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  :دتمهی

أدى بالباحثین لدراسة موضوع تطویر الخدمات  بنكیةإن تزاید الاهتمام بالمنافع التي تقدمها الخدمات ال   

خاصة ، البنكیة لتصبح أداة فعالة یمكن من خلالها فهم هذا الموضوع الحیوي الذي یمس كافة أفراد المجتمع

 .بعد التطورات الهائلة في الأنشطة البنكیة من الكم والنوع والانتشار

شدیدا منقطع النظیر، خاصة في ظل تغییر بیئة یشهد القطاع البنكي على المستوى العالمي تنافسا      

التسویق البنكي بشكل سریع وظهور خدمات بنكیة جدیدة تختلف عن الخدمات التقلیدیة التي كانت في 

السابق، فهناك بنوك متعددة تعمل جاهدة في الاستمرار والنمو في السوق، وتفكر باستمرار في تقدیم الجدید 

المتزایدة والمتجددة ومن أجل هذا تعمل جاهدة على تطویر الخدمات البنكیة  للسوق لإشباع حاجیات العملاء

  . القائمة واستحداث خدمات جدیدة لزیادة ربحیتها وتقویة مركزها التنافسي في السوق

  :سنحاول من خلال هذا الفصل أن نتطرق إلى    

  ماهیة الخدمات البنكیة: المبحث الأول - 

 ویر الخدمات البنكیةعمومیات حول تط: المبحث الثاني - 

 آلیات تطویر الخدمات البنكیة: المبحث الثالث - 
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  :ماهیة الخدمات البنكیة: المبحث الأول

ربح وذلك بتحقیق أقصى  ،بنكية من خلال قیامها بنشاطها التسعى البنوك إلى تحقیق أهدافها المختلف

الأولى بتلبیة بالدرجة  ازبائنه ئهاأجل إرضاذا من ممكن وبأقل تكلفة ممكنة مقارنة بالبنوك المنافسة وه

، وقبل التطرق إلى تعریف مختلف اخدمات مختلفة بكفاءة لزبائنه هاحاجاتهم ورغباتهم من خلال تقدیم

ثم إلى تحدید خصائصها التي  ،بنكیةإلى نشأة وتطور الخدمات ال یتم التطرقسالخدمات التي تقدمها البنوك 

  .خرى، ویتم بعدها تبیان تصنیفها والعوامل المؤثرة علیهاتمیزها عن باقي الخدمات الأ

  :الخدمات البنكیة نشأة : المطلب الأول

لذلك  ،بنكیةومنها الخدمات ال ت المقدمةتطور المفهوم التسویقي أثر بطبیعة الحال على تطور الخدما

ولقد  ،التسویقیةمراحل التطور الاقتصادي وتطور الأنشطة سوف نستعرض تطور مفهوم الخدمات عبر 

  : (1)یلي حددت هذه المراحل كما

  :قبل التصنیع الخدمات البنكیة في مرحلة ما -1

ولقد تمیزت هذه  ،االمجتمعات في هذه المرحلة على الزراعة والصید وتوفیر احتیاجاته اعتمدتحیث  

  :يیل المرحلة بما

لك تتصف هذه المرحلة بعدم وخدمات لذتنتج ما تحتاجه من سلع أن كل أسرة  یثح: الذاتي الاكتفاء  - أ

 .بنكي وأوجود أي نشاط تسویقي وعدم وجود أي نشاط مالي 

بعد أن برزت ظاهرة التخصص في الإنتاج حدث ظهور فائض في  :تبادل الفائض من الإنتاج  -  ب

 أما بالنسبة للخدمات) مقایضة سلع بسلع أخرى(لى إجراء عملیة المبادلة بالسلع الإنتاج مما دفعهم إ

 .فترةأما الخدمات البنكیة لم تظهر معالمها في هذه ال ،فكانت ذات طابع بسیط شخصي

إیجاد النقود كسلعة هذا ما دفع إلى  المقایضة،را لصعوبة إجراء عملیة التبادل و نظ :ظهور النقود-ج

 حقق تحول كبیر في طبیعة الأنشطةما ، ن التراضي من خلال عملیة التبادلتمكن الأفراد م وسیطة

  .المالیة

                                                           
  . 47-45صص ، 2005، دار المناهج للنشر، عمان، ردینة عثمان یوسف، التسویق المصرفيمحمود جاسم الصمیدعي،  )1(
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صبح هنالك أفراد یمتلكون ثروات أالنقود وبعد أن بعد ظهور المسكوكات الذهبیة والفضیة و : الإیداع-د

 بنوكنا تظهر الفكرة الأولى للوهالمعابد، الضیاع قاموا بإیداعها في وأصبحوا یخشون علیها من السرقة و 

  .بشكل بسیط وهو الإیداع ،الخدمات البنكیةو 

هؤلاء یقدمون صائغي الذهب، و لقد لجأ أصحاب الثروات إلى إیداع ثرواتهم لدى : القروضیداع و الإ-ه

، الإیداع وفائدة مقابل بظهور القروض تمیزت هذه الفترة، و ء فائدة معینة وذلك لفترة قصیرةروض لقاقال

  .منح القروض

إلى التنسیق والتعاون الفائدة التحصیل على تطور عمل الصیاغ والإیداع والقروض و : بنوكبدایة ال- و

بنكیة ن الأنشطة الإ، لإجراء عملیة المقایضة ،فیما بینهم وقاموا بإنشاء البنوك وإصدار أوراق البنكنوت

  .، إصدار أوراق البنكنوتاقتصرت على الإیداع، الإقراض، الفائدةفي هذه الفترة 

  : تصنیعلا في مرحلة بنكیةالخدمات ال - 2

، حیث أن ى استثماره في المشاریع الصناعیةأصحابه إل عالتراكم لرأس المال مما دفما یمیز هذه المرحلة هو 

كبر إلى بنوك أكثر تخصصا من الفترات أدى إلى زیادة الثروات وهنا ظهرت الحاجة بشكل أ الاستثمارهذا 

راجع لزیادة  هذاتنظیمها وكوادرها ذوي الخبرة و  من بذاتهاالسابقة بالشكل الذي جعلها تمثل مؤسسات قائمة 

  .استثماراتإعطاء و  في منح القروض إمكانیاتها، زیادة الإیداع وزیادة رأس مال البنوك مبالغ

 :في مرحلة التقدم الصناعيبنكیة الخدمات ال- 3

تتسابق  ةلقد أصبحت المؤسسو  بنكیة،طورة في تقدیم الخدمات الالتكنولوجیا المت باستخدامتتمیز هذه المرحلة 

، لكي تتمكن من تلبیة حاجات ورغبات الزبائن رةالتقنیات المتطو الأسالیب الحدیثة و  استخداما في فیما بینه

صرة على أصحاب أصبحت غیر مقت الاستثمارو  والاقتراضعملیة الإیداع  ، لأنجلب أكبر قدر من الأفرادو 

ذلك من و  البنكیةإنما أصبح أغلب الأفراد یطلبون الخدمات و  ،وأصحاب المشاریع الكبیرة الطائلةالثروات 

كیة، وغیرها من الخدمات البن الائتمان، طلب بطاقة بنوكلب القروض، تحویل الأجور إلى الیداع، طخلال الإ

  .الائتمان وغیرها من الخدمات البنكیة، طلب بطاقة تمویل الرواتب إلى البنوكو ض، القرو 

  :المرحلة الراهنة مرحلة ما بعد التقدم الصناعي و ي ف بنكیةالخدمات ال- 4

  :وهذا ناتج من البنكیةإن التطور الكبیر الذي حصل في جمیع المجالات أثر بشكل كبیر على الخدمات     
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 ؛تزاید الطلب على الخدمات البنكیة                                                               

  ؛وتنوع الخدمات المقدمةزیادة عدد البنوك 

 ؛زیادة عدد الفروع التابعة للبنوك 

 ؛الرقعة الجغرافیة التي تنتشر علیها هذه البنوك وفروعها اتساع 

 ؛العملیات البنكیة تنفیذفي  الآليالحاسوب  استخدام  

 بالزبائن والاتصالث لتسهیل عملیة الترویج في شبكة الأنثرن الاشتراك. 

   :الخدمات البنكیةمفهوم  :المطلب الثاني

للولوج إلى الخدمة قبل تحدید مفهوم الخدمة البنكیة لابد من التطرق إلى مفهوم الخدمة بصورة عامة 

جد أن أدبیات التسویق قد أبرز العدید من التعاریف التي تتعلق بالخدمات ویكمن نف ،البنكیة بصفة خاصة

الموجودة في الصفات والخصائص الفریدة التي تتصف بها هذه الخدمات  الاختلافاتالسبب في ذلك إلى 

  .الباحثین والزاویة التي ینظرون منها للخدمة اهتماماتوالذي ینعكس في تحدید ماهیة الخدمات فضلا عن 

 : تعریف الخدمات-أ

 یع أو التي النشاطات أو المنافع التي تعرض للب: " تعرف الجمعیة الأمریكیة لتسویق الخدمات بأنها

 . (1)"بسلعة معینة لارتباطهاتعرض 

 أخر، وتكون أساسا نشاط أو إنجاز أو منفعة یقدمها طرف ما لطرف "  بأنها لدویعرفها كوتلر وبرنا

مرتبطا بمنتوج مادي ملموس أو  ولا ینتج عنها أي ملكیة، وإنتاجها أو تقدیمها قد یكون غیر ملموسة،

 . (2)"یكون لا

 منتجات غیر ملموسة یتم تبادلها مباشرة من المنتج إلى المستهلك، ولا یتم :" عرفت أیضا بأنها وقد

تحدیدها أو معرفتها لأنها نقلها أو خزنها وهي تقریبا تفنى بسرعة والخدمات یصعب في الغالب 

 .(3)واستهلاكهاتظهر للوجود بنفس الوقت التي یتم شرائها 

 ونجدErle Vogler بین  اجتماعيأكثر من إنتاج أشیاء غیر ملموسة فهي تفاعل " یعرفها على أنها

  .(1)"احتیاجاته ورغباته أثناء عملیة الإنتاجالمنتج والزبون الذي یشبع 

                                                           
  .33، ص 2009، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، تسویق الخدمات، حمید عبد النبي الطائي، بشیر عباس العلاق )1(

: 485.  , dunod, Paris, 2006, PMarketing management Ph. Kotler et B Bubois, )2(   

  . 20، ص 2005، الأردن، وري العلمیة للنشر والتوزیع، دار الیاز تسویق الخدمات الصحیةتامر البكري،  )3(
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  :ما یلي ویتضح من التعاریف السابقة

 ملموس؛مادي  شيءأن الخدمة أداء أو نشاط لیست  - 

 علیها؛طرف یقدم الخدمة وطرف یحصل تتطلب الخدمة وجود طرفین،  - 

 ؛ولا یمكن إدراكها أو الإحساس بهاالخدمة غیر ملموسة  - 

 .غیر ملموسة باعتبارهاینتج عن أداء الخدمة نقل ملكیة شيء  لا - 

  :تعریف الخدمات البنكیة-    ب  

إن مفهوم الخدمات البنكیة لا یختلف كثیرا عن مفهوم الخدمات بشكل عام حیث یمكن تعریفها على 

  .(2)"جهد بشري أو آلي لاستخدامعبارة عن منتج غیر ملموس یقدم المنافع للمستفید نتیجة :"أنها 

  ".أي للعمیل عبارة عن ما یقدمه المصرف من منافع للطرف الثاني "أن الخدمة البنكیة  نكیعتبر البو 

  : (3)هذا المفهوم إلى النقاط التالیة ویمكن تحلیل

 ؛البنكیة ذي یقف وراء طلب الخدمةإن الخدمة عبارة عن أداء أو نشاط ترتبط بالدافع الرئیسي ال 

  ؛إن الخدمة الحقیقیة ترتبط بجودة الخدمة مما یجعلها ترقى إلى مستوى التفضیل لدى العملاء 

 ورغباته المختلفة یسعى العمیل الوصول إلیه لإشباع حاجاته إن الخدمة عبارة عن حل.  

مون المنفعي الذي یتصف بتغلب العناصر غیر مجموعة من العملیات ذات المض:"یمكن تعریفها أیضا بأنهاو 

متها قیأو المؤسسات من خلال دلالاتها و  التي تدرك من قبل الأفرادالملموسة على العناصر الملموسة و 

الوقت التي تشكل في حاجاتهم المالیة والائتمانیة الحالیة والمستقبلیة و التي تشكل مصدر لإشباع المنفعیة و 

  .(4)"تبادلیة بین الطرفین ذلك من خلال علاقةنفسه مصدرا لربحیة البنك و 

المصرف لإشباع المنافع أو الإشباعات غیر الملموسة والتي یقدمها " :كما عرفت الخدمة البنكیة بأنها     

  . (5)"بمنتوج مادي ملموس یرتبط لا قد یرتبط أوللعملاء، وإنتاجها  الائتمانیةالحاجات المالیة و 

                                                                                                                                                                                           

 Eric Vogler, « management stratégique des services », édition dunod, Paris, 2004, P10. )1(   

  . 20، ص 2010، الطبعة الأولى، دار أسامة للنشر والتوزیع، الأردن، الإدارة المالیة والمصرفیةعبد الخالق محمد یحیى،  )2(
  . 102، ص 1994ة القاهرة للتعلیم المفتوح، مصر، ، ، مركز جامعإدارة البنوكالدسوفي حامد أبو زید،  )3(
  . 220، ص 2012، الأردن، 1المسیرة للنشر والتوزیع، ط، دار الخدمات المصرفیة الإلكترونیةوسیم محمد الحداد وآخرون،  )4(
، 2010، دار الصفاء للنشر والتوزیع، عمان، 1، ط، المزیج التسویق المصرفي وأثره في الصورة المدركة للزبائنعلاء فرحان وآخرون )5(

  . 60ص 
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  :سبق نستنتج أن الخدمة البنكیة هي ومن خلال ما

 ؛ادیةخدمة مطلقة نادرا ما تحتوي على منتجات م                                              

  تنتج  ،غیر ملموسة، غیر متجانسة(الخصائص الأساسیة الممیزة للخدمة الخدمة البنكیة تحتوي على

 ؛)یمكن تجزئتها ولا تملكها وتستهلك في نفس الوقت، لا

 أخرى، لتحقق  الهیاكل المادیة المرافقة من جهةأداء الموظفین من جهة و  الخدمة البنكیة على اعتماد

  .الإشباع المناسب من هذه الخدمات

  :البنكیةخصائص الخدمات - 2

تنفرد المؤسسات المالیة والبنكیة على وجه الخصوص بجملة من الخصائص ویرجع ذلك إلى طبیعة العلاقة  

التي تحتلها البنوك في حیاة  والاقتصادیة الاجتماعیةالتبادلیة القائمة مابین البنك والزبائن إلى جانب الأهمیة 

في  الازدواجیةبنك ذات طبیعة مزدوجة، وتتمثل هذه الأفراد والمجتمع ومؤسسات الأعمال، كما أن مهمة ال

وإعادة توزیعها في شكل قروض على الخواص لمقابلة  ادخارإمكانیة البنك من تعبئة أموال الأفراد في شكل 

للبنك علاقة  الازدواجیة، وتنبثق عن هذه استثماراتمتطلبات المعیشة وعلى مؤسسات الأعمال في شكل 

  .ذات طبیعة خاصة ومنفردة مع الزبائن تتمثل في كون أن الزبون هو في نفس الوقت المورد

نجد أنه یتمیز بعدة خصائص سنتعرض لها  اقتصاديإذا نظرنا إلى الخدمات البنكیة على أنها نشاط      

  : (1)فیما یلي

  الأخرى  والاجتماعیة الاقتصادیةة بجمیع الأنشط وارتباطهاتشعب وتعدد مجالات الخدمة البنكیة

 ؛ةبالدول

  للدولة، والخدمات البنكیة نشاط  الاقتصاديالطلب على الخدمات البنكیة دالة في درجات التقدم

 ؛إنتاجي ذو طبیعة خاصة ویرتبط بقضایا التنمیة بمجالاتها المتعددة

  في الدولة، وكذلك الخصائص السكنیة  الاقتصادیةالخدمات البنكیة دالة في مستوى الرفاهیة

 لخ؛إ...المختلفة

 ت البنكیة یتصف بكثیر من التكرار؛الطلب على الكثیر من الخدما 

  وعناصر أي إنتاجالخدمات البنكیة تعتبر صناعة حیث یتوافر فیها كل متطلبات. 

                                                           
  . 183، ص 2007، الدار الجامعیة الجدیدة، مصر، ، إدارة المصارفعبد الغفار حنفي )1(
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 : (1)بالإضافة إلى الخصائص التالیة

 كامل في فهي كل مت الانفصالالتقسیم، أو  قابلة للتجزئة، أو غیر الخدمات البنكیة متكاملة أي

 ذاته وفي أجزائه وعناصره؛

 ؛تخزن وهذا یسبب مشاكل للبنك في حالة تغیر الطلب الخدمات البنكیة لا 

  ترضي العمیل تماما ولا تدع لدیه نقص في الإشباع، فالعلاقة بین البنك والعمیل علاقة دائمة

 تعظیم الإشباع لدى العمیل؛مة على ومستمرة قائ

  الخدمة البنكیة ترتبط بالشخص الذي یقدمها فإذا كان هذا الشخص لیس له المعرفة أو التكوین أو

 .السلوك المناسب فسیعطي نظرة سلبیة عن المؤسسة

من الخدمات الأخرى وذلك من  كما أن للخدمات البنكیة مواصفات خاصة تجعلها تختلف عن غیرها

 : (2)خلال

یحرص كل بنك على تقدیم تشكیلة واسعة من الخدمات البنكیة : تنوع وتعدد الخدمات المقدمة-أ

بحیث یكون لكل خدمة خصوصیتها وفئة من العملاء ذوي خصائص ورغبات معینة الأمر الذي 

موظفي البنك بذل مجهودات في سبیل التعرف على هذه الخصائص والرغبات  على عاتق يیلق

لها وتحقیقها للعمیل في الوقت والمكان الملائمین وبالسعر المناسب والجودة  الاستجابةولة اومح

 .المناسبة

إن الخدمات التي یقدمها البنك یستطیع أي من البنوك : تقدمه البنوك من خدمات تشابه ما- ب

                                        .الأخرى الكثیرة تقدیمها وهذه أول مشكلة تسویقیة تعترض أي بنك

مما یدفع به العمل جاهدا لتحقیق التمیز عن منافسیه من البنوك بمستوى خدمات تتصف بالجودة 

  .العالیة

                                                           
  . 41، ص 1999، مصر، 1، إتیراك للنشر والتوزیع، ط، التسویق المصرفيمحسن أحمد الخضیري )1(
، أطروحة دكتوراه دولة في العلوم مصرفي، دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة، دور التسویق في القطاع المحمد زیدان )2(

   .67، ص 2005، 2004، الجزائرتصادیة وعلوم التسییر، جامعة ، كلیة العلوم الاق، فرع التخطیطالإقتصادیة
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 لعملاءفراد بتقدیم خدمات متمیزة لتتم المنافسة بین البنوك من أجل الإن :شدة المنافسة بین البنوك-ج    

وجلب أكبر عدد منهم، الأمر الذي یزید من صعوبة مهمة البنك في المحافظة على مستوى معین من 

  .المنافسة نظرا لظروف البیئة المتغیرة التي ینشط فیها البنك

هو تعامل على مستوى عال من  الأموالفي  التعاملمما لاشك فیه أن : أهمیة عنصر الثقة في البنك-د    

 إلى ، مما یؤديعملاءلمالیة قد تولد تخوفا لدى الن خسارة البنك في إحدى العملیات االحساسیة وعلیه فإ

 عملاءلعادیة التي تنجم عن تخوف العجز البنك عن توفیر السیولة اللازمة لمواجهة حركة السحب غیر ا

زیادة على ذلك فإن عدم قدرة البنك على تحقیق الإیرادات  ،وتحولهم إلى بنوك أخرى توفر لهم الأمان أكثر

  .الذین یتعاملون معه عملاءورة البنك ونقص الثقة لدى الص اهتزازالمناسبة قد یؤدي إلى  والأرباح

لیس في مقدور البنك إنتاج الخدمة مركزیا وتوزیعها عبر قنوات : على التوزیع المباشر الاعتماد- ه    

لمنتشرة من أجل تلبیة مباشرة بواسطة فروعه ا هالحال في السلع المادیة، بل إنه یقدم خدماتتوزیع كما هو 

في تقدیم الخدمة یلجأ البنك إلى  ونظرا لأهمیة الناحیة الشخصیة ،رغبات العملاء حیث یكون قریب منهم

  .الطرق الحدیثة في تقدیم بعض الخدمات استخدام

إن العلاقة الوثیقة التي تربط بین الجهاز  :والنقدیة للدولة الاقتصادیةنشاط البنك بالسیاسة  ارتباط- و    

للدولة یقوم  الاقتصادیةخر فعلى أساس الحالة تجعل كل منهما یؤثر ویتأثر بالآ الاقتصاديالبنكي والنشاط 

بهدف  ةوالائتمانیالقرارات ویستعمل من الناحیة الأخرى جملة من الأدوات النقدیة  ادخبإتالبنك المركزي 

وفقا للأهداف المسطرة، ومن خلال ذلك تتأثر البنوك بهذه القرارات  الاقتصادیةالتأثیر على النواحي 

 .فیما بعدوالأدوات، ویظهر ذلك من خلال طبیعة المنتجات والخدمات البنكیة التي تقدمها 

 :أنواع الخدمات البنكیة :لثالثاالمطلب 

مع و  تقدیم القروض وقبول الودائع، فينشاط التقلیدي العمل البنكي في السابق على ال اقتصرلقد 

الحاجة إلى تقدیم  وعي الأفراد ظهرت زیادةو  ،البیئة ككل من التطور التكنولوجيالتحولات التي عرفتها 

، البنكیة التقلیدیةى أهم الخدمات لذلك سنتطرق إل ،عة بهدف جدب أكبر قدر من العملاءمتنو خدمات جدیدة و 

  .إضافة إلى أهم الخدمات البنكیة الحدیثة

     :الخدمات البنكیة التقلیدیة: أولا

  :سنكتفي بذكر أهمهامن الخدمات البنكیة التقلیدیة و  توجد العدید  
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ي لأن البنك التجار  یعتبر قبول الودائع جوهر العمل البنكي، ):الودائع(خدمات الحسابات البنكیة - 1

تتنوع من حساب و  ،استحقاقهاوتختلف الحسابات البنكیة حسب مدة  ،بنك الودائع أیضا یصطلح علیه

وإلى حسابات تحت  ،إلى حسابات شخصیة أو غیر شخصیةمكشوف من جانب واحد أو من جانبین 

 .)1(نجد الودائع التجاریة وودائع التوفیر لأجلأهم هذه الأنواع الطلب وحسابات لأجل و 

اق التجاریة المختلفة من تقدم البنوك مجموعة من الخدمات المتعلقة بالأور  :الأوراق التجاریة خدمات - 2

 :)2(أهمها نذكر كمبیالات، ومنشیكات و 

صة أو الترحیل من حساب إلى أخر تمارس البنوك تسویة الدیون عن طریق المقا :خدمات التحصیل  - أ

تتمثل یترتب علیه من مشاكل الدقة والضیاع و  ماد الحاجة إلى تداول كمیات كبیرة من النق دونذلك و 

التحصیلات المستندیة و  ،تحصیل الكمبیالاتحصیل الشیكات و التسویات التي یقوم بها البنك في ت

 .الشیكات لغرض الإیداع في الحساب قبولو 

لتجهیزهم بالبضائع أو ) مصادقا(من عملائها شیكا معتمدا  تطلب بعض الشركات :إعتماد الشیكات  -  ب

شیكات مسحوبة لأمر تلك الجهة  اعتمادهنا یتقدم العمیل للبنك بطلب التصدیق أو و  ،ذمتهملإبراء 

 . بنك علیه یتحمل مسؤولیة الوفاءتوقیع الوذلك بوضع ختم و 

لم یقتصر عمل البنك على النشاطات المبرمة من قبل  :خدمات الصرف الأجنبي والتجارة الخارجیة- 3 

من و  ،ة عملها لتغطي العلاقات الخارجیةالمتواجدة في السوق المحلي بل توسعت دائر  الاقتصادیةالأعوان 

 :)3(خدمات المقدمة في هذا المجال نجدأهم ال

تكون عملیاتها الخاصة و تین لكل منهما أفراد دولبین طلبات تنشأ دیون و : خدمات الصرف الخارجیة  - أ

 .النقدیة لإتمام العملیة التجاریةجة عن تداول القیم تاهذه الدیون ن

شراء العملات الأجنبیة م البنوك بصفة عامة بعملیة بیع و تهت :خدمات بیع وشراء العملات الأجنبیة  -  ب

كانت لأجل الحصول على ربح فیما إذا اف منها لمواجهة حاجات العملاء و قدر كبغرض توفیر 

حتى إذا تساوت أسعار البیع والشراء فإن هذا یعطي البنك فرص عار الشراء أقل من أسعار البیع و أس

 .خصم على أقل تقدیر بدونالشراء 

                                                           

 ( 1)  عبد المطلب عبد الحمید، البنوك الشاملة، عملیاتها، إدارتها،الدار الجامعیة للنشر، الإسكندریة، 2001، ص:64.
.65نفس المرجع، ص   ) 2)  

، 2006، الطبعة الأولى دار وائل للنشر، عمان،إدارة العملیات المصرفیة المحلیة والدولیةخلد أمین عبد االله، إسماعیل إبراهیم الطراد، ) 3(

  .97ص 
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أساسا في یستفاد منه  لمستنديا الاعتماد ):تمویل التجارة الخارجیة(مستندیة فتح الإعتمادات ال-ج

تعمل فیه البنوك  ،بنكین أو أكثر في شكل تعهد مكتوبهو ترتیب ما بین و  ،تمویل التجارة الخارجیة

لى ه بالدفع إالمتداخلة فیالبنوك القابلة له و تلتزم بموجبه بناءا على تعلیمات عملائها، و  للاعتمادالمصدرة 

 .المستفیدین من هذه الإعتمادات

ما ، إسنداتالأوراق المالیة من أسهم و یقدم البنك خدماته لعملائه حول تسییر  :خدمات الأوراق المالیة- 4 

أفضل  لاختیارالشركات إلى البنك حیث یتعهد كل من الأفراد و  ،راءالشمن خلال إجراء عملیات البیع و 

  : )1(دمات المقدمة في هذا المجال نذكرمن أهم الخو  ،الأوراق المالیة استثمارالطرق من أجل 

على أمر من یقوم البنك بشراء الأوراق المالیة لعملائه وذلك بعد حصوله  :الشراء والبیع خدمات  - أ

ما غیر ذلك من البیانات و  فیها،الكمیة المرغوب ات اللازمة عن نوع الورقة و متضمنا المعلوم میلهع

 .الضروریة

في خزائنه  هایقوم بحفظشراء الأوراق المالیة كما بیع و یقوم البنك ب :الأوراق المالیة حفظخدمات    -  ب

تبقى في خزائن البنك لیقوم بما یلزمها من تحصیل الكبونات ل أجر یتقاضاه على هذه العملیة و مقاب

 .یها من تغیرات وذلك مقابل عمولةأو متابعة ما یطرأ عل هاكاستهلاأو تحصیل قیمة  استبدالأو 

الشركات المصدرة لها عن المؤسسات و یقوم البنك بطرح الأسهم والسندات نیابة : ابالاكتتخدمات  -ج

  .الاقتراضسواء كان الإصدار لإنشاء شركة جدیدة أو زیادة رأس مال الشركة أو 

لهما مقابل  ینبإن نصف الثاني من العمل البنكي هو تقدیم القروض للأفراد الطال: خدمات القروض - 5

 الاقتراضعملیة  وتتخذ، متوسطة الأجل وقصیرة ،ض إلى طویلة لأجل، وتقسم القرو سعر فائدة متفق علیه

 یتخذیستلم بموجبه مقدار محدد من النقود أو دم فیه العمیل بطلبه إلى البنك و هذه تارة صورة قرض عادي یتق

یكون للعمیل بلغا معینا من النقود لمدة محددة، و یقصد به وضع البنك تحت تصرف العمیل مو  اعتمادصورة 

  . (2)حق السحب منه

  :الحدیثة بنكیةالخدمات ال :ثانیا

  : یليمن أهمها ما و  ،بنكیةالفي ظل التقدم التكنولوجي الحدیث العدید في الخدمات  بنوكتقدم ال 

                                                           
  .256، ص 2005دار المناهج للنشر والتوزیع، عمان، ، تسویق الخدمات وتطبیقاته، زاكي خلیل المساعد  )1(

)2(
  . 72عبد المطلب عبد الحمید، مرجع سبق ذكره، ص  
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عبارة عن وسیلة  تعرف بطاقة الدفع البلاستكیة على أنهاو  ):النقود البلاستكیة(بطاقة الدفع الإلكتروني - 1

حسابه في البنك تصدر من عن  ، ومعلومات، رقم حسابهاسمهالعمیل و تحمل معلومات عن أو أداة ممغنطة 

حیث  ،د قیمة مشتریاته عن طریق البطاقةالمؤسسات المالیة تمنح المستفید الحق في سحب أو سداالبنوك و 

 ،التعامل بهذا النوع من البطاقات مع بعض المحلات التجاریة التي توافق على اتفاقیكون البنك على 

  : )1(البطاقات الأنواع التالیةه تشمل هذو 

 ،انتشاراكیة وهذا النوع من أكثر أنواع البطاقات البلاستی :Cash card ATM) ( الآليبطاقة السحب -أ

حساب  معلومات عن فیهعلى أنها بطاقة بلاستیكیة تحتوي على شریط ممغنط  الآليوتعرف بطاقة السحب 

من  الآلي الصرافحیث یتم إدخالها في جهاز العمیل حامل البطاقة یمكن قراءتها من قبل جهاز الكمبیوتر 

وقد عرفت  ،حسابه بحد یومي متفق علیهتخول لحاملها إمكانیة سحب مبالغ نقدیة من خلال فتحة خاصة و 

ین من المال من سحب مبلغ معحیث تخول هذه البطاقة لصاحبها الحق في  ،فترة زمنیة منذ هذه البطاقة

معین تحدید سقف إعطائه له، وقد یتم بعد أن یقوم العمیل بإدخال الرقم السري الذي یتم  ،خلال هذه البطاقة

  .غ المالي الموجود في حساب العمیلولابد أن یكون السحب من المبل ،یسمح للعمیل بسحبه في الیوم

الخدمات التي یحصل علیها الحق في وفاء ثمن السلع و حاملها تعطي و  :)Débit Card(بطاقة الوفاء - ب

 .بین البنك والمحلات تفاقإلبطاقات بموجب من بعض المحلات التجاریة التي تتعامل بهذا النوع من ا

على عقد بینهما یمكنه  ابناء اعتباريتعرف على أنها مستند یعطیه لشخص طبیعي أو  :الائتمانبطاقة -ج

ومن أنواع هذه المستندات ، المصدر بالدفع التزامدفع الثمن حالا لتهیئة  دوندمات من شراء سلع أو خ

تخول صاحبها الحق في الحصول على تسهیل  الائتمانبطاقة حب من المصارف على حساب المصدر و الس

  .لیة بشروط یكون متفق علیها مسبقامتجدد من البنك أو المؤسسة الما ائتمان

یتعهد البنك مصدر هذه البطاقة لعملیة حامل  :)cheque Guaranter card(بطاقة ضمان الشیكات -د

، لبنك وفقا لشروط إصدار البطاقةالبطاقة بأن یضمن شراء الشیكات التي یحررها هذا العمیل على هذا ا

في كل شیك رقم حسابه والحد الذي یستطیع البنك الوفاء به العمیل وتوقیعه و  اسمتشمل هذه البطاقة على و 

حیث أن البنك یصدر البطاقة ملزم بدفع قیمة الشیك للمستفید بغض النظر عن وجود رصید ، میلیحرره الع

  .كافي

                                                           
)1

  .135، ص 1998، الطبعة الأولى، دار الوئام للطباعة والنشر، بیروت، الحسابات والخدمات المصرفیة الحدیثةصلاح الدین حسین السیسي،  ) 
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الحسابات الآلیة ظهرت خدمة الصراف  واستخداممع تطور تكنولوجیا المعلومات  :خدمة الصراف الآلي- 2

لاع الإط ،إیداع لسحب بحد أقصى من الحساب( للعمیل بنكیةملیة تقدیم كافة الخدمات الالآلي لتسهیل ع

أیام العطلات ساعة أیام العمل و  24ذلك في أي وقت یشاء خلال و ، )طلب كشف الحساب ،على الرصید

بإصدار بطاقة بلاستیكیة تحتوي على شریط ممغنط سجل علیها جمیع بیانات الحساب  بنكحیث یقوم ال

لتسهیل  بنكع الالجاري بالإضافة إلى رقم سري یستخدم خلال ماكینات آلیة معقدة توجد غالبا خارج مبنى فر 

العملیات  الذي یؤدي كافةرف مباشرة بالحساب الآلي المركزي للصویتصل الصراف الآلي  ،خدماتها استخدام

تصدر المصارف و  ،تخزینها داخلیا في ذاكرتهادها و دقة عالیة بموجب برامج سبق إعدئقة و ابسرعة ف بنكیةال

وهي تستخدم لأغراض السحب النقدي من أجهزة  ،إضافیةفرض رسوم  دونلعملائها بطاقة الصرف الآلي 

 . (1)غیرهاعن الرصید و  الاستفساركذلك أو العملات الأجنبیة الرئیسیة و  الصراف الآلي سواء بالعملة المحلیة

شبكات تتولى  الآن بالمشاركة في بنوكحیث یقوم العدید من ال :التحویل الإلكتروني للأموال نظام- 3

 بذلكو  فیما بین المصارف، والدائنیةالمحاسبیة التي تسجل المدیونیة كتروني لملاییر القیود التداول الإل

لمتوقع مد من ادرجة عالیة من الكفاءة و بلكن بشكل فوري و و  بنكیةلتقلیدي لغرف المقایضة التؤدي الدور ا

 .2العالمیة بنوكالأقمار لتشمل ال باستخدام بنكیةنطاق التسویات ال

عملت البنوك الأمریكیة على تطبیق هذه الخدمة في سداد مختلف الفواتیر، حیث  :رخدمة سداد الفواتی- 4

معدات خاصة أو  استخدامهي خدمة لا تتطلب یدویة إلى إلیكترونیة و  بنكیةة أنها طورتها من مجرد خدم

لكي یحصل العمیل على هذه الخدمة فإنه  ،یترتب علیها أي عناء مالي إضافي أجهزة كمبیوتر شخصي ولا

 .)3(ابوكذلك رقم الحس ،شفوي للجهة التي تتلقى المدفوعاتیطلب من البنك تزویده برقم 

بمعنى أنه لا یحتاج صاحب البطاقة  ،لیكترونیاعلى نظام مفتوح إتعمل البطاقة الذكیة  :البطاقة الذكیة- 5

لأنه بمجرد تمریرها على الآلة القارئة یتم خصم قیمة  ،البیع أو الشراءبات هویته من أجل القیام بعملیات لإث

الظرفیة الإلیكترونیة للبائع الذي یستطیع نقلها إلى  یتم إیداعها في الأجهزةو  ،ت آلیا من البطاقةالمشتریا

 . (4)هذا في ظروف ثواني محدودةو  ،لهاتفیة أو الرسائل الإلیكترونیةحسابه بالبنك عن طریق الوصلات ا

  :و عوامل نجاحها بنكیةدورة حیاة الخدمة ال: رابعالمطلب ال
                                                           

  . 60، ص 2007، معهد الدراسات المصرفیة، عمان، 3، طللتسویق المصرفيالأصول العلمیة ناجي معلا،  )1(
  .61نفس المرجع، ص  )  2(
  .61ناجي معلا، مرجع سبق دكره، ص ) 3(
  . 140-138صلاح الدین حسین السیسي، مرجع سبق ذكره، ص ص  )4(
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  دورة حیاة الخدمة البنكیة  :أولا

 ،أو خدمة أخرى توجنمخلال حیاتها بنفس المراحل التي تمر بها دورة حیاة أي  بنكیةتمر الخدمات ال    

حیث ترتبط  ،الانحدار ،النضج ، النمو،یممرحلة التقد ،ربع مراحل وهيتمر بأ بنكیةبشكل عام فإن الخدمة الو 

  .هذه المراحل بحجم مبیعات الخدمة أو الأرباح المحققة الناتجة عنها

 دورة حیاة الخدمة البنكیة): 1(الشكل                            

 

  

  

  

  

 

 

  

، ص 1999، مصر، 1تسویق الخدمات المصرفیة، البیان للطباعة والنشر، ط عوض بدیر الحداد،: المصدر

174.  

وعادة ما  ،إلى السوق بنكیةه هذه الخدمة التبدأ هذه المرحة من الوقت الذي تقدم فی :مرحلة التقدیم - 1

تیجیا في نجاح یعتبر بعدا إسترا اختیارهاحسن هذه المرحلة و  تنفیذ، كما أن وقت تستغرق وقتا طویلا

نسبي في حجم التعامل بالخدمة وبالتالي  ضبانخفا، تتمیز هذه المرحلة استمرارهاو لبنكیة الخدمة ا

  . (1)صة من ناحیة التوزیع والترویجخاالمقدم و  المنتجتكالیف  ارتفاعیرجع ذلك إلى و  ،المبیعات

 %90إدارة التسویق ما یقارب من میزانیة  خذبعض المهتمین بالتسویق إلى أن هذه المرحلة تأ یذهب

  .مقبولةلخدمة وجعلها معروفة و ابالتالي یكون البنك قد تمكن من بعث من حجمها الإجمالي و 

                                                           
  . 144، ص 1998الدار الجامعیة للنشر والتوزیع، الإسكندریة، مصر،  ،)المفاهیم والإستراتیجیات(التسویق محمد فرید الصحن،  )1(
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 یث یعبر عنهاح، بنكیةالخدمة ال ةفي دورة حیاتعتبر هذه المرحلة من أهم المراحل  :مرحلة النمو - 2

مقدار الأرباح و دة الملموسة في حجم التعامل بها الزیا هامن أبرز ممیزاتو  ،بمرحلة جني الأرباح

تستمر هذه المرحلة مادام و  ،ة درجة التنوع في تشكیلة الخدماتبالتالي تقود البنك إلى زیادو  ،المحققة

د من الخدمة لم العائه الموضوعة من طرف إدارة البنك و ل إلى أعلى مستویاتحجم التعامل لم یص

  : (1)منها نذكر عني أنها لا تزال في مرحلة النمووهذا ی ،المستوى المرغوب ل كذلك إلىیص

 ؛الأرباحزاید في حجم المبیعات و الت 

 بالتالي یجب على البنوك الحفاظ على نهج تنافسي تبرز من و ، المنافسة بین البنوك اشتداد

 :ذلك عن طریقخلاله المیزة التنافسیة للخدمة و 

 ؛تحسین جودتهاو  ،ر خصائص الخدمةتطو  -

 ؛واق مرتقبة بعد الأسواق الحالیةالوصول إلى أس -

 .توزیع وتطویرهاشبكة الب الاهتمام -

عن ذلك وصل إلى  الأرباح الناتجةو  رحلة یكون حجم التعامل بالخدمةفي هذه الم: مرحلة النضج- 3

تم  ،الزیادة المستمرة في حجم التعاملبالرغم من  الاستقرارو تتمیز الأرباح بعد ذلك بالثبات و  ،المستوى المتوقع

كل البنك  استغلالو الجهد الترویجي  تكثیفقود هذا كله إلى تخفیض الأسعار و ی ،الانخفاضیتجه نحو 

بالتالي فإن أي إستراتیجیة تتبناها و ، لمحافظة على مستوى معین من حجم مبیعات هذه الخدمةه لإمكانیات

  : (2)یجب أن ترتكز على محورین أساسیینالبنوك في هذه المرحلة 

  لجدب الجمهور؛ ةمنخفضأسعار 

 میزة التنافسیة فیما یقدمه البنكإبراز البنك و للسیة كثف یتم من خلاله تأكید المكانة التنافترویج م. 

العائد خاصة مع  انخفاضلة بثبات عنصر التكالیف الثابتة مع تتصف هذه المرح :الانحدارمرحلة - 4

حال فإن هناك طریقتان هي مرحلة حتمیة بطبیعة الوعند التفكیر في هذه المرحلة و  ،تخفیض الأسعار

 : (3)أمام البنك

                                                           
   .274، ص 2004-2003، مصر، ، الدار الجامعیةالتسویقإسماعیل سید الطاهر، نبیلة عباس،  )1(

  . 73، ص 1994 ، دار الصفاء، عمان،أصول التسویق المصرفيجي معلا، ان )2(
  . 176، ص 1999، البیان للطباعة والنشر، الطبعة الأولى، مصر، الخدمات المصرفیة تسویقعوض بدیر الحداد،  )3(
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 ویتیح ، تالي عدم تحمل أي نوع من الخسائرباللخدمة كلیا من السوق في الحال و ا یمكن للبنك سحب

الموارد المترتبة على سحب هذه الخدمة من السوق في  لاستخدامهذا الأسلوب الفرصة أمام البنك 

غیر أنه یجب مراعاة أنه ربما یترتب على سحب خدمة مالیة متاحة  تقدیم خدمات أخرى مربحة،

  .عض الآثار العكسیةللعملاء ب

  في تقدیم هذه  الاستمرارمن المرغوب فیه حدة المنافسة قد یكون  انخفاضالبدیل الثاني هو أنه مع

الخدمة في السوق أو القطاعات التي تحقق الربحیة فقط مع ترویج خدمة معدلة تحتوي فقط على 

ولا یتسبب في ضیاع  ،ة بالبنكأفضل المنافع أو المزایا التي تجدب العملاء ممن هم على صلة قوی

الجدیر بالذكر أن المشكلات المتعلقة النواحي الإداریة و بالمبیعات أو وقت إدارة البنك فیما یتعلق 

المختلفة بحیث توضح  بنكیةلب علیها بتنظیم الخدمات البالتدفقات النقدیة الداخلة للبنك یمكن التغ

  .راحل مختلفة من دورة حیاة المنتجفي م

بدیلة أو بإجراء  بنكیةدمة بوجود خ لها أن تصل إلى هذه المرحلة إلا لا ینبغي بنكیةالحقیقة أن الخدمة الو 

  .وفقا لمتطلبات الزبائن المصرفیینتعدیل علیها 

    البنكیةعوامل نجاح تقدیم الخدمات :ثانیا

  : (1)أهمهامن العوامل  وعةمجم الاعتباربعین  تأخذ  أنلابد  هام خدماتیتقد النجاح فيلكي تستطیع البنوك 

 عد على ضمان ولاء الأمر الذي یسا ،بالمزید من الأمان عمیلي شعور البالتالو  السریة في التعامل

 ؛الكبار له عملاءروجه من قائمة العدم خللبنك و  عمیلال

  ؛ وتوقعاته عمیلضرورة فهم طبیعة ال 

 تستطیع أن توفر حلولا شاملة  ،ضرورة توفیر إطارات مؤهلة ومحترفة وذو خبرة متنوعة وعمیقة

وبالطریقة المناسبة وبالسرعة  ،المكان والسعر ،من حیث الوقت عمیلال احتیاجاتتناسب  ،ومفصلة

 ؛والدقة اللازمة

   ات على درجة عالیة من ذلك لتأمین إقامة علاقو  ،عمیلواحدا لكل  ولاؤ مسضرورة توفیر

 ولالمسئالعلاقة بین هذا  استمراریةوبالتالي ضمان  ،الخصوصیة ومعرفة وثیقة بمقدم الخدمة

 ؛والزبون

                                                           
، مذكرة مقدمة لنیل شهادة الماجستیر في العلوم ، دور تسویق الخدمات المصرفیة الإلكترونیة في تفعیل النشاط البنكيسلیمة عبد االله  )1(

  . 35 34 ، ص ص2009-2008التجاریة، جامعة الحاج لخضر، باتنة، 



 الإطار النظري لتطویر الخدمات البنكیة ..........................:...........................................لالفصل الأو 

 

 

24 

 على  عملاءالذلك لإبقاء المحللین على الصعیدین الجزئي والكلي و  توفیر البنك لفریق من ضرورة

 ؛المالیة على المستویین المحلي والعالمي معرفة بأحداث المستجدات

   تقاریر أداء ساعة بكشوفات الحسابات و  24مدار على و  ،عملاءورة تزوید هذه الطبقة من الضر

 ؛الخ... الاستثماریةالنصائح الأسواق المالیة و ، وبحوث الاستثماریةالمحافظ 

   ل بین الخدمات لابد من الفصكما و  ،الصیرفة الخاصة عملاءلضرورة إفراد البنوك فروعا خاصة

 ؛یدیة التي تقدمها البنوك الشاملةالتقل بنكیةباقي الخدمات الالخاصة و  بنكیةال

  واضحة ومفهومة لدى البنك استثماریةوجود سیاسة.  

المدى محورها الثقة  هذا الأساس یجب أن تركز الأهداف الرئیسیة للبنك في بناء علاقات طویلة علىو 

توفیر الخدمة المبنیة على المعرفة وفقا و  ،عملاءالیة الحالیة والمستقبلیة للوفهم الأحداث الم ،المتبادلة

  .عملاءوأهداف ومتطلبات ال لاحتیاجات

  :الخدمات البنكیةومیات حول تطویر عم: يالمبحث الثان

التي  المختلفةأساسیا للقیام بالأنشطة التسویقیة و تعتبر عملیة تطویر الخدمات البنكیة عاملا حیویا 

تعزیزه على المدى البعید مما یؤدي إلى نشاط البنك و  استمرارعلى للمحافظة  ،یتبعها البنك بشكل فعال

  .المنافسة في السوق التي یعمل بهاعلى قدرته  زیادةو  ،بالزبائن الحالیین وجدب زبائن محتملین احتفاظه

   :مفهوم تطویر الخدمات البنكیة :المطلب الأول

   :تعریف تطویر الخدمات البنكیة :أولا

  :الخدمات البنكیة نذكر منهاتوجد عدة تعاریف لتطویر 

 "بحیث تقدم أفضل  ،عبارة عن تطویر وإیصال الخدمات وفوائدها للزبائن بصورة جدیدة ومتفوقة

 . (1)"الحالیة الاحتیاجاتالحلول الممكنة لتلبیة 

  بحیث تؤدي  ،عملاءال احتیاجاتو ات البنكیة القائمة بما یتماشى إضافة مزایا جدیدة للخدمإدخال و

  : (1)زیادة الطلب على هذه الخدمات مثلإلى هذه المزایا 

                                                           
، دار المسیرة للنشر والتوزیع، الطبعة الأولى، ، تسویق الخدمات المصرفیة الإسلامیةمحمود حسین الوادي، عبد االله إبراهیم النزال )1(

  . 141، ص 2012عمان، 
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  ؛توزیعها إلى الزبائنطریقة تقدیمها و ة القائمة أو في تحسینات على الخدمإدخال تعدیلات و -1

 ؛شرائح جدیدة من العملاءتوسیعها إلى قائمة إلى مناطق جغرافیة جدیدة و مد الخدمة البنكیة ال-2

لكنها جدیدة على نتجات معروفة حالیا في الأسواق و قد تعني عملیة تطویر الخدمات البنكیة طرح مو -3

  ؛لمالیة الجدیدةأو الخدمات ا ،الصغیرةط المالي والقرض الدوار للمنشآت ثل إدخال خدمات التخطیالبنك م

  : (2)البنكیة على ثلاث دعائم أساسیة وهيیتوقف نجاح تطویر الخدمات و 

بالتالي أي تطویر و  تطویر الكفاءات البشریة لأن الخدمات البنكیة تعتمد على العنصر البشري  - أ

 ؛أن یمثل العنصر البشري الأساس والمنطلق فیه یجب

 ؛التي تمر بها الخدمة إلى العمیل المنافذو تطویر الأسالیب والإجراءات   - ب

الأنظمة الإلیكترونیة في البنوك بإدخال كل التقنیات و  التطویر المستمر في التكنولوجیا المستخدمة  - ت

 .خدماتهاا من أجل تطویر طرق تقدیم فیه الاستثمارالتي أصبحت البنوك تتنافس فیما بینها على 

عملیة تقدیم خدمات بنكیة جدیدة سواء  بناءا على ما سبق یمكن تعریف تطویر الخدمات البنكیة على أنهو 

مة الحالیة وبإضافة خصائص وفوائد منافع الخدتحسینات أو تعدیلات على خصائص و  كان ذلك بإجراء

  . جدیدة كلیاأو إضافة خدمة بنكیة  ،جدیدة لها

النسبة للسوق أو العكس إلا لیست كذلك بة قد تكون جدیدة بالنسبة للبنك و تجدر الإشارة هنا إلى أن الخدمو 

 .لباته المتغیرةأن یحس العمیل أنها خدمة جدیدة تحقق له إشباعا لمتطفي جمیع الحالات لابد و أنه و 

  :أهمیة تطویر الخدمات البنكیة: یاثان

أن أن البنك یعمل في بیئة متغیرة و  عملیة تطویر الخدمات البنكیة مردها إلىإن الأهمیة التي تكتسبها    

لیتمكن من المحافظة  ،على البنك ملاحقة تلك التطورات والتغییر في الرغباتفي تغیر دائم و  عملاءرغبات ال

  .في ظل المنافسة والاستمرارالسوقیة  على حصته

                                                                                                                                                                                           
  . 249محمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف، مرجع سبق ذكره، ص  )1(
   .78، ص 1999دار الكتاب للنشر، ، ، الإبتكارات المالیةمحمود صبحي )2(
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 بالاهتمامذلك و  ،إطار الإستراتیجیة الشاملة للبنكإن جهود البنك المتعلقة بتطویر خدماته لابد أن تتم في 

نذكر  الاعتباراتتطویر من مجموعة من الو  الابتكارتنبع أهمیة و  ،والتجدید في الخدمات البنكیة بالابتكار

  : (1)أهمها فیما یلي

 روري ض فإن تطویر الخدمات البنكیة یصبح بالتاليو  ،عملاءلمستمر في أذواق ورغبات الالتغیر ا

 جدد؛ عملاءجلب لضمان الاستمرار في السوق و 

 ؛عملاءتسخیرها لخدمة الكنولوجیة في مجال العمل البنكي و الاستفادة من التطورات الت 

 الابتكار، حیث تعتمد المنافسة بین البنوك على جوانب یةمواجهة المنافسة المحتدمة في السوق البنك 

  .عملاءفي شكل خدمات لتحقیق رضا الإیجاد أفكار جدیدة تترجم والتطویر و 

  :أهداف تطویر الخدمات البنكیة :ثالثا

لكن للتطویر أهداف و  ،أنه أحد مقومات التواجد باعتبارقد یرى البعض أن التطویر في حد ذاته هدف       

  : (2)نوجزها فیما یليأخرى 

  الجدد؛جدب مزید من العملاء 

  الحالیین؛زیادة تعامل العملاء 

 ؛من جهد ووقت ما یتصل بهاو  ،ثلة التي تقدمها البنوك المنافسةتخفیض تكلفة تقدیم الخدمات المما 

 ؛تحسین الوضع التنافسي للبنك 

  ؛صة البنك ونصیبه من السوق البنكيزیادة ح 

  ؛التواصل السلیم في السوق البنكيو  الاستمرارقدرة على  اكتساب 

  ومابین تطلعات العمیل  ،به العمیل ىیحضشباع الحالي الذي سد الفجوات القائمة بین مستوى الإ

  .لمستوى إشباعي أفضل

  :المختلفة لتطویر الخدمات البنكیةالأشكال  :المطلب الثاني

  : (1)مختلفة هي تأخذ عملیة تطویر الخدمات البنكیة أشكال

                                                           
، مذكرة دكتوراه، التحریر المصرفي ومتطلبات تطویر الخدمات المصرفیة وزیادة القدرة التنافسیة للبنوك الجزائریةبریش عبد القادر،  )1(

  . 230، ص 2006، تخصص نقود ومالیة، جامعة الجزائر، كلیة العلوم الإقتصادیة وعلوم التسییر، قسم العلوم الإقتصادیة
  . 230- 229، ص ص 1999، الطبعة الأولى، إتراك للنشرو التوزیع، مصر، ، التسویق المصرفيمحسن أحمد الخضیري )2(
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 ):توسیع نطاق الخدمات(البنكیة مات إضافة خدمات جدیدة إلى نطاق الخد - 1

 المنتجاتوي على زیادة عدد خطوط الخدمات و إن هذا الشكل من أشكال تطویر الخدمات البنكیة ینط

یجب أن  فتوسیع خطوط الخدمات الجدیدة ،التي یقدمها البنك إلى زبائنه وتوسیع خطوط الخدمات وتنویعها

لهذا فإن إضافة خطوط جدیدة للخدمة و  ،أكثر من خط الخدمات القدیمة عملاءیؤدي إلى إشباع رغبات ال

ویعود ذلك  ،كیة التي تقدمها البنوك المنافسةوتوسیع نطاقها لا یؤدي إلى إحداث أي تمیز بین الخدمات البن

  :إلى سببین رئیسیین هما

 ؛الجدیدة من طرف البنوك المنافسة سهولة تقلید الخدمة  - أ

 عملاءجدا إبلاغه بفعالیته إلى ال بحیث یصبح من الصعب ،الاتساعمن  نطاق الخدمة الحالیة   - ب

علیه فإن أیة خدمات جدیدة ما لم تكن ذات طبیعة متمیزة و  ،بعد عملاء للبنك یصبحواالمحتملین الذین لم 

  .مات البنكیة القائمةحقا سوف تضاف كرقم فقط لا غیر إلى الكم الهائل من الخد

  :وسیع في الخدمات البنكیة المقدمةإحداث تغیر أو إجراء ت- 2

مثل زیادة  ،یرات جوهریة على الخدمات القائمةالحاجة إلى إحداث تغ دونالخدمة البنكیة یمكن تعزیز      

 الائتمانأو توسیع عدد تجار التجزئة الذین یقبلون بطاقة  ،ببطاقة الشیك المضمونة الدفعالمبلغ المضمون 

   .عمیللمصدرة من طرف البنك لصالح اال

 احتیاجاتإن هذا الشكل من تطویر الخدمة یهدف إلى منح مزایا إضافیة للخدمات القائمة من أجل تلبیة 

  .المنافسةضمان ولائهم حتى لا یتحولون إلى البنوك و  عملاءال

 :مواصفاتهاة تصمیم الخدمة من حیث عناصرها و إعاد- 3

 احتیاجاتیعتمد هذا المدخل في تطویر الخدمة البنكیة إلى إعادة تقییم الخدمة من جدید حسب 

ة والمنافع لمنافسة مع التركیز على الجودالتطویر الحاصل لدى البنوك ا الاعتبارأخدا بعین  عملاءرغبات الو 

مها غییر في طریقة تقدیتإحداث وكذلك المواصفات الظاهرة للخدمة وتمییزها و  ،عمیلالمدركة من طرف ال

  .عمیللل

                                                                                                                                                                                           
، مجلة العلوم ، الآثار المتوقعة لانضمام الجزائر للمنظمة العالمیة للتجارة ودور الدولة في التأهیل الاقتصاديصالح صالحي )1(

   .60، ص 2002، 01الإٌقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة فرحات عباس، سطیف، العدد 
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 :تكییف وتنویع الخدمات القائمة- 4

وهنا لا یتم إحداث أي تغییر جوهري في الخدمات الحالیة، ولكن یقوم البنك بتخفیف الإجراءات المتعلقة     

بأداء الخدمة ووصولها إلى الزبون في أقرب وقت و بسرعة فائقة، وبالتالي فهي تعمل على استقطاب العملاء 

  .وتقویة الموقف التنافسي للبنك

  :دوافع تطویرهاو مؤثرة في تطویر الخدمات البنكیة العوامل ال:  المطلب الثالث

عن تطویر الخدمات البنكیة و العمل المصرفي بشكل عام یفرض علینا التنویه إلي أن عملیة  إن الحدیث

  .المصرفي الأداءالتطویر لكي تقوم علي أساس سلیم تحتاج إلي دراسة البیئة المحیطة و المؤثرة في 

  سیر و حركیة و فاعلیة نشاط البنكبنك في كل العوامل و المؤثرات التي تؤثر في و تتمثل البیئة المحیطة بال

  :كیةالعوامل المؤثرة في تطویر الخدمات البن : أولا

  : (1)لخدمات البنكیة ومن أهمها ما یليهناك مجموعة من العوامل التي تؤثر في عملیة تطویر ا  

 :البنكیةالعوامل الداخلیة المؤثرة في تطویر الخدمات  - 1

وك في أداء الخدمات عن باقي البن ت التي تحدد سمات البنك الخاصة وتمیزهالممیزاوهي تلك الخصائص و 

  :هذه العوامل هيتطویرها، و و 

تعتبر اقتصادیات الحجم من أهم العوامل التي تؤثر على أداء  :انتشار فروعهحجم البنك وموقعه و   - أ

 ادإتخقدرة واسعة على الانتشار، ومرونة عالیة في كبیرة و ني توافر إمكانیات مالیة البنوك، و تع

 .اجتذاب العدید من العملاءبتطویر وتنویع الخدمات البنكیة و القرارات الخاصة 

انتشار فروعه یعطي البنك القدرة على تطویر الخدمات، فإن كبر حجم البنك و وعلى هذا الأساس  

  .التي أصبحت أساس تطویر الخدمات البنكیة والإنفاق الاستثماري على التكنولوجیا الحدیثة

لتنظیم الإداري للبنك ونظم الاتصالات داخله، ونظم الإشراف ایلعب : النواحي التنظیمیة للبنك- ب

غیرات التي والرقابة عاملا حاسما في تطویر الخدمات البنكیة، والتمتع بالمرونة اللازمة لملاحقة الت

  .ستجابة بسرعة لاحتیاجات العملاءالقدرة على الاتحدث في محیط البنك و 

                                                           
، مذكرة دكتوراه، جامعة الجزائر، المصرفیة في البنوك التجاریة الخدماتتأثیر السیاسات التسویقیة على تطور هواري معراج،  )1(

  . 123، ص 2004
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لقد أصبح من أهم مظاهر التطور في تقدیم الخدمات البنكیة  :المستوى الفني و التكنولوجي-ج

سرعة في الأداء وخفض التوسع الكبیر في استخدام التكنولوجیا في العمل البنكي، حیث تحقق ال

  .توفیر الوقت للعاملین والعملاءالتكالیف و 

الصناعة البنكیة وتستخدمها لتطویر نوك تتنافس فیما بینها على امتلاك تكنولوجیا أصبحت البحیث 

  .عملیاتهاخدمتها و 

إلى سرعة الأداء لتلبیة احتیاجات العملاء،  البنكي یحتاج العمل):العنصر البشري(الكوادر البنكیة -د

لذلك تركز البنوك على التخطیط الجید لتوفیر واختیار الكوادر البنكیة المدربة والمؤهلة والقادرة على 

تقدیم الخدمات البنكیة بتمیز، وقد أدى استخدام التكنولوجیا الحدیثة في العمل البنكي إلى ضرورة 

ادر البشریة بالبنوك، حتى تصبح قادرة على استخدام التكنولوجیا الاهتمام بتدریب وتأهیل الكو 

  .والارتقاء بمستوى الخدمة البنكیة

ن لم یكن البنكیة لا تحقق النجاح المطلوب إن أي عملیة تطویر للخدمات ذا الأساس فإعلى هو     

تطیع تقدیمها ، ویسوقادر على فهم الخدمات الجدیدة والمطورةالبنك یتمتع بتأطیر بشري مؤهل 

  .متمیزللعمیل بشكل میسر و 

تطویر  علىتتمثل العوامل الخارجیة المؤثرة :في تطویر الخدمات البنكیة المؤثرةالعوامل الخارجیة - 2

  .الخدمات البنكیة في مجموعة من القوى والعوامل التي لا تخضع لسیطرة إدارة البنك ولا یمكنه التحكم فیها 

ر على البنك وعلى أدائه وخدماته من خلال ما تصنعه من فرص وما تفرضه من فهذه العوامل الخارجیة تؤث

  :وتتمثل هذه العوامل الخارجیة فيتهدیدات وتحدیات، 

  الاجتماعیة؛العوامل السیاسیة والثقافیة و 

 العوامل التكنولوجیة؛ 

  المنافسونالعملاء و. 

  دوافع تطویر الخدمات البنكیة  :ثانیا

  : (1)من وجهة نظر البنك جاءت كما یلي إن دوافع التطویر  

  إنتاجیة؛تقدیم أفضل خدمة بأعلى تخفیض النفقات والسیطرة علیها و 

                                                           
  . 79 ص،2006، دار النسیم، الأردن، المصرفیة في البنوك الإسلامیة والتقلیدیة، الخدمات مروان محمد أبو عرابي )1(
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  ؛القناعةبأكبر قدر من الرخاء و  ءالمنافسة لمقابلة طلبات العملا احتیاجاتمواجهة 

  البنوك؛زیادة أو المحافظة على الأقل على حصتها من عملاء 

 مواكبة العصر؛والتكنولوجیة و  الاجتماعیةو  الاقتصادیةبالثورة  الالتحاق 

   قدیمهم العملي أكثر حساسیتهم بسبب تلعملاء التي أصبحت أكثر تعقیدا و ا احتیاجاتمواجهة

 .ثقافتهم ارتفاعو 

  :آلیات تطویر الخدمات البنكیة: المبحث الثالث

والنمو في  الاستمرارالمؤسسات المالیة مثل كافة أنواع المؤسسات جاهدة من أجل تعمل البنوك و 

لهذا  ،المتجددةشباع حاجیات العملاء المتزایدة و هناك تفكیر مستمر لتقدیم الجدید للسوق لإذلك لو ق، السو 

في تقویة خدمات جدیدة لزیادة ربحیتها و  استحداثو  ،تطویر الخدمات البنكیة القائمةتعمل البنوك على 

ز مراحل تطویر الخدمات البنكیة نهدف من خلال هذا المبحث إلى إبراحیث  ،التنافسي في السوقمركزها 

  .تطویرال وأهم مصادر وإستراتیجیات التطویر وكذا أسالیب وأبعاد

   :مراحل تطویر الخدمات البنكیة :المطلب الأول

  : (1)وهي كما یليات البنكیة بمجموعة من المراحل تمر عملیة تطویر الخدم

توصیف الخدمة المراد تطویرها بشكل تم في هذه المرحلة بناء الفكرة و ی :اتالدراسمرحلة تكوین الفكرة و  - 1

وعلى  عملاءالإضافة إلى أثرها على الالفوائد المتوقعة بو  الاستعمالاتو كامل بحیث یشمل جمیع المواصفات 

اجعة وتحلیل تتم عملیة مر ثم بعد ذلك  ،القطاعات المستفیدة منها ودورها في تحقیق أهداف وسیاسات البنك

التي لخصائص المطلوبة من هذه الخدمة و ذلك لبناء صورة متكاملة عن اودراسة المعلومات التي ثم جمعها و 

بالإضافة  ،الموافقة المبدئیة علیها خذلأمن ثم تعرض ام الذي ستقدم الخدمة من خلاله و ستحدد الإطار الع

 .جدوىدراسة الو ) الخدمة(اد تفصیلیة عن المنتج إلى إعد

مع تشمل تحدید العلاقات لموارد اللازمة لعملیة التطویر و وذلك بتحدید كافة ا :التطویرمرحلة تخطیط  - 2

 .البشریةتحدید الموارد المالیة وتحدید الموارد  المعنیة،الإدارات الجهات الأخرى و 

تها لجمیع تغطییتها و شمولخلات وذلك للتأكد من مناسبتها و دتتم مراجعة جمیع الم :ة التصمیملمرح - 3

دخلات غیر واضحة أو غیر مكتملة وذلك بالإضافة إلى إلغاء أو تعدیل أي م ،متطلبات عملیة التصمیم

                                                           
  . 82 81سلیمة عبد االله، مرجع سبق ذكره، ص ص  )1(
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مرحلة التصمیم المدخلات  توفربحیث  ،المعنیة التي وفرت هذه المدخلات الجهاتبالتنسیق بین المدیر و 

 :التالیة

  ؛اعتمادهالإطار القانوني الذي سیتم المتطلبات القانونیة و 

  ؛مقارنة بالمنافسین) الخدمة(مطابقة المواصفات للمنتج مراجعة و 

 ؛)الخدمة(المزایا النهائیة للمنتج و  ،وضع المواصفات وآلیات العمل 

  تشكیلRequest For information تطلبات التي سیتم المرحلة الأولیة كقائمة عامة رئیسیة بالم

 ؛إحالتها للمورد

  تشكیلRequest For proposal  المواصفات لك بوصف المشروع بكافة المزایا و ذفي المرحلة النهائیة و

 ؛المفصلة التي یتم إحالتها للموردالنهائیة 

  تسلیمRequest For proposal  ة عن إدارة مشروع تطویر الخدمات البنكی لةالمسئو النهائي للجهات

 .لتطویر المورد المناسب للتطبیق

لال تحدید المرتقبین من خ عملاءال استجاباتو فعل  ردود وذلك لتحدید :الاختیارو لفحص امرحلة - 4

یتم عكسه على الخدمة وفق برنامج زمني  لاختیارذلك بتحدید المدة الزمنیة اللازمة مستویات أداء الخدمة و 

  .التنفیذخطة 

تجهیز كافة متطلبات العملیة التطویریة من خلال و  استكمالتتضمن و  ):الخدمة(مرحلة إطلاق المنتج - 5

ك للتعرف علیها من كافة الفروع والمعنیین بتقدیم هذه التأكد من إدخال الإجراءات على الموقع الداخلي للبن

لتحدیث الموقع الخارجي والداخلي لیتم إدخال كافة الخدمات  الاتصالاتأیضا التنسیق مع وحدة و  ،الخدمة

  .هذا الموقع لإطلاع الجمیع علیهاإطلاقها على التي یتم 

نسیق ما بین وحدة تطویر الخدمة یتم تقییم المنتج أو الخدمة من خلال الت ):الخدمة(یم المنتجیمرحلة تق- 6

قیاس درجة الرضا عن للخدمة و  عملاءاسة مدى تقبل البدر  ذلككوحدة السوق والمنتج و الوحدات الأخرى و 

  .والموظفین وذلك في مدة ستة أشهر على الأقل عملاءأو دراسة سوقیة تستهدف الطریق إجراء مسح میداني 

المستمرة على الخدمة الجدیدة بالقیام  التغذیة العكسیة من خلال یتمو  :مرحلة التعدیلات على الخدمة - 7

بناءا على مرحلة  ،غراض تحقیق الأهداف المرجوة منهاأو تحسینات مقترحة على الخدمة لأبأیة تعدیلات 

سیاسات البنك بحیث یجب قیاس أثر هذه التعدیلات اءات اللازمة للتوافق مع أنظمة و التقییم یتم أخد الإجر 

مراجعة هذه تشمل للتطبیق و  اعتمادهلتحقق من فعالیته قبل او  ،شكل مباشر على مستوى أداء الخدمةب
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بالتالي یعتبر أي تعدیل أو تغییر على مواصفات الخدمة و  ،من قبل جمیع الجهات المعنیة بذلكالتعدیلات 

   .هذا التعدیل اختیارطورة بمثابة عملیة تطویر جدیدة وبذلك یتم الم

   :مصادر تطویر الخدمات البنكیة :المطلب الثاني

مصادر داخلیة ومصادر  :الخدمات البنكیة إلى نوعینجات و یمكن تصنیف مصادر الأفكار الجدیدة للمنت 

  .)1(خارجیة

  الخدمة البنكیة /مصادر الأفكار الجدیدة للمنتج البنكي):2(الشكل                   

  

  

  

  

  

أحمد محمود أحمد، تسویق الخدمات المصرفیة، دار البركة للنشر والتوزیع، الطبعة الأولى، عمان، : المصدر

  .78، ص 2001

ید قدرة على إمداد البنك بالعدوهي أهم المصادر فاعلیة و : داخلیة لتطویر الخدمات المصرفیةالمصادر ال:أولا

 لاحتیاجاتأكثر إشباعا  بنكیةفي تصمیم خدمات  البنكمنها التي یمكن أن یستفید من الأفكار الإبتكاریة 

تكون أقدر على فهم إمكانیات ثم من و ، صادر نابعة من داخل البنك ذاتهفضلا على أن هذه الم ،العمیل

  : وأهم هذه المصادر ،ا ما یحتاجه عملائهنك وكذوظروف الب

                                                           

، نقود وتمویل، ، رسالة ماجستیر في العلوم الإقتصادیة، دور الأنشطة التسویقیة المتكاملة في تطویر الخدمات المصرفیةعمر فرید)  1(

  . 108، ص 2004، 2003جامعة بسكرة 

  

 المصادر الداخلیة المصادر الخارجیة
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فكار التي إن أكثر المصادر الداخلیة للأفكار الجدیدة هي تلك الأ: إدارة البحوث والتطویر بالبنك- 1

الدراسات التي البحوث و هذه الإدارة بالعدید من حیث تقوم ،  التطویر التابعة للبنكتأتي من إدارة البحث و 

ومن خلال هذه البحوث یمكن لها ، ظروف المنافسة فیهتي یقدمها البنك بالسوق البنكي و تصل بالخدمات ال

بالمركز  الاحتفاظخدمات بنكیة جدیدة سواء بهدف  اقتراحلتطویر الخدمات الحالیة أو  اقتراحاتأن تقدم 

 .على توسیع نطاق سوقه البنك مزایا تنافسیة تزید من قدرته امتلاك التنافسي للبنك أو

ویقیة لإدارة تطویر الخدمات البنكیة یعتبر إحدى الوظائف التسإن تحسین و  :إدارة التسویق بالبنك-  2

مقترحاتهم یمكن لإدارة التسویق ورغباتهم و  لاحتیاجاتهممعرفتها بالعملاء و  اتصالهابحكم التسویق في البنك و 

 واستقرارهالبنك جدب عملاء جدد بما یحقق ربحیة أجل زیادة التعامل مع العملاء و  خدمات جدیدة منإدخال 

 :لكل من تحلیلیةإذ تقوم إدارة التسویق بالبنك بدراسات 

 ؛الدولي والمستجدات التي تطرأ في كل منهماالسوق البنكي المحلي و   - أ

 العملاء؛رغبات و  احتیاجات   - ب

 .تطویرما طرأ علیها من تحسین و و أسالیب تقدیم الخدمات البنكیة    - ت

نتیجة  التنفیذیینرؤساء قطاعاته یمكن لمدیري البنك و  :التنفیذیینرؤساء قطاعاته مدیري البنك و - 3

ر الخدمات البنكیة لتطوی باقتراحاتالظروف المختلفة المحیطة بالبنك التقدم لمعایشتهم للواقع العلمي و 

  .بالبنكالخاصة 

 انطباعیتعرف الموظف على  ،المباشر بین الموظفین بالبنك وعملائه للاحتكاكنتیجة  :موظفو البنك- 4 

تطویر هذه الخدمة ونواحي هذا  مدى إمكانیةرغباته و لإشباع حاجاته و  مدى ملائمتهاالعمیل عن الخدمة و 

من هذا أو في طریقة تقدیمها و  ذاتها تفادیها سواء في الخدمةالتطویر وأوجه القصور التي یمكن إزالتها و 

یجب فتح الباب أمام أفكار العاملین في البنك بصفتهم أحد المصادر الهامة لتقدیم مقترحات جیدة لتطویر 

  .مزیج الخدمات البنكي

وتضم هذه المجموعة كافة المصادر التي تقوم بتقدیم  :لخارجیة لتطویر الخدمات البنكیةالمصادر ا:اثانی

ئمة أو إدخال خدمة بنكیة یكون من شأنها تطویر الخدمة البنكیة القا انتقاداتأفكار أو آراء أو تعلیقات أو 

  : جدیدة ومن أهم المصادر ما یلي
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تعلیقاتهم عن الخدمات البنكیة التي لبنك بالتعبیر عن آرائهم و كثیرا ما یقوم عملاء ا: عملاء البنك - 1

صندوق أو دفتر عد یعلى هذا الأساس إیجابیة أو سلبیة و  الآراءیقدمها البنك سواء كانت هذه 

على بشأن تطویرها و  اقتراحاتهمن أهم عوامل حث العمیل على تقدیم رأیه في الخدمة أو  الاقتراحات

الأفكار المناسبة منها لتقدیم خدمات  استخلاصو  الاقتراحاتبتحلیل هذه  الاهتمامالبنك  ليمسئو 

 .خدمات الحالیة التي یقدمها البنكبنكیة مبتكرة أو تحسین ال

كثیر ي ف باعتبارهاو وتطور دور الدولة  اتساعبعد : اجه الحكومة أو الهیئات الحكومیةمعرفة ما تحت - 2

فقد تشغیل العدد الأكبر من الید العاملة في السوق حاسمة و من البلدان مسیطرة على القطاعات ال

اصفات خاصة لممارسة هذه المهام مو اجة إلى خدمات بنكیة ذات طبیعة و أصبحت الدولة في ح

مجموعة من  اكتشافهیئاتها یمكن البنوك من تحتاجه الحكومة و  ن التعرف على مامن ثم فإو 

 .ةمات الحالیالخدمات البنكیة الجدیدة أو تطویر الخد

ستطیع البنك أن یتعلم من أخطاء المنافسة ی من خلال مراقبة خدمات البنوك :البنوك المنافسة - 3

 لتطویر خدماته من خلال دراسة ما حیث كثیرا ما یحصل البنك عن أفكار ،نجاحات هذه البنوكو 

حیث أن بعض البنوك تنتظر إلى حین قیام ، نافسة بتقدیمه لعملائها في السوقالبنوك المبه تقوم 

 ،نجاحها قامت هذه البنوك بتقلیدهاالبنوك الرائدة بتقدیم نفس الخدمة الجدیدة في السوق فإذا ما تبث 

 .س الخدمة أو إدخال تحسینات علیهاسواء بتقدیم نف

الكلیات تعتبر معاهد البحث العلمي و ): الكلیات الأكادیمیةمعاهد البحث العلمي و (الجامعات  - 4

جدیدة الأكادیمیة من المصادر الهامة للأفكار لتطویر الخدمات البنكیة من خلال تقدیمها للأفكار ال

راء التسویق من أجل الملتقیات التي یحضرها خبالمبتكرة من خلال البحوث والدراسات والمؤتمرات و 

 .الخدمات البنكیة تطویر في مجال اقتراحاتهمالتعرف على مناقشة أفكارهم و 

   :اتیجیات تطویر الخدمات البنكیةإستر  :المطلب الثالث

 ،ب أن تقوم على تحلیل تام للسوق وبالذات الخدمة نفسهاإن عملیة تطویر الخدمات البنكیة الجدیدة یج     

كن للبنك تبنیها لتطویر خدماته وهذه الإستراتیجیات عموما فإن هناك أربعة إستراتیجیات رئیسیة التي یمو 

  : (1)هي

                                                           
 ص ، 1990ة للنشر والتوزیع، عمان، ، معهد الدراسات المصرفی1، طإستراتیجیات تسویق مصاریف المؤسسات المالیةناجي معلا،  )1(

  . 163 162 ص
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نك بتطویر برامج جدیدة بموجب هذه الإستراتیجیة یقوم البو : إستراتیجیة تنمیة وتطویر السوق  - 1

جدیدة مختلفة من  قطاعاتلدى  ائتمانیةو كن من خلاله إشباع حاجات مالیة الإقراض یمداع و یللإ

 :وتشمل هذه الإستراتیجیة ،العملاء

 ؛إلى مناطق جغرافیة جدیدة بتدعیم شبكة توزیعیة لخدماته لتمتدقیام البنك   - أ

 ؛خدماته لفئات جدیدة من العملاء جاذبیةقیام البنك بزیادة   -  ب

 .الحالیینالبحث عن نوعیات جدیدة من العملاء بخلاف العملاء - ج

على قیام البنك بمحاولة زیادة حجم تعامله من  تنطوي هذه الإستراتیجیةو : السوق اختراقإستراتیجیة  - 2  

  :ویتم ذلك عن طریق ،ن خلال بدل جهود تسویقیة مكثفة وموجهةذلك مسوقه الحالیة و  خدماته الحالیة في

ذلك من خلال و  ،لخدمات البنك الحالیة استخدامهمتشجیع العملاء الحالیین للبنك على زیادة معدلات   - أ

 ؛لتنشیط التعامل كتوزیع الهدایا والجوائز وغیر ذلكبرنامج 

 ؛خرى المنافسة لشراء خدمات البنكعملاء البنوك الأ استقطابو محاولة جدب   - ب

فس خصائص العملاء الحالیین بن یتصفونمحاولة جدب فئات جدیدة من العملاء المرتقبین من الذین - ج

 .للبنك

  :ویتم ذلك عن طریق :راتیجیة تطویر الخدمات الجدیدة وتحسین الخدمات الحالیةإست- 3

لزیادة حجم تعامله في السوق  ،ة أو تحسین خدماته الحالیةقیام البنك بتطویر خدمات بنكیة جدید  - أ

 أكثر من الخدمات الحالیة؛ رضيو حظى هذه الخدمات الجدیدة بقبول بحیث ت

 ؛قطاعات معینة في السوق الحالیة أكثر ملائمة لحاجات العملاء من تصبحلتعدیل الخدمات الحالیة   - ب

لابد أن ترتكز هذه الإستراتیجیة على الإدراك و  ،الحالیةت البنكیة جدیدة للخدما استخدامات اكتشاف- ج

مكن من تقدیم خدمات بنكیة أفضل ومحاولة زیادة عدد فروع الواعي لإدارة البنك بوجود الإمكانیات التي ت

 .عزیز نظام توزیع الخدمات الحالیةتالبنك و 

سیع خطوط الخدمة الموجودة بنكیة جدیدة وتو ویتم ذلك من خلال تطویر خدمات  :إستراتیجیة التنویع- 4

  .ارجة عن نطاق الخدمات المألوفة ولكنها تملكها وتعززهالابد من مراعاة أن تكون الخدمات المطورة خو 
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الخدمة التي تشیر إلى الإستراتیجیات الأربعة مع بیان (مصفوفة تطویر السوق ) 1( جدولیوضح الو 

   .)الأوضاع المفضلة لتطبیقها

    

  الخدمة /مصفوفة تطویر السوق ):1(الجدول رقم                        

  الجدد  الحالیون  العملاء                الخدمات

  تطویر خدمات جدیدة إستراتیجیة  اختراق السوق  إستراتیجیة  حالیة 

  تنویع الخدمات البنكیة إستراتیجیة  تنمیة السوق وتوسیعه إستراتیجیة  جدیدة

تیسیر العجارمة، التسویق المصرفي، الطبعة الأولى، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، : المصدر

  . 104، ص 2005

  :أبعاد تطویر الخدمات البنكیة: المطلب الرابع

  : عن طریق تمتالبنكیة التي تقدمها البنوك یمكن أن  إن تطویر الخدمة

ة بعبارة أخرى عن طریق تنویع خطوط الخدمات البنكیالحالیة و مات جدیدة إلى الخدمات إضافة خد - 1

 ؛بتكاروالاالمقدمة أو التطویر بالإضافة 

التطویر بالتعدیل في الخدمات الحالیة من حیث الشكل أو المضمون أو الخصائص أو عن طریق  - 2

 خدمة؛دمج أكثر من 

 .ط خدمات بنكیة جدیدةأو إسقا دمجبالتطویر  - 3

  خدمات جدیدة بابتكارالتطویر :أولا

خدمات جدیدة إحدى الإستراتیجیات التي یمكن لإدارة البنك أن ترد بها على التحدیات  ابتكارتعد عملیة     

ینطوي هذا المدخل على زیادة خطوط الخدمة التي یقدمها البنك و  ،تملیها علیها دینامیكیة الأسواق التي
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تم على إشباع حاجات لدى العملاء غیر تلك التي ی ةكون قادر تالخدمة الجدیدة یجب أن ف ،ء فقطللعملا

  .)1(إشباعها من قبل الخطوط الأخرى

ن الخدمات البنكیة التي حیث أن إضافة خطوط جدیدة إلى الخطوط الحالیة لا یحمل أي معنى للتمییز بی

   :(2)ن همایییقدمها والخدمات التي تقدمها البنوك المنافسة ویرجع ذلك إلى سببین رئیس

 ؛ة الجدیدة المضافةسهولة قیام البنوك الأخرى بتقلید الخدمة البنكی -1

في الموافقات التي  الاختلافاتمدى الخدمات المقدمة إلى الدرجة التي یستحیل معها نقل  اتساع -2

بالإمكان دمج عملیة و  ،فعالیة إلى غیر العملاء الحالیین للبنكتوفر في الخدمة الجدیدة بسهولة و ت

إلا أن  ،جدیدة مع وسائل أخرى لتطویر الخدمة البنكیة بحیث ینتج نوع من التمییزتكوین خدمات 

هذا التمییز قد لا یتحقق هو الآخر إلا في حالة إضافة شيء جدید أو مبتكر للخدمة البنكیة بحیث 

ة لابد من فعند تقدیم خدمات جدید ،لف عنده الرغبة في الشراءخیالعملاء و  اهتمامو  انتباه یجتذب

 : مل یجب مراعاتها هيعوا

 ؛تحدید ما یفضله العملاء 

  ؛المعاییر التي یجب التطویر وفقهاوضع 

 ؛تحقیق هذه المعاییر هدفا أساسیا جعل 

  ؛یب الموظفین لتحقیق هذه المعاییرتدر 

  مع حاجات المتعاملین لتتلاءمتطویر المعاییر. 

املة التي تتبنى فلسفة التنویع والشمولیة الدینامیكیة یتجسد هذا المدخل من خلال الصیرفة الشو       

ف الجدیدة المتمثلة الوظائیدیة المتمثلة في تلقي الودائع والإقراض و ، فهي تجمع بین الوظائف التقلالابتكارو 

سندات وبیعها في  بحیث تقوم بتحویل قروض البنك إلى ،ریقوالتو توزیع للأوراق المالیة الفي التسویق و 

بمقتضى هذه  ،لتأجیريأممارسة التمویل بالمشتقات على غرار المبادلات والخیارات و  التعاملالأسواق المالیة و 

بالإضافة إلى كل هذه الخدمات  ،جدیدة التي تعاني نقص رأس المال العملیة تساعد على قیام مشاریع

                                                           
  .159ص  ، مرجع سبق ذكره،إستراتیجیات التسویق في المصارف والمؤسسات المالیةناجي معلا،   )1(
، ص ص 2011، دار كنوز المعرفة العلمیة للنشر والتوزیع، الأردن، التسویق المصرفيوصفي عبد الرحمن، وأحمد النعسة،  )2(

144 145 .  
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القابلة للنمو من خلال دة وصناعة الأسواق المتكاملة و لجدیالجدیدة نجدها تقوم بدراسات الجدوى للمشاریع ا

  .ترویج للمشاریع المطروحة للخوصصةكذلك الو  ،وتبني برامج تأهیل المؤسسات للمستثمرینتوفیر المعلومات 

الجدید إلا أنه  یجب على إدارة البنك أن لا تغفل عما  ابتكارو م من الأهمیة المتزایدة لإنتاج على الرغ      

عة الأنشطة الرقابة على مجمو من التنسیق و ل مما یستدعي درجة كبیرة شالف احتمالاتهذه العملیة من  تكتنفه

  .التي تحتویها العملیة

   التطویر بالتعدیل :ثانیا

  : (1)ت البنكیةماهناك طرق كثیرة لتعدیل الخد

 ؛دیلات على نوعیة الخدمة البنكیةتع 

 ؛ت على الخصائص الضمینة البنكیةتعدیلا 

 تعدیلات على نمط الخدمة البنكیة.  

في تقدیم الخبرة  الاستمرارى تهدف إلى تحسین المصداقیة والنوعیة والمقدرة عل: التعدیل على النوعیة- 1

متوافقة مع أو  تؤدي التعدیلات على النوعیة إلى إنتاج خدمة تكون منسجمة أو، و ضمن المستوى نفسه

وبة من قبل العملاء المستهدفین المرغ بالنوعیة، فیما یتعلق الذهنیةصورة البنك  تعزیزتساعد على إعادة 

  .الآخرینأیضا إلى تفادي المنافسین  النوعیةتؤدي التعدیلات على و 

بنكیة قائمة  تعتبر عملیة إضافة فوائد أو مزایا جدیدة لخدمة: لتعدیلات على خصائص مضمون الخدمةا-2

 ،ى الوضع التنافسي للبنك في السوقالطریقة الأرخص للمحافظة علبشكل عام تعتبر و  ،هي الأكثر ملائمة

لطریقة یمكن ترك هذه اتكلفة وتتم بسرعة و ومن المزایا التجاریة الرئیسیة لهذه الطریقة بالنسبة للبنك أنها أقل 

  .بسهولة وبسرعة من قبل المنافسین قلدعلیها أنها ت یؤخذلكن و ، بسرعة أیضا عند الضرورة

اته الطریقة التي یقوم البنك فیها بتقدیم خدم فيویتضمن ذلك التعدیلات  :دیلات على نمط الخدمةالتع- 3

ام خدمي جدید مرحبا به ظالصعب التنبؤ بها وقد یكون أي ن مزایا هذه الطریقة منالمختلفة للعملاء و  بنكیةال

  .العمیلمن قبل 

                                                           
  . 145وصفي عبد الرحمن، أحمد النعسة، مرجع سبق ذكره، ص  )1(
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 وظائفأن هذه التكنولوجیا لا تغیر في  حیث یة،البنكلتكنولوجیة لنجد تبني البنوك  النموذجلتجسید هذا 

، حیث یة إیصال هذه الخدمة إلى الزبائنكیفغیر هو أسلوب ممارسة هذه الوظائف، و البنوك لكن الذي یت

والتفاعل مع  الاستمراریةو من أجل التطویر تساهم في رفع الكفاءة الأدائیة المتعلقة بعصر التقنیة 

البنكیة أوجدت البنوك الإلكترونیة التي تنفرد بتقدیم خدمات متمیزة تمكنه من فالتكنولوجیا  المستجدات،

نواتها على غرار أجهزة قصولا إلى الصیرفة الإلكترونیة التي تتعدد صول إلى قاعدة أوسع من العملاء و الو 

  .نظام الإبداع المباشرالمباشر و  الآليالصرف 

   (1)التطویر بالدمج وإسقاط خدمات:ثاثال

  التطویر بالدمج- 1

دمة خلجاري و ا بكیة واحدة مثل دمج مزایا الحسامنافع خدمتین أو أكثر في خدمة بنتتمثل في دمج مزایا و 

كلما كانت عملیة التطویر  ،الحیویة والفاعلیة، وكلما كان العمل البنكي یتمتع بدفاتر التوفیر في خدمة واحدة

إلى معالجة حیث یهدف الدمج  ،جدب عملاء جددبالعملاء الحالیین و  الاحتفاظتعطي ثمارها من حیث جیدة و 

حیث یصبح  ،)وفرات الحجم(أفضل  اقتصادیاتتحقیق مزایا تنافسیة مستقبلیة و  اكتسابو الإختلالات القائمة 

  .النطاق اقتصادیاتزیادة فعالیته للوصول إلى تحمل المخاطر وتعزیز مكانته و  البنك أكثر قدرة على

إسقاط بعض الخدمات وخاصة المتعثرة منها من المزیج ككل والإبقاء على تلك الواعدة : الخدمات إسقاط- 2

  .منها فقط بالإضافة إلى تحقیق درجة عالیة من التبسیط داخل الحدود

  

  

  

  

  

  

                                                           
  . 145وصفي عبد الرحمن، أحمد النعسة، مرجع سبق ذكره، ص  )1(
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 :خلاصة الفصل

المحافظة الجدد و  عملاءب الذوسیلة هامة لجو  تعد الخدمات البنكیة الواجهة الرئیسیة للمتعاملین مع البنك،   

تغیر تطور المجتمعات و بو  .للتعامل مع أنشطة البنك المختلفة، فهي بوابة العبور الحالیین عملاءالعلى 

ر لما له من دور في رفع فعالیتها، وزیادة ، كان لزاما على البنوك أن تواكب هذا التغیالعملاء احتیاجات

فیها  اشتدتالأخیرة التي  الآونةمن مستویات الأداء خاصة في الرفع بخدماتها البنكیة و  الارتقاءو كفاءتها 

بتوسعة رقعتها ، فعملت هذه الأخیرة على تطویر خدماتها البنكیة كما قامت المنافسة بین مختلف البنوك

یة غب بنكیةال هاعملیات تنفیذفي  الانترنتكات بشو  الآليلفروع عدة معتمدة على الحاسوب الجغرافیة بفتحها 

الیوم، فما على البنوك  عة التي بات یشهدها عالمناأكبر عدد ممكن من العملاء في ظل التغیرات السریب ذج

  .واجتناب التهدیدات التي قد تعرقل السیر الحسن له التي تعمل فیها بغیة اقتناص الفرصإلا دراسة السوق 
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  :تمهید

في  الاندماجو نحو العولمة بكل أنواعها  الاتجاهخاصة المعاصرة و  الاقتصادیةفي ظل التحولات      

أدى بهذه ، الأمر الذي كثیرة من بینها المنافسة الشدیدةالعالمي أصبحت المؤسسات تواجه تحدیات  الاقتصاد

وكذا العمل على تطویرها وتحسینها  ،مكنة في البحث عن میزة تنافسیةالمؤسسات إلى بذل الجهود الم

مزایا تنافسیة الیوم أضحى من المرتكزات الأساسیة التي یقوم علیها أي نشاط  فاكتساب، بها الارتقاءو 

في البنوك ، نفس الشيء نجده على جزء منه والاستحواذقیق الأفضلیة في السوق ف إلى تحیهد اقتصادي

 الارتقاءو ل تطویر مختلف الخدمات المقدمة من خلا كتسبل على جعل المیزة التنافسیة تالتي بدورها تعمو 

كز هذا الفصل على العناصر تر یحیث  ،جدید في كل مرة تقدم فیها الخدمةمحاولة تقدیم البها أكثر و 

  التالیةالأساسیة للمیزة التنافسیة من خلال المباحث 

  المیزة التنافسیة حول عمومیات: المبحث الأول -

  اتطویر المیزة التنافسیة ومعاییر الحكم على جودته: المبحث الثاني - 

  مساهمة تطویر الخدمة البنكیة في تحقیق المیزة التنافسیة في البنوك  :المبحث الثالث - 
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  عمومیات حول المیزة التنافسیة  :الأولالمبحث 

فهي تسعى بشكل فاعل  ،لمواضیع التي تشغل كافة المؤسساتلقد أصبح موضوع المیزة التنافسیة من ا     

یعتري تحقیق و  ،متواصلة بالمقارنة مع منافسیهاتحقیق ربحیة في السوق الذي تنشط فیه و  الاستمرارو للبقاء 

الخطورة مما یتوجب علیها  والتي تمثل تحدیا متزاید ،في مقدمتها المنافسة العراقیلهذا الهدف جملة من 

المفهوم الحدیث للمیزة التنافسیة بشكل جید حتى  عابیستاو لیات المنافسة في بیئة الأعمال البحث عن آ

  .التي تؤدي إلى تحقیق الغایة منهاتتمكن من تطبیقها بالطریقة 

  التنافسیةمفهوم المیزة  :المطلب الأول

  :افسیةمفهوم المیزة التنافسیة لابد من تعریف التنقبل التطرق إلى 

  یف التنافسیةر تع :أولا

التي تقلل من نصیب اجهة القوى المضادة في الأسواق و القدرة على مو : "تعرف التنافسیة بأنها -1

 . (1)"افسیة الوصول إلى مركز تنافسي مایترتب عن التنو  ،ؤسسة في السوق المحلي أو العالميالم

والضغوط وكافة الفعالیات الإداریة والتسویقیة  الابتكاراتو الجهود والإجراءات :" بالتنافسیةویقصد  -2

التطویریة التي تمارسها المنظمات من أجل الحصول على شریحة أكبر والإنتاجیة والإبتكاریة و 

 .(2)"في الأسواق التي تهتم بها اتساعا

ة م المنافسین بغرض تحقیق الأهداف من ربحیالقدرة على الصمود أما:"كما تعرف التنافسیة بأنها -3

لى تحسین المراكز إوتسعى المؤسسات بصفة مستمرة  ،وتجدید ابتكارو وتوسع  استقرارو ونمو 

 .(3)"تأثیر المتغیرات الداخلیة والخارجیة لاستمرارالتنافسیة بشكل دوري نظرا 

  : (4)التنافسیة في ثلاث نقاط أساسیة وهيتتمثل محاور و 

  .أسعار المنافسینهذا من خلال تقدیم سعر أفضل مقارنة بو : السعر- 

                                                           
  .  123، ص 2006،الدار الجامعیة للنشر،  إدارة العلمیات الاستراتیجیةفرید راغب النجار،  )1(
، رسالة ماجستیر، كلیة العلوم الإقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر، دور الجودة في تحقیق المیزة التنافسیةفلة العیهاري،  )2(

  . 203، ص 2005
  . 11، ص 1998ة، ، مؤسسة شباب الجامعة، الإسكندریالمنافسة والترویج التطبیقيفرید راغب النجار،  )3(
   .47، ص 2007، دار الفاروق للنشر والتوزیع، مصر، فن إدارة التنافسكریستوفر میرفي،  )4(
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  .النوعیة والجودة ،وهذا من حیث الخصائص: تمییز المنتج-

  .بأقصى ما یمكن ا من خلال محاولة تلبیة حاجاته ورغباتههذو  :التركیز على المستهلك والزبون- 

  تعریف المیزة التنافسیة :ثانیا

  :ما یليیمكن عرض بعض من هذه التعاریف كو  ،التنافسیةت التعاریف حول المیزة لقد تعدد

ز الذي یتیح للمؤسسة إنتاج قیم المهارة أو التقنیة أو المورد المتمی ":تعرف المیزة التنافسیة بأنها -1

عن هؤلاء المنافسین من وجهة  اختلافهاو ویؤكد تمیزها  ،تزید عما یقدمه المنافسون ،ومنافع للعملاء

القیم التي ق لهم المزید من المنافع و حیث یحق ،والتمیز الاختلافنظر العملاء الذین یتقبلون هذا 

 .(1)"تتفوق عما یقدمه الآخرون

طرق  اكتشافتنشأ بمجرد توصل المؤسسة إلى  :"المیزة التنافسیة على أنها" M.Porter" ویعرف -2

 الاكتشافحیث یكون بمقدورها تجسید هذا  ،المستعملة من قبل المنافسین تلك جدیدة أكثر فعالیة من

 .(2)"حداث عملیة إبداع بمفهومه الواسعبمعنى آخر بمجرد إمیدانیا و 

في  عملاءوك التؤثر على سلقیمة أساسیة تتمتع بها المؤسسة و قوة دافعة أو  :"على أنها  كما تعرف -3

ة أو بغض النظر عن طول أو قصر دورة حیاة السلع ،إطار تعاملهم معها، وتستمر لفترة طویلة

 .(3)" الخدمة التي قدمتها المؤسسة

تستطیع القدرات المتمیزة التي مجموعة من المهارات والتقنیات و : تعرف المیزة التنافسیة بأنهاكما  -4

 : (4)لتحقیق أمرین أساسیین وهما استثمارهاو المؤسسة تنسیقها 

 المنافسون؛المنافع التي یحققها تتفوق على القیم و  عملاءقیم ومنافع لل إنتاج - 

 ؛یما بین المؤسسة ومنافسیهاف الاختلافو تأكید حالة من التمیز  - 

یز عن المنافسین هو مصدر القیم إذ أن التم ،والتكامل بین الأمرین الارتباطیلاحظ و 

یحقق  عملاءالوبدوره فإن رضا  ،مقارنة بالمنافسین عملاءة نظر الالمنافع الأعلى من وجهو 

                                                           
  . 106فلة العیھار، مرجع سبق ذكره، ص  )1(

: 48.  , inter édition, France 1993, PAvantage concurrentiels des nations M. porter, 
)2(

   
، الملتقى الدولي حول التنمیة البشریة، التسییر الفعال لموارد وكفاءات المؤسسة في تحقیق المیزة التنافسیة، دور الداوي الشیخ )3(

  . 13، ص 2004وفرص الإدماج في اقتصاد المعرفة، جامعة ورقلة، الجزائر، 
 28، ص ص 2010م الجامعي، الإسكندریة، ، دار التعلیالتنافسیة الدولیة وتأثیرها على التجارة العربیة والعالمیةنیفین حسین شمث،  )4(

29.   
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عن  الاختلافو تمیز قدرات أعلى تستطیع من خلالها تحقیق المزید من الللمؤسسة أرباح و 

  .المنافسین

حیث یمكننا القول بأن المؤسسة  ،یمكن أن نستخلص تعریفا شاملان خلال التعاریف السابقة وم        

بشكل یزید عما یقدمه  عملائهامنافع لوخلق قیم و تمتلك میزة تنافسیة إذ كانت لدیها المهارة والقدرة على إنتاج 

حیث تمكنها بذلك  وهذا من خلال تبني وإتباع إستراتیجیة تنافسیة فعالة ومحققة للقیمة، المنافسون الآخرون،

  .والاستمرارمن مواجهتهم والتغلب علیهم وزیادة حصتها السوقیة وتحقیق أرباح تضمن لها البقاء 

  نافسیةأهمیة المیزة الت :ثالثا

  : (1)زة التنافسیة إلى النقاط التالیةتعود أهمیة تحقیق المی

  في  وتدعیم وتحسین سمعة وصورة المؤسسة وتضمن ولائهم احتیاجاتهمخلق قیمة للعملاء تلبي

 ؛أدهانهم

 مع إمكانیة التمیز في المواد  عملاءافسین في المنتجات المقدمة للتحقیق التمیز الإستراتیجي عن المن

 ؛منتهجة في ظل بیئة شدیدة التنافسالإستراتیجیات الوالكفاءات و 

 تكوین و في السوق  الاستمرارو ا ربحیة عالیة تضمن لها البقاء كذو  ،لمؤسسةتحقیق حصة سوقیة ل

 .اقتناصهارؤیة مستقبلیة جدیدة للفرص الكبیرة التي ترغب في 

  : (2)بالإضافة إلى

 أي قیام  ،مواجهة تحدیات المؤسسات المنافسةیزة التنافسیة سلاحا قویا تعتمده المؤسسة لتعد الم

المستقبل عن طریق خلق في  عملاءال احتیاجاتقدرتها على تلبیة لتنافسیة و المؤسسة بتنمیة معرفتها ا

 ؛التكیف للفرص المتغیرة بشكل سریعالمهارات الإنتاجیة التي تمكنها من التقنیات و 

 الأخرى من  المؤسساتتمیزها عن غیرها من  ،فسیة معیارا مهما لنجاح المؤسساتالمیزة التنا تعتبر

 ؛یصعب على المنافسین تقلیدها ،زة جدیدةممی نماذجحیث إیجاد 

                                                           
، الملتقى الوطني الأول حول المؤسسة إدارة الجودة الشاملة، مدخل لتحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسة الإقتصادیةیحضیه سملالي،  )1(

  . 173، ورقلة، ص 2003أفریل  23 – 22الجدید،  الاقتصاديالجزائریة، وتحدیات المناخ  الاقتصادیة
، ص 2011للنشر والبرمجیات، مصر،  شتاتهدار  ، دور المزیج التسویقي السیاحي في تحقیق المیزة التنافسیة،مروان محمد ناجي )2(

68.   
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 الاستمرارو مزایا التنافسیة من أجل البقاء أكثر المؤسسات الحدیثة تعتمد على التكنولوجیا لتحقیق ال، 

في فإن عدم مواكبة هذا التغیر یضع المنظمات  ،لمستمرة في التكنولوجیاا التغیراتذلك بسبب و 

 .مواجهة حقیقیة للضعف أو الفشل

 ،نظمات الأعمالللتحدیات التي تواجه م استجابتهامما سبق نرى أهمیة المیزة التنافسیة لا تتجلى فقط في 

  .قرارات تتعلق بالتفوق بالمیزة التنافسیة على منافسیها ادلإتخمنظومة متكاملة  باعتبارهاإنما و 

   :خصائص المیزة التنافسیة :رابعا

  : (1)ها فیما یليللمیزة التنافسیة عدة خصائص تتسم بها نوجز 

  ؛أي تتحقق بالمقارنة ولیست مطلقةالمیزة التنافسیة نسبیة 

  ؛التفوق والأفضلیة على المنافسینأنها تؤدي إلى تحقیق 

  تحقق لها قیمة؛من داخل المؤسسة و تنبع 

 ؛قیمة ما تقدمه للعملاء أو كلیهمافي أنشطتها أو في  ،تنعكس في كفاءة أداء المؤسسة 

 ؛هم للأفضلیة فیما تقدم المؤسسة وتحفزهم على الشراءإدراكء و تؤثر في العملا 

 تتحقق لمدة طویلة وتستمر في المؤسسة عند تجدیدها وتطویرها وتنمیتها.  

  :س العامة لبناء المیزة التنافسیةالأس :الثانيالمطلب 

  : لبناء المیزة التنافسیة فیما یليتتمثل الأسس العامة 

  الكفاءة :أولا

ا تدخل ضمن الموارد كما أنه ،تنافسیة فهي أصل من أصول المؤسسةلب المیزة الجوهر و  تعتبر الكفاءةو   

بالتالي یتوفر فیها الشرط المتمثل و  صعبتقییمها الشيء الذي یجعل عملیة تحدیدها و وهي  ،الغیر منظورة

بناء میزة تنافسیة  إلىهذا ما یؤدي منظور كلما زادت صعوبة تقلیده و  فكلما كان المورد غیر ،في عدم التقلید

  .دائمة

                                                           
، مذكرة مقدمة ضمن ، دور التسویق الإلكتروني في تعزیز المیزة التنافسیة للمؤسسة الخدمیةإبراهیم غمیط، حسام الدین حلولو )1(

، 2014- 2013استر تخصص تسویق خدمات، كلیة العلوم الإقتصادیة والتجاریة، وعلوم التسییر، جامعة جیجل، متطلبات نیل شهادة م

  . 70ص 
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حیث تمثل الموارد مجموعة من الخدمات الكامنة التي یمكن  ،وعلیه یجب أن تمیز بین الكفاءة والموارد    

تعرف بصفة مستقلة عن بعضها البعض،في حین الكفاءة فهي كل ما تعرف المؤسسة فعله فهي عبارة أن 

  .)1(ن مرتبطة بوظیفة أو نشاطتكو ناتجة عن التوفیق بین الموارد و  عن تدفقات

  : (2)كفاءة ثلاث أبعاد تتمثل فیما یليللو 

 ي یسمح المدمجة في إطار مرجعالمعلومات المستوعبة، المهیكلة و وهي مجموعة من : الدرایة

 .العمل في إطار خاصللمؤسسة بقیادة أنشطتها و 

 المحددة مسبقا أساسها هذا حسب الأهداف القدرة على التصرف بصفة ملموسة و وهي : الدرایة الفنیة

 .هذا النوع من المعرفة غیر قابل للتحویلالتجریب، و 

 وظف الممیزات الشخصیة المرتبطة بالموالمواقف و وتتمثل في مجموعة السلوكیات : الدرایة الذاتیة

  .ممیزة لصورة الذات باعتبارهاحیث یتم بناؤها فردیا  ،والمطلوب عند ممارسته لمهمته

  التجدید:انیثا

 ،طریقة إدارة المؤسسة أو المنتجاتیمكن تعریف التجدید على أنه شيء جدید أو حدیث سواء تعلق ب      

وتظم الإدارة والهیاكل التنظیمیة  ،أو عملیات الإنتاج ،تقدم یطرأ على المنتجاتد على كل یشتمل التجدیو 

ي تستخدم بها المؤسسة منه یمكن القول أن التجدید هو العملیة التو  ،ستراتیجیات التي تعتمدها المؤسسةالإو 

شكل أفضل ب الاستجابةبما یضمن لها  ،جدیدةخدمات مهاراتها ومواردها لخلق تقنیات جدیدة، أو سلع و 

 ،كون منتجها الجدید وحید في السوقكما یسمح التجدید للمؤسسة من فرض سعر أعلى  ،العمیل لاحتیاجات

تكون المؤسسة المجددة قد نجحت في إرساء  ،افسین في محاكاة المنتج الجدیدعندما یحین الوقت لنجاح المنو 

  .(3)كة یصعب على المنافسون النیل منهقوى للمار 

  

                                                           
، الملتقى الدولي حول المعرفة الركیزة الجدیدة ، تسییر الكفاءة ودورها في بناء المیزة التنافسیةعبد الفتاح بوخمخم، كریمة شابونیة)1(

  . 114، جامعة بسكرة، الجزائر، ص 2005الإقتصادیات، نوفمبر، والتحدي التنافسي للمؤسسات و 
  

، جامعة محمد الیقظة التكنولوجیة كآداة لبناء المیزة التنافسیة للمؤسسة الإقتصادیةالطیب داودي وآخرون، الملتقى الدولي حول  )2(

  . 04خیضر بسكرة، ص 
، مذكرة ماجستیر، كلیة العلوم الإقتصادیة التنافسیة في المؤسسة الجزائریةتخفیض التكالیف كمدخل لدعم المیزة عثمان بودحوش،  )3(

  . 32، ص 2008والتسییر، جامعة سكیكدة، الجزائر، 
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  المعرفة:ثالثا

، فهي تعد الركیزة الموارد التي تمتلكها المؤسسةیقصد بالمعرفة تلك الأصول الفكریة التي تدخل ضمن     

شرطا  باعتبارهاالمعرفة لتنافسیة المرتكزة على المعلومات، و نشاط المؤسسة في البیئة ا لاستمرارالأساسیة 

، وذلك لأن العدید من المؤسسات تستثمر بشكل كبیر في  المعرفة فهي الاستثماریة أساسیا ضمن خططها

ممارسة تطبیقیة خاصة إذا تعد في نفس الوقت أساسا معرفیا و التكنولوجیا الملائمة التي  اختیارتعمل على 

یل حصول المؤسسة على في تسه الاتصالو لذي تحتله التكنولوجیا الإعلام أخدنا في الحسبان الوزن الكبیر ا

  . (1)التكنولوجیا

  رغبات الزبونلحاجات و  الاستجابة:رابعا

كل أفضل من المنافسین في یتحقق هذا العامل بشكل متفوق لما تكون المؤسسة قادرة على أداء المهام بش   

یؤدي إلى خلق التمیز  ، ممالمنتجاتهابذلك یزید ولاء المستهلك بقیمة أكبر حاجات العملاء، و  إشباعتحدید و 

، فتحقیقها یعتبر كجانب والتجدید والكفاءة العالیةالقائم على المزایا التنافسیة لكل من عنصر الجودة المتفوقة 

هو وقت بالغ الأهمیة، ألا و  أخرلحاجات العمیل إلى جانب ذلك هناك عنصر  الاستجابةتكاملي لتحقیق 

أن غیاب هذا سبة للسلعة حتى تسلیمها، أو الخدمة حتى أدائها، و تغرق بالنالمسللعمیل وهو الوقت  الاستجابة

  . (2)ل حیث یؤدي إلى عدم شعوره بالرضاالعنصر بمثابة إزعاج كبیر للعمی

   :أنواع المیزة التنافسیة :الثالث المطلب

بتحقیق أرباح أعلى من  مؤسسةیة تنافسیة متفوقة تسمح للضعلمیزة التنافسیة یساهم في خلق و إن وجود ا    

ا أما من خلال تمییز منتجاتهإما على التمییز بتكالیف منخفضة، و  ، وذلك من خلال قدرة المؤسسةمنافسیها

  :، وعلیه نمیز بین نوعین رئیسیین من المزایا التنافسیة كما یوضحها الشكل التاليوخدماتها عن منافسیها

  

  

  

                                                           
  . 13، ص 2006، الدار الجامعیة الإسكندریة، الموارد البشریة مدخل لتحقیق المیزة التنافسیةمصطفى محمود أبو بكر،  )1(
  . 35ره، ص عثمان بودحوش، مرجع سبق ذك )2(
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  أنواع المیزة التنافسیة):3(الشكل رقم

  

  

  

   

  المیزة التنافسیة والاستراتیجیة الأساسیة على الموقع ،أحمد السید: المصدر

http// :www.samekar.wordpress.com./extrait, le 3/1/2016 à 13 :00  

  :التكلفة الأقل-1

وتعني قدرة المؤسسة على إنتاج منتج بأقل تكلفة مقارنة بالمنافسین مما یؤدي في النهایة إلى تحقیق عوائد    

إلى مراقبة عوامل تطور التكالیف، حیث أن التحكم الجید  الاستنادوللحیازة على میزة التكلفة الأقل یتم  ،أكبر

  .)1(المؤسسة میزة التكلفة الأقلفي هذه العوامل مقارنة بالمنافسین یكسب 

  :)2(تكون مراقبة هذه العوامل كما یليو  

 إن عملیة تخفیض التكالیف یمكن أن تكون عن طریق التوسع في تشكیلة المنتجات : مراقبة الحجم

  .بالحیازة على وسائل إنتاج جدیدة، التوسع في السوق أو النشاطوذلك 

 من قبل الإطارات أو سواء یكون التعلم نتیجة الجهود المبذولة والمتواصلة  :مراقبة التعلم

حیث یتم مقارنة درجة التعلم بین التجهیزات والمناطق ثم مقارنتها مع المعاییر المعمول  المستخدمین،

  .ن التعلم وتحقیق أهدافهبها في القطاع لتحسی

 تتوصل المؤسسة إلى تحسین موقعها في میدان التكالیف إذا تمكنت من التعرف : مراقبة الروابط

 .من جهة أخرى استغلالهاو الأنشطة المنتجة للقیمة من جهة على الروابط الموجودة بین 

                                                           
  .84خلیل مرسي خلیل، مرجع سبق ذكره، ص  ) 1(
، الملتقى العالمي الدولي حول المعرفة في ظل الاقتصاد ، دور المیزة التنافسیة في بیئة الأعمال ومصادرهقویدرة لویزة، كشیدة حبیبة ) 2(

  .4، ص 2007دیسمبر  6- 5بالمدیة، الجزائر، الرقمي ومساهمته في تكوین المزایا التنافسیة للبلدان العربیة، المركز الجامعي 

 میزة التكلفة الأقٌل

 میزة التمیز

المیزة 

 التنافسیة
 نفس المنتج بتكلفة أقل

 منتجات فریدة وبسعر أعلى
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 استغلالالمنتجة للقیمة بهدف المهمة و ویقصد بذلك إما تجمیع بعض الأنشطة  :مراقبة الإلحاق 

اط منتج للقیمة إلى وحدات تنتج وتمارس الإمكانیات المشتركة أو نقل الخبرة المكتسبة في تسییر نش

 .أنشطة مماثلة

 أي المفاضلة بین كون المؤسسة السابقة لدخول قطاع أو نشاط معین من أجل  :مراقبة الرزنامة

 توظیفها لأحسنواصل بسبب موقعها الجید في السوق أو من میزة التكلفة الأقل بشكل مت استفادتها

 .دة محددة قبل دخولها لهذا القطاعلم انتظارها، وتعاملها مع أفضل الموردین أو المستخدمین

  رور الوقت یكتشف تحلیل م، ومع الإجراءاتیمكن للمؤسسة أن تؤدي بعض  :الإجراءاتمراقبة

أو  الأقلمیزة التكلفة یساهم في تحقیق  أو تغییر البعض منها والذي لا إلغاءالتكالیف عن ضرورة 

 .لازمالتكلفة المؤسسة أكثر من  أنها

 العملاء والذي من شأنه تخفیض التكالیف وذلك من ب، الموردین و بالأنشطةالخاص  :مراقبة التموضع

 .لة الوصول إلى الموردین، فعالیة الامتداد وسهو الأجورمستوى : خلال تأثیره على عناصر عدة منها

 نجاح  إنكالتشریعات الموضوعة لتنظیم النشاط الاقتصادي، : مراقبة العوامل الحكومیة والسیاسیة

 التكالیف لا أنیتوقف على قدرة المؤسسة على تطبیقها ومتابعتها حیث  الأقلالتكلفة  إستراتیجیة

متعددة لتخفیض  إمكانیاتتبعا لجهود واهتمام متواصل، وتمتلك المؤسسة  وإنما آلیةتنخفض بصفة 

 أنالمتراكم نفسه وعلى المؤسسة  الإنتاجالتكالیف وذلك في ظل اقتصادیات الحجم نفسها، وحجم 

  .الإمكانتخفیض تكالیفها قدر  إلىتسعى دائما 

                                                                                                                             :                                               یزمیزة التم- 2

معناه قدرة المؤسسة على تقدیم منتج متمیز وفرید وله قیمة مرتفعة من وجهة نظر المستهلك، وتحقق هذه 

من  أصبحالخ لذا ...بعد البیع صائص ونوعیة المنتج، الجودة، خدمات ماالمیزة من خلال التمیز في خ

  : (1)الأتيالضروري فهم المصادر المحتملة لتمییز المنتج من خلال 

 مواصفات عالیة الجودة مقارنة بمنتجات المنظمات  ذامنتج  إنتاجوتعني قدرة المنظمة على  :النوعیة

 .                                                     المنافسة

 تأخیرالخدمة للمشتري عند الطلب دون  أوالمنتج  إتاحةویعني  :التسلیم. 

 الخ...التكلفة أووهي التكیف مع التقلبات في الطلب سواء كان ذلك بالمواصفات  :المرونة. 

                                                           
  . 169، ص 2012، جامعة بسكرة، الجزائر، 11، مجلة الباحث، العدد ، دور إدارة المعرفة في تحقیق المیزة التنافسیةوهیبة داسي )1(
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 وتعني قدرة المؤسسة على تقدیم منتجات وخدمات جدیدة، وحتى یتم الحیازة على میزة : بتكاریةالإ

  .عوامل تدعى بعوامل التفرد إلىالتمیز یتم الاستناد 

  : (1)ایا التنافسیة وفق للوقت والجودةوالتمییز یمكن تصنیف المز  الأقلعنصر التكلفة  إلى إضافة  

 حیث یسعى المتنافسون الى تقلیص الوقت بین كل ابتكار وتقدیم للمنتج الجدید،  :میزة الوقت

 .وتقدیم المنتج وتسلیمه للزبائن في التوقیت المتفق علیه إنتاجواختصار وقت 

 وتطویر وتقدیم منتج  وتنفیذحیث تتحقق الجودة عندما تنجح المؤسسة في تصمیم  :میزة الجودة

                                          .      الرضاویحقق لهم العملاء  وتوقعاتیشبع حاجات 

  :محددات المیزة التنافسیة: رابعالمطلب ال

  : لال متغیرین أو بعدین هامین وهماتتحدد المیزة التنافسیة من خ  

  :حجم المیزة التنافسیة :لبعد الأولا

و تمییز إذا أمكن للمؤسسة المحافظة على میزة التكلفة الأقل أ الاستمراریةیتحقق للمیزة التنافسیة سمة     

ما تطلبت جهودا أكبر من ل، كما كانت المیزة أكبرل، بشكل عام كالمنافسة مؤسساتالمنتج في مواجهة ال

، فإن سبة لدورة حیاة المنتجات الجدیدة، ومثلما هو الحال بالنید أثرهایللتغلب علیها أو تحالشركات المنافسة 

، ثم بمرحلة التقدیم أو النمو السریع رار وتبدأ دورة حیاة المیزة التنافسیةغالتنافسیة دورة حیاة على نفس ال للمیزة

المنافسة بتقلید  لمؤسساتقیام ا المنافسة ثم مرحلة الركود في حالة مؤسساتقبها مرحلة التبني من قبل الیع

وأخیرا تظهر مرحلة الضرورة وبمعنى الحاجة إلى تقدیم ، التنافسیة ومحاولة التفوق علیها محاكاة المیزةو 

في تجدید أو تطویر  مؤسسةأو تدعیم میزة تمییز المنتج، ومن هنا تبدأ التكنولوجي جدید لتخفیض التكلفة 

  .قق قیمة أكبر للمستهلك أو العمیلوتحسین المیزة الحالیة أو تقدیم میزة تنافسیة جدیدة تح

  

  

 

                                                           
، محور الأداء في الكیانات والإندماجات الإقتصادیة، منشأة المعارف للنشر، الإتجاهات الحدیثة للتسویقعماد صقر سلمان،  )1(

  . 117، ص 2005الإسكندریة، 
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  .86نبیل مرسي خلیل، المیزة التنافسیة في مجال الأعمال، الدار الجامعیة، الإسكندریة، ص : المصدر        

  :نطاق التنافس أو السوق المستهدف المؤسسة :البعد الثاني

على تنافسیة فنطاق النشاط  مزایارض تحقیق غمؤسسة بالوعملیات  أنشطة تساعایعبر النطاق عن مدى      

من تقدیم  الاستفادة، ومن أمثلة ذلك ت المنافسةمؤسسافي التكلفة عن ال تمدى واسع یمكن أن یحقق وفورا

لخدمة قطاعات سوقیة مختلفة، أو  التوزیع منافذنفس  استخدام، تسهیلات إنتاج مشتركة، خبرة فنیة واحدة

المدى وخاصة في حالة  اقتصادیاتمثل هذه الحالات تتحقق  ، أو صناعات مترابطة وفيمناطق مختلفة

ناعات التي تغطیها عملیات وجود علاقات متداخلة ومترابطة بین القطاعات السوقیة أو المناطق أو الص

على قطاع سوق معین  التركیز، ومن جانب أخر یمكن للنطاق الضیق تحقیق میزة تنافسیة من خلال الشركة

  . (1)و تقدیم منتج ممیز لهأقل تكلفة أوخدمته ب

 : التأثیر على المیزة التنافسیة وهي وهناك أربعة أبعاد لنطاق التنافس من شأنها

  

                                                           
  . 87عثمان بودحوش، مرجع سبق ذكره، ص  )1(

 الضرورة التقلید التبني التقدیم

میزة تنافسیة 

)1( 

میزة تنافسیة 

)2( 

 المیزة التنافسیةدورة حیاة ): 4(شكل
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  القطاع السوقي-1

  النطاق الرأسي -2

  النطاق الجغرافي -3

  نطاق الصناعة -4

  : (1)یف وشرح كل من هذه الأبعادوفیما یلي تعر 

وهنا یتم  ؤسسة والعملاء الذین یتم خدمتهم،مخرجات المیعكس مدى تنوع و  :نطاق القطاع السوقي- 1

  .اع معین من السوق وخدمة كل السوقما بین التركیز على قط الاختیار

 بالاعتمادأو خارجیا ) قرار التصنیع(، لأنشطتها داخلیا یعبر عن مدى أداء المؤسسة :النطاق الرأسي- 2

مزایا  مل الرأسي المرتفع بالمقارنة مع المنافسین قد یحقق، فالتكا)قرار الشراء(التورید المختلفة  على مصادر

  .التكلفة الأقل أو التمییز

التوزیع في  منافذومن جانب أخر یتیح التكامل درجة أقل من المرونة للمؤسسة في تغییر مصادر التورید أو 

  .تكامل الرأسي الأماميحالة ال

یسمح النطاق التي تنافس فیها المؤسسة، و یعكس عدد المناطق الجغرافیة أو الدول  :النطاق الجغرافي- 3

ئف الوظالأنشطة و اي تقدیم نوعیة واحدة من الجغرافي للمؤسسة بتحقیق مزایا تنافسیة من خلال المشاركة ف

یا على نطاق مدى أهمیة هذه المیزة  بالنسبة للشركة التي تعمل حال زعبر عدة مناطق جغرافیة مختلفة، وتبر 

  .ث تقدم منتجاتها أو خدماتهایوني حعالمي أو ك

فوجود روابط بین  یعبر عن مدى الترابط بین الصناعات التي تعمل في ظلها المؤسسة، :نطاق الصناعة- 4

 استخدام، فقد یمكن فسیة عدیدةالأنشطة المختلفة عبر عدة صناعات من شأنه خلق فرص لتحقیق مزایا تنا

  . مختلفة التي تنتمي إلیها المؤسسةأو الأفراد أو الخبرات عبر الصناعات ال او التكنولوجینفس التسهیلات أ

  

                                                           
، رسالة الماجستیر، كلیة العلوم الإقتصادیة وعلوم ، دور التسویق في زیادة تنافسیة المؤسسات الصغیرة والمتوسطةعثماني عیاشة )1(

  . 86، ص 2011التسییر، جامعة سطیف، 
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  :تطویر المیزة التنافسیة ومعاییر الحكم على جودتها: المبحث الثاني

، كما تعمل على تنمیتها وتطویرها تنافسیة والتي تتحقق بتوفر أبعادتقوم المؤسسة بقیاس میزتها ال     

لك من أجل نیل رضا الزبون التفوق وذمتعددة تحقق من خلالها التمییز و مزایا  امتلاكو  استمرارهالضمان 

  .ووفائه

   :أبعاد المیزة التنافسیة :الأول المطلب

  :ة التنافسیة ببعدین أساسیین وهمایرتبط تحقیق المیز 

  القیمة المدركة لدى الزبون: أولا

، مقارنة بمنافسیها ولكي تحقق المؤسسة العملاء لما تحققه لهم المؤسسةك ویتمثل هذا البعد في مدى إدرا    

وتوظیف مواردها وإمكانیاتها المتنوعة وتصبها في تحسین القیمة  باستغلالالمیزة التنافسیة یجب علیها القیام 

یحصلون ركون أن ما أي یجب أن تجعل العملاء ید ،لهم المؤسسة التي یدركها العمیل للخدمات التي تقدمها

في و  ،تي یقدمها لهم المنافسون الآخروناء تعاملهم مع المؤسسة هو أعلى قیمة من تلك الر علیه من قیم ج

خدمات  ،الجودة ،السعر :بالخدمة ومن أهمها الاقتناعأي مدى  ،مر هناك عوامل تفعل هذا الإدراكحقیقة الأ

  . (1)ما بعد البیع

  التمییز :ثانیا

یمكن للمؤسسة من تحقیق میزة تنافسیة أیضا من خلال عرض خدمات من نوعها ذات أسعار مرتفعة    

لكي یتحقق ذلك لابد من الحصول و  ،دها بسهولة أو حتى عمل نسخة منهابحیث لا یستطیع المنافسون تقلی

التي الإمكانیات التنظیمیة و و  ،لبشریةالموارد ا ،الموارد المالیة :على المصادر التي تحقق التمییز والمتمثلة في

 احتیاجاتسد لمواجهة و بفعالیة سسة على إدارة أنشطتها البشریة والتسویقیة وأفرادها تتمثل في قدرة المؤ 

التي من ز من خلال إعطاء قیمة لخدماتها و حیث تساعد هذه الإمكانیات في المساهمة في التمیی ،عملائها

  . (2)لیدهاافسون تقالصعب أو النادر أن یستطیع المن

  

                                                           
 
Jean Brihman, les meilleurs pratiques de management, 4éme édition, edition d’organisations, Paris, 2003, p :123

)1(   
، الملتقى الدول الرابع حول المنافسة التنافسیة المستدامة، مدخل حلقة القیمة لبورترطرق بناء المیزة عبد االله بن ناس، بوزید لمجد،  )2(

   .8، جامعة بومرداس، الجزائر، ص 2003والاستراتیجیات التنافسیة للمؤسسات الصناعیة خارج قطاع المحروقات في الدول العربیة، 
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  :الحكم على جودة المیزة التنافسیةمعاییر  :المطلب الثاني

  : (1)هي مدى جودة المیزة التنافسیة التي تمتلكها المؤسسة بثلاثة معاییرتتحدد نوعیة و 

 :یمكن ترتیب المیزة التنافسیة وفق درجتین هما :مصدر المیزة  - 1

 المواد الخام، حیثلكل من قوة العمل و لتكلفة الأقل مزایا تنافسیة من مرتبة منخفضة مثل ا 

 محاكاتها من قبل المؤسسات المنافسة؛یسهل نسبیا تقلیدها و 

 السمعة الطیبة بشأن  المنتج، تمییز ،بة مرتفعة مثل تكنولوجیا العملیةمزایا تنافسیة من مرت

ة علاقات وطیدة مع العملاء محكوم إلى مجهودات تسویقیة متراكمة أو استناداالعلامة 

 .بتكالیف تحمیل أو تبدیل مرتفعة

  : من الخصائص من أهمها دلمزایا بعدتتصف هذه ا

یتطلب تحقیقها ضرورة توافر مهارات وقدرات من مستوى مرتفع مثل الأفراد المدربین تدریبا خاصا،  -

 القدرات الفنیة الداخلیة، والعلاقات الوثیقة والوطیدة مع كبار العملاء؛

والتعلم  ،اكمي في التسهیلات المادیةالتر المستمر و  الاستثمار تعتمد على تاریخ طویل من -

  ؛والتسویق ،والبحوث والتطویر ،المتخصص

خلق مجموعة من الأصول الملموسة وغیر الملموسة وفي شكل یترتب على أداء هذه الأنشطة و     

یمكن القول بأن المزایا و  ،وحصیلة من المعرفة المتخصصة ،علاقات وثیقة مع العملاء ،سمعة طیبة

بة عن تمییز المنتجات أو التواصل عن المزایا المترت للاستمرارالمترتبة عن التكلفة الأقل أقل قابلیة 

  .أو الخدمات

 :ادر المیزة التي تمتلكها المؤسسةعدد مص - 2

المؤسسة على میزة واحدة فقط مثل تصمیم المنتج بأقل تكلفة أو القدرة على شراء مواد خام  اعتمادفي حالة 

 أما في حالة تعدد مصادر المیزة،، فإنه یمكن للمنافسین تحیید أو التغلب على آثار تلك المیزة رخیصة الثمن،

   .فإنه یصعب على المنافسین تقلیدها جمیعا

  

  

                                                           
  . 100 ،99خلیل مرسي خلیل، مرجع سبق ذكره، ص ص  )1(
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  :دید المستمر في المیزةدرجة التحسین والتطویر والتج- 3

یجب أن تتحرك المؤسسات نحو خلق مزایا جدیدة وبشكل أسرع وقبل قیام المؤسسات المنافسة بتقلید 

لذا قد یتطلب الأمر قیام المؤسسات بتغییر المزایا القدیمة وخلق مزایا ، أو محاكاة المیزة القائمة حالیا

  .تنافسیة جدیدة ومن مرتبة مرتفعة

   :تطویر المیزة التنافسیة :المطلب الثالث

ذلك و  ،لسبل جدیدة وأفضل للمنافسة اكتشافهاتقوم المؤسسات بتنمیة مزایا تنافسیة جدیدة من خلال     

وفي أسالیب التسویق وكذا في أسالیب العملیة  ،تحسینات وتطورات في التكنولوجیا والمنتج ابتكاربواسطة 

في  الاستثمارأي  ،أیضا من خلال التعلم التنظیمي وإجراء البحوث والتطویر كویتحقق كل ذل ،الإنتاجیة

  .تنمیة المهارات والمعرفة

  أسباب تطویر المیزة التنافسیة : أولا

  : (1)ة تطویر المیزة التنافسیة ما یليمن أهم الأسباب التي تؤدي إلى ضرور 

له تأثیر مباشر على تصمیم المنتج، تكنولوجیا جدیدة سیكون  ابتكارإن : ظهور تكنولوجیا جدیدة -1

 ؛الخ...للزبائنالتوزیع بالإضافة إلى الخدمات ما بعد البیع المقدمة الإنتاج و  ،طرق التسویق

ا ذهو  باستمراررغبات المستهلك متجددة تعد حاجات و  :حاجات جدیدة للمشترین أو تغیرها ظهور -2

وعلیه یحدث تجدید المیزة  .الخ...المستوى المعیشي  اعوارتف ،الاستهلاكيالوعي  لانتشارنتیجة 

 التنافسیة أو تنمیة میزة تنافسیة جدیدة؛

المطلقة أو إن المیزة التنافسیة تتغیر بتغیر التكالیف  :جة توافرهاتغیر تكالیف المدخلات أو در  -3

 ؛الخ...وسائل الإنتاج ،اد الأولیةالمو  ،المدخلات مثل العمالة

إن للقیود الجمركیة تأثیر مباشر على المیزة التنافسیة مثل القیود  :القیود الجمركیةحدوث تغیرات في  -4

الخروج من البیئة من التلوث، قیود الدخول و الحكومیة فیما یخص مواصفات المنتج، حملات حمایة 

 السوق؛

                                                           
، مذكرة تدخل ضمن متطلبات نیل شهادة الماستر في إدارة دور تسییر الكفاءات في تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسةسلامي فتیحة،  )1(

، ص ص 2014-2013التسییر تخصص إدارة الأعمال الإستراتیجیة، كلیة العلوم الإقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة البویرة، 

57 58  .  
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هي تهدید لأن  یمكننا القول أن المیزة التنافسیة في الوقت الحالي لا تعتبر فرصة في حد ذاتها بقدر ما

تحقیق هذا التمیز أو كل المنافسین للوصول إلیها و  اهتمامالمؤسسة التي تحقق هذا التمیز تصبح محل 

مؤسسة بحاجة للعمل على التجدید والتطویر المستمر علیه فالو  ،على كل الطرق والوسائل بالاعتمادالتفوق 

  .للتقلید والمحاكاةفسیة حقیقیة غیر قابلة مزایا تنا امتلاكهذا بغرض و 

  مراحل تطور المیزة التنافسیة :ثانیا

أوضح أنه لیس من لة في خصائصها و أن المیزة التنافسیة تمر بأربع مراحل تختلف كل مرح" ورترب"یرى     

، وكذلك لیس ضروریا ترتیبها ولقد لخص المراحل یزة التنافسیة بجمیع هذه المراحلالضروري أن تمر الم

  :   الأربعة في الشكل الأتي

  مراحل تطور المیزة التنافسیة  :)5(الشكل رقم  

  

  

الجزائریة في ظل تحریر  الاقتصادیةر المیزة التنافسیة للمؤسسات تطوینصیرة عبد الرحمن، آلیات : المصدر

 57، ص 2006وعلوم التسییر، جامعة الجزائر،  الاقتصادیةالتجارة الخارجیة، رسالة ماجستیر، كلیة العلوم 

58 .  

أما  ،المتوالي للمیزة التنافسیة الارتقاءتمثل  الأولىالأربعة المراحل من خلال الشكل أعلاه یتضح أن    

  : (1)حداوفیما یلي شرح لكل مرحلة على تدهور للمیزة التنافسیة المرحلة الرابعة والأخیرة فهي تمثل تراجع و 

حیث تعتمد المیزة التنافسیة في هذه المرحلة على عوامل الإنتاج وذلك نظر  :مرحلة قیادة عوامل الإنتاج- 1

یجعل المؤسسات تنتهج إستراتیجیة المنافسة السعریة  هذا مادورا مهما في المنافسة، و ج تلعب لأن تكلفة الإنتا

  .التنافسیة ذات طبیعة غیر مستقرة في هذه المرحلة مما یجعل المیزة

                                                           
)1(

 د الرحمن، آلیات تطویر المیزة التنافسیة للمؤسسات الإٌتصادیة الجزائریة في ظل تحریر التجارة الخارجیة، رسالة ماجستیر، كلیة العلومنصیرة عب

  . 58 ،57ص ، ص2006الإقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر، 

 مرحلة قیادة الثروة

 

مرحلة قیادة 

 الإبتكار

مرحلة قیادة 

 الإستثمار
مرحلة قیادة 

 عوامل الإنتاج
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بشكل متواصل ومن ثم  الاستثماروهذه المرحلة مبنیة على قدرة المؤسسة على  :الاستثمارمرحلة قیادة - 2

جودة المنتج وتحسین  الاستثماراتالقدرة على الصمود أمام المنافسین حیث یتم تخفیض التكالیف من خلال 

  .وجدب الطلب بشكل عام

ثر تعقیدا لخلق المیزة التكنولوجیا الأكوالمهارات و  الابتكاروتعتمد هذه المهارة على : الابتكارمرحلة قیادة - 3

السعریة المسندة إلى انخفاض تكالیف الإنتاج ویزداد دور المنافسة یقلل من دور المنافسة  ، وهذاالتنافسیة

 الابتكارالتمیز من أجل تهیئة البیئة التنافسیة التي تساعد على نسج خیوط على التكنولوجیا و المعتمدة 

  .والتطویر

وتمثل هذه المرحلة بدایة تراجع وتدهور المیزة التنافسیة نظرا لتراكم الثروة التي  :مرحلة قیادة الثروة- 4

والابتكارات دون الاهتمام  الاستثمارتحققت في المراحل الثلاثة السابقة، ورغبة المؤسسات في المحافظة على 

  .التالي فقدانهابالتطویر، وهذا ما یجعل المیزة التنافسیة التي تمتلكها المؤسسة تتراجع وتتدهور وب

  :إستراتجیات المیزة التنافسیة: المطلب الرابع

ثلاث إستراتجیات عامة كوسائل للتعامل مع المؤسسات ومنها الخدمیة  porterوضع 1980في عام 

  :، وهذه الإستراتجیات موضحة في الشكل التاليالمؤسسات الأخرى المنافسة منها في التنافس مع للاستفادة

  إستراتیجیات المیزة التنافسیة):6(الشكل رقم                  

    

  

  

  

، ترجمة مازن نفاع، الجزء الثالث، الطبعة الأولى، "أسالیب التسویق الرئیسیة "التسویقفلیب كوتلر،  :المصدر

   .265دار علاء الدین للنشر والتوزیع، سوریا، ص

  

  

 إستراتیجیة التركیز

إستراتیجیة 

 قیادة الكلفة

إستراتیجیة 

 التمیز

  قطاع سوقي معین 

  الھدف الإستراتیجي 

 الصناعة ككل 

 تكلفة أقٌل                      تمییز المنتج 
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  : إستراتیجیة قیادة التكلفة - أولا

 ،تؤسس إستراتجیة التكالیف المنخفضة على قدرة المؤسسة على توفیر سلعة أو خدمة بتكلفة أقل من منافسیها

سات وهناك عدة دوافع تشجع المؤس ،النافسینتهدف هذه الإستراتیجیة إلى تحقیق تكلفة أقل بالمقارنة مع 

، وجود رتبة على منحنى التعلم أو الخبرةالمت الآثار، الحجم اقتصادیاتتوافر : على تحقیق التكلفة الأقل وهي

  . )1(من مشترین واعیین تماما بالسعر نأخیرا سوق مكو تخفیض التكلفة وتحسین الكفاءة و  فرص مشجعة على

  : (2)تراتیجیة قیادة التكلفة فیما یليوتتمثل مزایا إس: مزایا إستراتیجیة قیادة التكلفة  - أ

  وجود علاقة قویة بین حصة السوق المرتفعة والربحیة المرتفعة، ویعني بأن بعض الدراسات

تستطیع أن تسیطر على ربحیة وجدت بأن المؤسسات ذات الحصة السوقیة التسویقیة المرتفعة 

  .أعلى من المتوسط على مدى فترات زمنیة ممتدة

  لدى المؤسسات میزة القدرة على تحمل زیادة الأسعار التي یمرر إلیها موردوها، عندما تشغل

طاقتها الإنتاجیة بمستویات تكالیف أكثر كفاءة أن تمتص بسهولة  أكبر الزیادات في أسعار 

  .المستخدمة في منتجاتهاالمكونات أو الأجزاء 

  من حیث المنافسة فیما یتعلق بالمنافسین فالمؤسسة المنتجة بتكلفة أقل تكون في موقع أفضل

  .الأسعارعلى أساس 

 یجعل المؤسسة المنتجة بتكلفة أقل تحتل موقعا تنافسیا افسین المحتملین إلى السوقدخول المن ،

  .هجوم من أي منافس جدیدمواجهة أي ممتازا یمكنها من تخفیض السعر في 

  : (3)تراتیجیة قیادة التكلفة فیما یليوتتمثل عیوب إس :عیوب إستراتیجیة قیادة التكلفة - ب

  بالأصول والأنشطة ذات  الالتزامالعیب الأكبر المرتبط بقیادة التكلفة یتمثل في المستوى المرتفع في

  .الكثافة الرأسمالیة

 نتج أو توصل خدمات ر مرنة لكي تیفي أصول جامدة وغ با مبالغ طائلةالمؤسسات غال استثمار

  .بأسعار منخفضة

                                                           
، ص 2008، دار الفجر، القاهرة، مصر، الإستراتیجیة، المیزة التنافسیةالإدارة أ بتس دیفیدیلي ترجمة عبد الحكیم الخزامي، -روبرت)  1(

302  
  . 315، ص 2008، دار الفجر، مصر، 1، طالإدارة الإستراتیجیة، بناء المیزة التنافسیةعبد الحكیم الخزامي،  )2(
  . 320- 318مرجع ، ص صال نفس عبد الحكیم الخزامي، )3(
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  استخداماتالتي من الصعب تحویلها إلى منتجات أو تكنولوجیات الإنتاج أو التوزیع و محدودیة 

  .التي یمكن أن تصبح متقادمة بسرعةأخرى و 

 دها أو نسخها من المؤسسات الأخرىمن عیوبها أیضا سهولة تقلی.  

 طلبات  مثلفي السوق ترى التغیرات الأخرى التي تتطور تي تركز على التكلفة الأقل لا المؤسسات ال

، جودة أفضل، مستویات خدمة أعلى، العروض العمیل المتزایدة حول أنواع أخرى من المنتجات

  . المنخفضة، وحتى تراجع حساسیة العمیل للأسعار المنافسة

   إستراتیجیة التمییز:ثانیا

الإستراتیجیات على تزوید المشتري بشيء ما یكون مختلفا أو متفردا، والذي یجعل منتج أو یؤسس تمییز 

تشكیلات مختلفة  :للتمییز وهي ، من خلال عدة مداخلسینخدمة المؤسسة متمیزا عن تلك الخاصة بالمناف

لأداء، جودة غیر التصمیم الهندسي وا للمنتج، سمات خاصة بالمنتج، تقدیم خدمة ممتازة وتوفیر قطع الغیار،

وتكون عندما تسعى المؤسسة إلى  .، الزیادة التكنولوجیة وتنوع المنتجات وأخیرا سمعة جیدة)متمیزة(عادیة 

و العمل على أ تطویر طرق وأسالیب مختلفة في تقدیم منتجاتها وخدماتها من أجل تمییزها عن منافسیها،

  .(1)تي یقدموهابالمنتجات أو الخدمات ال تقلیل میزة تمایز منافسیها

  : (2)التمیز تستخدم في الظروف التالیةإن إستراتجیة 

 ؛المنافسة اشتداد  

 ؛ؤسسةزیادة الأسواق المحیطة بالم  

  ؛د طاقات إنتاجیة فائضة أو عاطلةوجو  

  جدیدة مشابهة  منها في إنتاج منتجات متمیزة أو منتجات الاستفادةبشریة یمكن وجود موارد مالیة و

 .في ظروف إنتاجها وتسویقها مع المنتجات القائمة

  مزایا إستراتیجیة التمییز-أ

  : (3)مزایا هذه الإستراتیجیة فیما یليوتتمثل  

                                                           
  . 322عبد الحكیم الخزامي، مرجع سبق ذكره، ص  )1(
 ، أهمیة تكنولوجیا المعلومات والإتصال في تعزیز المیزة التنافسیة في منظمات الأعمال العربیة في ظلطرشي محمد، تقرورت محمد )2(

  . 10، ص 2012دیسمبر، جامعة بن بوعلي ، الشلف، الجزائر،  14،  13یومي  اقتصادیات
  . 337، ص نفس المرجعالخزامي، عبد الحكیم  )3(
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 ؛من حساسیة السعر لدى المشتري وتزید من ولائه تخفض  

  عالیة التمییز المؤسسات منتجات عزل المؤسسات نفسها جزئیا من الخصومة التنافسیة، عندما تنتج

  ؛في حروب أسعار مدمرة مع منافسیها، فإنها تجد نفسها غیر منخرطة ة بإلحاح من العملاءمطلوبو 

 هذا لوجود منتجات عالیة صعب و ، ویعني الدخول إلى هذه الأسواق وضع حواجز ولاء ضخمة

 .لتي تمتلكها بالفعل هذه المؤسساتالسرعة االتمیز أو فریدة ووجود المهارة و 

   :عیوب إستراتیجیة التمییز- ب

  : (1)یوب إستراتیجیة التمییز فیما یليوتتمثل ع

 فإنها لا تغلق الباب ة بفعالیة في خلق ولاء العملاء والأسعار المرتفعةرغم تمیز هذه الإستراتیجی ،

  ؛ماما بإحكام أمام الداخلین الجددت

  یصبح العملاءالسوق وناضجا و نتج یصبح مألوفا أكثر في علاوة السعر لأن الم استدامةصعوبة 

  ؛حجم القیمة الأصلیةو  ،حول نوعأكثر ذكاء لما یریدونه 

  مخاطر المبالغة في التمییز الذي قد یؤدي إلى المبالغة في الضرائب أو في توسع المؤسسة في

  .مواردها

   إستراتیجیة التركیز :اثالث

، من خلال إشباع وقموقع أفضل في الستهدف هذه الإستراتیجیة إلى بناء میزة تنافسیة والوصول إلى 

، أو التركیز طة التركیز على سوق جغرافي محدود، أو بواساصة لمجموعة معینة من المستهلكینحاجات خ

  : (2)ن خلالویتم تحقیق المیزة التنافسیة في ظل إستراتیجیة التركیز مللمنتج، معینة  استخداماتعلى 

 ؛المستهدفع حاجات القطاع السوقي بإما التمییز بشكل أفضل بحیث یش  

 ؛منتج المقدم لهذا القطاع السوقيأو من خلال تكالیف أقل لل  

  -التمییز والتكلفة الأقل معا.  

  : (1)التركیز فهناك خطوتین هامتین هماأما كیفیة الدخول في إستراتیجیة 

                                                           
  . 342، ص نفس المرجع عبد الحكیم الخزامي،  )1(
، الطبعة الأولى، دار الكتاب العربي، الإمارات العربیة أسالیب تحلیل الصناعات والمنافسین –مایكل بورتر، الإستراتیجیة التنافسیة  )2(

  . 80، ص 2010المتحدة، 
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  تحدید أي قطاع من القطاعات یتم التنافس فیه؛و  اختیار -

  .عات السوقیة المستهدفةمیزة تنافسیة في القطاتحدید كیفیة بناء  -

  : (2)ما یليبإستراتیجیة التركیز  تتمیز: مزایا إستراتیجیة التركیز-أ

  إن المؤسسة تكون قادرة على إنشاء حصن أمان في السوق یتمثل في حزمة فئة معینة ضد

تكون قادرة على  الأوسع، وبعض المؤسسات التي تنتجهاسات ذات الخطوط الإنتاج الأكبر و المؤس

  ؛وفر لها اختیارها حصون داخل حصونأن ی

  ؛التكالیف أو التمییزتحسین مصادر أخرى مضیفة للقیمة على أن تساهم في تحسین وضع  

 الخبرة المتزایدة مع المصادمات.  

  : عیوب إستراتیجیة التركیز- ب

  : (3)یوب إستراتیجیة التركیز فیما یليوتتخلص ع

  في أن تطور المؤسسات الكبیرة مبتكرات جدیدة  تكنولوجیة أو معالم في خطر مرتبط متوقع یتمثل

  ؛ضیلات الفئة المختارة لحصن أمانأوجه المنتج قد تعید تشكیل تف

  إلى فئة مختارة من العملاء قد  استناداالعیب الخطیر في أن الحصن الحصین الذي أقامته المؤسسة

  ؛كثر عمومیةص السوق الأوسع والأیتحولون تدریجیا إلى خصائ

 ؛لخطر عند تركیزها على مجال معینإمكانیات المؤسسة لرض موارد و تع  

تقدیم تشكیلة من المنتجات  علىیة التنویع حیث تعتمد المؤسسة أما عكس إستراتیجیة التركیز فهي إستراتیج

  . جات إلى مرحلة النضوج أو الإشباعوذلك من أجل مواجهة وصول بعض المنت

  

 

  

                                                                                                                                                                                           
  . 241، ص 2003، دار الجامعیة الجدیدة، مصر، ، تكوین وتنفیذ استراتیجیات التنافسالإستراتیجیةنبیل محمد مرسي، الإدارة  )1(
  . 350-349صعبد الحكیم الخزامي، مرجع سبق ذكره، ص  )2(
  . 351نبیل محمد مرسي، مرجع سبق ذكره، ص  )3(
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   :مساهمة تطویر الخدمة البنكیة في تحقیق المیزة التنافسیة في البنوك :المبحث الثالث

حتى ،لقد أضحى لزاما على البنوك أن تسعى بخطوات متسارعة نحو تطویر الخدمات البنكیة المقدمة      

من و  ،العشرینخلال القرن الحادي و  بنكيعمل الإلى مستوى التحدیات المتباینة التي تواجه ال الارتقاءتستطیع 

                                                                                                           .سیة لتطویر جودة الخدمة المصرفیةخلال هذا المبحث سنتطرق إلى عدد من محاور العمل الرئی

  : بالعنصر البشري الارتقاءو تطویر وتنویع الخدمات البنكیة  :المطلب الأول

  : (1)تنویع الخدمات البنكیة یر و تطو : أولا

لاسیما بعد موجة التحرر من القیود التي و  ،البنوك في ظل المنافسة المحتدمة التي أصبحت تواجهها    

 الاستمرارإزاء هذا التحدي یعد لزاما على البنوك إذا أرادت و  ،عقدین الأخیرین من القرن العشرینسادت في ال

بین التقلیدي  ت البنكیة تجمع مامتكاملة من الخدما حزمةتحافظ على حصتها السوقیة أن تقدم الساحة و  على

  .بعملائها الاحتفاظذلك حتى تستطیع والمستحدث و 

إلى تطبیق  تنویع خدماتها للوصولالعملاء و  احتیاجاتفي هذا الإطار یجب على البنوك تلبیة كافة و    

التي  وغیرها الائتمانإصدار بطاقات و  الاستهلاكیةالقروض  والتركیز على تقدیم مفهوم البنوك الشاملة

  .وك خلال السنوات القلیلة الماضیةمتزاید من قبل البن اهتمامعلى  تستحوذأصبحت 

  بالعنصر البشري  الارتقاء:ثانیا

لتها دالرغم من الجهود التي بفعلى  ،بنكيبالأداء ال للارتقاءر البشري من الركائز الأساسیة صیعد العن     

معها تطویر لم یتواكب  البنوك في السنوات الأخیرة لتطویر الخدمة البنكیة فإنها تظل محدودة النتائج ما

قدراتهم اللازمة لإستعاب التطورات المتلاحقة في مجال الخدمات البنكیة بما یضمن رفع لإمكانیات العاملین و 

بمستوى  الارتقاءهذا یتطلب و  للموارد البشریة في البنوك، استثمارتحقیق أفضل دیم الخدمة البنكیة و مستوى تق

  .أداء العنصر البشري

  : (2)نذكر منها ،تتبنى عدد من الإستراتیجیات المتكاملة  البنكي الفعال النموذجللوصول إلى و 

                                                           
  . 297 296بریش عبد القادر بریش، ، مرجع سبق ذكره، ص ص  )1(
، مذكرة خصائص نظم المعلومات وأثرها في تحدید خیار المنافسة الإستراتیجي في الإدارتین العلیا والوسطىعماد أحمد إسماعیل،  )2(

   .71 70ص ص ،2011میة، غزة، فلسطین، ماجستیر في العلوم التجاریة، قسم إدارة الأعمال، الجامعة الإسلا
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أدوات  استخداموت الخبرة العالمیة أو البنوك الكبرى لتدریب الكوادر البنكیة على یبأحد ب الاستعانة -1

 ؛غیرهاو ) شبكة التحویل الآلي للمدفوعات الدولیة( Swiftسویفت و الانترنت صر الحدیث مثل الع

المستخدمة في البنوك أدوات التكنولوجیا  لاستیعابتدریبیة في الخارج  لبعثاتإرسال موظفي البنوك  -2

 ؛ق التعامل معها وكیفیة تطبیقهار طعالمیة و ال

والإبداع ومواكبة  الابتكارترسیخ بعض المفاهیم المتطورة لدى موظفي البنوك التي تتعلق بأهمیة  -3

المبادرة لكسب عملاء جدد مع التحرر من القیود و  بنكیةالتكنولوجیا الحدیثة وتطویر المنتجات ال

 ؛ق سیر العملیروتینیة التي تعال

صقل و على تنمیة  الأهداف التدریبیة لتتناسب مع المستویات الوظیفیة بحیث یتم التركیزصیاغة  -4

تطبیق مبدأ قیادات المستقبل تخاد القرار و وإ التفاوض والتخطیط رات حسن التصرف والقدرة على مها

فر یة على أن تتو بصورة أكثر فعالیة من خلال إعطاء الفرصة للعناصر الشابة لتولي الوظائف القیاد

ة المناسبة خارجیا الصفات الشخصیة التي تؤهلهم لذلك مع تزویدهم بالبرامج التدریبیلدیهم الكفاءة و 

المالیة مع التدریب العملي على مجالات العمل البنكي التي لم یسبق و  بنكیةوداخلیا في المجالات ال

إتخاد القرارات المناسبة درین في المستقبل على المراقبة والمتابعة و قا یصبحوالهم العمل بها حتى 

  .قد تعترض الأداء التيلحل المشاكل 

   :مواكبة التطورات التكنولوجیة في العمل البنكي :المطلب الثاني

والعمل على  بنكیةر التكنولوجیا اللا شك أن أهم ما یمیز العمل البنكي في عصر العولمة هو تعاظم دو     

تطویر نظم ووسائل تقدیم من أجل ترقیة و  ،والاتصالتكنولوجیا المعلومات  فوائدى من القصو  الاستفادةتحقیق 

مع  یتواءمبما  تطبیقات جدیدة للخدمة البنكیة تتسم بالكفاءة والسرعة في الأداء، وابتكارالخدمات البنكیة 

   .)1(في القرن الحادي والعشرین بنكیةناعة الالإیقاع المتسارع للص

في  والاتصالاتلأحدث تقنیات المعلومات  الاستخدامالدول المتقدمة بشكل خاص بتكثیف  اهتمتوقد 

حیث أصبحت لا تتجاوز  ،العملیات البنكیة التي تتم داخل فرع البنك انخفاضالمجال البنكي لتحقیق هدف 

أجهزة الصرف بینما تتم جمیع العملیات الأخرى بواسطة قنوات إلیكترونیة مثل  ،من إجمالي العملیات 10%

                                                           
، جامعة قالمة، ملتقى المنظومة المعلوماتیة والجهاز البنكي، حتمیة تطویر الخدمات المصرفیةمعطي االله خیر الدین، بوقموم محمد،   )1(

  .201المصرفیة الجزائریة والتحولات الإقتصادیة واقع وتحدیات، ص 
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وهو ما یترتب علیه تغیرات ملحوظة في طبیعة وآلیات تقدیم الخدمة البنكیة  الآلي ونقاط البیع الإلیكترونیة،

  :)1(من أهمها

 النقود؛ استخدامفضلا عن تقلص  تكلفة التشغیل ولاسیما التكلفة الحقیقیة لعملیات المدفوعات، انخفاض-1

والشیكات الإلیكترونیة والنقود  الائتمانوسائل الدفع الإلیكترونیة ومنها بطاقات  استخدامتزاید أهمیة -2

 الإلیكترونیة؛

 "Home Banking" المنزلیة البنكیة  تحریر العملاء من قیود المكان والزمان وظهور ما یعرف بالخدمات -3

  التي توفر الوقت والجهد لعملاء البنوك؛   

وخدمات سداد الفواتیر ATM  الآليتقدیم خدمات لعملائه لم تكن معروفة من قبل مثل أجهزة الصراف -4

  .یسمى بالبنوك الإلیكترونیة والبنك المحمول بالتلیفون وظهور ما

  :تعظم استفادتها من التكنولوجیا الحدیثة في العمل البنكي یجب أن تعمل على أنلكي تستطیع الدول و 

أهم  باعتباره Information Technologieفي مجال تكنولوجیا المعلومات  الاستثماريزیادة الإنفاق -أ

 ؛للصمود في مواجهة المنافسة وتقدیم خدمات بنكیة متطورة اقتنائهاالأسلحة التي تحرص البنوك على 

باقي فروعه بما یضمن سرعة تداول و  بین المركز الرئیسي لكل بنك الاتصالشبكة  تنفیذالإسراع في   - ب

بالشبكات  الارتباط إلى بالإضافة ،بالعملاء وإجراء التسویات اللازمة علیهاالبیانات الخاصة 

 ؛لإلیكترونیة الخاصة بالبنوك والمؤسسات المالیة الأخرىا

ها بأوامر الدفع التي یطل لتقدیم خدمات متنوعة مثل تسجیل ATM استخدامضرورة التوسع في   - ت

 ؛العملاء

بطاقة الائتمان، بطاقة السحب الآلي، ، الذكیة بطاقاتالبطاقات البلاستیكیة مثل ال التوسع في إصدار  - ث

كترونیة المرتبطة بالتجارة لنظرا للدور الكبیر الذي تلعبه في تأمین المعاملات البنكیة الإ وغیرها

  .الاستخدامالتزییف وسوء اصر الحمایة ضد عملیات التزویر و كترونیة حیث تتوافر فیها عنلالإ

  

                                                           
ة مقدمة إلى الملتقى ، مداخلجودة الخدمات المصرفیة كمدخل لزیادة القدرة التنافسیة للبنوك الجزائریةمحمد زیدان، عبد القادر بریش،  ) 1(

  . 70ص  2005جوان  7و  6الوطني الأول حول المنظومة المصرفیة في الألفیة الثالثة، جامعة جیجل یومي 
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  :المتطورةبنوك من تقدیم الخدمات الحدیثة و التي تحققها ال االمزای: المطلب الثالث

البنك عن طریق تقدیم إن تقدیم خدمات متطورة من قبل البنوك ینطلق من مبدأ رفع حجم عملیات     

یؤدي إلى زیادة توظیفات البنك ومنها ما یؤدي  فوائد منها مالأنها تعود على البنك بمزایا و  ،خدمات نافعة

  :)1(وأهم هذه المزایا ما یلي ،إلى زیادة موارده

یعتمد البنك في تقدیمه لهذه الخدمات على قاعدة عریضة من المتعاملین : الإعلان للبنكالدعایة و  - 1

ین معه أو من من المتعامل كانواسواء بنك بین عدد كبیر من الناس ال اسمولاشك في أن تداول  معه،

بتقدیم  الاسمهذا  ارتبطیحمل إعلانا غیر مباشر عن البنك خاصة إذا ما  ،غیر المتعاملین معه

من هذه  الانتفاعمتعاملین جدد یرغبون في  دابتلإجكثیرا ما تكون نتیجة و  ،خدمة متطورة نافعة

 .الخدمة

لبیة حاجاتهم المالیة في ت ثقتهمالمتعاملین بأموالهم في البنك معناه  احتفاظإن  :زیادة موارد البنك - 2

 .لبنك یؤدي إلى زیادة موارد البنكزیادة عدد المتعاملین مع او  ،عند نشوئها

عه مقترنا یمنحه البنك للمتعاملین م ائتمانهناك خدمات بنكیة قد تنطوي على : ت البنكزیادة توظیفا - 3

الخدمة أو بعدها بوقت  بانتهاءقصیر الأجل ینتهي  الائتمانیكون هذا و  ،بالخدمة البنكیة ذاتها

 .ن وقت توفر الأموال لدى المتعاملبیالدفع و  استحقاقمما یمثل عنصر موائمة بین وقت  ،قصیر

إذ أصبح في وسع العملاء أن یتعاملوا مع البنك في أي : تحریر العملاء من قیود الزمان والمكان - 4

 .إلى مقر هذه البنوك الانتقالالحاجة إلى  دونوقت 

دمات بنكیة إلیكترونیة متكاملة وعلى مدار من خلال القدرة على تقدیم خ: زیادة الحصة السوقیة - 5

                                                                                                    .المستقبلیةومراعاة حاجات العملاء الحالیة و  ،وأیضا مراعاة السریة والأمان والدقة ،الساعة

  

  

    

   

                                                           
، مذكرة ماجیستار في العلوم الاقتصادیة، نقود تطویر الخدمات المصرفیة ودورها في تفعیل النشاط الاقتصادينادیة عبد الرحیم،   ) 1(

  .72، ص 2011/  2010، 3الجزائرومالیة، جامعة 
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                                          : خلاصة الفصل

تسعى البنوك جاهدة للمحافظة على وضعها التنافسي من خلال مزایا تنافسیة غیر قابلة للتقلید من قبل   

البنوك وضع إستراتیجیات وخطط ا ما یلزم و هدیق حاجات ورغبات العملاء، منافسیها، التي تؤدي إلى تحق

تنافسیة ودراسة السوق جیدا، وذلك لمواكبة التطورات التكنولوجیة في تقدیم الخدمات البنكیة، فالتطور 

  متطورةو ور خدمات بنكیة جدیدة التكنولوجي، وثورة المعلومات وتقنیات الاتصال، لهم الأثر الواضح في ظه

والارتقاء بمستوى الخدمات البنكیة القائمة إلى مستوى أعلى من الجودة لتلبیة احتیاجات العملاء بحیث أصبح 

 .موضوع تطویر الخدمات البنكیة والارتقاء بجودتها یمثل تحدیا أمام البنوك في ظل تزاید حدة المنافسة
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    : تمهید

إن تسارع التقدم العلمي والتطور التكنولوجي في ظل توجهات العولمة، فرض على البنوك ضرورة     

بالسعي الاستجابة لمتطلبات البیئة المحیطة والتكیف معها، لذا عملت البنوك على تحدیث خدماتها وهذا 

لابتكار خدمات بنكیة حدیثة ومتطورة، وكذا تطویر أسالیب تقدیمها وبالتالي ضمان وصولها للعمیل بكل 

  .سهولة وبدقة عالیة، وهذا ما یحقق للبنوك النمو في حجم عملیاته وأرباحه

اء واستكمالا لمعالجة الإشكالیة المطروحة، سنحاول في هذا الفصل أن نعكس قدر المستطاع ما ج    

ومن أجل  –وكالة جیجل –في الفصلین النظریین، من خلال الدراسة المیدانیة للبنك الخارجي الجزائري 

  : سنحاول من خلال هذا الفصل أن نتطرق إلى بذلك الإحاطة

  .0043 - وكالة جیجل-البنك الخارجي الجزائري نظرة عامة حول: المبحث الأول - 

  .تشخیص وتحلیل الاستمارة لعینة الدراسة: الثاني المبحث - 
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  :نظرة عامة حول البنك الخارجي الجزائري :المبحث الأول 

حیث یقوم  بنكي،النظام ال ائزرك من أهم وهو ،أهم البنوك التجاریةیعتبر البنك الخارجي الجزائري من 

البنك الخارجي الجزائري ونخص  نشأةوسنتطرق في هذا الجزء إلى ، للأفراد وللعائلات بتمویل ومنح القروض

الخدمات المقدمة و  ،مهامه ،هیكله التنظیمي إلى قر طبالذكر البنك الخارجي الجزائري بجیجل ومن خلاله سنت

                  .  ن طرفهم

  تقدیم البنك الخارجي الجزائري :المطلب الأول

                     البنك الخارجي الجزائري نشأة:أولا   

وبهذا فهو ثالث  204- 67بموجب الأمر  1967تأسس البنك الخارجي الجزائري في أول أكتوبر 

خمسة بنوك  أنقاضد تم إنشاؤه على القطاع البنكي وقوآخر بنك خارجي یتم تأسیسه تبعا لقرارات تأمین 

  :أجنبیة هي

 تاریخ التأمیم    البنك اسم 

  القرض اللیوني   - 

  الشركة العامة  - 

  قرض الشمال  - 

 بنك بار كلاي - 

 البنك الصناعي الجزائري المتوسطي  - 

12/09/1967  

16/01/1968  

31/05/1968  

26/05/1968  

29/04/1968  

وعلى إثر هیكلة  ،1968إلا في الفاتح من شهر جوان  على هیكله النهائي ولم یحصل البنك

وأصبح لجزائر الخارجي تغیرات في هیكله المؤسسات والتغیرات الجذریة التي أجرتها الحكومة عرف بنك ا

الخاص باستقلالیة المؤسسات ورفع  17/01/1988الصادر في 01/88شركة أسهم حسب نص القانون 

یار دینار یملكها ما عرف سابقا بصندوق المساهمة والتي تمثل القطاعات المكونة للمحفظة رأس ماله إلى مل

، ویمثل والاتصالاتالتجاریة للبنك وهي قطاع المحروقات، البناء، الخدمات، الكیمیاء الصیدلیة، الإلكترونیك 

ف وزارة المالیة والتخطیط، وفي هذا البنك المرتبة العاشرة في إفریقیا ویبلغ رأس ماله ملیار دینار حدد من طر 
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أصبح رأس مال البنك ملیار وست مئة ملیون دینار إلا أنه بعد حل صنادیق المساهمة یبقى رأس  1991

   .)1(المال ملك للدولة

  لمحة وجیزة حول وكالة جیجل :ثانیا

وهي تابعة  0043 لبنك الخارجي الجزائري، تحمل رقموكالة جیجل واحدة من بین الوكالات التابعة ل

وكالة التابعة لهذه  12ووكالة جیجل تعتبر من بین  ،00616للمدیریة الجهویة بقسنطینة الحاملة للرقم 

وكالة جیجل مع عدد هام من تتعامل  ،وهي عبارة عن بنك تجاري 1967سنة المدیریة حیث تأسست 

لقطاع العام، ویلعب البنك سواء كانوا أشخاص عادین أو تجار، مؤسسات خاصة أو شركات تابعة ل عملاءال

  .فرادلة من خلال منح قروض للأدوره في الحد من مشكل البطا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

  . 15:00، على الساعة 2016أفریل  5الآنسة بوطیان لویزة، عون متعدد الخدمات، مصلحة القروض، مقابلة مع  -  1
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  .الهیكل التنظیمي لوكالة البنك الخارجي بجیجل دراسة :المطلب الثاني

  :یقوم البنك بممارسة نشاطه وفق الهیكل التنظیمي التالي

  الهیكل التنظیمي لوكالة البنك الخارجي الجزائري:(7)الشكل رقم         

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

      

  

  

 

  .0043وثائق وكالة البنك الخارجي الجزائري : المصدر

مدیر الوكالة

) السكریتاریا(الأمانة مركز المحاسبة  نائب المدیر

مصلحة التسییر 

 الإداري

مصلحة 

 الصندوق

مصلحة التجارة 

 الخارجیة

مصلحة العلاقات 

 العامة

القسم الإداري 

لتعهداتل  

قسم 

 التوطین

قسم 

الاعتماد 

 المستندي

قسم التسلیم 

 المستندي

قسم 

 التحویلات

بالعملة 

 الصعبة

 الشباك الأمامي

 شباك الدفع

شباك الصرف 

الیدوي والعملة 

 الصعبة

 الشباك الخلفي

 

قسم التحویلات  قسم المقاصة

 

 قسم السیولة قسم المحفظة

قسم تسییر الموارد 

 البشریة

 قسم الإعلام الآلي

 والمحاسبة

القسم الإداري 

 للالتزامات

 قسم الموارد

 قسم المنازعات
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  :)1(الهیكل التنظیميشرح 

مراقبة، تنظیم،  ،من أجل ضمان السیر الحسن لمختلف النشاطات التي یقوم بها البنك من تسییر وتخطیط

وزع نشاط البنك على عدة مصالح، لكل مصلحة وظائف ومهام معینة تتكامل فیما بینها للحصول على 

  .نوعیة جیدة من الخدمات وتحقیق الأهداف المسطرة من طرف البنك

أعلى المستویات الإداریة مهمته إنجاز القرارات اللازمة لتسییر الوكالة وإداراتها : الوكالة مدیر- 1

  .حسب الأهداف والبرامج المسطرة مركزیا

  .أنه ینوب عن المدیر أثناء غیابه ایتمثل دوره في مساعدة المدیر في مهامه كم: نائب المدیر - 2

ر ونائبه في مهامهما، لكنها لا تقوم بالعملیات مهمتها مساعدة المدی ):السكریتاریا(الأمانة العامة  - 3

  .البنكیة

 :تتمثل مهامه فیما یلي :مركز المحاسبة- 4

 .مراقبة عملیات المحاسبة وضبطها وتعتمد الوكالة المحاسبة التحلیلیة - 

 .متابعة وتعدیل أي خطأ یتم اكتشافه - 

 .بالنسبة لجمیع العملیات الوجود المادي للأوراق المفسرة لها ضمان - 

عملاء ظ الودائع وإعطاء القروض للمهمته جلب موظفي الأموال، حف :القسم الإداري للتعهدات- 5

  :ویحتوي على الأقسام التالیة

  مثل الالتزامات الخاصة بالتكالیف المتعلقة مهمته متابعة الالتزامات : للالتزاماتالقسم الإداري

وتتم هذه الأخیرة بین البنك وأطراف خارجه حسب نوع النشاط  ،بالمهمات مثل شراء المواد والأجهزة

 .الممارس

 مهمته توظیف الأموال وتقدیم الخدمات مثل منح القروض :قسم الموارد. 

 لناحیة القانونیة وكذلك القیام بالفصل مهمته النظر في المنازعات المالیة من ا: قسم المنازعات

مان الضكالضرائب، صندوق  اجتماعیةومتابعة المنازعات التي قد تنشأ مع العملاء أو هیئات 

، كما تقوم بفك النزاعات فیما یخص إعطاء صكوك بدون رصید وعدم دفع ...الاجتماعي، الخواص

  .اقهاحقالقروض في الوقت المحدد لإست

  :تتلخص مهامها في :ع الزبائنمصلحة العلاقة م - 6

 جلب الزبائن واختیارهم. 

                                                           
15:00، على الساعة 2016أفریل  19مقابلة مع الآنسة بوطیان لویزة، عون متعدد الخدمات، مصلحة القروض،  - ) 1 ) 
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 تقدیم المعلومات اللازمة للمتعاملین. 

 الاتصال بالمتعاملین وإشعارهم بكل العملیات الخاصة بحساباتهم. 

  :تضم الأقسام الآتیة: مصلحة التسییر الإداري - 7

 ؛والأجهزةیر وسائل العمل كالآلات تتلخص مهامه في توف: قسم تسییر الموارد 

 یعمل هذا القسم على إعداد المیزانیة المحاسبیة للوكالة : قسم الإعلام الآلي والمحاسبة

  .والمراقبة الإداریة

العملیات البنكیة وتحتوي على  نهي المصلحة التي تقوم بأكبر قسط م: مصلحة الصندوق - 8

  :قسمین

 ویحتوي على :الشباك الأمامي:  

  مهامه التعامل بالعملة الوطنیة؛ :شباك الدفع -

ویتم فیه العملیات المباشرة كالدفع أو السحب من : ي والعملة الصعبةلیدو شباك الصرف ا -

  .وإلى الحسابات بالدینار

 یحتوى على :الشباك الخلفي: 

ومهمته تنحصر في تبادل الشیكات والتحویلات مع البنوك الأخرى كل یوم  :قسم المقاصة -

  .عملیة المقاصة في البنك المركزي وذلك من خلال

یقوم بعملیات التحویل بكامل أشكالها مما في ذلك التحویل من حساب  :قسم التحویلات -

  .إلى حساب آخر سواء كان داخل أو خارج الوكالة

  ).الشیكات - السفتجة (مهمته تحصیل الأوراق المالیة  :قسم المحفظة -

مهمته توفیر ومراقبة حسابات السیولة المالیة كأن یخصص لكل نوع من : قسم السیولة -

في الوكالة بعد تصفیة  الودائع حسابا خاصا بها، كما یقوم القسم بمراقبة قیمة السیولة الموجودة

  .المبعوثة للبنك المركزيالحسابات 

د والتصدیر وتعمل على تسییر تهتم هذه المصلحة بكل ماله علاقة بالاستیرا: مصلحة التجارة الخارجیة - 9

  :وتنفیذ العملیات الخاصة بالتعاملات الخارجیة وتتفرع إلى عدة أقسام هي

 یقوم هذا القسم بجمیع إجراءات التوطین الخاصة بعملیات التجارة الخارجیة: قسم التوطین. 
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 ویختص هذا القسم بفحص ومتابعة ملفات الاعتمادات المستندیة: قسم الاعتماد المستندي 

للمستوردین، ویعتبر هذا القسم وسیطا بین المصدر والمستورد كما یحرص على تحصیل قیمة 

 .عمیلرف الالبضاعة المصدرة من ط

 ویختص هذا القسم بفتح وتسییر العملیات الممولة عن طریق : قسم التسلیم المستندي

 .التحصیل المستندي

  حسابات بالعملة الصعبة وصرف یهتم هذا الفرع بفتح : قسم التحویلات بالعملة الصعبة

  .المبالغ المحولة من الخارج لصالح مستفیدیها بالداخل

  الة البنك الخارجي الجزائريمهام وك :المطلب الثالث

یعتبر البنك الخارجي الجزائري بنكا تجاریا وعلى هذا الأساس فهو یمارس كل المهام والوظائف 

  :)1(ببنك تجاري، ویمكن تقسیم هذه الوظائف إلى تقلیدیة وأخرى حدیثة المنوطة

  :وتتمثل فیما یلي :الوظائف التقلیدیة 1-

   لأجل  - التوفیر –الجاریة (فتح الحسابات الجاریة وقبول الودائع على اختلاف أنواعها.( 

  ن ومن أهم أشكال تشغیل موارد البنك مع مراعاة مبدأ التوفیق بین السیولة والربحیة والضما

 :یلي ما والاستثمارالتشغیل 

 ؛ة وفتح الحسابات الجاریة المدنیةمنح القروض والسلف المختلف -

 ؛لتجاریة وخصمها والتسلیف بضمانهاتحصیل الأوراق ا -

 ؛مالیة من أسهم وسندات بیعا وشراءالتعامل بالأوراق ال -

ومنح القروض  تمویل التجارة الخارجیة من خلال فتح الإعتمادات المستندیة -

 ؛أو المستوردین وغیرها من الوظائفللموردین 

 ؛الكفالات وخطابات الضمان للعملاءتقدیم  -

لجوالات الداخلیة التعامل بالعملات الأجنبیة بیعا وشراء، والشیكات السیاحیة وا -

 ؛منها والخارجیة

صة، وصرف الشیكات المسحوبة تحصیل الشیكات المحلیة عن طریق غرفة المقا -

 ؛علیها

 ؛ار أسهم وسندات الشركات المساهمةالمساهمة في إط -

                                                           
  15:00، على الساعة 2016 أفریل 26الخدمات، مصلحة القروض،مقابلة مع الآنسة بوطیان لویزة، عون متعدد  -)  1(
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  .تأجیر خزائن لعملائها، والخاصة بالمجوهرات والمستندات والأشیاء الثمینة -

  : وتتضمن الوظائف التالیة :الوظائف الحدیثة 2-

   لمالیة لهم من خلال دائرة وا الاقتصادیة الاستشاراتإدارة أعمال العملاء وتقدیم

 ؛متخصصة

  بنكعقاري، والجدیر بالذكر أن لكل الإسكان الشخصي من خلال الإقراض ال تمویل 

 ؛جاوزهتجاري سقف محدد للإقراض یجب أن لا یت

   قراض لآجال وهنا یتجاوز البنك التجاري الإ الاقتصادیةالمساهمة في خطط التنمیة

 ؛متوسطة وطویلة نسبیا

   تقدیم خدمات مالیة عالیة من خلال دخول البنوك في التجارة والتمویل الدولي فالبنك

التجاري یضمن الشركات المستوردة حتى یتم الاستیراد وتسویق المنتجات، كما یمد البنك 

التجاري الشركات المتعددة الجنسیات بالقروض، وتقدیم النصیحة والتحلیل الفني للأسواق 

  .راء الأوراق المالیة أو النقد الأجنبي لحساب العمیلكما یقوم ببیع وش

  :الخدمات البنكیة في بنك الخارجي الجزائري :المطلب الرابع

خدمات بنكیة بنك الجزائر الخارجي كغیره من البنوك التجاریة، یقوم في إطار نشاطه العادي بتقدیم  إن    

   .)1(تقلیدیة وأخرى حدیثة

  التقلیدیةالخدمات البنكیة :أولا

بتلقي مختلف أنواع الودائع من العملاء )  0043وكالة جیجل (یقوم بنك الجزائر الخارجي  :تلقي الودائع- 1

  :وذلك من خلال

  .أي أن یتلقى البنك الأموال من العملاء أو الجمهور نقدا :الإیداع- 

البنك المعني، كأن یقوم شخص وهي عملیة تحویل الأموال من المؤسسات البنكیة وشبه بنكیة إلى :التحویل- 

ویقوم البنك بتلقي ) لا تتلقى الأموال(أو شبه بنكیة) التي تتلقى الأموال(معین بتحویل أمواله من مؤسسة بنكیة

  .هذه الأموال

یلعب البنك هنا دور الوسیط حیث یقوم بتحصیل قیمة الأوراق التجاریة لصالح الأفراد، وتعتبر : الشیكات-

  .عة كودیعةهذه الأموال المود

  .إن توزیع الودائع على شكل قروض هو عملیة معاكسة لعملیة تلقي الودائع: منح القروض- 2

                                                           
  15:00، على الساعة 2016ماي  3الآنسة بوطیان لویزة، عون متعدد الخدمات، مصلحة القروض، مقابلة مع  -  ) 1(
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  .حیث یقدم البنك نفس الخدمات البنكیة ولكن المتلقي هنا هم الأفراد ولیس البنك

هذه  في هذه الحالة یقوم البنك بمنح القروض للعملاء وفي عملیات التجارة الخارجیة وتوزیع :الإیداع-

القروض قد یكون نقدا كأن یقوم بإعطاء المستخدم مبلغا من المال أو عن طریق إیداع المبلغ المالي في 

  .حساب الزبون، وهذا الأخیر له الحق في سحب المبلغ متى یشاء

 هنا یأخذ شكلین إما أن یقوم البنك بتحویل مبلغ المعدات والآلات التي یقتنیها المستثمر المتحصل :التحویل-

على القرض للمورد أو یكون على شكل تحویل دولي حیث یقوم البنك بتسدید مبلغ البضاعة التي ثم 

  .ةاستردادها من المنتج المحلي بالعملة الصعبة، والفرد یتحصل على القرض بالعملة الوطنی

یقدم  توزیع القروض هنا یكون على شكل خصم الأوراق التجاریة حیث أن المستفید من القرض :الشیكات-

ورقة تجاریة للمورد ولكن قبل ذلك یؤشر علیها لدفع ثمنها بتاریخ استحقاق معین والبنك یتولى دفع البضاعة 

وتسمى هذه العملیة بالقروض عن طریق الإنشاء، أي أن القرض لا یكون نقدا وإنما یكون عن طریق 

  . الضمان

  الخدمات البنكیة الحدیثة:ثانیا  

، اتضح أن البطاقة البنكیة تكاد تكون الخدمة البنكیة 0043المیدانیة لوكالة جیجلمن خلال الزیارة 

  .الحدیثة الوحیدة المتوفرة لدى البنك

هي بطاقة سحب ولیست بطاقة دفع، أنشأت سنة  )CIB( ( La Caté Interbancaire)والبطاقة البنكیة

 SATIM   )Sosciété d automatisation et de Transaction Interbancaire من طرف شركة 1995

et de monétiques( الهدف منها هو إنشاء متعامل نقدي مابین البنوك التالیة:  

BADR ,BDL ,BEA ,BNA,CPA,CNEP,CNMA,BARAKA رة من هذه البنوك أنشأت وبمباد

المؤسسة إحدى المؤسسات التي من أجل طرح البطاقة البنكیة في التعامل، وتعتبر هذه SATIM  شركة 

  :أنشأت من أجل تحدیث وترقیة وسائل الدفع وتهدف هذه الشركة إلى

  وسائل الدفع الحدیثة الالكترونیة؛العمل على تطویر واستعمال  

 طرح البطاقة البنكیة في التعامل؛ وضع وتسییر الإطار والأرضیة التي تضمن 

 ؛في وضع قواعد ما بین البنوك لتسییر الخدمات النقدیة الحدیثة المشاركة 

 ؛موضع التنفیذ بطاقة الدفع وبطاقة السحب) الخدمات النقدیة(مرافقة البنوك في تطویر المنتجات 

  التحكم في التكنولوجیا؛ 
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 تسریع عملیة الدفع. 

رقمنه الشیكات والبطاقة ة هي منذ إنشائها ارتكزت على أنشطبالإضافة إلى غیرها من الأهداف الأخرى و 

انطلاقا مما یتمیز بالموزعات  SATIMالبنكیة وبطاقة الدفع، حیث أنشأت البطاقة البنكیة سنتین بعد أنشاء  

          .ما یسمى بالشبكة النقدیة للبنوك الآلیة للأوراق النقدیة عن طریق وضع

بینها وثانیا فیما  الشبكات الالكترونیة أولا فیمهي التي تتولى ربط هذه الموزعات الآلیة عن طریق ا SATIMو

  .موزع آلي 1250بینها وبین البنوك ویوجد الیوم على مستوى البنوك 

، TPE بما یسمى بنهائي الدفع الآليترتبط  هيو دراج البنوك أأما بطاقة الدفع فمازالت حتى الآن حبیسة 

  .ولها عدة ایجابیات وسلبیاتتلقت منها البنوك عدة مشاكل في بدایتها عند إطلاقها 

  :الایجابیات

 إن كل البنوك أصبحت متجانسة في تقدیم الخدمة البنكیة؛ -

 سا؛24/سا24الخدمة متوفرة  -

 سا؛24/سا24توفیر السیولة -

 ؛)السیولة المتحركة(القضاء على حركة الأموال -

 .القضاء النسبي على سرقة الأموال -

  :السلبیات

 سا، وإنما یعمل في أوقات محدودة؛24/سا24غیر متوفرة الصراف الآلي في الجزائر خدماته  -

  .في اغلب الحالات لا یكون التمویل بالأوراق النقدیة -

البنك الخارجي الجزائري، مما یخلق مجموعة من العراقیل، ففي حالة و   ccpلیس هناك تواصل بین  -

فهو قادر على ) صاحب البطاقة(ویمتلك بطاقة )صاحب الحساب(ccpكون الفرد لدیه حساب في 

  .غیرهالق مجموعة من العراقیل كالسرقة و مما یخالسحب من البطاقة ومن الحساب 

  :المتوفرة لدینا حول البنك الخارجي الجزائري ،حیث قمنا بدراساتنا المیدانیة تبین لنا انه للإحصائیاتوبالنسبة 

  بطاقة سحب؛ 862الجزائري تم توزیع في البنك الخارجي 2011في سنة - 

  بطاقة سحب؛ 1020تم توزیع  2012في سنة - 
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  بطاقة سحب؛ 1192تم توزیع  2013في سنة - 

  بطاقة سحب؛ 1243تم توزیع  2014في سنة - 

  .بطاقة سحب 1345تم توزیع  2015وفي - 

  واقع تطویر الخدمات البنكیة في الجزائر: المطلب الخامس

أهم المتغیرات التي ساهمت في إحداث تحول جدري في أنماط العمل البنكي یعد التقدم التكنولوجي من      

في عصر العولمة، ولعل أهم ما أصبح یمیز هذه الأعمال في هذا العصر هو تفاقم دور التكنولوجیا البنكیة، 

یة ابتكار خدمات بنكللاستفادة من هذه التكنولوجیا وذلك لترقیة وتطویر و  حیث أصبحت البنوك تعمل جاهدة

جدیدة وتطویر أسالیب تقدیمها، حیث نجد أن الخدمات الإلیكترونیة هي آخر ما تطورت إلیه الخدمات 

البنكیة وهي من أهم مظاهر الانتقال إلى اقتصاد متطور یواكب التطورات الحالیة، لهذا نجد أن البنوك 

العالمي بادرت لتقدیم عدة الجزائریة وفي محاولة منها لمواكبة التغیرات الحاصلة في الجهاز المصرفي 

  :خطوات في سبیل التطویر والعصرنة منها

  : )SATIM )1 مؤسسة/أولا

 8رقمنة المعاملات البنكیة، وقد أنشأت هذه المؤسسة ما بین من أجل آلیة و 1995ه المؤسسة عام أنشأت هذ

، بنك البركة، بنك التنمیة المحلیة CPA، القرض الشعبي الجزائري BNAبنك الجزائر الوطني (بنوك جزائریة 

BDL الصندوق الوطني للتعامل الفلاحي ،CNMA بنك الجزائر الخارجي ،BEA بنك الفلاحة والتنمیة ،

، وهي تعد عنصر هام ضمن الإصلاح )CNEP،الصندوق الوطني للتوفیر والاحتیاط، بنك BADRالریفیة 

وع ربط بین كل المؤسسات عبر شبكة بنكیة وعصرنة القطاع البنكي الجزائري، مهمتها تحقیق مشر 

، )منظمة البنوك والمؤسسات المالیة(2ABEFوانطلق بواسطة  1996متخصصة، أعد هذا المشروع سنة 

  .2002على إدخال وظیفة الدفع الإلیكتروني عملیا مند سنة " ساتیم"وتعمل 

  :من مهامها

 العمل على تطویر استعمال أدوات الدفع الإلیكترونیة؛ 

                                                           
، الخدمات البنكیة الالكترونیة بالجزائر عصرنة القطاع المالي والمصرفي ووقاع بعنوانعاشور، معموري صوریة، مداخلة  مزریق  )1(

   .9،10، ص ص2008جامعة حسیبة بن بوعلي، الشلف،
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 تخصیص شیكات وبطاقات الدفع والسحب النقدي؛ 

  إدارة البنیة التحتیة والتقنیة والتنظیمیة لضمان التوافقیة الكاملة بین متعاملین الشبكة النقدیة تنظیم و

 ؛)شبكة الخدمات الإلیكترونیة(في الجزائر 

 راقبة التكنولوجیا، تنفیذ جمیع الإجراءات التي تحكم یسر عمل نظام الدفع بمختلف مكوناته بما فیها م

 .إلخ...أتمتت الإجراءات، سرعة المعاملات

  :AEBSالإلیكترونیة  الجزائر لخدمات الصیرفة/ثانیا

حیث قامت الجزائر بإنشاء شركة مختصة في تقدیم الخدمات البنكیة عن بعد، وهي شركة الجزائر لخدمات 

الرائدة في مجال   Diagram-Ediالإلیكترونیة، وهي ناتجة عن اتفاق شراكة بین المجموعة الفرنسیة  الصیرفة

 Magact: البرمجیات المتعلقة بالصیرفة الإلیكترونیة وأمن تبادل البیانات المالیة، وثلاث مؤسسات هي

Multimedia وSoft Engineering دف من إقامة هذه المؤسسة ومركز البحث في الإعلام العلمي والتقني، اله

، في البدایة ركزت على 2004هو تحقیق مشروع الصیرفة على الخط في الجزائر، أنشأت في جانفي 

عملیات تطویر وتدعیم البنوك والمؤسسات المالیة موجهة جهودها نحو عصرنه الخدمات البنكیة وأدوات 

  .)1(الدفع

  :)2(المقاصة الإلیكترونیة في الجزائر /ثالثا

انطلاقة صیغة  2006ماي  15عرفت المؤسسات البنكیة ومكاتب برید الجزائر وهیئات الخزینة العامة في 

حیث یعتمد هذا  ) Algérie Télécompesation Interbancaire( نظام الدفع النقدي بواسطة المقاصة الآلیة 

  .ضوئيالنظام على الإدخال الآلي للبیانات الرقمیة وصور الشیكات على الماسح ال

  :من أهدافه- 

  أنظمة الدفع العام؛تأمین 

 إعادة التقة للزبائن في وسائل الدفع خاصة الصكوك؛ 

 مواجهة عملیة تبییض الأموال؛ 

                                                           
، مداخلة مقدمة ضمن ملتقى المنظومة یرفة الالكترونیة كمدخل لعصرنة المصارف الجزائریة، الصرحیم حسین، هواري معراج ) 1(

  .14، ص2004دیسمبر  14،15المصرفیة الجزائریة والتحولات الاقتصادیة، واقع وتحدیات، جامعة الشلف، یومي 
  .15ص نفس المرجع، ) 2(
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  هذه  اختزالأیام على أن یتم  5تقلیص آجال المعالجة، قیم قبول أو رفض العملیة في أجل أقصاه

  .سا 48أیام ثم  3 إلىالمدة 

  .ربح الوقت وسهولة الاتصال، ربح الأرصدة المجمدة بواسطة الآجال الطویلة مسبقا: أهم مزایاه نجد ومن- 

  :وسائل الدفع الإلیكترونیة في الجزائر /رابعا

من جهة أخرى نجد أنه من أهم مظاهر التكنولوجیا الحدیثة في العمل البنكي استعمال وسائل الدفع 

  :)1(فع الإلیكترونیة في الجزائر نجدالإلیكترونیة، ومن أهم وسائل الد

تستعمل  1997بدأ العمل بها في  SATIMأنشأت هذه البطاقة بواسطة مؤسسة  :بطاقة الصرف الآلي-1

هذه البطاقة خاصة للسحب من أجهزة الصرف الآلي وهي محددة المدة والمكان لأنها صالحة فقط في 

  .الجزائر

سحب فقط ولیست بطاقة دفع كما یشیر إلى ذلك اسم النظام، وكذا ه البطاقة كونها بطاقة ما یعاب على هذ

  .ضعف التعامل بهذه البطاقة

البنك العمومي الوحید في الجزائر الذي  CPAیعد القرض الشعبي الجزائري  :البطاقة البنكیة الدولیة- 2

بالعملة الصعبة، الدولیة ، وهي بطاقة للسحب والدفع تمنح للعملاء ذوي الحسابات  VISAیصدر بطاقة 

  .صالحة على المستویین المحلي والدولي

 :BEAالتطویر في البنك الخارجي الجزائري واقع البحث و : خامسا

لكن بالرغم من الجهود المبذولة من طرف البنوك الجزائریة لنقل العدید من التقنیات البنكیة إلى السوق 

  .الفجوة التكنولوجیة بین البنوك لا تزال كبیرةالجزائریة لتتواءم مع متطلبات العصر الحدیث إلا أن 

، سجلنا نسبة استخدام 0043فمن خلال إجراء دراسة على مستوى البنك الخارجي الجزائري وكالة جیجل  

ف الآلي وبطاقات السحب وتشرف اضعیفة للتكنولوجیا في هذا البنك، فهي تنحصر أساسا في أجهزة الصر 

                                                           
، 2008، مجلة الدراسات الاقتصادیة والمالیة، العدد الأول، جانفي ، وتحدیات العولمةسلیمان ناصر، النظام المصرفي الجزائري ) 1(

  .14ص
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ور في موقع ، وأما عن تعاملها عبر الأنثرنث فهو محصSATIMلیكترونیة على كل منها المؤسسة المالیة الإ

  :)1(وهذا راجع لمجموعة من الصعوبات والمتمثلة في إلیكتروني إعلامي فقط، 

 كتوفیر الحواسیب على مستوى المنازل (ضعف البنیة التحتیة اللازمة لإقامة مثل هذه المشاریع

لف أنواعها، وتوفیر الشبكة العالمیة للمعلومات والمؤسسات، انتشار شبكات الاتصال بمخت

 ).الأنثرنث

  نقص التشریعات الضروریة لتسهیل انتشار الأعمال الإلیكترونیة، وخصوصا المتعلقة بالصناعة

 .البنكیة

  النقود الورقیة (عدم ثقة العمیل بوسائل السحب والدفع الحدیثة ، فمازالت المفاهیم التقلیدیة مرسخة

 ).ع الرئیسیة والأمثل أمانة بالنسبة لههي وسیلة الدف

 غیاب البحث والتطویر لتوظیف هذه التقنیة. 

  بالإضافة إلى ضعف التكوین القاعدي للأطر البشریة ذات الكفاءة، بالرغم من توفر الكفاءات

والموارد البشریة اللازمة ، إلا أنها من تعاني من قلة مرد ودیتها وضعف فعالیتها وانعدام روح 

 .درة والإبداع فیهاالمبا

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
  .15:00، على الساعة 2016ماي  5الآنسة بوطیان لویزة، عون متعدد الخدمات، مصلحة القروض، مقابلة مع  - ) 1(
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  .تشخیص وتحلیل الاستمارة لعینة الدراسة :المبحث الثاني

الخروج زبائن البنك الخارجي الجزائري و  تحلیل إجابات أفراد العینة المدروسة المتمثلة فيقبل عرض و     

الإجراءات و ا التعریف بمنهجیة هذه الدراسة ر بناختبار صحة الفرضیات الموضوعة یجدبنتائج تسمح ب

  .المستعملة في ذلك

  مجتمع الدراسة  :المطلب الأول

  حدود الدراسةعینة الدراسة، و طلب وصف مجتمع و نحاول في هذا الم

  عینة الدراسة وصف مجتمع و : أولا

المنهج المتبع في الدراسة، وجدنا أن الأداة الأكثر ملائمة لتحقیق على البیانات التي یراد جمعها و  بناءا

لمرتبطة بالموضوع كبیانات أهداف هذه الدراسة هي الاستبانة، وذلك لعدم توافر المعلومات الأساسیة ا

الملاحظة، وعلیه فقد تم یها عن طریق المقابلات الشخصیة و ، إضافة إلى صعوبة الحصول علمنشورة

محاولة لإسقاطه على الجانب التطبیقي، بغرض إثبات تم التطرق إلیه نظریا و  نة بناءا على ماتصمیم الاستبا

  .مدى صحة الفرضیات الموضوعة

حصر مجتمع البحث یعد ضروریا لتبریر و مجتمع البحث هو كل ما یمكن أن تعمم علیه نتائج البحث ، 

، ویتمثل مجتمع البحث في زبائن بنك الاقتصار على العینة بدلا من تطبیق البحث على المجتمع ككل 

قد تم اللجوء لاختیار زبون، و 5000المجتمع  ، و كان إجمالي أفراد0043الجزائري الخارجي وكالة جیجل 

التكالیف  عینة من مجتمع لتعذر إجراء الدراسة على جمیع أفراد مجتمع البحث، لكثرة عددهم وبالنظر إلى

تتمثل في الزبائن عشوائیة تدعى العینة المیسرة، و  تم اختیار عینة غیرقد ، و ضیق الوقتالمادیة والبشریة و 

  .الذین تم إیجادهم في وكالة البنك

استمارات نظرا لعدم استكمال الإجابة على 4منها وقمنا بإلغاء  49استبیان تم استرجاع  56هذا وقد تم توزیع 

  .استمارة 45ل نتائجها التي سیتم تحلیلیكون عدد الاستمارات المقبولة و بعض الأسئلة 
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  :المسترجعةلتالي عدد الاستبیانات الموزعة و و یمثل الجدول ا

  الإحصائیات الخاصة بالاستبانة: )2(الجدول رقم

  النسبة  التوزیع التكراري  ستبانةالإ

 80,36 %  45  الخاضعة للتحلیل ستباناتالإ

 7,14 %  4  المستبعدة ستباناتالإ

 12,5 %  7  غیر المعادة ستباناتالإ

   %100  56  ستبانات الكلیةالإ

  .إعداد الطالبتین من:المصدر

  عرض الإستبانة:ثانیا

الواعي المدرك و اشتمل الاستبیان على جزء لتعریف موضوع الدراسة وحث أفراد مجتمع البحث على التعاون 

  :الاستبیان بدقة وموضوعیة، كما تضمن ثلاثة محاورلملء 

الجنس، السن، المستوى  لین بالبحث من حیثتضمن بیانات شخصیة عن الأفراد المشمو  :المحور الأول

  .لدخل الشهريالمهنة، واالتعلیمي، 

  :عبارة موزعة على محورین أساسیین هما)17(الاستبیان الموجه للزبائن على  قد تضمنو 

  . عبارات7یضم ائري، و یتعلق بواقع تقدیم الخدمات في البنك الخارجي الجز : المحور الثاني- 

 . عبارات 10یضم و ویتعلق بواقع تطویر الخدمات في البنك الخارجي الجزائري ، : المحور الثالث- 

  أدوات الدراسة:المطلب الثاني 

  :تتمثل أدوات الدراسة المستعملة فیما یلي

  المقیاس المستخدم :أولا

الخماسي نظرا لسهولة استخدامه، حیث یعتبر هذا المقیاس من أكثر " LIKERT"  تم استخدام سلم لیكرث

 سهل الاستخدام، وهو یقوم على إعطاء مفرداتوالتفسیر و  المقاییس شیوعا واستخداما لأنه سهل الإعداد

) 1(یطلب منهم التعبیر على درجة موافقتهم من عدمها على سلم متدرج من العینة مجموعة من العبارات و 

المعطاة، التي تعبر عن موافق تماما، وذلك على كل عبارة من العبارات ) 5(لا أوافق تماما، إلى یعبر عن 
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، وبالتالي تسهیل عملیة تجمیع ن حیث السهولة في ملء الاستماراتهذا لما یمنحه لمفردات العینة مو 

  .البیانات

 :وزان كما یليهذا وقد تم التأشیر على هذه الأ

  جدول التوزیع لمقیاس لیكارث):3(الجدول رقم 

  غیر موافق تماما  غیر موافق  محاید  موافق  موافق تماما

5+  4+  3+  2+  1+  

  

  .من المحور الثاني)10(بالإضافة إلى استعمال سؤال مغلق متعدد الإجابات سؤال 

حاصل  ، بغرض معرفة اتجاه إجابات أفراد العینة، وهو عبارة عن)المدى(وبعد ذلك، یتم حساب طول الفئة 

تمثل  3إلى  2تمثل المسافة الأولى، من   2إلى  1من (تمثل عدد المسافات  4، حیث  5على4قسمة  

عدد  5وتمثل ) تمثل المسافة الرابعة 5إلى  4من تمثل المسافة الثالثة ، و  4إلى  3المسافة الثانیة ، من 

  :حیث یصبح التوزیع الجدید كما یلي، 0.80الذي یساوي ینتج طول الفئة و  5على  4د قسمة عنالاختیارات و 

  جدول التوزیع لسلم لیكارث ):4( الجدول رقم

  المستوى             المتوسط المرجح  

 ]1.80-1.00] 

]2.60-1.80] 

]3.40-2.60] 

]4.20-3.40] 

]5.00-4.20] 

  منخفض جدا

  منخفض

  متوسط

  مرتفع

  مرتفع جدا

  أسالیب المعالجة الإحصائیة :ثانیا

لتحقیق أهداف الدراسة وتحلیل البیانات المجمعة تم استخدام برنامج الحزم الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة 

(Statistical Package For Social Sciences <<V20 >> والذي یرمز له اختصارا ،)SPSS( ،

اء الوصفي مثل وهو برنامج یحتوي على مجموعة كبیرة من الاختبارات الإحصائیة التي تندرج ضمن الإحص
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ضمن الإحصاء الاستدلالي مثل معاملات الارتباط الخ، و ....التكرارات، المتوسطات، والانحرافات المعیاریة

  .الخ...

بشكل أساسي لأغراض معرفة تكرار  ستخدمت: النسب المئویة والتكرارات والمتوسط الحسابي - 1

 .منها في وصف عینة الدراسة ستفادةالافئات متغیر ما ویتم 

  :الانحراف المعیاري - 2

ي محدد بدقة ومن أقواها حساسیة وأكثرها شیوعا، یعتبر من أكثر مقاییس التشتت أهمیة لأنه مفهوم جبر 

عند حساب الانحراف المتوسط نحاول بریة، و الفكرة الأساسیة له هي انه بدلا من إهمال الإشارات الجو 

 صلاحیة كثرأالتخلص من تلك الإشارات بطریقة 

  تحلیل بیانات الاستبانةعرض و  :الثالث المطلب

النسب المئویة في شكل جداول تتضمن التكرارات و  تحلیل نتائج الاستبیان قمنا بعرضهامن اجل دراسة و     

وقد اعتمدنا على ة لأجل التأكد من بعض الفرضیات، لكل إجابة، كما لجانا إلى القیام باختبارات إحصائی

  .للقیام بذلك spssالبرنامج الإحصائي 

  لدى الزبائن فكرة كاملة عن الخدمات التي یقدمها البنك ):5(الجدول رقم 

  النسبة  التكرار        البیانات

  غیر موافق تماما

  غیر موافق

  محاید

  موافق

  موافق تماما

3  

9  

8  

17  

8  

6,7  

20  

17,8 

37,8 

17,8 

 SPSSبإستعمال من إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان، : المصدر

لدیها فكرة كاملة عن الخدمات 37,8 %  المقدرة بالعینة و من الجدول أعلاه یتضح لنا أن أغلبیة أفراد      

في كل من   17,8 %غیر موافق، في حین تتساوى النسبة ب    20 %التي یقدمها البنك، تلیها نسبة 

  .غیر موافق تماما 6,7 % ، تلیها نسبة )محاید،موافق جدا(
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  البنك یقدم خدمات في المستوى :)6(الجدول

  

  SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان، بإستعمال : المصدر

یوافقون على أن البنك یقدم   31,1 %هي أن أكبر نسبة من أفراد العینة و  من الجدول أعلاه نلاحظ     

غیر موافقین تماما، في حین  20 % غیر موافقین، تلیها نسبة 26,7 %  خدمات في المستوى، تلیها نسبة 

التي ترى بأن البنك یقدم خدمات في  )محاید، موافق تماما(في كل من  11,1 % تتساوى النسبة ب

  .المستوى

  إعلام البنك زبائنه باستمرار عن الخدمات التي یقدمها :)7(الجدول رقم

  النسبة  التكرار        البیانات

  غیر موافق تماما

  غیر موافق

  محاید

  موافق

  موافق تماما

6  

13  

9  

11  

6  

13,3 

28,9 

20 

24,4 

13,3 

  SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان، بإستعمال : المصدر

لا یوافقون على أن البنك  28,9 %هي أن أكبر نسبة من أفراد العینة و  نلاحظ من الجدول أعلاه     

من أفراد العینة یرون عكس ذلك،  24,4 %  یعلمهم باستمرار عن الخدمات التي یقدمها، في المقابل نجد

   .فراد العینة لم یبدو رأیهممن أ  20 %أي أن البنك یعلمهم باستمرار عن الخدمات التي یقدمها، في حین أن 

 

  النسبة  التكرار        البیانات

  غیر موافق تماما

  غیر موافق

  محاید

  موافق

  موافق تماما

9  

12  

5  

14  

5  

20 

26,7 

11,1 

31,1 

11,1  
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  تلاءم الخدمات المقدمة من طرف البنك مع حاجات زبائنه ):8(الجدول رقم 

  النسبة  التكرار        البیانات

  غیر موافق تماما

  غیر موافق

  محاید

  موافق

  موافق تماما

10  

10  

3  

17  

5  

22,2 

22,2 

6,7 

37,8 

11,1  

 SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان، بإستعمال : المصدر    

ترى بان الخدمات التي   37,8 %المقدرة ب  أن أكبر نسبة من أفراد العینة و  نلاحظ من الجدول أعلاه    

موافقین  11,1 %غیر موافقین على ذلك، تلیها نسبة  22,2 %یقدمها البنك تتلاءم مع حاجاتهم، تلیها نسبة 

  .من أفراد العینة لم یبدوا رأیهم بذلك 6,7 %تماما، في حین 

  لبنك بالتنویع تتمیز خدمات ا ):9(الجدول

  

  

  

  

  

 SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان، بإستعمال : المصدر   

 بالتنوع یقدمها البنك لا تتمیز  نلاحظ من الجدول أعلاه أن أغلبیة أفراد العینة یرون بأن الخدمات التي 

موافقین   %11.1 غیر موافقین تماما، تلیها نسبة    %26.7، تلیها نسبة  % 53.3حیث بلغت نسیتهم  

بأن خدمات البنك تتمیز التي ترى ) محاید، موافق تماما(  %4.4على ذلك، في حین تتساوى النسبة ب  

  .التنوعب

  النسبة  التكرار        البیانات

  غیر موافق تماما

  غیر موافق

  محاید

  موافق

  موافق تماما

12  

24  

2  

5  

2  

26.7  

53.3  

4.4  

11.1  

4.4 
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  تتمیز خدمات البنك بالسرعة في الانجاز ):10(الجدول رقم 

  

  

  

  

  

 SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان، بإستعمال : المصدر  

ك لا تتمیز بالسرعة في الانجاز ن خدمات البنحظ أن اغلب أفراد العینة یرون بأمن الجدول أعلاه نلا   

من أفراد العینة یرون    %20نسبة ، تلیها تماما فقاغیر مو  %   17,8بنسبة و  ، % 35,6ذلك بنسبة و 

موافق تماما، تلیها  % 17,8عكس ذلك أي أن البنك یقدم خدمات تتمیز بالسرعة في الانجاز، تلیها نسبة 

   .لم یبدو رأبهم بذلك %  8,9نسبة 

  رضا الزبائن على الخدمات التي یقدمها البنك ):11(الجدول

  النسبة  التكرار        البیانات

  تماماغیر موافق 

  غیر موافق

  محاید

  موافق

  موافق تماما

8  

14  

6  

11  

6  

17.8  

31.1  

13.3  

24.4  

13.3 

  SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان، بإستعمال : المصدر  

راضین على الخدمات  غیر  %31.1 نلاحظ من الجدول أعلاه أن اكبر نسبة من أفراد العینة وهي     

راضین على الخدمات المقدمة من طرف البنك، تلیها نسبة   %24.4 المقدمة من طرف البنك، تلیها نسبة 

وهي ) محاید، موافق تماما(في كل من  %13.3غیر موافقین تماما، في حین تتساوى النسبة   17.8%

  .تمثل فئة الراضین تماما عن الخدمات المقدمة من طرف البنك

  النسبة  التكرار        البیانات

  غیر موافق تماما

  غیر موافق

  محاید

  موافق

  موافق تماما

8  

16  

4  

9 

8  

17,8 

35,6 

8,9 

20 

17,8 
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  یقوم البنك بإضافة خدمات جدیدة باستمرار ):12(جدول رقم ال

  النسبة  التكرار        البیانات

  غیر موافق تماما

  غیر موافق

  محاید

  موافق

  موافق تماما

22  

13  

1  

4  

5  

48,9  

28,9  

2,2  

8,9  

11,1 

 SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان، بإستعمال : المصدر    

غیر موافقین تماما   %48,9یتضح لنا من الجدول أعلاه أن أغلبیة أفراد العینة والتي تقدر نسبتهم ب       

 غیر موافقین على ذلك تلیها نسبة   %28,9على أن البنك یقوم إضافة خدمات جدیدة باستمرار، تلیها نسبة 

  . لم یبدو رأیهم بذلك  %2,2 موافقین في حین  8,9%

  .بنك بتطویر خدماته من خلال تجدیدها تماماالیقوم ): 13(الجدول

  النسبة  التكرار        البیانات

  غیر موافق تماما

  غیر موافق

  محاید

  موافق

  موافق تماما

8  

12  

2  

10  

13  

17,8  

26,7  

4,4  

22,2  

28,9 

 SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان، بإستعمال : المصدر   

في حین  ،هخدماتترى بأن البنك یقوم بتجدید   %28,9أعلاه بأن أكبر نسبة والمتمثلة في یبین لنا الجدول   

  %22,2 ، تلیها نسبةهخدماتبتجدید من أفراد العینة ترى عكس ذلك أي أن البنك لا یقوم   % 26,7

  .لم یبدو رأیهم بذلك % 4,4غیر موافق تماما، تلیها نسبة   %17,8موافق، تلیها نسبة 
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  .یقوم البنك بتطویر خدماته البنكیة بتعدیل الخدمات السابقة ):14(الجدول

  النسبة  التكرار        البیانات

  غیر موافق تماما

  غیر موافق

  محاید

  موافق

  موافق تماما

8  

17  

7  

7  

6 

  

17,8  

37,8  

15,6  

15,6  

13,3 

 SPSSبإستعمال من إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان، : المصدر   

ن بأن البنك لا یقوم بتطویر خدماته من خلال تعدیل یبین لنا الجدول أعلاه أن معظم أفراد العینة یرو     

غیر موافقین تماما، في حین تتساوى النسبة   %17,8، تلیها نسبة  %37,8 وذلك بنسبة خدمات سابقة، 

تلیها نسبة قوم بالتعدیل في الخدمات السابقة ترى بأن البنك ی في كل من محاید وموافق والتي  %15,6 ب 

  . موافق تماما  13,3%

  یعمل البنك على تكیف خدماته مع التطورات المحیطة به ):15(الجدول

  النسبة  التكرار        البیانات

  غیر موافق تماما

  غیر موافق

  محاید

  موافق

  موافق تماما

8  

13  

7  

12  

5 

  

17.8  

28,9  

15,6  

26,7  

11,1 

 SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان، بإستعمال : المصدر        

یرون بأن البنك لا یقوم   %28,9  من الجدول أعلاه یتضح لنا أن أغلبیة أفراد العینة والمقدرة ب     

غیر   %17,8  موافقین تماما، تلیها نسبة  %26,7 بتكییف خدماته مع التطورات المحیطة به، تلیها نسبة 

  .موافق تماما  %11,1لك تلیها نسبة لم یبدو رأیهم بذ  %15,6موافق، تلیها نسبة 
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  یقوم البنك بالتطویر في إجراءات تقدیم الخدمة): 16(الجدول

  النسبة  التكرار        البیانات

  غیر موافق تماما

  غیر موافق

  محاید

  موافق

  موافق تماما

6  

25  

5  

7  

2  

13,3  

55,6  

11,1  

15,6  

4,4 

 SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان، بإستعمال : المصدر       

ترى بأن البنك لا یقوم   %55,6  من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن أغلبیة أفراد العینة والمقدرة ب     

غیر موافق،   % 13,3 موافق تماما، تلیها نسبة   %15,6بالتطویر في إجراءات تقدیم الخدمة، تلیها نسبة 

  موافق تماما   %4,4 لم یبدو رأیهم بذلك، تلیها نسبة  %11,1 تلیها نسبة 

  البنك یتابع أخر المستجدات في عالم التكنولوجیا البنكیة وتطویرها واستحداثها ): 17(الجدول

  النسبة  التكرار        البیانات

  غیر موافق تماما

  غیر موافق

  محاید

  موافق

  موافق تماما

12  

18  

2  

7  

6  

26,7  

40  

4,4  

15,6  

13,3 

 SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان، بإستعمال : المصدر    

یرون بأن البنك لا یتابع   %40 نلاحظ من الجدول أعلاه أن أكبر نسبة من أفراد العینة وهي     

غیر موافق تماما، تلیها   %26,7المستجدات التكنولوجیة البنكیة ولا یقوم بتطویرها واستحداثها، تلیها نسبة 

  . لم یبدو رأیهم بذلك  %4,4 موافق تماما، تلیها نسبة   %13,3موافق، تلیها نسبة   %15,6 نسبة 
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  جدیدة في أداء العملیات البنكیةیستخدم موظفو البنك طرق ): 18(الجدول

  النسبة  التكرار        البیانات

  غیر موافق تماما

  غیر موافق

  محاید

  موافق

  موافق تماما

6  

16  

5  

10  

8  

13,3  

35,6  

11,1  

22,2  

17,8 

 SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان، بإستعمال : المصدر       

لأغلبیة أفراد العینة یرون أن موظفو البنك لا   %35,6یتبین لنا أن من خلال الجدول أعلاه       

یرون عكس ذلك أي أن الموظفین   %22,2 اء العملیات البنكیة، تلیها نسبةیستخدمون الطرق الجدیدة في أد

 غیر موافق، تلیها نسبة   %17,8 بالبنك یستخدمون الطرق الجدیدة في أداء العملیات البنكیة، تلیها نسبة 

  .لم یبدو رأیهم بذلك  %11,1 غیر موافق تماما، في حین  % 13,3

  یعتمد البنك على تقنیات جدیدة في أداء خدماته): 19(الجدول

  النسبة  التكرار        البیانات

  غیر موافق تماما

  غیر موافق

  محاید

  موافق

  موافق تماما

16  

11  

3   

15  

10  

13,3  

24,4  

6,7  

33,3  

22,2 

 SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان، بإستعمال : المصدر        

یعتمد على  ترى بأن البنك % 33,3بر نسبة من أفراد العینة وهي نلاحظ من الجدول أعلاه أن أك      

یعتمد على تقنیات  لا ترى عكس ذلك أي أن البنك % 24,4 ، تلیها نسبةالتقنیات الجدیدة في أداء خدماته

من أفراد العینة غیر   %13,3م یبدو رأیهم في ذلك، تلیها نسبة ل  %6,7 جدیدة في أداء خدماته، في حین

 .موافقین تماما علي دلك
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  الصراف الآلي بالبنك یسهل عملیة ربح الوقت): 20(الجدول 

  النسبة  التكرار        البیانات

  غیر موافق تماما

  غیر موافق

  محاید

  موافق

  موافق تماما

6  

11  

3  

15  

10  

13,3  

24,4  

6,7  

33,3  

22,2 

 SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان، بإستعمال : المصدر       

ترى بأن الصراف الآلي بالبنك    %33,3 ن أكبر نسبة من أفراد العینة وهينلاحظ من الجدول أعلاه أ    

موافق تماما،   %22,2غیر موافقین على ذلك، تلیها نسبة  %24,4من عملیة ربح الوقت، تلیها نسبة یسهل 

  .من أفراد العینة لم یبدو رأیهم بذلك  %7,6 غیر موافق تماما، في حین   %13,3 تلیها نسبة 

  البنك الخارجي الجزائري  بماذا یتمیز ):21(الجدول رقم 

  النسبة  التكرار  العبارات

  سمعة البنك

  جودة خدماته

  حسن المعاملة

  تطور خدماته

  منخفضةأسعار خدماته 

27  

19  

28  

16  

23  

60  

42.2  

62.2  

35.6  

51.1  

 SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان، بإستعمال : المصدر 

وذلك   من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن أغلبیة أفراد العینة یرون أن البنك یمتاز بحسن معاملة زبائنه    

من أفراد العینة یرون بأن البنك یتمیز بالسمعة الجیدة، ثم تلیها نسبة  60 %  ، تلیها نسبة 62,2 % بنسبة 

یرون بأن البنك یتمیز 42,2 %   یرون بأن البنك یتمیز بأسعار خدماته المنخفضة، تلیها نسبة  51,1 %

  .من أفراد العینة یرون بأن البنك یقدم خدمات متطورة  35,6 %بجودة خدماته، في حین تصل أقل نسبة إلى
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  توزیع عینة الدراسة حسب الجنس): 22(الجدول رقم 

  النسبة  التكرار  البیانات

  ذكر

  أنثى

27  

18  

60  

40  

    SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان، بإستعمال : المصدر

  توزیع عینة الدراسة حسب الجنس ):8(الشكل رقم

  

 SPSS و Excelمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج : المصدر

) فرد27(یوضح الجدول أعلاه أن أغلبیة أفراد العینة فیها یتعلق بالجنس من الذكور، حیث بلغ عددهم 

  .40 %بنسبة ) فرد 18(، في حین بلغ عدد الإناث 60 % بنسبة 

  توزیع عینة الدراسة حسب الفئة العمریة ):23(الجدول رقم

  النسبة  التكرار  البیانات

  25أقل أو تساوي

  سنة 40إلى 26من 

  سنة 55إلى  41من 

  سنة 55أكثر من 

9  

23  

10  

3  

20  

51,1 

22,2 

6,7 

ذكر
60%

أنثى
40%

الجنس
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 SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان، بإستعمال : المصدر

) فرد27(یوضح الجدول أعلاه أن أغلبیة أفراد العینة فیها یتعلق بالجنس من الذكور، حیث بلغ عددهم     

  .40 %بنسبة ) فرد 18(، في حین بلغ عدد الإناث 60 % بنسبة 

    توزیع عینة الدراسة حسب العمر ):9(الشكل رقم

      

 SPSS و Excelمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج : المصدر

سنة حیث بلغ  40ى إل 26نلاحظ من الجدول أعلاه أن أغلب أفراد العینة هم من الفئة العمریة من       

 10البالغ عددهم سنة و  55إلى 41الفئة العمریة من ، ثم تلیها   51,1 %بنسبة مقدارها فرد و  23عددهم 

أفراد بنسبة  9سنة البالغ عددهم  25تلیها الفئة العمریة أقل من أو تساوي ، و 22,2 %أفراد ، وبنسبة مقدارها 

  .6,7 %أفراد بنسبة مقدارها  3سنة، بلغ عددهم  55، أما الفئة العمریة الأخیرة أكثر من  20 %مقدارها 

  توزیع عینة الدراسة حسب المستوى التعلیمي): 24(الجدول رقم 

  النسبة  التكرار  البیانات

  ابتدائي أو أقل

  متوسط

  ثانوي

  جامعي

  دراسات علیا

2 

5 

15 

19 

4  

4,4 

11,1 

33,3 

42,2 

8,9  

  SPSS من إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان، بإستعمال: المصدر

20%

51%

22%

7%

العمر

تساوياواقل سنة 25 سنة40الى26من سنة55الى41من منأكثر سنة 55
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  توزیع عینة الدراسة حسب المستوى التعلیمي ):10(الشكل رقم

  

  SPSS و Excelمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج : المصدر   

الجامعي، حیث بلغ عددهم نلاحظ من الجدول أعلاه أن أغلب أفراد العینة هم من فئة المؤهل العلمي      

، ثم 33,3 % فرد بنسبة  15، ثم تلیها فئة المؤهل العلمي ثانوي البالغ عددهم   42,2 %بنسبة فرد و  19

، ثم تلیها فئة المؤهل العلمي دراسات 11,1 %أفراد بنسبة  5تلیها فئة المؤهل العلمي متوسط البالغ عددهم 

 2ل المكونة من ، في حین أخذت فئة المؤهل العلمي ابتدائي أو أق 8,9 %أفراد بنسبة  4علیا البالغ عددهم 

 . 4,4 %فرد بنسبة  

  

  ةیتوزیع عینة الدراسة حسب الوضعیة المهن ):25(الجدول رقم

  

 

5%
11%

33%42%

9%

المستوى التعلیمي

أقلاوابتدائي متوسط ثانوي جامعي علیادراسات

  النسبة  التكرار  البیانات

  موظف

  أعمال حرة

  متقاعد

  أخرى

31 

3 

2 

3  

68,9 

20 

4,4 

6,7  
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 SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان، بإستعمال : المصدر

  توزیع عینة الدراسة حسب المهنة): 11(الشكل رقم 

  

  

  

  

 

 

 SPSS و Excelمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج : المصدر      

بنسبة  31من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن أغلب أفراد العینة هم من فئة الموظفین الذین بلغ عددهم     

، ثم تلیها فئة أعمال أخرى   20 %أفراد بنسبة  9، ثم تلیها فئة الأعمال الحرة التي بلغ عددها  68,9 %

 . 4,4 %فرد بنسبة  2أما الفئة الأخیرة فبلغ عددها  6,7 %أفراد بنسبة   3التي بلغ عددها 

  الدخل الشهري توزیع عینة الدراسة حسب): 26(الجدول رقم

  النسبة  التكرار   البیانات

  سنة 29999إلى 25000 من

  سنة34999إلى  30000من 

  سنة 54999إلى  35000من

  55000أكثر من 

9 

8 

17 

11  

20 

17,8 

37,8 

24,4  

 

  SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان، بإستعمال : المصدر

 

 

69%

20%

4%
7%

المهنة

موظف حرةأعمال متقاعد أخرى
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  توزیع عینة الدراسة حسب الدخل الشهري ):12(الشكل رقم 

  

 SPSS و Excelمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج : المصدر    

إلى  35000من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن أكبر فئة مستقصاة هي الفئة التي تتراوح ما بین     

عددها دج و 55000ن تلیها فئة ذات الدخل أكثر م 37,8 %فرد بنسبة  17دج حیث بلغ عددها  54999

 %أفراد بنسبة  9دج وعددها  29999إلى  25000، تلیها الفئة التي تتراوح ما بین 24,4 %فرد بنسبة  11

 .17,8%أفراد بنسبة  8التي یلغ عددها  34999إلى  30000بینما أصغر فئة مستقصاة هي الفئة من  20

  اختبار الفرضیات: الرابعالمطلب 

یتضمن هذا الجزء اختبار فرضیات الدراسة التي تهدف إلى الوقوف على مدى إدراك البنك الخارجي     

هاته المیزة الجزائري للفوائد التي یمكن أن تحققها من تطویر خدماتها البنكیة من أجل تحقیق میزة تنافسیة، 

  .التي تتطلب خلق قیمة أكبر للزبون

  :الدراسةات رضیقة بالفإختبار العبارات المتعل :أولا

 

 

20%

18%

38%

24%

الدخل الشهري

29999الى 25000من 34999الى 30000من 54999الى 35000من منأكثر 55000
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   :الفرضیات المتعلقة بالدراسة ختبارا):27(الجدول رقم

 الرقم العبارات المتغیرات الإحصائیة الفرضیات الاختبار

 
Χ� ∉ [1.68, 2. 316] 

 2.42هو   متوسط الإجابات

.لا ینتمي إلى هذا المجال   

نرفض الفرضیة الأولى:القرار  

H0:Q5 = 2 

لا یقوم البنك بالتطویر 

إجراءات تقدیم في 

.الخدمة  

H1:Q5 ≠ 2 

یقوم البنك بالتطویر  

في إجراءات تقدیم 

.الخدمة  

   2.42=متوسط العینة 

الانحراف المعیاري 

=1.055  

في الجدول  tقیمة  

   2.015=الإحصائي

   0.05=درجة الخطأ

البنك یقوم بالتطویر في 

 إجراءات تقدیم الخدمة

Q5 

 

Χ� ∉  [ 1.58,2.316]    

لا  2.56الإجابات هو  متوسط

.ینتمي إلى هذا المجال   

نرفض الفرضیة الأولى: القرار  

 

 

 

 

H :0 Q6 = 2 

لا یتابع البنك آخر 

المستجدات في عالم 

ولا  التكنولوجیا البنكیة

یقوم بتطویرها 

  .واستحداثها

H1:Q6 ≠ 2 

یتابع البنك أخر  

المستجدات في عالم 

 التكنولوجیا البنكیة

  .وتطویرها واستحداثها

    2.56=متوسط العینة

الانحراف 

1.391=المعیاري  

في الجدول  tقیمة 

  2.015= الإحصائي

  0.05=درجة الخطأ

ت البنك یتابع آخر المستجدا

في عالم التكنولوجیا البنكیة 

  إستحداتهاو  تطویرهاو 

Q6 

Χ� ≥2.648 

و  3.27متوسط الإجابات هو 

 هو أكبر من

2.648 

. نقبل الفرضیة الأولى:القرار  

 

H :0  Q9 ≥3 

یسهل الصراف الآلي  

بالبنك عملیة ربح 

.الوقت  

H1 :Q9≤3 

یسهل الصراف  لا

الآلي بالبنك عملیة 

.ربح الوقت  

3.27=متوسط العینة  

الانحراف 

  1.405=المعیاري

في الجدول  tقیمة 

  1.680= الإحصائي

  0.05= درجة الخطأ

الصراف الآلي بالبنك یسهل 

عملیة ربح الوقتلي   

Q9 



  الجزائري  دراسة میدانیة حول تطویر الخدمات البنكیة والمیزة التنافسیة في البنك الخارجي..................  :ثالثالفصل ال 

 

 

101 

Χ� ∉[-0.15,0.15 ]    

،  0.42متوسط الإجابات هو 

هو لا ینتمي إلى هذا المجال 

. 

نرفض الفرضیة : القرار

.الأولى  

H0:Q10 =0 

لا یمتاز البنك بجودة 

.خدماته  

H1:Q10 ≠0 

یمتاز البنك بجودة  

.خدماته  

0.42= متوسط العینة  

الانحراف 

  0.499=المعیاري

في الجدول  tقیمة 

   2.015= الإحصائي

  0.05= درجة الخطأ

 Q10 یمتاز البنك بجودة خدماته

Χ� ∉[0.84 , 1.16 ] 

 0.51متوسط الإجابات هو 

،وهو لا ینتمي إلى هذا 

.المجال  

نرفض الفرضیة الأولى: القرار  

H0:Q11 =1 

یمتاز البنك بأسعار   

.خدماته المنخفضة  

H1:Q11 ≠1 

لا یمتاز البنك بأسعار 

.خدماته المنخفضة  

0.51=متوسط العینة  

الانحراف 

0.499=المعیاري  

في الجدول  tقیمة 

  2.015=الإحصائي

  0.05=درجة الخطأ

یمتاز البنك بأسعار خدماته 

 المنخفضة

Q11 

Χ� ∉[-0.145 ,0.145] 

 متوسط الإجابات هو 

،وهو لا ینتمي إلى هذا  0.36

.المجال   

نرفض الفرضیة : القرار

.الأولى  

H0:Q12 =0 

لایتمیز البنك  

.بخدماتها المتطورة  

H1:Q12 ≠0 

یتمیز البنك بخدماته  

.المتطورة  

0.36=متوسط العینة  

الانحراف 

0.484=المعیاري  

في الجدول  tقیمة 

  2.015=الإحصائي

  0.05=درجة الخطأ

 Q12 یمتاز البنك بخدماته المتطورة

   SPSS باستعمالمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان، : المصدر

  التعلیق على الاختبارات: ثانیا

  .من خلال هذا الاختبار یتضح أن البنك یقوم بالتطویر في إجراءات تقدیم الخدمة: Q5العبارة  اختبار- 

 آخر المستجدات في عالم التكنولوجیا البنكیةیبین لنا هذا الاختبار أن البنك  یتابع : Q6اختبار العبارة- 

  .وتطویرها وإستحداثها

  .خدماته المقدمة تین نستنتج أن البنك یقوم بتطویرمن خلال اختبار العبارتین السابق

من خلال هذا الاختبار یتضح أن الصراف الآلي بالبنك یسهل للزبائن عملیة ربح الوقت :Q9اختبار العبارة - 

  .یزة وهذا ما یحقق له م
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خلال هذا الاختبار نلاحظ أن زبائن البنك یرون أن الخدمات التي یقدمها البنك   من:Q10اختبار العبارة- 

  .تتمیز بالجودة

  .خدماته أسعارالبنك لا یتمیز بانخفاض  أنیبین هذا الاختبار : Q11العبارةاختبار - 

  .بتقدیم خدمات متطورة یتمیزالخارجي یبین لنا هذا الاختبار أن البنك : Q12اختبار العبارة - 

ك الخارجي الجزائري تحقق له تطویر الخدمات البنكیة في البن أنمن خلال اختبار العبارات السابقة نستنتج 

  .میزة
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:خلاصة الفصل  

البنك الخارجي الجزائري یمتلك العدید من المنتجات والخدمات البنكیة، وهي أساس محور تعاملاته     

أنه یعمل على تنفیذ وتعمیم الأنشطة المقدمة عبر مختلف وكالاته عبر التراب الوطني، بالإضافة إلى  خاصة

ذلك البنك یعطي أهمیة كبیرة للعنصر البشري، حیث یعمل على الرفع من قدراته ومستواه من خلال عملیات 

.التدریب والتأهیل لموظفیه بمختلف درجاتهم وتخصص أعمالهم  

أما فیما یخص وظیفة البحث والتطویر نلاحظ أن البنك یعمل جاهدا على تطویر وتحدیث خدماته    

التقلیدیة لتتماشى مع التطورات الحاصلة في البیئة، فهو یقدم خدمة الصراف الآلي وخدمة تحویل الأموال 

في  یم الخدمة وتسهیلهاوكذا العمل على التطویر في إجراءات تقد وغیرها من الخدمات الجدیدة المستحدثة

.ا تحقیق میزة للبنك، وكذإطار تحقیق رضا عملاء البنك وتحسین صورة الوكالة  
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  :العامة الخاتمة

باعتبارها ترتبط بمجمل  البنوك في عصرنا الحدیث حجر الزاویة في أي نظام اقتصادي، تعتبر    

في الخدمات  تقدم البنوك في إطار نشاطاتها، مخرجات متمثلةو  نشاطات وقطاعات الاقتصاد تقریبا،

  .البنكیة التي تقدمها

تزاید احتیاجات ورغبات العملاء عبر الزمن، حیث أصبح لخدمات تطورت بتطور المجتمعات، و هذه ا    

التحولات التي یشهدها العالم الیوم، وما تحمله من حتمیة تنتج من الظروف المتغیرة و تطویرها ضرورة 

  .تطویر خدماتها لتحقیق التمایز بین المؤسسات البنكیة الأخرىى منافسة قویة، كل هذا دفع بالبنوك إل

  :المطروحة  الإشكالیةعلى  الإجابةخلال بحثنا هذا  وقد حاولنا من 

وكالة لبنك الخارجي الجزائري المیزة تنافسیة ل تحسین تطویر الخدمات البنكیة عليماهو أثر 

  ؟0043جیجل

آخر تطبیقي، حیث حاولنا في فصلین نظریین و  إلىتقسیم بحثنا هذا  إلى لمعالجة هذه الإشكالیة لجأناو    

الجانب النظري تسلیط الضوء على المفاهیم المختلفة للخدمات البنكیة، ثم تطرقنا إلى مختلف آلیات 

ولنا الربط بین أخیرا حام المرتبطة بالمیزة التنافسیة، و مختلف المفاهی إلىتطویر الخدمات البنكیة، ومن ثم 

  .صلین من خلال التطرق إلى مساهمة تطویر الخدمات البنكیة في تحقیق المیزة التنافسیة الف

ذلك بإسقاط لدراسة على وكالة حالة البنك الخارجي الجزائري، و  لإعطاء البحث بعدا تجریبیا، قمنا بدراسةو 

  :جیجل، حیث أن أهم ما تم التوصل إلیه في الجانب النظري ما یلي

 رغبات زبائنهي الركیزة الأساسیة التي یعتمد علیها البنك في تلبیة حاجات و الخدمات البنكیة ه. 

 شدة المنافسة تؤدي إلى زیادة اهتمام البنوك بتطویر الخدمات التي تقدمها. 

 تطویر الخدمات البنكیة یزید من جودة خدماتها المقدمة وكذا تحقیق رضا العمیل من خلال  إن

سین أو تعدیل یزة تنافسیة من خلال طرح خدمات جدیدة أو تحبالتالي تحقیق محاجاته، و  إشباع

 .بالتالي إطالة عمر خدمات البنك الخدمات الحالیة، و 

  إن السرعة في تقدیم الخدمات البنكیة من شأنها أن تزید من عدد الزبائن الذین یتعاملون مع

 . البنك
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  كذا مواكبة ، و احتیاجات العملاءتطویر الخدمات البنكیة لمواجهة هناك حاجة ماسة إلى تنویع و

 .التطورات التكنولوجیة

  التي یمكن لأي خلال توفر مجموعة من المتطلبات و تطویر الخدمات البنكیة یمكن تحقیقه من

 .بنك أن یوفر هذه المتطلبات

  یعتبر التقدم التكنولوجي من أهم المتغیرات التي ساهمت في إحداث تحول جدري في أنماط العمل

فادة من أحدث تقنیات المعلومات والاتصال وتطویرها البنوك بتكثیف الاست اهتمتث البنكي حی

 .استحداثهاو 

  قیمة للعملاء تلبي احتیاجاتهم ورغباتهم  خلق إلىیهدف البنك من خلال تحقیق میزة تنافسیة

یقها التمیز في موارد والكفاءات، فتحق إمكانیةتحقق التمیز في خدماتها و ئهم، و تحقق رضاهم وولاو 

ا ربحیة عالیة تضمن لها البقاء یمكنها من الحصول على حصة سوقیة اكبر وكذ الأهدافلهذه 

 .الاستمرارو 

في الجانب النظري على واقع البنك  إلیهما تم التطرق  إسقاطفي الجانب التطبیقي فقد حاولنا  ماأ

  :في النقاط التالیة إلیهاالخارجي الجزائري ، حیث تم الوقوف على النتائج المتوصل 

  وجود انطباع جید لدى عملاء البنك الخارجي الجزائري على طریقة تعامل موظفي البنك

  .معهم

 الصراف الآلي بالبنك یسهل للزبائن عملیة ربح الوقت. 

 وجود انطباع ایجابي لدى عملاء البنك الخارجي الجزائري حول سمعة البنك. 

 خدماته البنكیة  یهتم البنك الخارجي الجزائري بتطویر. 

 أسعار البنك الخارجي لا تمیزه عن باقي البنوك المنافسة. 

 لم التكنولوجیا البنكیة ویعمل على تطویرها واستحداثهاایتابع البنك آخر المستجدات في ع. 

  في إجراءات تقدیم خدماتهتطویر الیعمل البنك الخارجي على . 

 ا یسمح له بتحقیق میزة تنافسیةیقوم البنك الخارجي الجزائري بتطویر خدماته م. 
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  :على الفرضیات الإجابة

في الجانب التطبیقي  إلیهاالنتائج التي تم التوصل التطرق إلیه في الجانب النظري و من خلال ما تم     

  :یمكننا الإجابة على فرضیات الإشكالیة كالتالي

 التي تتصف بتغلب العناصر  الخدمات البنكیة هي مجموعة من العملیات ذات المضمون المنفعي

 .غیر الملموسة على لعناصر الملموسة، والتي تدرك من قبل الأفراد و المؤسسة

 إستراتیجیة قیادة التكلفة، إستراتیجیة : توجد ثلاث إستراتیجیات للمیزة التنافسیة وهي

  .التمیز،وإستراتیجیة التركیز

 یقوم بالتطور البنك  أنخارجي الجزائري یرون ن زبائن البنك النتائج الاستقصاء فإ  اعتمادا على

 .في الخدمات التي یقدمها

 التكنولوجیا المتطورة  خدمات  یعتمد البنك الخارجي الجزائري في تطویر خدماته على.  

 في تعزیز المیزة التنافسیة  ویر في البنك الخارجي الجزائري تساهمظهرت النتائج أن عملیة التطأ

 .للبنك الخارجي الجزائري وكالة جیجل

  :الاقتراحات والتوصیات 

  مهمتها القیام بدراسات لاستكشاف التغیرات البنكیة  التطویر في البنكضرورة إنشاء إدارة للبحث و

 . للتكیف معها إستراتیجیةالعالمیة ومحاولة رسم 

  الخدمات البنكیة للمؤسسات المالیة، مما ینعكس إیجابا على توسیع دائرة المنافسة في مجال

 .تطور الجهاز البنكي

  سریع للبنوك الجزائریة، الذي یساهم في توفیر معلومات جوب إدخال نظام معلوماتي متطور و و

 .یمكن الاعتماد علیها 

  ءرغبات العملا إرضاء إلىالاهتمام بجودة الخدمات والوصول تنویع الخدمات البنكیة و. 

  قراراتهم المالیة بطریقة سلیمة اتخاذتقدیم خدمات استشاریة للزبائن ومساعدتهم على. 

  بعیدة عن التعقیدتقدیم الخدمة لكي تكون سهلة ومبسطة و  إجراءاتتطویر. 

  أحسنمستوى  إلىآلیات للارتقاء بمستوى الخدمات البنكیة التي تقدمها سبل و  إتباععلى البنوك ،

كذا الاهتمام التكنولوجیة في المجال البنكي و  كمواكبة التطورات أسالیبوهذا من خلال عدة 

 .التنویع على مستوى الخدمات البنكیةالبشري والتطویر و  بالعنصر
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  :الذاتيالنقد 

 ضیق الوقت :منها أسبابلقد اعتمدنا في هذه الدراسة على العینة غیر عشوائیة وذلك لعدة - 

   .، بالإضافة إلى التكالیفعدد عملاء البنك الخارجي الجزائري وكثرة لهذه الدراسة، المخصص
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تحت إشراف                                                  

                                                                 

      

                                       

                            

                               

                            

 

 

لوم الاقتصادیة وعلوم التجارة و العكلیة 

قسم العلوم التجاریة                                                                                 

تسویق الخدمات                                        :التخصص

                                                

الخدمات البنكیة تطویر  :الموضوع

في إطار تحضیر مذكرة تدخل ضمن متطلبات نیل شهادة الم

یشرفنا أن نتقدم لكم بهذه الاستمارة التي صممت للحصول على بیانات حول تطویر  -تسویق خدمات- 

الخدمات البنكیة و أثرها ف

نتمنى مساهمتكم الجادة من خلال الإجابة بصراحة تامة على الأسئلة المطروحة و تأكدوا أن البیانات 

التي سیتم الإدلاء بها ستحاط بالسریة التامة بغیة 

مع خالص الشكر و أتم التقدیر

                                                 :ملاحظة

في الخانة المناسبة                                                                     ) ×( ضع العلامة 

:                                                                                                إعداد الطالبتین

                                                      نادیة قرني -

                                                                 نهاد فرماس -



   



  الشخصیةالبطاقة  :المحور الأول  

  :  الجنس

  ذكر           أنثى 

  :العمر

  سنة 55سنة         أكثر من  55إلى  41سنة         من  40إلى 26من   سنة أو أقل        25

  :المستوى التعلیمي

  ابتدائي أو أقل         متوسط          ثانوي          جامعي       دراسات علیا

  :المهنة

  أخرى        أعمال حرة          متقاعد        موظف

  :الدخل الشهري

  55000أكثر من         54999- 35000         34999- 30000        29999- دج25000

  

  

  

 

 

 

 

  



                                                                ريخدمات البنك الخارجي الجزائتقدیم واقع  :المحور الثاني

  

  جيتطویر الخدمات المقدمة من طرف البنك الخار  متعلقة بواقع أسئلة: 2المحور

  

غیر موافق   العبارة  الرقم

  تماما

غیر 

  موافق

موافق   موافق  محاید

  تماما

01  

02  

03  

  

04  

  

 .باستمراریقوم البنك بإضافة خدمات جدیدة 

  .الخدمات البنكیة بتجدیدها تماما یتم تطویر

یتم تطویر الخدمات البنكیة بتعدیل الخدمات 

  .السابقة

یعمل البنك الخارجي الجزائري على تكییف 

  .التطورات الحاصلةخدماته مع 

          

غیر موافق   العبارة  الرقم

  تماما

غیر 

  موافق

موافق   موافق   محاید

  تماما

01 

  

02  

  

03  

04  

  

05  

  

06  

07  

الخدمات التي یقدمها لدي فكرة كاملة عن 

   .البنك

البنك الذي أتعامل معه یقدم خدمات في 

  .المستوى

  .البنك باستمرار عن الخدمات المقدمة نيیعلم

الخدمات المقدمة من طرف البنك تتلاءم مع 

  .حاجاتي

تتمیز الخدمات المقدمة من طرف البنك 

  .بالتنویع

  .تتمیز خدمات البنك بالسرعة في لانجاز

عن الخدمات المقدمة من طرف  أنا راضي

  .البنك

          



05  

06  

  

  

07  

  

08  

  

09  

  

 .یقوم البنك بالتطویر في إجراءات تقدیم الخدمة

یتابع آخر المستجدات  الخارجي الجزائري البنك

في عالم التكنولوجیا البنكیة واستحداثها 

  .وتطویرها

یستخدم موظفوا البنك طرق جدیدة في أداء 

 .العملیات البنكیة

یعتمد البنك على تقنیات جدیدة ومتطورة في 

  .خدماتهأداء 

الصراف الآلي بالبنك یسهل لي عملیة ربح 

  .الوقت

  

  

  الذي  تتعامل معه؟بماذا یمتاز البنك حسب رأیك - 10

  السمعة الجیدة        جودة خدماته        حسن المعاملة        خدماته المتطورة       

  أسعار خدماته منخفضة 

  

  

  


