمات السابقة 

     

10 

 

لدى المصرف اتفاقٌات تعاون مع بنوك أجنبٌة 
 لتحسٌن الخدمة المصرفٌة

     

تقدم إدارة المصرف خدمات تلقى رضا العملاء  11
 وتساهم فً تحسٌن الولاء

     



 

 
 

تمتلك إدارة المصرف نظام معلومات للموارد البشرٌة  12
 ٌمتاز بالموضوعٌة وعدم الانحٌاز

     

تسعى إدارة المصرف لان تكون جودة خدماتها أعلى  13
 من جودة الخدمات المنافسة 

     

 

  ٌتم تنشٌط الخدمة المصرفٌة  فً المصرف من خلال الحداثة المصرفٌة : المجال الثالث -

 
 الرقم

 
 العبارة

 سلم الإجابة

 موافق 
 بشدة

 
 موافق

غٌر  محاٌد
 موافق

غٌر 
موافق 
 بشدة

تعتمد إدارة المصرف على البطاقات الالكترونٌة  14
 بشكل واسع (الصراف الآلً)

     

تعمل إدارة المصرف على تحسٌن نوعٌة قاعدة  15
البٌانات باستخدام احدث نظم وأسالٌب التكنولوجٌا 

 (برامج وأجهزة)الحدٌثة 

     

16 

 

تستخدم إدارة المصرف التقنٌات الحدٌثة فً انتقال 
 SMS,Email)) المعلومة

      

 

 المٌزة التنافسٌة: المحور الثالث 
 

 

شبوشٌي لىن حسي تعبوًىن

 
 الرقم

 

 العبارة
 سلم الإجابة

 موافق 
 بشدة

 
 موافق

 
 محاٌد

غٌر 
 موافق

غٌر 
موافق 
 بشدة

ٌقدم المصرف الخدمات إلى الزبائن وفق معاٌٌر  17
 وأسس الجودة الشاملة

     

ٌقدم المصرف تشكٌلة واسعة من الخدمات لمقابلة  18
 احتٌاجات الزبائن المختلفة   

     

ٌسعى المصرف الى تطوٌر أسالٌب ونظم العمل  19
 المصرفً بشكل مرن وباستمرار

     

ٌسعى المصرف دائما إلى تقدٌم خدمات فرٌدة  20
 ومتمٌزة لعملائه

     



 

 
 

 MINITABو  SPSSنتائج تحليل برنامج  : 2لملحق رقم 
 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

    Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 Q11 Q12 Q13 Q14 Q15 Q16 Q17 Q18 Q19 Q20 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Normal 
Parameters

a,

,b
 

Mean 3,87 3,77 3,90 3,60 4,00 3,53 4,00 3,73 4,23 3,53 4,20 3,57 4,17 4,03 4,00 3,37 3,83 3,77 3,83 3,90 

Std. 
Deviatio
n 

,900 ,971 ,712 1,03
7 

,788 ,937 ,695 ,785 ,568 ,973 ,551 ,898 ,531 ,615 ,455 ,964 ,747 ,858 ,699 ,759 

Most 
Extreme 
Differences 

Absolut
e 

,326 ,362 ,389 ,250 ,333 ,357 ,400 ,300 ,359 ,284 ,375 ,352 ,390 ,378 ,400 ,344 ,355 ,307 ,328 ,352 

Positive ,241 ,238 ,311 ,150 ,267 ,243 ,333 ,234 ,359 ,182 ,375 ,248 ,390 ,355 ,400 ,222 ,278 ,226 ,272 ,281 

Negativ
e 

-
,326 

-
,362 

-
,389 

-
,250 

-
,333 

-,357 -
,400 

-
,300 

-
,274 

-
,284 

-
,292 

-
,352 

-
,310 

-
,378 

-
,400 

-
,344 

-
,355 

-
,307 

-
,328 

-
,352 

Kolmogorov-Smirnov Z 1,78
3 

1,98
0 

2,13
2 

1,37
0 

1,82
6 

1,95
8 

2,19
1 

1,64
1 

1,96
8 

1,55
7 

2,05
4 

1,92
8 

2,13
6 

2,07
3 

2,19
1 

1,88
6 

1,94
4 

1,68
2 

1,79
4 

1,93
0 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,003 ,001 ,000 ,047 ,003 ,001 ,000 ,009 ,001 ,016 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,002 ,001 ,007 ,003 ,001 

 

 

Statistics 

    Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 Q11 Q12 Q13 Q14 Q15 Q16 Q17 Q18 Q19 Q20 

N Valid 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 3,87 3,77 3,90 3,60 4,00 3,53 4,00 3,73 4,23 3,53 4,20 3,57 4,17 4,03 4,00 3,37 3,83 3,77 3,83 3,90 

Median 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 

Mode 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

Std. Deviation ,900 ,971 ,712 1,037 ,788 ,937 ,695 ,785 ,568 ,973 ,551 ,898 ,531 ,615 ,455 ,964 ,747 ,858 ,699 ,759 

Variance ,809 ,944 ,507 1,076 ,621 ,878 ,483 ,616 ,323 ,947 ,303 ,806 ,282 ,378 ,207 ,930 ,557 ,737 ,489 ,576 

Minimum 1 1 2 2 2 1 2 2 3 2 3 1 3 2 3 1 2 2 2 2 

Maximum 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

Percentiles 25 3,75 3,75 4,00 3,00 4,00 3,00 4,00 3,00 4,00 3,00 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 2,75 3,75 3,00 3,00 4,00 

50 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 

75 4,00 4,00 4,00 4,00 4,25 4,00 4,00 4,00 5,00 4,00 5,00 4,00 4,25 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 



 

 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,881 20 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Correlations 

    Y X2 

Y Pearson 
Correlation 

1 ,396
*
 

Sig. (2-tailed)   ,017 

N 30 30 

X2 Pearson 
Correlation 

,396
*
 1 

Sig. (2-tailed) ,017   

N 30 30 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

Correlations 

    Y X3 

Y Pearson 
Correlation 

1 ,186 

Sig. (2-
tailed) 

  
,023 

N 30 30 

X3 Pearson 
Correlation 

,186 1 

Sig. (2-
tailed) 

,023 
  

N 30 30 

 

Correlations 

    Y X1 

Y Pearson 
Correlation 

1 ,107 

Sig. (2-
tailed) 

  
,022 

N 30 30 

X1 Pearson 
Correlation 

,107 1 

Sig. (2-
tailed) 

,022 
  

N 30 30 
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Results for: Minitab.XLS 
  

Wilcoxon Signed Rank Test: Q1; Q2; Q3; Q4; Q5; Q6  
 
Test of median = 3,000 versus median < 3,000 

 

        N for   Wilcoxon         Estimated 

     N   Test  Statistic      P     Median 

Q1  30     25      293,5  1,000      4,000 

Q2  30     27      320,5  0,999      4,000 

Q3  30     27      354,0  1,000      4,000 

Q4  30     24      243,0  0,996      3,500 

Q5  30     27      357,0  1,000      4,000 

Q6  30     25      255,0  0,994      3,500 

 

  

Wilcoxon Signed Rank Test: Q7; Q8; Q9; Q10; Q11; Q12; Q13  
 
Test of median = 3,000 versus median < 3,000 

 

         N for   Wilcoxon         Estimated 

      N   Test  Statistic      P     Median 

Q7   30     29      410,0  1,000      4,000 

Q8   30     22      234,0  1,000      4,000 

Q9   30     28      406,0  1,000      4,000 

Q10  30     24      237,0  0,994      3,500 

Q11  30     28      406,0  1,000      4,000 

Q12  30     24      244,0  0,997      3,500 

Q13  30     28      406,0  1,000      4,000 

 

  

Wilcoxon Signed Rank Test: Q14; Q15; Q16  
 
Test of median = 3,000 versus median < 3,000 

 

         N for   Wilcoxon         Estimated 

      N   Test  Statistic      P     Median 

Q14  30     28      394,0  1,000      4,000 

Q15  30     27      378,0  1,000      4,000 

Q16  30     25      228,5  0,963      3,500 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 ممخص 

ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة آليات تنشيط الخدمة المصرفية كدكرىا في تبني ميزة 
تنافسية، باعتبارىا حقلب مف حقكؿ المعرفة التسكيقية الحديثة، نظرا لما تتصؼ بو الخدمات 
المصرفية مف نمطية عالية في مضمكنيا كمحتكاىا، فقد كاف لزاما عمى الإدارة المصرفية أف 
فإذا . تبحث عف كسائؿ كأساليب أخرل تستطيع مف خلبليا التنافس كالحصكؿ عمى نتائج أفضؿ

براز الميزة  كاف مف الصعب أف تككف الخدمة المصرفية في جكىرىا أحد مجالات التنافس كا 
التنافسية أك النسبية، فإف جكدة كتنشيط ىذه الخدمة كأسمكب تقديميا ربما كاف المجاؿ الكحيد 

كقد تكصمت الدراسة إلى أف لمتنافس، كقد تـ دراسة عينة مف الككالات العاممة بمدينة بكسعادة، 
اىتماـ المصارؼ الجزائرية بآليات الإبداع كالابتكار كالتميز بالجكدة لمخدمة المصرفية كتطبيؽ 
الحداثة المصرفية ما يزاؿ بحدكد متكاضعة، مع أف ىناؾ ارتباط طردم مع الآليات في تنمية 

الميزة التنافسية، كبناء عمى ذلؾ أكصت الباحثة بضركرة العمؿ عمى ترسيخ ثقافة البحث عف ميزة 
تنافسية بيف كؿ مستكيات المؤسسة الاقتصادية كضركرة استجابة المصارؼ التجارية الجزائرية 

. لمتطكرات في مجاؿ العمؿ المصرفي لما لو مف أثر في تميزه كتفكقو عمى المدل البعيد
Summary 

The aim of this study is to know the mechanisms of activation of the service and its role in 

building a competitive advantage, as a field of knowledge of modern marketing, due to its high 

standard of banking in content and content, it was incumbent upon the Bank management should 

look for other methods through which you can compete and get better results. If it is hard to be the 

essence of banking is one of the areas of competition and competitive advantage and relative, the 

quality and the service activation and delivery method is probably the only area of competition, and 

has been studying a sample of agencies working in BouSaada, the study found that interest in 

Algerian banks mechanisms of creativity, innovation and excellence in quality of service and the 

application of modern banking is still modest limits, although a covariant with mechanisms in the 

development of competitive advantage, and the researcher recommended to Culture search for 

competitive advantage among all levels of the Organization of economic and commercial banks 

must respond to developments in the banking business because of its impact on excellence and 

superiority over the long term. 

 


