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شسممج   تمم اللهممل لممح الولمما شلممح الكممرج شالفممح لج ممن ال  مم   لمم     ف   
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    هألت .شارشأدات  الو فهة التي دزات أ ان باالة هفا العل  ال

العموم الاقتصاديية والتاديياة العموم الاقتصاديية والتاديياة كمية كمية   "  فع  لأ  كرج  أاة  سأتفة  أاعة    
  أ  ل   لالهل طفلة اتجة دراست أ." الفلن ترو   وعموم التسيييوعموم التسييي

شالممفلن يممأشلوا   فعمم كممرج  مم  امموا ي ادارة  أاعممة  لممأ د   سمم   ن      
 .  أهالن توافج    الظجش  الل الة طفلة اكوار الاراسة

 ش ألة  فع   ل  يسن استماألهل شتعأش هل BEAاوا ي ب ح  شال    
 .  عأز هفا العل  شلو برللة طفاةاان   أ  أ  ل   شال    

 

 
 

 



  
 

 بسم الله والصلاة والسلام عمى أشرف خمق الله
لم سيدنا محمد  س ه و  ي ل لى الله ع أما بعد أىدي ثمرة ىذا العمل  ص

 المتواضع إلى :
إلى رمز العطاء رمز المحبة والوفاء، إلى التي غمرتني بحنانيا، ولم تبخل 

بجيدىا فنعجز عن إعطائيا حق قدرىا ، إليك أمي  عمي  
 اك الله..............رع

إلى الذي رىن حياتو من أجمنا، رمز التضحية وروح المسؤولية، قدوتي في 
 الحياة

 أبي العزيز..........حفظو الله
 إلى الذين أموت في حبيم، ولا أتصور حياتي من دونيم، رمز سعادتي

 " إخوتي وأخواتي " 
 بتدائي إلى الجامعيإلى كل الأصدقاء في كل المراحل من الإ

 أدركو القمب ولم يدركو القممإلى كل من 
                       أىدي ىذا العمل

 
 
 
 

 



 

 
 إلى من تقطع قمبيا واحترق شوقا عني من أجل إسعادي

 نبع الحنان ورمز سعادتي
 إلى التي لن أستطيع أن أوفي حقيا ميما قدمت ليا 

 * أمي الغالية  *   
 جزاىا الله عني خير الجزاء في الدارين

 

ه عممني كيف يجب أن أكون ولم يبخل عمي بشيء ورمز إلى الذي بعفو 
 * أبي العزيز الشيامة والإخلاص *

، عبمة، ىيبة،  سميرة أخواتي من قاسمت معين حمو الحياة ومرىا إلى
 .فـريـال

 وليد  الثاني أبي حرىو بالأأخى ألى إ
 خي زينبألى زوجة إ
 سميين، رزان ، لى سنفوراتي ريتاج إ
 دربي لمياء ديقةلى صإ

 إلى كل من جمعني بيم القدر كل الأصدقاء ورفقاء دربي
 إلى كل من أدركو القمب ولم يدركو القمم

 



 الممخص:
، ولتحقيق هذا للبنوكتنافسية زيادة القدرة ال إن هدف هذا البحث هو دراسة دور جودة الخدمات في      

وذلك باستعمال استمارة أسئلة والتي "  BEAالهدف قمنا بدراسة ميدانية داخل بنك " البنك الخارجي الجزائري 
 تم الإجابة عليها من طرف زبائن البنك.

تثبت وجود علاقة إرتباط  SPSSتحصل عليها بعد معالجة المعطيات باستخدام برنامج والنتائج الم    
متوسطة بين جودة الخدمات المصرفية والقدرة التنافسية للبنك، وعليه على البنك اتخاذ الإجراءات والتدابير 

 المناسبة لخلق جودة فيما يخص الخدمات التي تقدمها لتحقيق ميزة تنافسية.

 الخدمات، الجودة، الخدمات المصرفية، القدرة التنافسية. تاحية:الكممات المف

 
Résumé: 

    Le but de cette recherche est d'étudier le rôle de la qualité des services dans 

l'acquisition d'un avantage concurrentiel, pour réaliser cet objectif, en réalisant une 

étude de terrain au sein de la banque «BEA» en répondant à un questionnaire des 

clients de la banque. 

    Les résultats obtenus après traitement des données à l'aide du programme SPSS 

démontrent qu'il existe une corrélation moyenne entre la qualité des services 

bancaires et la compétitivité de la Banque et que la Banque doit prendre des 

mesures et des mesures appropriées pour créer des services compétitifs. 

Mots-clés: Services, Qualité, Banque, Compétitivité. 
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 مقدمة :
ىم القطاعات أبين العالمي بمختمف قطاعاتو ومن  الاقتصادفي ظل التغيرات العالمية والعولمة التي يشيدىا    
والمالية ، لما لو تأثير إيجابي  الاقتصاديةالقطاع المصرفي ، إذ يحتل ىذا الأخير مركز حيوي في النظم  نجد

والتوزيع الكفء ليا في  الاقتصاديالكافية التي يتطمبيا النمو من خلال تعبئة المدخرات  الاقتصاديةعمى التنمية 
، إذ تعتبر البنوك أكبر الدعامات الأساسية في بناء الييكل المالي  والاستغلال الاستثمارمختمف مجالات 

عتمد عمييا في تطوير وتنمية مختمف القطاعات ت  يي تعد من الأجيزة الفعالة التي لمدول ف والاقتصادي
 .ديةالاقتصا

ومع ذكر البنوك ودورىا وعمميا الرئيسي المتمثل في تقديم تشكيمة الخدمات المصرفية التي تجمع بين     
، إلا أن أساس ثقتيم تقف عمى جودة زبائن جددوالمستحدثة بيدف كسب رضا العملاء وجذب  الخدمات التقميدية

تنافسية عن باقي البنوك قدرة البنك يكسب بر المصدر الذي يجعل تقديميا تعتفي الخدمات المقدمة فالتميز 
تضمن لو مكانة سوقية تسمح لو مواجية التحديات من خلال تقديم خدمات بالشكل الذي يرغبو العملاء 

 وبالتركيز عمى الجودة العالية والتكاليف المنخفضة .
يا وميزتيا التنافسية )الخدمية( في زيادة وتحقيق قدراتوعمى ىذا الأساس فإن نجاح المؤسسة المصرفية     

انطلاقا من تحقيق جودة الخدمات المصرفية يعد مرتكزا وىدف رئيسي إلى بموغو في ظل المنافسة والتحديات 
التي تواجييا المؤسسات المصرفية مع ظيور مفيوم إدارة الجودة الشاممة لتعزيز وتحسين جودة الخدمة 

حسين الاستراتيجيات المتبعة وتحديثيا تماشيا مع متطمبات المصرفية بين جميع المستويات الإدارية ومن خلال ت
الزبائن وتنوع مصادر ميزة البنك ، ولتحقيق ىذا الجانب يجب الوقوف عمى الجانب الثاني وىو جودة الخدمة من 

المصارف ضرورة الاىتمام بكل الجوانب الأخرى كالأداء ، خلال قياسيا وتطويرىا وتنويعيا ، دون أن تنسى 
 .لخ إ ... د البشرية ، التكنولوجيا ،الموار 
العالمية في مجال  ويعاني القطاع البنكي الجزائري من ضعف كبير في الأداء وعجز عن مواكبة التطورات    

الخدمات البنكية ، لاسيما في ظل غياب نظام معمومات فعال يربط بين البنوك والذي يعد أىم أسباب ضعف 
 جزائرية. الخدمات المصرفية في البنوك ال

 : وعمى ضوء ما سبق تتحدد مشكمة البحث في الإشكالية التالية :الدراسة  يةإشكال
البنك الخارجي الجزائري وكالة جيجل تنافسية عمى مستوى  قدرةجودة الخدمة المصرفية في اكتساب هل تؤثر 

  ؟  840



 مقدمة

 

 

 

 ب‌

 تم وضع الأسئمة الفرعية التالية :وللإجابة عمى الإشكالية المطروحة 
 معنى الخدمات المصرفية وفيما تتمثل خصائصيا ؟ ما -
 ما معنى جودة الخدمة المصرفية ؟ -
 ما ىي مداخل تنمية وزيادة القدرة التنافسية لمبنوك؟ -
 ؟  44 جيجل ةوكال BEA بنك مصرفية فيما ىو واقع جودة الخدمة ال -

 ة كما يتوضح فيما سيأتي:تنقسم الإشكالية الرئيسية إلى مجموعة من الفرضيات الفرعيفرضيات الدراسة: 

بين بعد الإعتمادية لجودة الخدمة المصرفية في البنك الخارجي  إحصائية دلالة ذات علاقة توجد .1
 (.5،،،الجزائري وقدرتو التنافسية عند مستوى دلالة إحصائية )

بين بعد الإستجابة لجودة الخدمة المصرفية في البنك الخارجي  إحصائية دلالة ذات علاقة توجد .2
 (.5،،،لجزائري وقدرتو التنافسية عند مستوى دلالة إحصائية )ا

بين بعد الأمان لجودة الخدمة المصرفية في البنك الخارجي الجزائري  إحصائية دلالة ذات علاقة توجد .3
 (.5،،،وقدرتو التنافسية عند مستوى دلالة إحصائية )

المصرفية في البنك الخارجي الجزائري بين بعد التعاطف لجودة الخدمة  إحصائية دلالة ذات علاقة توجد .4
 (.5،،،وقدرتو التنافسية عند مستوى دلالة إحصائية )

بين بعد الممموسية لجودة الخدمة المصرفية في البنك الخارجي  إحصائية دلالة ذات علاقة توجد .5
 (.5،،،الجزائري وقدرتو التنافسية عند مستوى دلالة إحصائية )

 دراسة إلى ما يمي :وتيدف ىذه ال أهداف الدراسة :
 تحديد المفاىيم المتعمقة بجودة الخدمة المصرفية والقدرة التنافسية في البنوك . -
 تسميط الضوء عمى دور جودة الخدمات المصرفية في تحقيق الميزة التنافسية لمبنوك . -
 . 44جيجل وكالة BEAبنك  خدمة المصرفية التي يقدمياالتعرف عمى مستوى جودة ال -

 ة :منهج الدراس
بيقي فقد تم في الجانب النظري تم استخدام  الأسموب الوصفي التحميمي ، أما فيما يتعمق بالجانب التط    

            وتحميل آراء عملاء  SPSSباستخدام المنيج الإحصائي والاستدلالي باستعمال برنامج  الاعتماد عمى البنك
أداة جمع البيانات التي اعتمدناىا في دراستنا ىذه فتمثمت في استمارة أسئمة ، أما  44وكالة جيجل " BEA" بنك

 موجية لعملاء البنك تم الإجابة عنيا.
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    الدراسات السابقة :
دراسة د. بريش عبد القادر بعنوان " التحرير المصرفي ومتطمبات تطوير الخدمات المصرفية وزيادة القدرة  -

 .  6882قسم العموم الاقتصادية جامعة الجزائر، سنة  مجمة شمال إفريقيا، التنافسية لمبنوك التجارية "،
تدور إشكالية البحث حول انعكاسات سياسة التحرير المصرفي عمى البنوك الجزائرية في ظل التطورات     

ة ، انطمق والمالية العالمية وكيف يمكن لمبنوك الجزائرية مواجية تحديات التحرير المصرفي والعولمالاقتصادية 
الباحث من فرضية أنو لم تسمح الإصلاحات المصرفية في الجزائر في جانبيا التشريعي والتنظيمي من تحسين 
أداء وتنافسية البنوك العمومية الجزائرية التي تييمن عمى السوق المصرفي ، ىذه البنوك المتميزة بتقديم خدمات 

الصناعة المصرفية عمى المستوى العالمي كما تتميز بضعف  محدودة وتقميدية ، ولا تممك مقومات مواكبتو تطور
 تنافسيتيا ، وكانت النتائج المتوصل إلييا :

بالرغم من الجيود المبذولة من الناحية التشريعية في مجال الإصلاحات المصرفية إلا أنيا لم تكن ليا  -
 مقدمة .وتحسين الخدمات المصرفية الانعكاسات عمى تحسين أداء البنوك الجزائرية 

وما يترتب عنو من النقص  المصرفي،الطبيعة العمومية لممكية البنوك وجعميا تتمتع باحتكار النشاط  -
 والمنافسة.لروح الابتكار والتطوير 

، ( 8990قدمها المصارف الأردنية ، دراسة ناجي معلا ) قياس جودة الخدمات المصرفية التي ت -
 .امعة الأردنيةدراسة مقدمة لمجمة العموم الإدارية ، الج

حيث تم تطبيق نموذج الفجوة ونموذج الإتحاد في تقييم مستوى جودة المصارف الأردنية ، ولقد اقتصرت 
 دراستنا عمى تطبيق نموذج الإتحاد في قياس مستوى جودة الخدمات المصرفية المقدمة .

مجمة فسية لمبنوك " ،دراسة بوشة إيدي بعنوان " إدارة الجودة الشاممة كمدخل لتحسين الميزة التنا -
 . 6882جامعة قاصدي مرباح بورقمة ، سنة  العموم الإقتصادية،

، وك ألا وىي إدارة الجودة الشاممةترتكز ىذه الدراسة عمى واحدة من الموضوعات الميمة التي تخص البن    
ا وبين الميزة التنافسية ، حيث وضح الترابط الشديد بينيوتطوير الميام لانجاز عممية ما التي تعتبر عممية تحسين

، ومن أجل تحقيق ىذه الغاية قام الباحث بتحميل إحصائي لآراء عدد من صولا إلى مرتبة متميزة من الأداءو 
، باعتبار ىذه جودة الشاممة بياالموظفين في البنوك التجارية النشطة بولاية تمنراست لموقوف عمى واقع إدارة ال

نوك ىذه الب التزام، وقد حاول التعرف عمى مدى ظل ظروف اقتصاد السوق لمبنوك في الأخيرة مرتكزا أساسيا
 .، تم اختيار صحة العلاقة بين الميزة التنافسية لمبنك وعناصر إدارة الجودة الشاممة بأبعاد إدارة الجودة الشاممة
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    أقسام الدراسة :
حيث جاء الجانب النظري ممثل بفصمين ارتأينا تقسيم محتوى ىذه الدراسة إلى جانب نظري وآخر تطبيقي ،     

 والجانب التطبيقي ممثل بفصل واحد ، وكان ذلك كما يمي :
المبحث  مباحث،والذي قسم إلى أربعة  المصرفية،تناول الفصل الأول مفاىيم أساسية حول جودة الخدمة    

لمبحث الثالث تمثل في مدخل أما ا الجودة،والمبحث الثاني يتناول عموميات حول  الخدمة،الأول بعنوان ماىية 
 إلى الخدمة المصرفية والمبحث الرابع تناول جودة الخدمة المصرفية.

 ثلاثة لمبنوك الذي قسم بدوره إلى ، فجاء تحت عنوان مفاىيم نظرية حول القدرة التنافسيأما الفصل الثاني
رة التنافسية في اني تمثل في القد، المبحث الأول تناول الأسس النظرية لمقدرة التنافسية، والمبحث الثثمباح

 ، والمبحث الثالث في جودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية لمبنوك .البنوك التجارية
، وتم تقسيمو إلى 44وكالة جيجل BEA البنك الخارجي الجزائريدراسة حالة  الثالث بعنوان وأخيرا الفصل    

عينة الدراسة ،  - 44 -وكالة جيجل BEA قديم البنك الخارجي الجزائري ، المبحث الأول يخص تمباحثثلاث 
صلاحات الإ يتناول فيوأما المبحث الثالث ،  التحميل الإحصائي لبيانات الدراسة في فتمثل والمبحث الثاني

 .44،وكالة جيجل  BEA في تعزيز القدرة التنافسية لبنكالمقترحة لتفعيل دور جودة الخدمة المصرفية 
  .جميع جوانب البحث ختمنا ىذا البحث بخاتمة عامة لخصت أىم النتائج التي تم التوصل إلييا في     



 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

مفاهيم  : الفصل الاول
اساسية حول جودة 
 الخدمة المصرفية.
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 تمهيد :
أصبح القطاع الخدمي يمثل ثلاث أرباع الناتج الوطني الإجمالي لدول العالم، وتوفي الخدمات فرص أكبر    

جوء لمتحسين المستمر لمخدمات من خلال عنصر لمالمعمل إذا ما قورنت بالصناعات الأخرى مما أدى إلى 
ماتية عموما وفي البنوك خصوصا، حيث أن الجودة التي لاقت رواجا كبيرا لدى الباحثين، في المنظمات الخد

التطور الحاصل في مجال صناعة الخدمات المصرفية جعل البنوك تدرك مدى أىمية الجودة بإعتباره السلاح 
الأساسي من أجل تحقيق رضا العملاء والتفوق عمى المنافسين، وأضحت تسعى بخطوات متسارعة نحو 

جودة الخدمة المصرفية استمزم تقسيم ىذا الفصل إلى أربع  تحسين جودة خدماتيا المصرفية، والحديث عن
مباحث ، المبحث الأول تحت عنوان ماىية الخدمة، أما الثاني فكان عموميات حول الجودة، والمبحث الثالث 

 .لمحديث عن جودة الخدمة المصرفية مدخل إلى الخدمة المصرفية، المبحث الرابع خصصناه
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 ية الخدمة : ماه المبحث الأول
إذ يعتبر نقطة ، نصر الخدمات لما لو من أىمية جميةإنو من الضروري في ىذا العمل التطرق إلى ع   

الإىتمام الرئيسية ليذا البحث العممي، فقد كان الإقتصاديون ينظرون إلى الخدمات عمى أنيا مجرد مخرجات 
لم اليوم، بدأ الإقتصاديون يدركون أىمية غير ممموسة لا قيمة ليا، ولكن مع التطورات التي يشيدىا العا

 .سيتم التطرق إليو في ىذا المبحث الخدمات وىذا ما

 الأول : تعريف الخدمة وخصائصها  المطمب

 أولا : تعريف الخدمة 

رغم الإختلافات الموجودة بين القطاعين : الصناعي والخدمي إلا أن مقولة جودة تطبق عمى كلا منيما     
، حيث يطمق في الغالب العميل سواء بتقديم منتج أو خدمةفالجودة تعني تحقيق متطمبات ، فس الطريقةبن
 .الحال في البنوك والتأمينات مثلاالخدمية " منتج " كما ىو  ى الخدمة المقدمة من طرف المؤسساتعم

 ةكخدم، وىي وظيفة مستعممة من طرف الجميع ة خدمة في الغالب دون تعريف محددوقد استعممت مقول    
 .رأسمالية كعلاقات مبادلة الخدماتعامة حيث عرفت العلاقات الإقتصادية ال

ت( ذاتيا خدما والخدمة ىي نشاط معروض لمتبادل مثمو مثل المنتج أو السمعة )حيث تنتج السمعة بحد    
 .، أو سمعولكنو غير محسوس حيث يمكن لمسو، أو شمو، أو تذوقو، أو رؤيتو

والصناعي  ي، وىي مكان تحسين نتائج القطاع الأولأحاسيسنا وتحدد قيمنا وثقافاتنا والخدمة تؤثر عمى    
 .تساىم الخدمات في عولمة الأسواق كما
وقد عرفت النظريات الإقتصادية الكلاسيكية الخدمات عمى أنيا كل الخدمات العامة التي تؤدييا أجيزة     

لأخرى التي لا تنتج نتائج مسرح ...  وكل الخدمات العامة ا، والطب والتعميم والنونالدولة مثل القضاء والقا
 .ممموسة
عتبر من الخدمات حسب أما الخدمات الأخرى والخاصة بالنقل والتجارة والتأمين والصيرفة فيي لا ت    

 .الكلاسيكيين
ات فائدة لكن ذوقد أشارت المدرسة النيوكلاسيكية إلى أن الوظائف الخدمية تنتج منتجات غير مادية و     

 .وليا قيمة تبادلية
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، فالمجتمع الحديث يركز عمى د أعتبرت الخدمة كقاعدة للإقتصادأما النظريات الإقتصادية الحديثة فق
( من أوائل من اىتموا 1968، ولقد كان )فوشر المعمومات المعرفة )اقتصاد المعرفة( والسيطرة عمى

 (1).قطاع الصناعي ولو مميزاتو الخاصةف عن البدراسة اقتصاد الخدمات حيث اعتبر ىذا القطاع مختم
 (2):، وىذا يرجع لأسباب نذكر منيامن السيل تقديم تعريف كممة خدمة ليس   

، وليذا نستعمل مصطمح نيا غير ممموسة وغير مجددة ماديامن الصعب وصف الخدمة بسبب طبيعتيا كو  -
 ؛سياحية ول منتجات بنكية ومنتجات، كأن نقمةمنتج لمدلالة عمى الخد

، بكل تتعداه إلى الخدمات التي طاع واحد معين وىو القطاع الخدميكممة الخدمة لا تقتصر عمى نشاط ق -
 ؛، التجاري وكذا القطاع الإجتماعيبعد البيع( في كل القطاع الصناعيتقدم بعد عممية البيع )خدمات ما 

 .كنشاط يقوم بو الفرد لحساب آخر الخدمة تعتبر دائما -

  أماyvesle golvon فيعرفيا بأنيا: 

  (3).، بدون تحويل الممكية "ل نشاط يحقق الرضا لممستفيد منيا" ىي ك

  عرفGROUROOS  الخدمة عمى أنيا " أي نشاط أو سمسمة من الأنشطة ذات طبيعة "
غير ممموسة في العادة ولكن ليس ضروريا أن تحدث عن طريق التفاعل بين المستيمك 

م تقديميا كحمول لمشاكل ، والتي يتارد المادية أو السمع أو الأنظمةمو وموظفي الخدمة أو ال
 (4).العميل "

  عرفKOTELR  الخدمة عمى أنيا " أي نشاط أو إنجاز أو منفعة يقدميا طرف ما لطرف "
ن إنتاجيا أو تقديميا قد يكون ر ممموسة ولا ينتج عنيا أي ممكيةآخر، وتكون أساسا غي ، وا 

(5).مموس أو لا يكون "ط بمنتج مادي ممرتب
 

 

                                                           
 .14ة، الجودة ميزة تنافسية، مديرية النشر لجامعة قالمة، قسنطينة، ص حمداوي وسيم  (1)

(2) Michael Lomglois : marketilg des service édition Goetin , Martin , 1992 , p 21 . 
(3)

 yvesle golvan : dictionnaire marketing assurance , doudd , paris , 1998 , p 122 . 
 .18،ص  2002ئل لمنشر والتوزيع، عمان ، تسويق الخدمات دار واد الضمورىاني حام  (4)

(5) philip . k et bernard . D, Marketing mangement , 11 
éme

 Edition , Delphine mancean , paris , 1999 , p 

463 . 
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 ثانيا : خصائص الخدمة 

إن الإختلاف بين المغة والخدمة يؤدي إلى الإختلاف في المفاىيم والممارسات الخاصة بالتسويق في     
لذلك نجد بعض الخصائص التسويقية التي تتصف بيا اتي عن التسويق في القطاع السمعي، القطاع الخدم

 (1):فيما يميمات والتي يمكن إيجازىا الخد
 :خصائص رئيسية ىي ىناك أربعة :الخصائص الرئيسية -1

 الخدمات غير الممموسة - أ
ن ىذه الصفة تعني أن المستيمك لا يستطيع إدراك الخدمة من خلال الحواس الخمسة فلا يمكن إ    

قيام ، كما لا يمكن الم سماع الخدمة بذاتيا قبل الشراءة أو شلمشتري الخدمة تذوق أو لمس أو رؤي
، ولوضع حد لشكو في : التعبئة، التغميف، النقل والتخزينة بالنسبة لمخدمات مثلببعض الوظائف التسويقي

خدمة ما فالمشتري يبحث عن مؤشرات توضح نوعية الخدمة المرغوب فييا لذا نجده يعطي أىمية لكل ما 
لك فإن ميمة البائع ىي ، رموز وأسعار ومن خلال ذمقرات، مستخدمين، عتاد )تجييز( يراه حولو من

 .ن طريق إبراز كل ما يحيط بالخدمةكسب ثقة المشتري ع
 الخدمة متماسكة لا تتجزأ   - ب

، وتشير خاصية التماسك إلى أي لا يمكن تجزئتيا خلافا لمسمع تقدم الخدمة وتستيمك في نفس الوقت    
حيان حضور المستفيذ غالب الأ، حيث يتطمب الأمر في اشرة ما بين مقدم الخدمة والزبونوجود علاقة مب

نتاج والتسويق يتمان في ، وىي أن كلا من الإلذي يجعل تسويق الخدمة ميزة خاصة، الأمر اعند تقديميا
، الشيء لمتوقعة من الخدمة، كما أن تواجد المستيمك أثناء تقديميا لو تأثير كبير عمى النتائج اوقت واحد

مستوى خبرتيم  ، نظرا لانعكاسيتيا نحو تدريب مقدمي الخدمةمكانالذي يجعل المؤسسة الخدماتية توجو إ
إلى تحقيق ، والذي يساىم في تعزيز صورة المؤسسة في ذىن الزبون، بالإضافة عمى سموك المستيمك
 .ميزة ترويجية لخدماتيا

 
 
 
 

                                                           
دراسة الخدمة في شركة الخطوط الجوية الجزائرية ، مذكرة ضمن متطمبات نيل شيادة الماجستير في  محمد دحماني الخدمة التسويقية  (1)

 .37،ص2008ئر" كمية عموم الإقتصاد والتسيير، فرع التسيير ، جامعة يوسف بن خدة  " الجزا
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 الخدمة تختمف في طريقة تقديمها  -ج
بالإضافة إلى ، ى ميارة وأسموب وكفاءة مقدمياعم ، طالما أنيا تعتمدتتميز الخدمات بخاصية التباين    

، إعتمادا عمى ظروف معينة، الخدمة يقدم خدماتو بطرق مختمفة ، كما أن مقدمزمان ومكان تقديميا
، وىذا التباين وعدم التجانس نفس الشخص وبذلك يكون ىناك تباين في الخدمة المقدمة وأحيانا من قبل

، وىذا لأن كل واحدة من ن لمقدميا، توحيد قياس إنتاجو لمخدماتخدمة يجعل من غير الممكفي تقديم ال
 .ف عن باقي الوحدات من نفس الخدمةالخدمة تختم

 الخدمة قابمة لمزوال  -د
، وىلاك تخزينيا ليذا فإن المؤسسة المتخصصة في مجال يز الخدمات بخاصية تعرضيا لمزوالتتم    

، يجعل تخدام الزبون ليا، لأن التقمبات في الطمب عمييافي حالة عدم اس الخدمات تتعرض لخسارة كبيرة
 :ع ذلك يمكن التخفيف منيا عن طريق، ومكات تواجو صعوبات مثل شركة النقلىذه الشر 

 ؛عمل عند مواجية التصاعد في الطمبتشكيل قوة  -
 ؛ر أساليب الخدمات المشتركةتطوي -
 ؛إضافة منشآت لأغراض التوسع المستقبمي -
 .أخرى مثل الحجز المسبق بسعر أقل لذي يجمبو الطمب في فتراتالتسعير المختمف ا -

 الخصائص الثانوية  -2
 الخدمة ناقصة الممكية  -أ 
إن عدم انتقال الممكية يشكل خاصية مميزة لمخدمات مقارنة بالسمع فعمى العكس من السمع التي يمكن    

، أما بالنسبة لمخدمة نو أو بيعو لاحقاكما بإمكانو خز  لممشتري أن يستخدم المنتوج بشكل كامل أو جزئي
 ، واستخداميا شخصيا لوقت محدد في كثير من الأحيان.قادر فقط عمى الحصول عمى الخدمة فالمستفيذ

 ميط نالخدمة صعبة الت -ب  
المستحيل تنميط ما  ، يجعميا صعبة التنميط ويعد منالتي ىي مختمفة عن السمعةإن طبيعة الخدمة     

دمة مقدميا نفسو، وكمثال ، أو المقدمين لنفس الخدمة أو حتى تنميط خ، من بين البائعينيقدم من خدمة
 : عمى ذلك

 .، خدمات التعميم ... إلخخدمات النقل
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 تقمب الجودة  -ج 
وىي خاصية أخرى إن صعوبة تنميط الخدمة المقدمة لمزبون يجعميا كذلك صعبة فيما يخص الجودة    

 .من خصائص الخدمات
 ) المشتري (  داشتراك المستفي -د 

نتاج الخدماتيقوم المستفيد بد     ثال عمى ذلك التعامل مع المصاريف، ، وكمور رئيس في تسويق وا 
المؤسسة ، لذلك فإن كل زبون يرغب في الحصول عمى خدمة يمكنو المشاركة مع والبنوك كمقدار لفائدة

تبر أساسية لتقديم الخدمة، مثلا: لكي يصل البريد ع، لذلك فإن ىذه الخاصية تالمقدمة في إنتاج الخدمة
ك الرمز البريدي صحيحا ، كما يريد الزبون لا بد من تدوين العنوان بخط واضح وأن يدون كذلبسيولة

 .جديد الخدمة إلّا بموافقة الزبون، فلا يمكن استحداث وتعمى الظرف
  متنوعةالخدمة  -هـ 
ع سي في تقديم الخدمة فإن الخدمة تكون شديدة التنوع حسب الواقنظرا لكون العامل البشري ىو الأسا    

، وليذا ىذا التنوع لإختلاف سموك الأشخاص، وأذواقيم وثقافتيم، ويعود والظروف التي يتم إنجازىا فييا
 .تحقيق الجودة ورفع مستوى الخدمة تعمل المؤسسات عمى

 تصنيف الخدمات : الثانيالمطمب 

ف عمى عدة مؤشرات منيا عرض السوق، صنيفات من الخدمات ويعتمد ىذا التصنيىناك العديد من الت    
 :تقديم أىم أساليب تصنيف الخدمات ، سنحاول في ىذه الفقرةمدى مشاركة الزبون، الاعتمادية

 عرض السوق : اولا
سمع لمخدمة وال، ولكن بشكل عام ىناك أربعة أصناف صنيف الخدمات تختمف بين باحث وآخرإن عممية ت  

 :المادية
 ؛السمع المادية يتميزان بعرض أوليفيما إذا كانت الخدمة أو  -
 ؛دمة أو السمع المادية دور إسناديفيما إذا كانت الخ -
بطة بالسمع ، وىذا النوع يتعمق بالخدمات المرتدمات ما بعد الشراءتطمب ختإن بعض السمع المادية  -

  ....لية، الأدوات الكيربائية المنز المادية مثل السيارات
 .يات متعددة لتحسين معولية الخدمةوىنا تتبع المنظمات الصناعية إستراتيج

عندما تقدم الخدمات مع مساندة السمعة تمعب السمعة المادية ىنا دور الساند مثل الخدمات المصرفية،  -
 الصحية ....
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 .يوضح عرض الخدمات والسمع الماديةالتالي إن الشكل 
 لخدماتتصنيف ا :(1-1) ل رقمالشك

 
 Primary offering 

 العرض الأولي
 

 Equipment 

Intensive 

Services 

Pure goods 

 سمع بحتة
 

 Pure services 

 خدمات بحتة
Goods Retated 

Service 
 

    
 ، ص 2006عمان ،  محمود جاسم الصميدعي و ردينة عثمان يوسف ، تسويق الخدمات ، الطبعة الأول ، دار الميسرة لمنشر ،المصدر: ،: المصدر

215  . 

 عرض الخدمات وفقا لمحاجات السوقية  :ثانيا
تختمف الخدمات عمى أساس اعتمادىا عمى تحقيق الحاجات الشخصية في الأىمية، فإن الخدمات عمى     

بسبب إعتمادىا عمى ، يمكنيا التنوع أكثر في الجودة أساس الحاجات الشخصية أو التي تمبي الحاجات
 .ري أكثر من إعتمادىا عمى المعداتالعنصر البش

 :عروض إستنادا إلى ىذا المؤشر ىي خمسة Kotlerبيذا الصدد قدم 
: حيث يتضمن العرض في ىذا المجال منتجات ممموسة )بشكل تام( مثل منتجات ممموسة بحتة -1

 إلخ ولا يرافق السمع بأية خدمات؛... ، معجون الأسنانالصابون، الممح
: ويتضمن العرض في ىذا المجال منتجات ممموسة يصحبيا نوع بخدمات منتجات ممموسة مصحوبة -2

، فمثلا ينبغي عمى المنظمة وزيادة رغبة الزبون )المستيمك( واحد أو أكثر من الخدمات لتحفيز
المنتجة لمسيارات أن ترافق منتجاتيا بخدمات مضافة كإدخال التكنولوجيا )مثل الكمبيوتر( التي تجعل 

( من أكثر الشركات خدمة General Motorsا، وفي ىذا المجال قد تكون شركة )المنتج أكثر تطور 
 ؛دماتيا ستتأثر مبيعاتيا بالتأكيدفي ىذا المجال وبدون خ

: حيث يشمل العرض عمى أجزاء متساوية من المنتجات المادية اليجين )تداخل السمع والخدمات( -3
 ؛ا الخدمات في نفس الوقت أو سويةيوالخدمات، فمثلا وجدت المطاعم لتقديم الطعام ترافق



 يفاهٍى أساسٍت حىل خىدة انخذيت انًظزفٍت                                                                                     الأول انفظم 
 

 13 

: حيث يتضمن العرض أساسية من خدمات إضافية ئيسية مصحوبة بسمع وخدمات ثانويةخدمة ر  -4
فمثلا يقوم المسافرون بشراء خدمة النقل بواسطة الطائرات بيدف الوصول إلى  ،وسمع مساعدة

مع ذلك يمكنيم  ،اسية(بدون أخد شيء ممموس لقاء ما دفعوه من مبالغ )الخدمة الأس ،مقاصدىم
 ؛ض الخدمات الثانوية المرافقة لياالإستفادة من بعض الأشياء الممموسة الطعام والشراب وبع

، مثال ذلك العلاج النفسي، رض تقديم خدمة )بشكل أساسي وتام(: حيث يتضمن العالخدمة البحثية -5
 ؛، العناية بالأطفالالمساج

، إلّا أنو لأغراض الفصل د تقديم خدمات أو سمع إضافيةإن العرض الأخير يمكن أن ترافقو فيما بع -6
، فمثلا قد لا يؤدي العلاج النفسي أو عن أي شيء إضافي والتحميل فقد يتم تقييم ىذه الخدمة بمعزل

 .ة بالأطفال مما يجعل الخدمة بحتةلا يتطمب وصف أي دواء كذلك بالنسبة لمعناي
 عة( ومشاركة الزبون ()الخدمة / السم)التقسيم وفقا لنسبة  :ثالثا
 Douglas etإن ىذا التقسيم يوضح طبيعة العلاقة بين الخدمات والمنتجات المادية، حيث كل من )   

persons ,1996, p 209 ) مثالا واضحا عمى ىذا التقسيمقدما.                    
 .ة الزبون(: نسبة )الخدمة السمعة( و مشارك2-1شكل رقم )ال                         

                             Customer participation      

    Higher                               ٌيشاركت انزبى                Lower 

هع
س

 ان
، 

ث
يا

خذ
 ان

بت
س

َ
 

Sector 4 

 انهُذست                           

 الإسخشاراث انطب             

 الإعلاَاث    ة  الإدار          

 انخأثٍز         انخعهٍى         

    Sector 1 

 

 ذياث انخ    

 انبزٌذٌت      

 

 

High 

 

 خذيت حايت سهع ألم

 )انخذيت هً الأساس(

 

Sector 5       انظٍزفت 

 

 

 انُمم                                    

 اندىي                                     

 انشخظً                                      

Sector 2         

                بٍع انًفزد   

 انفُادق

 

 انشحٍ      

 انبحزي       

 انخذياث يظحىبت أو 

 أَها حسهى يٍ خلال 

 انسهع

 

Sector 6                      خذياث انبزٌذ              

 الإنكخزوًَ                                   

         Sector 3                 خذياث     

 بارٌتخإ

 

 انًىسٍمى، فٍذٌى    

 كاسٍج  

 انخذرٌب وانكخب  

 انظحف 

 

 انخذياث يثم انسهعت

 )غٍز يُفظهت عُها(

 

Low 

  

  2000ول ، دار الميسرة لمنشر ، عمان ، محمود جاسم الصميدعي و ردينة عثمان يوسف ، تسويق الخدمات ، الطبعة الأالمصدر: ،: )المصدر
 .  (210ص 
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حيث  (الخدمة/السمعة)يتضح بأن ىناك العديد من القطاعات التي تشير إلى إرتباط من الشكل أعلاه       
( مثل التدريب، الموسيقى، الكتب، مرتبطة بيا تماما)( سمع مادية تشمل خدمات قميمة 3,6وقع في القطاع )

 .ات السمع فييا منخفضةنسبة الخدم وتكون
يميا من خلال السمعة( ( خدمات مصحوبة ببعض السمع ) الخدمات التي يتم تسم2,5ويبين القطاع )    

 .فييا عالية
وفي نفس الوقت يوضح الشكل ثلاثة مجاميع ) موضوعة داخل الدوائر ( لتوضيح نوع ومستوى العلاقة     

شاركة( الزبون، حيث تتطمب المجموعة الأولى مشاركة )الخدمة / السمعة( ودرجة حضور )مبين نسبة 
ة( حالة غالبا لمزبون وترتفع فييا نسبة )الخدمة / السمعة( وتمثل الدائرة الوسيطة )المجموعة الثاني )حضورا(

 .(1,3وسط بين المجموعتين)
   التقسيم وفقا لتقييم الخدمة  : رابعا
/ السمعة من وجية نظر الزبون، حيث أن ىذا التقييم يختمف إن ىذا التقسيم يثير مسألة تقييم الخدمة     

 Lovelok et، لقد عرض كل من )يميا ( وبين السمع )سيمة التقييم()ىناك صعوبة في تقيبين الخدمات 

wirtz , 2004, pu1 ) موذجا يوضح اختلاف السمع من خلالن: 
  ؛مسألة التقييم -
 .الخصائص -

 السمع في التقييم و الخصائص اختلاف الخدمات و(: 3-1الشكل رقم )
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

، 2000  محمود جاسم الصميدعي و ردينة عثمان يوسف ، تسويق الخدمات ، الطبعة الأول ، دار الميسرة لمنشر ، عمان ،المصدر: ، المصدر:
 .  211ص 

 

 

 خدمات بحتة                        سمع بحتة                                                  

                      Most Services                     Most goods    
 

 

 ا      ا      ا      ا      ا      ا      ا      ا      ا      ا      ا      ا      ا                

 الأغذية             سيارات أثاث     ملابس             التعميم          العمميات المعقدة        
 
 اعتماد أو مصداقية               خبرة أو تجربة عالية               تفتيش أو بحث عالي   

 بالخصائص                       في الخصائصعالية بالخصائص                      

 سيولة                                                                  صعوبة             
 التقديم                                                                                التقديم
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 :يلاحظ من الشكل أعلاه بأن ىناك ما يمي    

الوقت  سسيل تقييميا في نف، من الملابس، الأثاث، السياراتلمجموعة المنتجات )وىي السمع المادية( كا -
 ؛م ببحث عالي المستوى عمى خصائصيافإن الزبون يقو 

المجموعة الثانية ىو خميط من السمعة المادية والخدمات مثل الشحن جوا أو برا )تقييم الزبون ليا يعتمد  -
 ؛تجربة والخبرة السابقة لخصائصيا(عمى ال

، فإن ىناك ثة وىي منتجات )خدمات بحتة(، مثل التعميم، العمميات الجراحية المعتمدةالثالالمجموعة  -
ا والأفراد الفائمين عمى صعوبة في تقييميا ويكون أساس ىذا التقييم الإعتماد و المصداقية العالية بخصائصي

 .تقييميا

  تصنيف حسب عناصر الممموسية واللاممموسية :خامسا
، لذلك فإن ىذه المنتجات تدرج وفقا متعمقة بخاصية الممموسة أو عدميالمعناصر ال تصنف المنتجات وفقا    

، لقد قدم كل من ية )الخدمات(عالالليذه الخاصية من ممموسية عالية )سمع مادية( أو عدم الممموسية 
(Loveloch et wirtz,2004,p11( و )teiham et bilmer ,2000,p5 عرضا لأنواع المنتجات وفقا )

 :، كما في الشكل التاليموسية المنتجات )السمع والخدمات(اصر ممموسية وعدم مملعن

 : تصنيف المنتجات حسب خاصية الممموسية و اللاممموسية(4-1الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

  hiwمنخفض           عناصر الممموسية              Highعالي                   

 .  212ص   2000دعي و ردينة عثمان يوسف ، تسويق الخدمات ، الطبعة الأول ، دار الميسرة لمنشر ، عمان ، محمود جاسم الصمي،: المصدر

 

 مكاتب الإعلان                                                      

            خطوط جوٌة                                      ملح                                       

 استشارات                                      شراب                                 

 لتأمٌن                                    نادي القلقا                            

 تعلٌم                                          سٌارات              

 وجبة طعام فً المطعم                                            

 

ٌة
س
مو

مل
 ال

ر
ص

عنا
 

  

                                                                                                       . 

                                                                                              . 

                                                                                  . 

                                                                      . 

                                                           . 

                                               . 

                                  . 

                      . 

           . 
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    تصنيفات أخرى لمخدمات :سادسا
، فإن مزيدا من الفيم لطبيعة فيما بين الخدمات والسمع الماديةبسبب التداخل والتنوع الذي تم إستعراضو     

 ل استعراض التصنيفات لمخدمات حيث يشير إلى بعض التساؤلات التيح من خلااالخدمات يمكن أن يت
 :يمكن أن تساعد في تصنيف الخدمات

 ما ىي طبيعة الخدمة المؤداة ؟؛ -

 ؛بط بين منظمات الخدمة وزبائنيا ؟ما نوع العلاقة التي تر  -

 ؛لطمب والتجييز في مجال الخدمات ؟ما ىي طبيعة ا -

 ؛تفادة منيا ؟مة إلى الراغب بالإسكيف تسمم الخد -

حيث إن الإجابة عمى ىذه التساؤلات تعطي حلا مرضيا لمتساؤل الغامض في مجال الخدمات ) ماذا     
 .؟تري الزبون عندما يطمب الخدمة(يش

 : ا يأتيف الخدمات إلى مواستنادا إلى ما تقدم يمكن تصني

مثل غسالات السيارات الآلية( أو عتمادىا عمى المعدات )اما إحيث تتنوع عمى أساس  :من حيث الإعتمادية
 .الأفراد )مثل تنظيف الشبابيك(عتمادىا عمى ا

ير الماىرين أو كما تتنوع الخدمات التي تعتمد عمى الأفراد حسب أدائيا من قبل العمال الماىرين أو غ    
 .من قبل المتحرفين

كي تؤدي الخدمة )مثل : حيث تتطمب بعض الخدمات حضور الزبون لمن حيث تواجد )حضور( الزبون -2
 .ور( الزبون )مثل تصميح السيارات(العمميات الجراحية( بينما لا تتطمب خدمات أخرى وجود )حض

)خدمات فردية( أو  : حيث تتباين الخدمات فيما إذا كانت تحقق حاجة شخصيةمن حيث نوع الحاجة -3
ة الفحوصات الجسمية للأفراد ، خدمات أعمال( كالأطباء يصفون تسعير )حاجة للأعمال، خدمات تجارية

برامج  ، كما أن شركات الخدمة تضعختمف عن فحوصات )منتسبي الشركات()المرضى المراجعين( بشكل ي
 .اق التجارية )خدمات تجارية عامة(تسويقية مختمفة لكل من الأفراد )خدمات شخصية( والأسو 
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أىدافيم )الربحية واللاربحية( أو : حيث يختمف مجيزوا الخدمات في من حيث أىداف مجيزي الخدمة -4
من حيث الممكية )الخاصة أو العامة( فالبرامج التسويقية لمستشفى خاص تختمف عن تمك التي يطبقيا 

 (1).ة لا تعتبر من أىدافو الأساسية(مستشفي خيري خاص )الربحي

  تصميم الخدمة: الثالثالمطمب 

أو  سيعودون إلى استخدام منتجكما إذا كان الزبائن  يشكل تصميم الخدمات النقطة الفارقة التي تحدد    
، ويتعمق بمعالجة كل نقطة يمكن لتحسين التقميدي لتجزئة المستخدم، ويمتد ىذا إلى ما ىو أبعد من اخدمتك

، إذا أرادت الشركة لى البنى التحتية ورسائل الإتصالأن يتعرض ليا الزبائن من الواجيات الإنسانية والرقمية إ
الواقع بأن سموك الزبائن قد تغير،  ، فعمييا أن تتصالح معب التطورات وتتفوق عمى المنافسينأن تواك

مات لإستيعاب ، ولا بد من إعادة التفكير في طرائق إيصال الخدوسيتغير مستقبلا، مع ظيور قنوات جديدة
فى الوعود التي قطعت أن تو   ، فيم لا يريدون إلاّ نماذج تجارية جديدة، ليس من الصعب إرضاء المستيمكين

 (2).ليم

 طرق تقديم الخدمة: الرابعالمطمب 

وبما أن مقدم الخدمة ىو شخص فان تكوينو الشخصي إن عممية تقديم الخدمة مرتبطة بمن يقدم الخدمة     
ة أنواع أو حالتو النفسية ىي التي تتحكم في كون الخدمة المقدمة جيدة أو سيئة لذلك يمكن التميز بين أربع

 (3):سية عند تقديم الخدمةأسا

وتتميز ىذه الخدمة بأنيا تعتمد عمى إجراءات وأساليب سيئة في تقديم الخدمة أي  :طريقة الخدمة الباردة -1
بة من طرف وجود تعاملات غير محددة مع الزبون مما يؤدي إلى مقابمتيا بموافق وسموكيات غير مناس

 : الزبون لذلك فيي تتميز

 :في تقديم الخدمةالجانب الإجرائي  -أ
                                                           

يسرة لمنشر والتوزيع والطباعة، عمان ، محمود جاسم الصميدعي و ردينة عثمان يوسف ، تسويق الخدمات ، الطبعة الأول ، دار الم  (1)
 . 34-27 ص ، ص 2010

(2) www.news.arabnet.ne/ar/all-you-need-to-know- about-service.desing-to keep customers happy 
27.02.2018.h.21,30. 

كة ، طارق الشبمي ، الجودة في المنظمات الحديثة ، الطبعة الأولى ، دار الصفاء لمنشر والتوزيع ، عمان، الأردن، مأمون الدراد  (3)
 . 190، ص  2002

http://www.news.arabnet.ne/ar/all-you-need-to-know-
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 ؛ئةخدمة بطي -

 ؛خدمة غير منظمة وفوضوية -

 .خدمة غير مريحة -

 :الجانب الشخصي لمخدمة -ب

 ددة غير مفيومة وغير واضحة؛غير شفافة ، فالإجراءات المح -

 ؛الخدمة تكون فاترة -

 ؛وبعيدة عن أجواء الانبساط والفرحمنخفضة وغير جيدة  -

 .غير مرغوبة من طرف الزبون -

وتتميز ىذه الطريقة بارتفاع الإىتمام بالجانب الإحرائي في تقديم الخدمة  :المصنع لمخدمةطريقة  -2
 :خذ الصورة التاليةوانخفاض أىمية الجانب الشخصي تأ

 :من الناحية الإجرائية -أ

 ؛تأتي في الوقت المناسب -

 ؛ومتناسقة -

 .وبعيدة عن الفرض -

 :الجانب الشخصي -ب

 ؛غير شفافة -

 ؛منخفضة -

 .وغير مرغوبة من طرف الزبون -

وتتميز ىذه الطريقة باىتماميا الكبير بالجانب الشخصي في تقديم  : الحديقة الوردية لمخدمةطريقة  -3
 :"تمك الخدمة وتأخذ الصور التالية الخدمة وانخفاض مستوى الجانب الإجرائي في تقديم
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 :الجانب الإجرائي -أ

 ؛الخدمة بطيئة -

 ؛غير متناسقة وموحدة لمجميع لخدمةا -

 .الخدمة غير منتظمة -

 :الجانب الشخصي -ب

 ؛ة تتسع بالود والمحبة في التقديمخدم -

 ؛ذابة وعممية التقديم متقنةخدمة ج -

 .طرق تقديم الخدمة بارعة -

تعمقة بالمستوى الإجرائي وتتميز ىذه الطريقة بارتفاع الجوانب الم :جودة خدمة الزبونطريقة  -4
 وتعمدت أفضل الطرق التي يتم استخداميا في تقديم الخدمة لمزبون لذا فيي تأخذ الصورة التالية: الشخصي، و 

 :الجانب الإجرائي -أ

 ؛تقديم الخدمة في الوقت المناسب -

 ؛الخدمة تكون متناسقة ومنتظمة -

 .دمة المقدمة موخدة لجميع الزبائنالخ -

 :الجانب الشخصي -ب

 ؛تتميز بالواد والمحبة في التقديم المعاممة الشخصية -

 ؛تقديم الخدمة جذابة وممفتة لمنظرطرق  -

 ؛طريقة تقديم الخدمة البارعة -

 .مة المقدمة مرغوبة من طرف الزبونالخد -
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 عموميات حول الجودة  :المبحث الثاني

ى الصعيد اء عملقد حظيت قضية الجودة خاصة في الخدمات في السنوات الأخيرة بأىمية كبيرة سو    
وأصبحت العديد من  ،، حيث دخل مفيوم الجودة في كثير من المجالات والتخصصاتالعالمي أو المحمي

المؤسسات عمى وعي كامل بضرورة تواجدىا وتطبيقيا في مختمف تخصصاتيا من أجل التنافس في تقديم 
 .الخدمات لضمان بقاءىا واستمرارىاأرقى 

 ها: تعريف الجودة وأهميتالمطمب الأول

 أولا: تعريف الجودة 

شباع الرغبات من خلال تصنيع سمعة أو تقدي ىي القدرة عمى الوفاء    م خدمة ومتطمبات بالمتطمبات وا 
  (1).المستيمك

بانيا ناتج عن تفاعل خصائص نشاطات التسويق واليندسة والصناعة  L.A.V.Feignbaunوعرفيا 
(2).يل ورغباتون من تمبية حاجات العموالصيانة والذي بدوره يمك

 

: الجودة مجموعة المضاعفات والخصائص التي تأثر عمى مقدرة ISOتعريف المنظمة الدولية لممواصفات 
 (3).ة أو خدمة عمى تمبية حاجات معينةسمع

ايير الجودة عمى ) أخصائي أمريكي في الإحصاء والإدارة( والجمعية الفرنسية لمع "جوزيف جوران" يعرف
، الجودة ىي مجموعة الخصائص والمميزات لمنتج والتي (4)لجودة ىي الملائمة للاستخدام": "االتوالي كما يمي

 . حتياجات المعبر عنيا أو الضمنيةتعطيو القدرة عمى تمبية الا

 

 

                                                           
 . 197، ص  2003محمد عبد الفتاح المصرفي ، الإدارة الرائدة ، الطبعة الأولى ، دار صفاء لمنشر والتوزيع ، عمان ،   (1)
 . 20، ص  2006إدارة الجودة الشاممة مفاىيم وتطبيقات ، دار وائل لمنشر ، عمان الأردن ، الطبعة الثانية ،  محفوظ أحمد جودة ،  (2)
،  2010فتحي أحمد يحي العالم ، نظام إدارة الجودة الشاممة والمواصفات العالمية ، دار اليازوري لمنشر والتوزيع ، عمان الأردن،   (3)
 . 27ص 
 .13، ص 2010، أمال كحيمة ، الجودة وأنظمة الايزو، دار كنوز المعرفة لمنشر والتوزيع ، عمان ،  فريد بمخير كولتر  (4)
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 : أهمية الجودة ثانيا

تدل نتائج العديد من الدراسات عمى أن جودة الخدمة تعتبر أحد المداخل الأساسية لتحسين أداء     
 (Kalin ,1993)، ففي الدراسة الشييرة التي قام بياية وتحقيق ميزة تنافسية في السوقؤسسات الخدماتالم

تبني برنامج  بخصوص أىم الفوائد التي يمكن ان تحققيا المؤسسات الحكومية في الولايات المتحدة من وراء
، تخفيض تقميل من البيروقراطيةأىمية الجودة في زيادة الإنتاجية، ال، أكدت النتائج فعال لتحسين الجودة

، وزيادة الكفاءة وكسب تأييد أي العامالتكمفة فضلا عن مساعدة الدولة في حماية إقتصادىا وكسب تأييد الر 
جياز  50والتي شممت  (Krauvchuk  Leighton , 1993), لخاص. كذلك في دراستيم الواسعةالقطاع ا

أسفرت  عن مدى تطبيق إدارة الجودة الشاممة في ىذه الأجيزة حكومي في الولايات المتحدة الأمريكية لمتعرف
النتائج عن أن الفوائد المترتبة عمى تطبيقيا مترتبة حسب أىميتيا تتمثل في تحسين الإنتاجية، الوفاء 

 .متعاممين وتخفيض النفقات الماليةباحتياجات ال

في مجال الخدمات التعميمية أن  )  Doherty ,1993 (ولقد عكست نتائج الدراسات الميدانية التي قام 
 9000في المممكة المتحدة بعوامل الجودة الشاممة ومعايير المواصفات   Wolverhamptonالتزام جامعة 

JSO تعميم المالي في المممكة المتحدةجعميا افضل جامعة لم. 

دسية اتضح أن في قطاع الخدمات الين ) Pikو Barnes , 1996 وفي دراسة أخرى قام بيا كل من )    
، دة النصيب السوقي، تخفيض تكمفة الجودة، زياعدد الشكاوى الإىتمام بجودة الخدمة يؤدي إلى تخفيض

جذب  ،تقميل عدد الحوادث في بيئة العمل، زيادة رضا العملاء، زيادة الكفاءة وتقميل التكمفة، زيادة الربحية
ول عمى خدمة متميزة فضلا عن تحقيق ميزة عملاء جدد لدييم الرغبة في دفع أتعاب اكبر مقابل الحص

 .( Hyden , 1992 (تنافسية في السوق 

داء أ( عن مدى تأثير إدارة الجودة الشاممة عمى Caunte etal (1992,كذلك في الدراسة التي أعدىا     
ية عن اوضحت النتائج أن الأفراد الذين شاركوا في برامج تدريب ،مقدمي الخدمة في قطاع الخدمات الصحية

ي ، فضلا عن وجود اتجاىات إيجابية لدييم بخصوص المناخ التنظيمجودة كانوا أكثر رضا عن وظائفيمال
ى تمييز أدائيم في الواقع وكل ىذه الاتجاىات تؤول بشكل إيجابي عم ،وأكثر اقتناعا بمبادئ الجودة الشاممة

 .العممي
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عض المستشفيات غير ( في بBaldwin, 1994وفي نفس الإتجاه أسفرت الدراسة التي قام بتطبيقيا )   
ن الإىتمام ببرامج تحسين الجودة قد ساىم في تخفيض معدل دوران العمالة إلى أقل من أ اليادفة لمربح

 .. قبل تطبيق إدارة الجودة الشاممة (.20.. و15...)كان المعدل السابق يتراوح بين 4

( في القطاع المصرفي في الولايات المتحدة , Spagnola 1993وفي دراسة لاحقة اعدىا كل من )      
كسب ولاء  ،ي الجودة يؤدي إلى تقميل التكمفةالأمريكية تم التوصل إلى عدة نتائج أبرزىا أن أي تحسين ف

 .تنافسية في سوق الخدمات المصرفيةالعميل وتحقيق ميزة 

أن  Eastman kodakشركة ( لقياس جودة الخدمة بChalk,1994ولقد عكست الدراسة التي قام بيا )  
، تقديم خدمة متميزة، تحقيق ء العممياتتبني برامج تحسين الجودة في الشركة قد ساعدىا عمى تقميل تكمفة أدا

 .عن تحقيق ميزة تنافسية في السوق ، فضلارضا العملاء

لأساسية لتحسين وتؤكد نتائج دراسات عديدة أخرى أن تبني استراتيجية فعالة لمجودة يعتبر أحد العوامل ا   
 (1).في المؤسسات الخدمية والإنتاجية الأداء الكمي

 : أبعاد الجودة المطمب الثاني 

الجوانب التي تحدد  كما ىو الحال بالنسبة لمفيوم الجودة لا يوجد اتفاق بين الباحثين حول الابعاد او  -  
 (2).مستوى الجودة

 ؛وان بالنسبة لمصورةمثل وضوح الألخصائص المنتج الأساسية : الأبعاد *

 ؛المنتج كجياز التحكم عن بعد خصائص المنتج الثانوية وتمثل الصفات المضافة إلى :رالمظه *

 ؛صفات المطموبة أو معايير الصناعةالإنتاج حسب الموا :المطابقة *

عن الذي يتعطل فيو المنتج  مدى ثبات الأداء بمرور الوقت أو بمعنى آخر متوسط الوقت: الإعتمادية *
 ؛العمل

 ؛عمر تشغيمي محدد بشكل مسبق (العمر التشغيمي المتوقع ) حيث أن لكل آلة أو منتج  :الصلاحية *
                                                           

( ، ص 2006-2005توفيق محمد عبد المحسن ، قياس الجودة والقياس المقارن ، الطبعة الأولى ، دار الفكر العربي ، مصر ، )  (1)
 .  45 -43 صص 
 . 22ص محفوظ أحمد جودة ، مرجع سابق ،   (2)
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حل المشكلات والإىتمام بالشكاوي بالإضافة إلى مدى سيولة التصحيح ) ويمكن قياس : الخدمات المقدمة *
 ؛عمى أساس سرعة وكفاءة التصحيح ( ىذه الخدمات

 ؛اسة البائع في التعامل مع العميلاوب البائع مع العميل مثل لطف وكيمدى تج :الإستجابة *

 ؛يو كالتشطيبات النيائية الخارجيةإحساس الإنسان بالخصائص المفضمة لد :الجمالية *

شتريو من أفضل ، كأن يحمل العميل فكرة أن المنتج الذي يرة والمعمومات السابقة عن المنتجالخب: السمعة *
 ؛وقالمنتجات في الس

، ويقوم عمى تحديد أبعاد Carvin 1984أما التصنيف الاكثر تداولا في الأدب الإداري ىو تصنيف  -
، والجدول التالي يوضح أىم ودة في الأصناف التالية: الأداء، المظير، المعولية، الجمالية، القابمية لمخدمةالج

 Carvin:(1)ابعاد الجودة حسب 

 جودةيوضح أبعاد ال :(1-1الجدول رقم )

 تعريف الأبعاد الأبعاد

 .لممنتوج مثل: المون والوضوح في الصورة الخصائص الأساسية الأداء 

: مثلا مدى توفر السيطرة عن بعد في حالة: لخصائص غير الأساسية لممنتوج مثلا المظير 
 .الأجيزة الإلكترونية كالتميفزيون، المكيف اليوائي

 .بالعمل بكفاءة دون عطل ر المنتوجاحتمالية إستمرا المعولية 

 ....و مظير المنتوج، مذاقو ورائحتوكيف يبد الجمالية 

مفة وطول الفترة اللازمة مدى إمكانية إصلاح المنتوج من حيث الصعوبة وارتفاع الك القابمية لمخدمة 
 .لمتصميح

، 2008 ،ري العممية لمنشر والتوزيع، عمانرعد عبد الله الطائي ، عيسى قدادة ، إدارة الجودة الشاممة ، دار اليازو  المصدر:
 .37ص 

 

                                                           
 .37، ص 2008رعد عبد الله الطائي، عيسى قدادة، إدارة الجودة الشاممة، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، عمان،   (1)
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 أهداف الجودة : الثالثالمطمب 

 (1):ىنالك نوعان من أىداف الجودة ىما

 أهداف تخدم ضبط الجودة :اولا

التي تتعمق بالمعايير التي ترغب المنظمة في المحافظة عمييا وىي تصاغ عمى مستوى المنظمة  وىي 
 .الأمان ورضا الزبائنت مستوى أدنى تتعمق بخصائص مميزة مثل ككل وذلك باستخدام متطمبات ذا

 أهداف تحسين الجودة  :ثانيا

 . جديدة ترضي الزبائن بفاعمية أكبروتطوير منتجات  لبا ما تنحصر في الحد من الأخطاءوىي غا 

 :الجودة بنوعييا إلى خمس فئات ىي ىذا ويمكن تصنيف أىداف

 ؛ويتضمن الأسواق والبيئة والمجتمع أىداف الأداء الخارجي لممنظمة-  

 ؛وتتناول حاجات الزبائن والمنافسةأىداف أداء المنتج -

 ؛مميات وفعاليتيا وقابميتيا لمضبطأىداف العمميات وتتناول مقدرة الع-

 ؛استجابتيا لمتغيرات ومحيط العمل أىداف الأداء الداخمي وتناول مقدرة المنظمة وفاعميتيا ومدى-

  .لمعاممين وتناول الميارات والقدرات والتحفيز وتطوير العاممينأىداف الأداء -

 يوضح أىداف الجودة .: (5-1الشكل رقم )

 

 

 

 

                                                           
-38ص  ، ص2006منشر والتوزيع، الأردن، قاسم نايف عموان المحياوي، إدارة الجودة في الخدمات، الطبعة الأولى، دار الشروق ل (1)
39. 

 أهداف الجودة

تعلقة أهداف م

 بالأداء الخارجً

أهداف متعلقة 

 بأداء العاملٌن

أهداف متعلقة 

 بالأداء الداخلً

أهداف متعلقة 

 بالأداء للعملٌات

أهداف متعلقة 

 بأداء المنتج

، 2006قاسم ناٌف علوان المحٌاوي، إدارة الجودة فً الخدمات، الطبعة الأولى، دار الشروق للنشر والتوزٌع ، الأردن، المصدر: 

 .33،  33ص ص 
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 محددات الجودة ومتطمبات تطبيقها : الرابعالمطمب 

 أولا: محددات الجودة

وىذا الأمر يتطمب  إذا ما أدركنا تعدد المراحل المختمفة التي تمر بيا عممية الإنتاج والتصنيع والتسويق،     
العمل عمى تحقيق الجودة في كل مرحمة من ىذه المراحل، فإن طبيعة الجودة المطموبة تختمف وفقا ليذه 

 :دام ثلاث معاني أو محددات لمجودةالمراحل، ويمكن استخ

: تتكون جودة التصميم من مجموعة من الخصائص والمواصفات الممموسة أو غير جودة التصميم -1
التي يجب توفرىا في المنتوج أو الخدمة التي يتم تحديدىا في مرحمة التصميم وفقا لأذواق الممموسة 

بارات ومتطمبات العملاء، والأخذ في الإعتبار القدرات الإنتاجية والتصنيعية، جودة التصميم لممؤسسة واعت
  (1) :التكاليف عمى النحو التالي

ى تصميمو، فما لم يتم تصميم الجودة في المنتوج فإنو لا اعتماد وجود المنتوج بالدرجة الأولى عم -    
يمكن الوصول إلييا أثناء التصنيع، حيث أن اليدف الأول لممصمم ىو خمق منتوج يمبي كل رغبات 

 ؛مفة تساعد عمى تسويقو بسعر منافسالعميل مع امكانية التصنيع بتك

من إعداد  جموعة التصميم لمتمكنتخطيط وتطوير التصميم، حيث يجب أن تؤسس المؤسسة طرقا لم -
 ؛خطط التصميم

، مدخلات التصميم التي تعتمد عمى الرسومات والتفصيلات لممواد المستخدمة، مواصفات الكمية -
 .تعميمات وطرق التصنيع

الإنتاج الفعمية من خلال مطابقة المنتوج  بظروف ىي تمك الجودة المرتبطة: جودة المطابقة )الإنتاج( -2
لممواصفات الموضوعة ويتوقف ذلك عمى مدى ملائمة المواصفات الموضوعة في التصميم مع  أو الخدمة

القدرات الإنتاجية والتكنموجية المتاحة لممؤسسة، كما تعتمد أيضا عمى عمميات الرقابة لتقييم عمميات التطابق 
ابقة مع القدرات وتصحيح الإنحرافات في حالة حصوليا، فكمما كانت المواصفات الموضوعة لمسمعة متط

 المتاحة في العممية الإنتاجية، كمما أدى ذلك إلى جودة أداء متميزة.

                                                           
 .270-269ص  ، صبق ذكرهبد الفتاح المصرفي، مرجع سمحمد ع   (1)
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 (1) وتعتمد جودة المطابقة عمى عنصرين أساسيين:

 وفقا لممواصفات المطموبة.إمكانية الجياز الإنتاجية في إنتاج السمعة 

 ابقة ضمن الحدود المسموح بيا.إمكانية جياز ضبط الجودة لاكتشاف الإنحرافات والتعرف عمى درجة المط

عمى إرضاء الزبون لأطول فترة ممكنة وأداء الوظيفة وتتمثل في قدرة المنتوج : جودة الأداء )الإعتمادية( -3
المتوقعة منو، وسيولة عمميات الصيانة والإصلاح، وتكون ىذه الجودة مرتبطة بجودة تصميم التي يتم 

:"احتمال أن يعمل المنتوج أو الجزء أو النظام أنياالإعتمادية ب تحديده، كما تعرف جودة الأداء أو درجة
نطوي جودة الأداء عمى حسب المواصفات الموضوعة لفترة زمنية معينة في ظل ظروف التشغيل العادية "، وت

 (2):أربع عوامل

 .توج لن تظير إلا خلال فترة معينةتعطل المن امكانية -

 .أجميامن  الإستخدامات التي صمم المنتوج -

 .فييا المنتوج بكفايتو التصميمية الفترة الزمنية التي يشتغل -

  .توافرىا لكي يعمل المنتوج بكفاءةالظروف البيئية التي يجب  -

 ثانيا: شروط تطبيق الجودة 

 .ة العميا وقيادتيا لجيود التطبيقإلتزام الإدار  -

 .يع الوظائف والمستويات التنظيميةشمول المدخل لجم -

 (3) .ستمرارية في التحسين المنتظم في الجودةالإ -

 

 
                                                           

 . 09، ص2000سمير محمد عبد العزيز ، اقتصاديات جودة المنتج بين إدارة الشاممة والايزو ، مكتبة الإشعاع ، الاسكندرية ،  (1)
ار الفكر الجامعي ، الاسكندرية ، حسين عبد العال محمد ، الاتجاىات الحديثة في إدارة الجودة والموصفات القياسية )الايزو( ، د (2)

 . 78، ص 2006
 . 14، ص 2005جمال الدين لعويسات ، إدارة الجودة الشاممة ، دار ىومة لمطباعة والنشر والتوزيع ، الجزائر ،    (3)



 يفاهٍى أساسٍت حىل خىدة انخذيت انًظزفٍت                                                                                     الأول انفظم 
 

 27 

  مدخل إلى الخدمة المصرفية :الثالثالمبحث 

لقد زاد الإىتمام في الوقت الحاضر بالخدمات إذ أصبحت عممية تقديميا بشكل عام والخدمات المصرفية     
الحاصمة في الحياة  ، وذلك نتيجة التعقيدات والصعوباتضروريات الحياة اليومية للأفراد بشكل خاص من

ن الخدمات المقدمة يمكن أن تكون عنصرا أساسيا في العرض الكمي.  العامة ليم وفي البيئة المحيطة بيم وا 

 مفهوم الخدمة المصرفية وخصائصها  :الأول المطمب

 أولا: مفهوم الخدمة المصرفية 

أنيا تمثل نشاط أو  يختمف مفيوم الخدمة المصرفية كثيرا عن مفيوم الخدمة بشكل عام، حيث لا -
عمل يحصل عميو المستفيد من خلال الأفراد أو المكائن التي تقدم من خلاليا، وىي عبارة عن 

 .رما ترتبط بثلاث خدمات رئيسية وىي: الإيداع الائتمان والإستثماأنشطة عديدة ومتنوعة وعادة 

ميات ذات المضمون، تعرف بأنيا مجموعة من العم ومن الجانب التسويقي فإن الخدمة المصرفية -
المنفعي الذي يتصف بتغمب العناصر الغير ممموسة عمى العناصر الممموسة التي تدرك من قبل 

خلال  أفراد ومؤسسات من خلال دلالاتيا وقيميا المنفعية التي تشكل مصدرا ربحية البنك وذلك من
 .علاقة تبادلية بين الطرفين

دييا يتجسد في بعدين ية تتميز بأن المضمون المنفعي لومن ىنا يمكن ملاحظة أن الخدمة المصرف    
 :أساسيين ىما

ويختمف من مستفيد لآخر وذلك لاختلاف حاجاتيم ورغباتيم إضافة إلى عدم سيولة  :البعد المنفعي –1
نما تعتمد عممية التقيي  .م عمى مستوى الإشباع ورضا العميلقياس وتقييم المنفعة بشكل دقيق ، وا 

المضمون المنفعي المباشر  فيتمثل في مجموعة الخصائص والسمات التي يتصف بيا: تياالبعد السم –2
 (1).لمخدمة

 
                                                           

، مذكرة نمية الريفيةبنك الفلاحة والت -748 –، دور سياسة الترويج في تسويق الخدمة المصرفية دراسة حالة وكالة رجم نور الدين  (1)
، 2009-2008، صادية وعموم التسيير، شعبة تسويق، كمية العموم الإقتسكيكدة 1955أوت  20جستير  جامعة مكممة لنيل شيادة الما

 .36ص 
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: " مجموعة من العمميات ذات المضمون المنفعي الكامن في مكن تعريف الخدمة المصرفية بأنياي    
ل دلالاتيا وقيميا مجموعة العناصر الممموسة وغير الممموسة المدركة من قبل الافراد أو المؤسسات من خلا

المنفعية التي تشكل مصدر لإشباع حاجاتيم المالية والإئتمانية الحالية والمستقبمية والتي تمثل مصدر لربحية 
 (1).خلال علاقة تبادلية بين الطرفين المصرف من

 الخدمات المصرفية خصائص   :ثانيا

، ولكن الذي يلاحظ ناصرىا المعروفةعلا تخرج ىذه الخصائص عن تمك التي في الخدمات بنحو عام، وب    
 (2):ة لمعديد من الجوانب والخصائص ىيولأىمية ىذه الناحية أن الخصائص تأخذ سمة واسعة وشمولية كافي

الخدمات المصرفية وثقة المصرف ليست من الممكن الحكم عمييا لممشتري ، كذلك  :عدم الممموسية –1
 .ن ، او حمميا من المصرف لتسويقيااالممس ، التجربة ،تم مشاىدة سماتيا من مك

، حيث أن الإىتمام الرئيسي لرجل ع( لمخدمة المصرفية متزامنانلأن الإنتاج والإستيلاك )التوزي: التلازم –2
، ىذا يعني أن الخدمة ملائمة في المكان والزمان خمق المنفعة الزمانية والمكانية التسويق ىو في العادة

أيضا أن البيع المباشر ىو الأكثر ملائمة لمقناة التوزيعية ولكن سنرى لاحقا  الصحيحين، وىذا يعني ضمنيا
أن الطريق الوحيد لمتغمب عمى عامل التزامن ىو استخدام بطاقات الإئتمان التي بواسطتيا تنقل بشكل أكثر 

 سلاسة.

القطاع الخدمي وضمن  القناة التوزيعية المناسبة في عادة ما يتم اختيار: التكيف العالي لنظام التسويق –3
 برنامج تسويقي وفي مستويات مختمفة نظرا لطبيعة الخدمات وأىميتيا.

: خدمات الجميور إلى حد ما تتشابو كثيرا، (Lok of sepecial Identityنقص التماثل الخاص ) –4
 لذا يجب عمى المصارف ان تجد طريقا لإيجاد التوافق وترسيخ ذلك في ذاكرة الجميور.

                                                           
، عمان، مروان محمد أبو عرابي، الخدمات المصرفية في البنوك الإسلامية والتقميدية، الطبعة الأولى، دار تسميم لمنشر والتوزيع  (1)

 .72، ص 2009
 .33-32 ص ، ص2005، التسويق المصرفي، الطبعة الأولى، دار الحامد لمنشر والتوزيع، الأردن، د.تيسير العجارمة (2)
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المؤسسات المصرفية تعمل عمى تقديم مدى واسع لمخدمات  :ر)التمايز( أو المدى الواسعتغايال –5
والمنتجات لملاقاة الحاجات المصرفية المتنوعة من قبل زبائن مختمفين في مناطق مختمفة، حيث تقدم من 

 جية خدمة خاصة لزبون صناعي مثلا وفي الجية الأخرى تقدم خدمة لزبون فردي عادي.

امتلاك شبكة فروع في أي مصرف ذي حجم مجال واسع وبشكل متتابع لمتزويد  :الجغرافي التشتت –6
بالمنافع الملائمة والملاقاة الحاجات المحمية والوطنية والعالمية، وبناء عميو فإن الخدمات والترويج يجب أن 

 .يكون ذات تطبيق واسع

ن تكون ىناك أالمصرفية ذات مخاطرة لابد  عندما تكون المنتجات: الموازنة ما بين النمو والمخاطرة –7
 رقابة لإيجاد التوازن بين التوسع في البيع والحذر من ارتفاع المخاطرة.

قد يحدث تقمب في أصناف معينة من الخدمات لأسباب طارئة او ظروف موسمية مثل : تقمبات الطمب –8
ن أو قروض الطمبة عند كل فصل الطمب عمى القروض لممشاريع السياحية الموسمية أو بطاقات الإئتما

 جامعي أو مواسم زراعية معينة مما يوجد ضغطا كبيرا عمى وظائف التسويق في المصارف.

إن أىم المسؤوليات لأي مصرف ىي حماية ودائع ومكاسب زبائنو وىذا ميم ليس  : المسؤولية الإئتمانية –9
 في المصارف فقط بل في أغمب المؤسسات المالية الأخرى.

مفة الإنتاج، ويؤثر ، الأمر الذي يزيد من كالخدمات المصرفية ذا كثافة عاليةيبقى قطاع : كثافة العمل –11
ن  في سعر المنتجات وفي الواقع الخدمة الشخصية مقابل الأمانة مسألة ميمة في الخدمات المصرفية، وا 
الخدمة الشخصية عالية الكمفة، وىي ميمة لتعزيز ملائمة الخدمة لمزبون، والخدمات المصرفية مقابل ذلك 

 .لوجياو تزيد من استخداميا لمتكن

  ع الخدمات المصرفيةالمطمب الثاني: أنوا

 (1):ا من طرف العميل إلى ثلاثة أنواعالمصرفية حسب استعماليتصنف الخدمات     

 .كالحسابات الجارية والتوفير: (خدمات مصرفية ميسرة ) ملائمة  :اولا

 كالقروض بمختمف أنواعيا.خدمات تسويقية معمرة:  :ثانيا

                                                           
 . 67، ص  1994ناجي معلا ، أصول التسويق المصرفي ، دار الصفاء ، عمان ، الطبعة الأولى ،  (1)
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 غراض ومنافع ذاتية كالتمويل العقاري.يستخدميا العميل لأخدمات مصرفية خاصة:  : ثالثا

إن عممية تصنيف الخدمات المصرفية عممية تنظيمية يعود إلى البنك طريقة تبويبيا وتشكيميا حسب ما    
يقدمو، ويحاول تطويره أو إبداعو ومن ىنا تظير عدة تقنيات تستعمميا البنوك النشطة والتي تبحث عن 

التسويق قبل العمميات التجارية وباعتماد مبدأ "الجودة ىي أول منتج تحقيق مكانة في السوق بواسطة أدوات 
 بنكي" نذكر ما يسمى منيا:

: إن اكتشافات احتياجات جديدة لمجموعة العملاء من قبل الييئات ات الدفاعية عن المنتجات البنكيةالخدم –
يم وتمبي احتياجات العميل دالحكومية أو البنوك أدى إلى إنشاء مجموعة من الخدمات تحتفظ بالعميل الق

 الجدي؛

، أفكار المؤسسات المالية الأخرى الميدان المصرفي باستعمال خدمات : يسمحاستعمال خدمات الآخرين –
 ؛سواء البنكية منيا أو غير البنكية كالتأمينات

 ؛إيداع منتجات بنكية خالصة جديدة لتمبية احتياجات العملاء الفعمية والحالية –

 .ت جديدة للإعانة، الإعلام والإستشارةإيداع خدما –

   ي تعرضيا فروعيا، ولقد أصبح النظامتلأفراد والمؤسسات نفس الخدمة النظريا تقدم البنوك لعملائيا ا    
، أنواعيا جديدة من خلات الييئات التشريعية والدوليةيعرف في الآونة الأخيرة بتضافر الجيود وتد المصرفي

 ة كثيرا بالتطور التكنموجي وما يقدمو لمبنوك وعملائيا من تسييلات.  الخدمات المصرفية مرتبط

 :بعض النشاطات المصرفية نذكر منيا كما تتضمن

بطاقة الدفع الإلكتروني، خدمة الصراف الآلي، بطاقة الشيكات، نظام التحويل الإلكتروني، الخدمات  -
 ؛الياتفية والبطاقات البنكية

 ؛، إدارة حسابات المودع وأمناء الإستثماررع والإدخاادصناديق الإستثما، شيادات الإي -

 .خدمات السفر والتأمين -
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 : عناصر المزيج التسويقي للخدمات المصرفية الثالمطلب الث

:وهًٌخكىٌ انًزٌح انخسىٌمً نهخذيت انًظزفٍت يٍ سبعت عُاطز 
(1)

 

اىتماما لعدة جوانب تتعمق بالخدمة تتطمب الخدمة المصرفية من المصرف أن يعير  الخدمة )المنتج(: : اولا
 ، وجودة وتميز ىذه الخدمات، ومستوى الخدمة المصرفية المقدمة،ثل مدى أو نطاق الخدمات المصرفيةم

 : استخدام الأصناف الخدمية ،وضماناتء الاىتمام بجوانب أخرى ميمة مثلكما ينبغي عمى المصرف إيلا
 .الخدمة وخدمة ما بعد بيع الخدمة

، اعتمادا عمى نطاق الخدمات المصرفية المقدمة من قبل باين المزيج المصرفي بشكل كبيريت قد    
 .و المتوسطة الحجم أو النشاطالمصارف الكبيرة قياسا إلى تمك التي تقدميا المصارف الصغيرة أ

 Neilson , chadha، فقد اعتبر كل من اية الأىم لدى المؤسسات المصرفيةوبما أن رضا الزبون ىو الغ
 .احتياجات الزبون تحقق ىذه الغايةأن تطابق مواصفات الخدمة المصرفية المقدمة مع 

والعمولات وشروط ضمن الاعتبارات المتعمقة بالفائدة، مستويات الفوائد والحسومات تت: السعر )الفائدة( :ثانيا
تغير المصارف من . و ما في تمييز خدمة مصرفية عن أخرى، وقد تمعب الفائدة دورا ميالدفع والإئتمان

استراتيجياتيا التسعيرية اعتمادا عمى نوعية الزبائن، فعندما يكون لدى الزبون الإستعداد إلى التحول من 
مصرف إلى آخر نتيجة رفع الأسعار، تؤثر المصارف في ىذه الحالة  إبقاء أسعارىا عمى حاليا دون تغيير 

الوصول إليو من العوامل الميمة في تسويق الخدمات  يعد موقع المصرف وكيفيةالتوزيع )المكان( :  :ثالثا
من تشمل أيضا وسائل  المصرفية، فلا تختص كيفية الوصول إلى المصرف فقط بعممية الوصول المادي، وا 

 الاتصال الشخصي والاتصالات الأخرى مثل استخدام التمفون والإنترنت.

ة قنوات التوزيع تعد من القضايا الميمة المرتبطة ، فإن أنواع قنوات التوزيع المستخدمة وتغطية تغطيوعميو  
بعممية الوصول إلى حيث مكان تقديم الخدمة المصرفية، مع الأخذ بعين الاعتبار العادات الشرائية لمزبائن، 
فضلا عن أن الزبون يختار القناة التي تحقق لو الملائمة، وتحقق لو المنفعة الأعمى، وتستخدم المصارف 

مباشرة لمتوزيع وتقوم بتقديم الخدمات مباشرة إلى العميل، ونادرا ما تمجأ المصارف إلى قنوات عادة القنوات ال
 التوزيع غير المباشرة والإستعانة بأحد الوسطاء أو الوكلاء لتوصيل الخدمة المصرفية عوضا عنيا.

                                                           
-117 ص ، ص2012دمات المصرفية، الطبعة الأولى، دار إثراء لمنشر والتوزيع،الأردن، أحمد محمود الزامل، وآخرون، تسويق الخ  (1)
121 . 
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ف الزبون بالمنتج، ( الترويج بأنو النشاطات التي تتضمن أولا تعري2007) Kotlerيعرف : الترويج : رابعا
ومن تم إقناعو بشرائو، وذلك باستخدام مجموعة من أدوات التسويق تمثل المزيج الترويجي ومنيا البيع 

 .لعامةالشخصي والعلاقات ا

، أو الدفع ،حيث تخدام مزيجيا التويجي، إما السحبوتتبنى المنظمات عادة احدى الاستراتيجيتين في اس    
ي لتشجيعو عمى لى عمى توجيو عناصر المزيج الترويجي نحو الزبون النيائتنضوي الإستراتيجية الأو 

 2،2، وأكثر ىذه العناصر استخداما الإعلانات، فعمى سبيل المثال تنفق شركة فورد الحصول عمى الخدمة
 .ن دولار سنويا عمى حملات الترويجبميو 

قنوات التوزيع المختمفة نحو الزبون النيائي، أما استراتيجية الدفع فإنيا تعتمد عمى دفع الخدمة من خلال     
 .الشخصي لتنفيذ ىذه الإستراتيجية وتستخدم المنظمات عادة البيع

ويعتبر الترويج من أىم عناصر المزيج الترويجي لممصارف ففي الوقت الذي لا يكترث بو المستيمك     
ة وسمعة المصرف الذي سيقدم لو لمقناة التي أوصمت لو السمعة إلى السوق ييتم بدرجة الثقة، وبصور 

 الخدمات التي سيحتاجيا.

وبالرغم من أن المصارف تستخدم وسائل الترويج التقميدية من خلال الإعلان، ونشاطات البيع الشخصي     
وتنشيط المبيعات ، والدعاية والعلاقات العامة وغيرىا من عناصر المزيج الترويجي، تحتاج في الوقت ذاتو 

: الناس، والدليل المادي وعممية تقديم الخدمة رويجي عناصر أخرى أكثر وضوحا مثليجو التإلى تضمين مز 
 المصرفية.

في نموذجو التقميدي لممزيج التسويقي عنصر الناس تحت تسمية البيع  (Borden)يضمنو  :الناس : خامسا
 :الجانبان ىماصر )الناس( ، وىذان في تضمين جانبين ميمين من عنا (Borden)الشخصي، وقد فشل 

يشكل الناس الذين يؤدون دورا انتاجيا أو تشغيميا في المصارف جزءا ميما من الخدمة المصرفية، بل   -
ومن الصفات أو السمات المميزة في كثير  ، مثميم تماما مثل مندوبي البيع،تاج ىذه الخدمةيساىمون في ان

الإضافة ، فيم يقومون بإنجاز الخدمة وأدائيا بجةالتشغيميين يقومون بأدوار مزدو من المصارف ان الموظفين 
 .             إلى دورىم في بيع الخدمة

أو أسموب أداءىا أمرا حاسما بالنسبة لبيع الخدمة المصرفية، تماما كما ىو الحال  تعد طريقة انجاز الخدمة  
خصوصا في عمميات الإتصال في نشاط البيع التقميدي وأن الدور الحيوي الذي يمعبو العاممون في المصارف 

الشخصي العادي يعني ان عمى إدارة المصرف أن تعير اىتماما خاصا لقضايا مثل: اختيار العامل وتدريبيم  
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فإن " السر الكامن وراء نجاح مؤسسات الخدمة ىو الإقرار عمنا بأن  (Davidson)، وكما يؤكد وحفزىم
ء ىم الجزء الأىم الذي يشكل عنصر الناس في العاممين من ذوي الإتصال الشخصي المباشر بالعملا

الأفراد وطريقة تواصميم وتعامميم مع الزبائن،  (Neilson et Chadla)مؤسسة الخدمة " وقد اعتبر كل من 
خلاصيم بالعمل ميزة تنافسية مستدامة، لأنيا ترتبط بالجوانب والقدرات  وشجاعتيم في حل المشكلات، وا 

من الغموض بحيث لا يمكن تقميدىا بسيولة، ولتحقيق ذلك بالإضافة إلى  الشخصية لمقدمي الخدمة، وىي
استقطاب وتعيين الموارد البشرية المؤىمة والتدريب والتطوير المستمرين، والتعزيز المتواصل لمثقافة المنظمية 

لخدمة من ومقدم ا السائدة بأىمية عميل المصرف، فإن العمل ضمن مبدأ التماثل قدر الإمكان ما بين العميل
، والمستوى الاجتماعي والمستوى التعميمي ... إلخ يقرب العميل من مقدم الخدمة ويعزز من حيث نمط الحياة

 .مصرفترابطو بال

تعد العلاقات التفاعمية بين العملاء أنفسيم في غاية الأىمية في قطاع المصارف، لأن إدراكات العميل  -
لعملاء الآخرين، فسموك الأكثرية الساحقة من كبار عملاء حول جودة الخدمة قد تتشكل وتتأثر بفعل ا

المصرف قد يؤثر عمى شكل وجودة الخدمة المصرفية المقدمة، إلا أن المشكمة التي تواجو المصارف في 
حالات كيذه تكمن في صعوبة السيطرة عمى طبيعة العلاقات التفاعمية القائمة بين العملاء، وبالتالي صعوبة 

 ىذه العلاقات . إدارة أو تسيير

سوى القميل من الخدمات الصرفية التي لا يمعب الدليل المادي دورا في لا يوجد  :الدليل المادي : سادسا
، الديكور والإضاءة ( ادي مثل البيئة المادية ) الأثاث، المون، فمكونات الدليل الممية التبادل في السوقعم

، وأشياء ممموسة أخرى راف الآلي، آلات عد وتدقيق النقد (مية تقديم الخدمة ) الصوالمعدات التي تسيل عم
عنصرا من عناصر  مثل ) أرقام حسابات العملاء أو بطاقات الائتمان التي تمنحيا المصارف ليم ( تعتبر

( إلى أن الدليل المادي من Greenland et Mcgoldrick , 2005، ويشير كل من )المزيج التسويقي
، ولو من الانعكاسات النفسية عن المصرف والخدمات المقدمة فيو ضا الزبونالأىمية بحيث يأثر عمى ر 

. ويمكن تقسيم الدليل المادي إلى أربعة أبعاد ممصرف لدى الزبونالإيجابية التي تحسن من الصورة الذىنية ل
 :عمى عدد من عناصر الدليل المادي يحتوي كل منيا

المكيفات ووسائل الراحة  ن المستخدمة والموسيقى وتوفر: )الإضاءة والألواوتشمل :العوامل المادية -1
 .وغيرىا(

 .ات والمساحة المتاحة والخصوصية(: )توفر النباتات والصور والرسوموتشمل: المؤثرات العاطفية -2
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الموارد البشرية مثل تتضمن عوامل تتعمق بالمعمومات المتوفرة ، وعوامل تتعمق ب :ميسرات الإستخدام -3
نبا إلى جنب مع العوامل ، وعوامل خارجية تقع خارج المبنى مثل المدخل ج، أو اليندامالزي الرسمي

 .الداخمية

، والمساحة المتاحة الموظفين وما تحتويو من تجييزات مثل المكاتب وطاولات :رات تقديم الخدمةميس -4
 .، والأقلام المستخدمة، وغيرىاةلمكتاب

ية التي يتم من خلاليا تقديم الخدمة المصرفية حاسمة بالنسبة تعد الكيف :عممية تقديم الخدمة : سابعا
، مثل السياسات والإجراءات المتبعة المصرفية أشياء في غاية الأىمية لممصارف، وتضم عممية تقديم الخدمة

، كما تشتمل ىذه العممية عمى نشاطات وبروتوكولات لضمان تقديم الخدمة إلى العملاء من قبل المصرف
، حرية التصرف أو الاختيار الممنوحة لمعاممين في المصرف وكيفية المكتبة وتدفق النشاطات ى، مثل:أخر 

توجيو العملاء وحفزىم عمى المشاركة في عممية الحصول عمى الخدمة المصرفية . وقد تمتد إلى درجة 
بقاءىم عمى اضطلاع بأي تدمة من قبل الزبائنالاستجابة بكفاءة وفعالية لمشكاوى المق غيرات عمى ، وا 

، و إظيار استجابة سريعة لرغبات الزبائن في الحصول عمى وطرق العمل التي يقوم بيا المصرفإجراءات 
 .((Neilson et Chadlaخدمات جديدة أو تعديل مواصفات الخدمات القائمة 

 : المؤثرات العامة في سياسة تقديم الخدمات المصرفية المطمب الرابع

ي سياسة تقديم الخدمات المصرفية التي يقدميا المصرف يمكن تقسيميا إلى مؤثرات إن العوامل المأثرة ف    
 (1)خارجية ومؤثرات داخمية:

 ويمكن حصرىا في النقاط التالية: المؤثرات الخارجية: : اولا

 قوة المنافسين ونشاطيم . -

 .لظروف المستقبميةالتنبؤات الاقتصادية وا -

 .المناخ التجاري العام -

يعات الحكومية والقيود التي يمكن أن تحد من حرية إدارة المصرف عمى اتخاذ القرارات ومن ثم تؤثر التشر  -
 .اشر في الخدمات المصرفية المقدمةبشكل غير مب

                                                           
طاري محمد العربي، التسويق المصرفي في الجزائر بين النظرية والتطبيق حالة القرض الشعبي الجزائري، مجمة جامعة دمشق لمعموم   (1)

 .50 -49 ص ، ص2007ير محمد خيضر، بسكرة، قتصادية وعموم التسي، العدد الأول، كمية العموم الإ23القانونية، ، المجمد 
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 :وتشمل ىذه المؤثرات ما يمي :المؤثرات الداخمية :ثانيا

، وىذا من خلال وتطويرىاتعديل الخدمات الحالية  قدرة المصرف عمى تقديم خدمات مصرفية جديدة أو -
قيامو بإجراء البحوث والدراسات المستمرة لتقييم أدائو في السوق فمن دون المعمومات عن الأداء وعن نشاط 

 .فالمنافسين واحتياجات العملاء المستقبمية لن تنجح سياسة الخدمات المصرفية في المصار 

 .رات إدارة المصرف والعاممين لديوميارات وخب -

ع سياسة تقديم الخدمات المصرفية يجب أن يأخذ في الحسبان الروح المعنوية لمعاممين ومدى عند وض -
ارتياحيم في ىذا البنك ، فيقوم البنك برفع الأجور ومعدلات الدفع وكذلك إتاحة فرص التدريب والتعميم العالي 

 .صات ذات المستوى العاليعن طريق الترب

 .فية، وذلك بتحقيق رغبات العملاءدمات المصر إعادة النظر باستمرار في مزيج الخ -
 : دورة حياة الخدمة المصرفية المطمب الخامس

، رمراحل الأربعة لدورة حياة المنتج: التقديم، النمو، النضوج، الانحداتتكون دورة حياة الخدمة من نفس ال    
يكمن في الاستراتيجيات كما أن خصائص كل مرحمة ىي نفسيا كما في دورة حياة المنتج ولكن الاختلاف 

قات ينبغي الممكن استخداميا . فميس كل استراتيجيات دورة حياة المنتج يمكن تطبيقيا عمى الخدمات فالتطبي
  :كل التالي يوضح دورة حياة الخدمة. والشتعديميا لتناسب الخدمة

 .: دورة حياة الخدمة المصرفية(6-1الشكل رقم )

 ج            النمو            التقدم                     النضو                           

 المبيعات  والأرباح

  

      

  

  

  

  

 .66، ص 2009لعربي لممعارف، القاىرة، محمد عبده حافظ ، تسويق الخدمات، الطبعة الأولى، المكتب االمصدر: 

اردنحالا  

 المبيعات

 الأرباح

 الخسارة
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لا    Introduction Stageمرحمة التقدم   –او

، حيث شكل الخدمة الحالية قد تم تغييرهمرحمة التقديم عندما تقدم لممرة الأولى أو أن يقال ان الخدمة في     
إلى أبعد من ذلك في  لا تحصل الكثير من الخدمات الجديدة عمى درجة قبول من قبل المستيمكين ولا تظير

 .دورة الحياة

ا إذا ق جيد ويمكن توسيعيوىنا تظير ميزة الخدمة حيث العديد من الخدمات يمكن تقديميا عمى نطا    
 .لقيت القبول من المستفيدين

 وىذا بدوره يقمل درجة المخاطرة المالية المصاحبة لمرحمة التقديم.     

 :تاز ىذه المرحمة بالحقائق الآتيةوفي معظم الحالات تكون الخسائر أقل حيث تم

 .قمة المنافسين أو انعداميم – 1

 انخفاض ىامش الربح. – 2

 قدي سمبي.تدفق ن – 3

 عدم وضوح القطاعات السوقية وصعوبة تحدييا. – 4

 انخفاض المبيعات. – 5

  Growth Stageمرحمة النمو  –ثانيا

في مرحمة النمو يزداد نمو الخدمة ى مستوى حيث تظير النفقات النقدية الإيجابية ، وبسبب نمو واتساع 
في مبيعات الخدمة مما يؤدي إلى أرباح كبيرة الطمب عمى الخدمة وما ينتج عنو ذلك من زيادة أو ارتفاع 

وبسبب ىذه الأرباح الكبيرة يزداد عدد الشركات التي تدخل مجال تقديم ىذه الخدمة مما يؤدي إلى زيادة أو 
ارتفاع في مبيعات الخدمة مما يؤدي إلى أرباح كثيرة وبسبب ىذه الأرباح الكبيرة يزداد عدد الشركات التي 

ه الخدمة مما يؤدي إلى زيادة حدة المنافسة ، ولكي تحافظ المنظمات الخدمية عمى تدخل مجال تقديم ىذ
 :از ىذه المرحمة بالخصائص التاليةمستوى أعماليا يجب ان تقوم بتطوير ميزة داعمة. وتمت
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 نمو سريع في الأعمال. – 1

 تدفقات نقدية إيجابية. – 2

 أرباح عالية. – 3

 إزدياد المنافسة. – 4

 اد عدد الفروع الجديدة التي تقدم فييا الخدمة.إزدي – 5

 تطوير الحصة السوقية الحالية. – 6

 البحث عن قطاعات سوقية جديدة لتقديم الخدمة. – 7

   Maturity Stageمرحمة النضوج  -ثالثا

لك في ىذه المرحمة يبدأ مستوى الخدمات المقدمة من قبل المنظمات باليبوط ببطيء وتزداد حدة المنافسة لذ
تعمل المنظمات عمى إبعاد المنافسين عن طريقيا لزيادة حصتيا السوقية أو زيادة ارباحيا. وتكون نتيجة ىذا 
التنافس انخفاض أرباح معظم المنظمات ذات المستوى المنخفض مما يطرىا إلى اتباع استراتيجية اخرى. 

از المنظمات المختمفة لمخدمة .  وتمت وفي ىذه المرحمة أيضا لا يرى المستيمكون أية فروقات بين ما تقدمو
 :ىذه المرحمة بالخصائص التالية

 .ستوى ما تقدمو المنظمات من خدماتاستقرار م – 1

  .امتداد المنافسة – 2

 .وج المنظمات ذات المستوى المنخفضخر  – 3

ضافة خدمات مجانية وكذلك ا     ستخدام لذا يجب عمى المنظمات تعزيز جودة الخدمة فنيا ووظيفيا وا 
 أسموب الإعلان الإقناعي.  
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  Déclin Stageمرحمة الإنحدار –رابعا

في ىذه المرحمة ينخفض مستوى الخدمات المقدمة من قبل جميع المنظمات ويعود سبب انخفاضو  إلى 
 .يور خدمات جديدة ذات تقنية جديدةظ

 :صف ىذه المرحمة بالخصائص التاليةوتت

 .قدمة من قبل المنظماتالخدمات المانخفاض مستوى  – 1

 .انخفاض حدة المنافسة – 2

 .تناقص الأرباح – 3

 (1).انخفاض رأس المال – 4

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .68-66ص  ، ص2009لعربي لممعارف، القاىرة، محمد عبده حافظ ، تسويق الخدمات، الطبعة الأولى، المكتب ا  (1)
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  جودة الخدمة المصرفية المبحث الرابع:

تعتبر جودة الخدمات كحل أو كإجابة تضعيا منظمة الأعمال المصرفية لمرد عمى احتياجات العميل و 
تخصصين بيذا الموضوع وكان ليم الفضل في تطوير الكثير من المقاولات إرضائو، وقد اىتم العديد من الم

 والتقنيات والأساليب الإدارية والتنظيمية التي تيتم بإيضاح العناصر المسؤولة عن الجودة .

 : مفهوم جودة الخدمة المصرفية وأهميتها المطمب الأول

 : مفهوم جودة الخدمة المصرفيةأولا

من السيل تعريفيا بطريقة دقيقة فكل فرد يحاول الكتابة عنيا أو ممارستيا يجد أنو  إن جودة الخدمة ليس    
من الصعب عميو أن يصل إلى تعبير عممي عنيا يتفق مع الآخرين ، ففي بعض الأحيان قد يكون ىذا 
التعبير واسعا لمغاية بحيث يصبح لامعنى لو ويكون من الصعب وضعو موضع التطبيق، وفي بعض 

الأخرى فإن بعض الأفراد يضعون تعريفا مفصلا لمجودة والذي يكون ملائما لبعض الخدمات ولكنو المواقف 
 .أن يتم تعميمو عمى كافة الخدمات من الصعب

من الخصائص العامة المميزة لمخدمات   Quality Serviceوتستمد الصعوبة في تعريف جودة الخدمة     
التعريفات الحديثة لجودة الخدمة عمى أنيا " معيار لدرجة تطابق  قياسا إلى السمع المادية، وتتمثل غالبية

 ( 07الأداء الفعمي لمخدمة مع توقعات الزبائن ليذه الخدمة " وذلك عمى النحو الذي يعرضو الشكل رقم )

 .مفيوم جودة الخدمة :(7-1الشكل رقم )

 

 

 

 .337، ص1999، ن لمطباعة والنشر، القاىرةالبيا ،1ير، تسويق الخدمات المصرفية، طعوض بد المصدر:

 :ن التعبير عن ذلك رياضيا كالتاليويمك    

 .  توقعات الزبون لمستوى الأداء –جودة الخدمة = إدراك الزبون للأداء الفعمي 

 :مكن تصور ثلاث مستويات لمخدمة ىيوفي ضوء المعادلة السابقة ي

 جودة الخدمة

إدراكات الزبون للأداء 
 الفعمي

مستوى الجودة ) الفجوة ( 
    

 توقعات الزبون لمخدمة
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عندما يتساوى إدراك الزبون لأداء الخدمة مع توقعاتو  : وىي تمك الخدمة التي تتحققالخدمة العادية –
 المسبق عنيا. 

عن مستويات التوقعات : وىي تمك الخدمة التي تتحقق عندما يتدنى الأداء الفعمي لمخدمة الخدمة الرديئة –
 .بالنسبة ليا

مخدمة توقعات وىي تمك الخدمة التي تتحقق عندما يفوق أو يتجاوز الأداء الفعمي ل :الخدمة المتميزة -
 الزبائن بالنسبة ليا.

 :ل الخدمة في ثلاث مجموعات أساسيةيمكن حصر التعريفات المقدمة في مجا    

مجموعة التعريفات التي تحاول أن تركز عمى جودة الخدمة وتحتوي في طياتيا عمى طبيعة الخدمة  –
 .يميا إلى مجموعة من أبعاد الجودةوبالتالي تقوم بتقس

، فالجودة أو عدم الجودة تعرف بأنيا كيز عمى عممية أداء الخدمة ذاتياريفات التي قامت بالتر مجموعة التع -
غلاق ىذه  مدى وجود فجوات بين المنظمة وبين جميورىا وتسعى المنظمات دائما إلى تحقيق الجودة وا 

 الفجوات. 

تعريف بشكل عام عمى مجموعة التعريفات الموجية لمزبون سواء بشكل ضمني أو بشكل صريح ويركز ال -
 .ن تعمل المنظمة عمى إسعاد الزبونأن اليدف النيائي ىو أ

عات من الأبعاد ويتطمب وضع تعريف لمجودة الخاصة بالخدمات ضرورة التعرف مسبقا عمى ثلاث مجمو     
 :لجودة الخدمات ىي

 .العمل والتكنولوجيا لمشكمة معينةالبعد الفني والذي يتمثل في تطبيق - 

 .جتماعي بين مقدم الخدمة والزبوند الوظيفي )غير الفني( وىو عبارة ذلك التفاعل النفسي والإالبع- 

 .وىي المكان الذي تؤدى فيو الخدمةالإمكانيات المادية - 

ويرى ستيوارت والش أن جودة الخدمات لا بد وأن تعكس ما إذا كانت ىذه الجودة تشبع متطمبات     
لى أي مدى يتحقق مثل ىذا الإشباع ، وكذلك ما إذا كانت قد حققت اليدف الذي من أجمو  المستخدمين ليا وا 

لى أي مدى تم تحقيق ذلكوجدت   .الخدمة وا 
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، وىو المفيوم الذي تبناه الرئيسي لرضا الزبون أو ىدم رضاهن جودة الخدمة ىي المحدد إوالخلاصة     
( Croninو  taylorوزملائو ) (parassuramanالعديد من الباحثين المتخصصين في مجال الجودة مثل )

 (1).وأخرين غيرىم

رة عرفتيا الجمعية الأمريكية لضبط الجودة عمى أنيا " مجموع كمي لممزايا أو الخصائص التي تؤثر في قد -
 (2).الخدمة عمى تمبية حاجات معينة

 : أهمية جودة الخدمة المصرفية ثانيا

 .ي تقدم خدمات أكثر من أي وقت مضىنوك الت: إذا تزايدت أعداد البنمو مجال الخدمة -

: بقاء البنوك يعتمد عمى حصوليا عمى القدر الكاف من المنافسة فإن توفر جودة الخدمة ازدياد المنافسة -
 في الخدمات يوفر ليا العديد من المزايا التنافسية .

 الفيم الأكبر لمعملاء : أن تتم معاملاتيم بصورة جيدة . -

: أصبحت البنوك تحرص عمى ضرورة إستمرار التعامل معيا تصادي لجودة خدمة العميللول الإقالمد -
اب عملاء جدد ولكنو يجب ذوتوسيع قاعدة عملائيا وىذا يعني أن البنوك يجب أن لا تسعى فقط إلى اجت

أجل  دة خدمة العملاء منومن ىنا تظير الأىمية القصوى لجو  ،عمييا الحفاظ عمى العملاء الموجودين لدييا
 (3).ضمان ذلك

 

 

 

 

                                                           
-90ص  ، ص2006عمان،  لمنشر والتوزيع، قاسم نيف عموان المحياوي، إدارة الجودة في الخدمات، الطبعة الأولى، دار الشروق  (1)
91. 
 .14، ص 2005محمد عبد الوىخاب العزاوي، إدارة الجودة الشاممة، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع عمان،   (2)
 .151، ص 2001مأمون سميمان الدرادكة،  إدارة الجودة الشاممة، دار الصفاء لمنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان،   (3)
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 : أبعاد جودة الخدمة المصرفية المطمب الثاني

يا جودة الخدمات المصرفية ىي: اس بفإن الأبعاد الرئيسية التي تق SERVQUALوفقا لنموذج      
 .الممموسة، التعاطفالإستجابة، الأمان، الإعتمادية،

 :ة المفسرة لجودة الخدمة المصرفيةوفيما يمي تفصيل لكل عنصر من العناصر )الأبعاد( السابق   

نجاز الخدمة بشكل سميم وأحسن من المرة الأولى ووفاء البنك  :الإعتمادية-اولا  بما تم وتعني ثبات الأداء وا 
 :وعد العميل بو وىذا يتضمن

 ؛ابات والممفات وعدم حدوث الأخطاءدقة الحس -

 ؛تقديم الخدمة المصرفية بشكل صحيح -

 ؛يد المحددة وفي الوقت المصمم لياتقديم الخدمة في المواع -

 الخدمة.ثبات مستوى أداء  -

بالبنك في تقديم الخدمة ومساعدة الزبائن والرد عمى تشير إلى رغبة واستعداد العاممين و  :ثانيا: الإستجابة
 .والإستجابة الفورية لطمب العميل استفساراتيم والسرعة في أداء الخدمة

ويتضمن الأمان المادي والمالي  والخطورة،عاملات مع البنك من الشك ويعكس ذلك خمو الم ثالثا: الأمان:
 المعاملات.وسرية 

، والأىتمام الفردي العميل ومعرفة احتياجاتو الخاصة وتعني بدل الجيد لفيم احتياجات رابعا: التعاطف:
 .نصح والإستشارة والتوجيو اللازمة، وتقديم العميل ومعرفة العميل الدائم لمبنكبال

وتشمل التسييلات المادية المستخدمة في العمل بدأ بالمظير الخارجي لمبنك وتييئتو من  :سا: الممموسيةخام
 (1)الداخل والأجيزة والوسائل المستخدمة في أداء الخدمة.

 

                                                           
القادر، جودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية لمبنوك، مجمة اقتصاديات شمال إفريقيا، جامعة حسيبة بن  بريش عبد  (1)

 .  257-256ص  ، ص2005، ديسمبر 3بوعمي، الشمف، العدد 
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 نماذج قياس جودة الخدمات : المطمب الثالث

حسب نوع الخدمة المراد تقييم  توصل الباحثون إلى تحديد نمو دجين لتقييم الخدمات قابمين لمتعديل    
ن النمو دجين يستندان إلى حجم الفجوة ما بين الخدمة ا  .لمتوقعة والمدركة من قبل العملاءجودتيا، وا 

 (1): ويمكن شرح النموذجين كما يمي

 نموذج الفجوات التقميدي  :النموذج الأول-اولا

، أو لعشرين وأطمق عميو نموذج الفجواتا( في الثمانينات من القرن Parasuramanدم ىذا النموذج من )ق
*(Servqual ويستند ىذا النموذج إلى حجم الفجوة بين ما يتوقعو الز )بون من الخدمة والمقدم فعلا منيا ،

 :ويتضمن ىذا النموذج خمس فجوات ىي

دراك الإدارة . فقد يعتقد العاممون في الإدارة أنيم يعرفون ماذا ي -1 توقع الفجوة بين توقعات الزبون وا 
 ؛ء قد يتوقعون شيئا مختمفا تماماالعملاء من خدمات ويستمرون في تقديم ذلك في حين ان العملا

اء تقديميا بسبب خطأ بشري الفجوة بين خصائص جودة الخدمة وتعني فقدان الخدمة خصائصيا اثن -2
 ؛أو فني

 ؛مى إنجاز الخدمةالفجوة بين مواصفات الخدمة الموضوعة والأداء الفعمي ليا وتعني عدم القدرة ع -3

الفجوة بين الخدمة المروجة والخدمة المقدمة ، وتتمثل في التباين بالوعود المعطاة من خلال الأنشطة  -4
الترويجية والأداء الفعمي لمخدمة وذلك لوجود ضعف في التنسيق ما بين العمميات والتسويق الخارجي 

 ؛لممؤسسة الخدمية

، تحدث الفجوة نتيجة فجوة أو إحدى الفجوات السابقة لذا مدركةالخدمة المتوقعة والخدمة الالفجوة بين  -5
  ؛لا لا ترقى إلى توقعاتيم الأوليةفإن الطريقة التي يدرك بيا العملاء الخدمة الفعمية فع

 

                                                           
المنشآت الخاضعة لمضمان الاجتماعي نعيم عبد الكريم الطراونة ، أثر أبعاد جودة الخدمات الالكترونية في تحقيق الرضا لدى ممثمي   (1)

 .26-24، ص ص  2011)الأردن( ، رسالة ماجستير في الأعمال الالكترونية ، كمية الأعمال ، جامعة الشرق الأوسط ، 
(SERVQUAL)* (يقصد بيا جودة الخدمة؛وىي ناتجة عن مزج عبارتيSERVICEالتي تعني الخدمة؛ و )(QUALITY)  تعني

 الجودة.
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 ج الثاني: نموذج الفجوات المطورالنموذ-ثانيا

 (Servperf) * نموذج باسمأساس ىذا النموذج لا يختمف جوىريا عمى النموذج السابق، ويعرف ىذا ال    
 .(Taylor et Grominنتيجة لمدراسات التي قام بيا كل من ) 1992وقد ظير خلال 

وتأخذ الجودة من خلال ىذا النموذج مفيوما اتجاىيا يرتبط بادراك العميل للأداء الفعمي لمخدمة المقدمة،     
 :ا النموذج التقميدي كما يمييقدميكما حدد ىذا النموذج سبع فجوات بدلا من خمس فجوات التي 

: تمثل الاختلاف بين ما يعتقد  مزود الخدمات أن المستفيد (the know ledgeفجوة المعرفة )  -1
 حصل عميو وحاجاتو وتوقعاتو الفعمية.

: تمثل الاختلاف بين إدراك الإدارة تمثل (The Standards Gapفجوة المعايير القياسية )  -2
 لتوقعات الزبون ومعايير الجودة المعتمدة لتسميم الخدمة. الإختلاف بين إدراك الإدارة

(  :تمثل الإختلاف بين المعايير المحددة لتسميم الخدمة  The Deliyery Gapفجوة التسميم )   -3
 والأداء الفعمي لتجييز الخدمة ضمن ىذه المعايير.

بين إعلان  ( : تمثل الإختلاف ما (Internal Communicationفجوة الإتصالات الداخمية  -4
 المنظمة الخدمية عن خدماتيا وبين ما يعتقده المجيزون حول الخدمات الفعمية .

( تمثل الإختلاف بين ما يتسمم فعلا وما يدركو الزبائن  The perceptuon Gapفجوة الإدراك )   -5
 وىذا ناتج عن عدم قدرة الزبائن عمى تقديم نوعية الخدمة بدقة.

:وتمثل الإختلاف بين الوعود من قبل المجيزين قبل تسميم  ) (Interpertationفجوة التفسير   -6
دراك الزبائن ليا .  الخدمة وا 

وتمثل الإختلاف بين ما يتوقع ان يحصل عميو العملاء  (The service Gap)فجوة الخدمة   -7
دراكيم لمخدمة المستممة .  وا 

 : تطوير الخدمات المصرفية والعوامل المؤثرة فيها ب الرابعمالمط

 ولا: مفهوم تطوير الخدمات المصرفيةأ
                                                           

*
  (Servperf(ًٌمظذ بها خذيت الأداء، وهً َاحدت عٍ يزج عبارح )SERVICEانخً حعًُ انخذيت،و)(PERFORMANCE).وانخً حعًُ الأداء 



 يفاهٍى أساسٍت حىل خىدة انخذيت انًظزفٍت                                                                                     الأول انفظم 
 

 45 

تقتضي الطبيعة المتغيرة لمسوق المصرفية تجاوب إدارة البنك والتفاعل مع التطور البيئي بالبحث     
المستمر في تطوير الخدمات المصرفية، حيث تكمن قدرة البنك عمى البقاء والاستمرار في السوق في مدى 

مع متغيرات السوق ن وبالتالي فإن جيود البنك المتعمقة بتطوير قدرتو عمى الاستجابة لمتطور والتفاعل 
 .ان تتم في إطار استراتيجية شاممةخدماتو لابد 

يعني ان ابتكار أي خدمة جديدة او تطويرىا يجب ان يخدم الأىداف الاستراتيجية لمبنك في المدى     
 :ت أىميار في مجموعة من الإعتباراالطويل، وتنبع اىمية الإبتكار والتطوي

، وبالتالي فتطوير الخدمات المصرفية ضروري لضمان المستمر في أذواق ورغبات الزبائنالتغير  -
استمرار التعامل مع البنك بحيث يكون التطوير ملائما لرغبات وحاجات الزبائن وميوليم مع محاولة 

 لبنوك المنافسة لمتعامل مع البنك؛تحويل زبائن ا

 ؛نموجية في مجال العمل المصرفيالاستفادة من التطورات التك -

بداع والتطوير ، حيث تعتمد المنافسة في مجال العمل المصرفي عمى جوانب الامواجية المنافسة -
 .  لمخدمات المصرفية

 ات المصرفية : أساليب تطوير الخدمثانيا

 :تي تقدميا البنوك يمكن أن تتم فيإن تطوير الخدمات المصرفية ال

 دة إضافة خدمات مصرفية جدي -1

، وبالتالي توسيع خطوط الخدمة لخدمة التي يقدميا البنك لزبائنويعني زيادة خدمة جديدة إلى خطوط ا
 .ات الزبائنوتنويعيا فخط الخدمة الجديدة يجب أن يكون قادرا عمى إشباع حاج

 :يدة بمجموعة من المراحل تتمثل فيتتم عممية إضافة أو ابتكار خدمة جد

 البحث عن أفكار مبتكرة؛ -

 تقميص عدد الأفكار؛ -

 تفييم ىذه الأفكار؛ -

 تطوير الخدمة، اختيار السوق؛ -
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 .تقديم المنتج لمسوق -

 إعادة تصميم الخدمة -2

، حالية من حيث مواصفاتيا وعناصرىايتم باعتماد البنك عمى أسموب تطوير الخدمات المصرفية ال    
دخال تحسينات او تعديلات في مكونات ، بحيث يقوم البنك بإتممك التي تكون في مرحمة الانحداروخاصة 

 .طورات التكنموجية ورغبات الزبائنالخدمة المصرفية وطريقة تقديميا لمزبائن تماشيا مع الت

 تكييف وتوسيع الخدمات المصرفية  - 3

وىنا لا يتم إحداث أي تغيير جوىري في الخدمات الحالية ولكن يقوم البنك بتخفيف الإجراءات المتعمقة     
، وبالتالي فيي تعمل عمى إستقطاب زبائن الزبون في أقرب وقت وبسرعة فائقةء الخدمة ووصوليا إلى بأدا

ئن وتقوية الموقف جدد وبالتالي لم تتضمن أي تطوير أو إعادة تصميم بل إجراء ييدف إلى زيادة الزبا
 .التنافسي لمبنك

 ي عممية تطوير الخدمات المصرفية : العوامل المؤثرة فثالثا

 :ت المصرفية إلى نوعين من العواملتخضع عممية تطوير الخدما    

يا: : ىذه العوامل ترتبط بالبيئة التي ينشط فييا البنك وتأثر عمى عممية التطوير من أىملعوامل الخارجيةا -1
 .ر التكنولوجي، السياسة والحكومة، التطو الزبائن، البنوك، المنافسة

، مدى إستعداد موظفي البنك لمتغيير، لعوامل: التنظيم الإداري لمبنكلعوامل الداخمية: تتضمن ىذه اا -2
 (1)الوسائل المادية والأىداف الإستراتيجية.

 

 

 

                                                           
دراست يٍذاٍَت فً بُك انفلاحت وانخًٍُت انزٌفٍت حانت وكانت  –نغذور طىرٌت ، أهًٍت انخسىٌك انًظزفً فً ححسٍٍ انعلالت يع انزبىٌ  (1)

 2003 ،ٍُم شهادة انًاخسخٍز حخظض عهىو انخسٍٍز فزع انخسىٌك ، خايعت يحًذ بىضٍاف انًسٍهت يسٍهت ، يذكزة ضًٍ يخطهباث ن

 . 35 -34  صص ،
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 خلاصة الفصل :

 يمكن أن نستنتج بأن جودة الخدمة المصرفية تختمف خصائصيا عن السمعة حيث أن ىذه الخصائص    
لجودة في الخدمات المصرفية متعمق بمدى قدرة البنك ، كما أن مفيوم اتجعل أداء الخدمة مرتبط بمقدميا

ى ، كما أن تقييم جودة الخدمة المصرفية يعتمد عمجات ورغبات العملاء حسب توقعاتيمعمى تمبية حا
، والتي يعتبر العميل فييا المحدد لمدى جودة الخدمة من عدميا خلال مؤشرات مرتبطة بخصائص الخدمة

دراكو للأداء الفعمي لمخدمةو الشخصية ومواقفو وتجاربو السابقةتوقعاتو المستقبمية واحتياجات ، فتقيم الخدمة ، وا 
المصرفية من طرف العملاء وليس من جية نظر البنك كما أن ىذا التقييم يكون ناتج عن الفرق بين توقعات 

 .ب الممموسة وغير الممموسة للأداء، بحيث يتضمن الجوانعميل ومستوى إدراكو لأداء الخدمةال

يتوقف عمى عمميات التحسين  ،إن تحقيق مستوى جودة الخدمة المصرفية المطموبة وضمان استمراريتيا    
بتكييف الأنظمة الإدارية وتطوير إجراءات  عمى المستوى الداخمي ،والتطوير المستمر التي يقوم بيا البنك

ن التميز في العلاقات مع ع وعمى المستوى الخارجي عن طريق البحث ،العمل وتدريب الموارد البشرية
 .العملاء



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

مفاهيم  :الفصل الثاني
نظرية حول القدرة 

 .التنافسية للبنوك
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 تمهيد: 

إن حدة المنافسة جعمت البنوك تسعى بخطى متسارعة نحو تقديم خدمات متميزة لتحقيق التفوق عمى     
شب اع حاجاتيم ورغباتيم وكسب المنافسين، وذلك من خلال تبنييا استراتيجيات تيدف إلى إرضاء العملاء وا 

 .ولائيم

ضع نصب عينييا جودة الخدمات المصرفية التي وحتى تتمكن البنوك التجارية من تحقيق قدرة تنافسية ت    
 تقدميا كأحد المداخل الأساسية لتنمية وتطوير قدراتيا التنافسية. 

ىذا  قسم والتعرف عمى الأثر الذي تحدثو جودة الخدمة المصرفية عمى القدرة التنافسية لمبنوك التجارية،    
 ية أما المبحث الثاني فقد خصصدرة التنافسالمبحث الأول الأسس النظرية لمق، الفصل إلى ثلاث مباحث

طرق في المبحث الثالث إلى جودة الخدمة المصرفية م الت، وترة التنافسية في البنوك التجاريةلمحديث عن القد
 كمدخل لزيادة القدرة التنافسية لمبنوك التجارية.
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 نافسية : الأسس النظرية لمقدرة التالمبحث الأول

ا يميز المؤسسات في الوقت الحالي ىو وقوعيا تحت ىاجس التنافس سواء عمى الصعيد إن أىم م    
، وأصبحت المؤسسات تعمل في بيئة لة الموجودة فييا والتي تنشط بياالداخمي أو الخارجي بالنسبة لمدو 

 . فسييا الحاليينتنافسية، مما يتطمب ضرورة تكثيف جيودىا والعمل بجدية أكبر لمواجية منا

 مب الأول: مفهوم القدرة التنافسية وخصائصها المط

عرفت القدرة التنافسية عمى أنيا الميارة أو المورد المتميز الذي يتيح إنتاج قيم : أولا: مفهوم القدرة التنافسية

 (1).ئن تزيد عما يقدمو ليم المنافسونومنافع لمزبا

تستطيع بيا المؤسسة أو الدولة أن تستخدم  إن مفيوم القدرة التنافسية بشكل عام يتمثل في الكيفية التي -

، وىكذا فإن حقق لنفسيا التفوق والتميز عمييمتدابير أو إجراءات معينة تؤدي إلى تميزىا عن منافسييا وت

ن إنجازىا القدرة التنافسية لممنتجات تأتي محصمة لعوامل عديدة متداخمة ومتباينة في أنماطيا وتأثيراتيا يمك

 (2) :فيما يمي

لارتباطيا بتحديد الأسعار النيائية. وترتبط القدرة  التنافسية،كاليف الإنتاج: ويعتبر من أىم محددات القدرة ت* 
إلا وانخفضت القدرة التنافسية  الأخيرةبمعنى كمما ارتفعت ىذه  الإنتاج،التنافسية بعلاقة عكسية مع تكاليف 

 الدولة؛ أولممؤسسة 

لتنافسية لمسمع والخدمات من خلال رفع وتحسين جودتيا عن طريق : تتعزز القدرة اجودة والنوعيةال *
 ،خلات الإنتاج ومستوى ميارات العمال ومدى استيعابيم لمتكنولوجيا الحديثةدالاىتمام بجودة ونوعية م
وكذلك يتحقق التميز النوعي لمنتج ما من خلال كفاءة نظام التسميم والتوزيع ، وبالتالي مستوى إنتاجيم 

 لخدمات فيما بعد التوزيع؛وتوفير ا

                                                           
(1)

 . 201، ص 1002ػًٍ اٌضًٍّ، إدارح اٌّٛارد الإصزرارٍغٍخ، دار غرٌت ٌٍٕشر ٚاٌطجبػخ، اٌمب٘رح،  
(2)

، اٌٍّزمى اٌذًٌٚ حٛي 6 أصبر حضٍٓ اٌمذرح فً ظً ارفبق اٌشراوخري رٕبفضً ؟ دراصخ فً ر، ِزى ٌظجح الالزظبد اٌغزائثٓ صبثذػلاي   

، عبِؼخ 1002ٔٛفّجر  21-21ظِٛخ اٌّؤصضبد اٌظغٍرح ٚاٌّزٛصطخ، أٌبَ ٚأؼىبصبد ارفبق اٌشراوخ ػٍى الإلزظبد اٌغزائري ٚػٍى ِٕ

 . 21فرحبد ػجبس ، صطٍف ، ص 
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: تمعب الحكومة دورا ميما في زيادة القدرة التنافسية من خلال توفير خدمات البنية التحتية دور الحكومة *
تباع، ساندة لمقطاعات السمعية والخدميةالم السياسات الاقتصادية والإجراءات الإدارية المعززة لمقدرة  وا 

انين والتشريعات المنظمة لمبيئة الاستثمارية الملائمة لمختمف القطاعات التنافسية وكذلك وضوح و شفافية القو 
 الاقتصادية.

 (1):ييمكن تمخيص خصائص وصفات القدرة التنافسية عمى النحو التال :ة التنافسيةثانيا: خصائص القدر 

 ؛مطمقةأنيا نسبية أي تحقق بالمقارنة وليست  -

 المنافسين؛لتفوق و الأفضمية عمى أنيا تؤدي إلى تحقيق ا -

 من داخل المؤسسة وتحقق قيمة ليا؛أنيا تنبع  -

 يمة ما تقدم لممشترين أو كلاىما؛المؤسسة لأنشطتيا أو في ق أداءأنيا تنعكس في كفاءة  -

دراكيم الأفضمية فيما تقدم المؤسسة وتحفزىم لمشرا -  ء منيا؛أنيا يجب أن تؤدي لمتأثير في المشترين وا 

 ل بسرعة عندما يتم تطويرىا وتجديدىا.أنيا تحقق لمدة طويمة ولا تزو  -

  : أسس تطوير القدرة التنافسيةالمطمب الثاني

 (2): التنافسيةىناك سبع نقاط أساسية ترتكز عمييا القدرة     

بمستوى ثابت من الجودة وليس التقمبات في نوعية  الالتزاموتعني  :بالمواصفات الدولية لمجودة الالتزام -
 ؛" ISO 9000" ومنو " ISO عمييا حاليا ب " الإنتاج مثمما يصطمح 

كمية الإنتاج والآلات الكبيرة التي تنتج كميات كبيرة وبسرعة  ابالتكنولوجي: لا يقصد يالتكنولوجالتطور  -
عميب  والتخزين ولكن تعني في وقتنا الحاضر الوصول إلى آخر مستوى بدءا من الإنتاج إلى التغميف والت

 والحفظ والنقل؛

                                                           
(1)

صزرارٍغً ٚأصرٖ فً رحمٍك اٌٍّزح اٌزٕبفضٍخ ، اٌحبِخ ٌٍٕشر ٚاٌزٛيٌغ ، ػّبْ اأرردْ ، اٌطجؼخ اأرٌٚى ، ِحً اٌذٌٓ اٌمطت ، اٌخٍبر الإ  

 . 41، ص  1021
(2)

ٚرحٛلاد اٌّحٍظ ،  الالزظبدٌخوّبي ريٌك ٚفبرس ِضذٚر ، ِفَٙٛ اٌزٕبفضٍخ ، ِطجٛػخ اٌٍّزمى اٌٛطًٕ حٛي رٕبفضٍخ اٌّؤصضبد   

 . 201، ص  1001أوزٛثر  10-15اٌغزائر ، عبِؼخ ِحّذ خٍضر ، ثضىرح ، 



 ِفبٍُ٘ ٔظرٌخ حٛي اٌمذرح اٌزٕبفضٍخ ٌٍجٕٛن                                                                                       اٌضبًٔ اٌفظً 
 

 52 

بالمواصفات الدولية لمجودة  والالتزاملوجيا حديثة ومتطورة و : إن استعمال تكناليد العاممة وتكوينيا تطور -
"ISOؤىمة التي تستجيب لمتطمبات السوق؛"  يتطمب تكوين اليد العاممة الم 

 : يجب أن تكون نظم التعميم متوافقة مع احتياجات سوق العملنظام التعميم مع احتياجات السوق تكييف -
 المستقبمية؛ ةالتكنولوجيوحسب الطمب المستقبمي عمى العمل والتوجيات 

انية : يجب تفعيل العلاقة ما بين المؤسسات من جية والجامعات من جية ثالاىتمام بالبحث والتطوير -
ولا  ، ففي كثير من الأحيان تكون ىذه المؤسسات لا تعمل وفق ىدف واحدومركز الأبحاث من جية ثالثة

، ويعتبر العنصر البشري المؤىل  لو الدور الأكبر في تنشيط البحوث العممية سيق كامل فيما بينيايوجد تن
، كما تقوم البحوث بدورىا في تطوير الكفاءات البشرية ية( ونقل تمك المعارف واستغلاليا)توليد المعارف العمم

 ؛تصادية والاجتماعية الشاممةوتوفير العوائد التي تكفل تنميتيا وبيئتيا بيدف تحقيق التنمية الاق

: تعبر السوق المحمية سوق محدودة ولا بد من البحث عن خيارات أكثر تطورا دراسة الأسواق الخارجية -
وتوازنا وأسواق محدودة المخاطر وىنا تبرز المسؤولية الحكومية عن طريق توفير كافة المعمومات عن اتجاه 

 ؛الأسواقجارية التي يمكن التعرض ليا داخل ىذه الطمب ونوعية المخاطر التجارية وغير الت

نتاج المعمومات وتداوليا وحدتيا وتوثيقيا يعتبر اليوم تقنية إتطوير نظام المعمومات )تقنية المعمومات(  -
ذات تأثير كبير في الطريقة التي يعمل بيا الاقتصاد ، فالتحسينات اليائمة في تقنية الاتصال  )الأنترنث( 

 .الإنتاجيةفي نمو  ىي قوة فاعمة

  : العوامل المؤثرة عمى القدرة التنافسيةالمطمب الثالث

 (1):ة لمبنوك في العصر الحالي ما يميمن أىم العوامل التي تؤثر عمى الميزة التنافسي   

لخدمات  البنكية المقدمة ظيور تكنولوجيا جديدة من شأنيا خمق فرص جديدة في طريق تقديم وتسويق ا -
 لمزبائن؛

بما يؤدي إلى تعديل أو تنمية الميزة  ةالتكنولوجيتغيير أو ظيور حاجات جديدة لمزبائن تبعا لمتغيرات  -
 و البعض منيم لتفضيلاتيم الجديدة؛، وذلك عبر استقصاء آراء الزبائن أافسية أو بعث ميزة تنافسية جديدةالتن

                                                           
(1)

 . 51-51ص  ص ، 1020ِظطفى ِحّذ ِحّٛد ، اٌزضٌٛك الإصزرارٍغً ٌٍخذِبد ، دار إٌّب٘ظ ٌٍٕشر ٚاٌزٛيٌغ ، ػّبْ ،   
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منافذ لموصول إلى مجموعة خاصة من  ظيور طرق جديدة في قطاع الخدمات  البنكية، إضافة إلى إيجاد -
 .  من شأنو خمق ميزة تنافسية جديدة الزبائن )الأنترنت مثلا( وىذا

  محددات القدرة التنافسية :الرابعالمطمب 

 (1):مية فييمكن إيجاز أبرز محددات القدرة التنافسية لممنتجات السمعية والخد   

ر خدمات دة القدرة التنافسية لمسمع والخدمات من خلال توفي: تمعب الحكومة دورا ىاما في زيادور الحكومة -
تباع، البنية التحتية المساندة الإدارية المعززة لمقدرة التنافسية بالإضافة  والإجراءات الاقتصاديةالسياسات  وا 

 ؛الاستثماريةإلى وضوح وشفافية القوانين المنظمة لمبيئة 

، لارتباطيا بتحديد أسعار المنتجاتم محددات القدرة التنافسية : ويعتبر ىذا العنصر من أىالإنتاجتكاليف  -
القدرة التنافسية لمؤسسة معينة تزداد  أن، بمعنى الإنتاجوترتبط القدرة التنافسية بعلاقة عكسية مع تكاليف 

 اليف إنتاجيا؛كمما تمكنت ىذه الأخيرة من تخفيض تك

معينة من خلال رفع وتحسين مستوى جودة ونوعية : تتعزز القدرة التنافسية لمؤسسة الجودة النوعية -
ومستوى ميارات العاممين ومدى  الإنتاجمنتجاتيا ، وذلك عن طريق الاىتمام بنوعية وجودة مداخلات 

ويتحقق التمييز النوعي لمنتج معين من خلال كفاءة ، يمينتاجإ، وبالتالي مستوى لوجيا الحديثةو ابيم لمتكنعاستي
 والتوزيع وخدمات ما بعد البيع.ق نظام التسميم والسو 

 : تحميل قوى التنافس وقياسها مسالمطمب الخا

تنشط المؤسسات في البيئة تتميز بالتغيير المستمر ينبغي معرفة مكوناتيا : أولا: تحميل قوى التنافسية
 .أثير فييا وتحديد آثارىا السمبيةالرئيسية واتجاىاتيا المستقبمية حتى يمكن الت

فيي مطالبة بالمعرفة الدقيقة لمتنافسية والإلمام بكل   المؤسسة من البقاء والتموقع في السوق وحتى تتمكن   
ما من شأنو أن يساىم في تشكيميا حيث لم تعد تواجو منافسين ينشطون في نفس قطاع نشاطيا فحسب بل 

السياق يعرض ، وفي ىذا أرباحيا، واقتطاع جانب من وى أخرى بإمكانيا مساومة المؤسسةتعداه إلى ق
Porter  نافس كما ىو مبين أدناه في الشكلفئات المنافسين أو ما يعرف بقوة الت: 

                                                           
(1)

ٍى رٕبفضٍخ اٌظبدراد صبٍِخ صرحبْ ، أصر اٌضٍبصبد اٌجٍئٍخ ػٍى اٌمذراد اٌزٕبفضٍخ ٌظبدراد اٌذٚي إٌبٍِخ ، دراصخ ٌلأصبر اٌّزٛلؼخ ػ  

 . 15، ص  1022-1020اٌغزائرٌخ ، رصبٌخ ِبعضزٍر فً اٌؼٍَٛ الالزظبدٌخ ٚػٍَٛ اٌزضٍٍر ، عبِؼخ فرحبد ػجبس صطٍف ، 
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 فئات المنافسين )قوى التنافس( :(1-2) لشكل رقما

 

 

   

 قدرة التفاوض لمزبائن                                     قدرة التفاوض لمموردين            

 

 

رتيبة، أىمية اليقظة التنافسية في تنمية الميزة التنافسية لممؤسسة ، رسالة مقدمة لنيل شيادة الماجستير في  المصدر: نحاسية
 . 22، ص  2002/2003العموم الاقتصادية فرع إدارة الأعمال ، جامعة الجزائر، دفعة 

 :سون عمى تحدي المؤسسة بشكل مختمفويعمل كل واحد من ىؤلاء المناف

 يحمل الداخمون الجدد إلى القطاع قدرات جديدة لا يمكن تجاىميا حيث تكون :داخمين الجددال تهديدات – 1
، وىذا ما قد يخمق قواعد جديدة ويغير من الوضعية التي كانت تحتميا ليم الرغبة في اقتحام حصص السوق

ارتفاع المؤسسات ويتمثل ىذا التأثير في انخفاض ىوامش الربح الذي سيشجع عمى حرب الأسعار أو 
التكاليف وتتحدد درجة خطورة الداخمين الجدد من خلال نوعية حواجز الدخول التي يفرضيا قطاع النشاط 

 :وامل كبرى تشكل حواجز الدخول وىيوبناء عمى ذلك نجد ستة ع

 اقتصاديات الحجم؛ –أ

 ؛المنتجتمييز  –ب

 الاحتياج إلى رأس المال؛ –ج

 ؛التبديلتكاليف  –د

 ات التوزيع وأخيرا السياسة الحكومية.الوصول إلى قنو  –ه

 المنافسين في القطاع

 شدة المزاحمة بين المنافسين
 الموردون الزبائن

 

 البدائل

 تهديد الخدمات أو المنتجات البديلة

 تهديد الداخلين الجدد

 الداخلين المحتملين
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ة في نفس القطاع أن تتحصل عمى موقع متميز في السوق تسعى المؤسسات الموجود :شدة المزاحمة -2
، تحسين الأسعار، الإشيار، إطلاق منتج جديد وىذا بالاعتماد عمى خطط مبينة عمى المنافسة من خلال

حيث ستدفعيم إلى بدل  (1)مميات آثار ميمة عمى المنافسين الخدمات والضمانات الملائمة لمزبون وىذه الع
نيا قوية بينما توصف في أالجيود لمرد عمى ىذه العممية ، وتوصف المزاحمة في بعض القطاعات عمى 

 نيا ضعيفة .أقطاعات أخرى عمى 

، كمما ناعة ماكقوة تنافسية مؤثرة في ص أىمية المنتجات البديمة تتزايد: " تهديدات المنتجات البديمة -3
، وقد تكون (2)يو من وظائف من سعر ووظائف المنتجات الحالية الموجودة بالسوق" ذاقترب سعرىا وما تأ

، فمثلا إذا لم تتمكن العممية قبل القطاع وضعية القطاع إزاء المنتجات البديمة مرتبطة بعمميات جماعية من
ضعية القطاع إزاء المنتجات البديمة فإن الإشيار الاشيارية المعتمدة من قبل مؤسسة واحدة لمحفاظ عمى و 

، نفس الشيء بالنسبة قادر عمى تحسين الوضعية الجماعيةالمكمف والمدعم من قبل مجمل مؤسسات القطاع 
المنتجات التي يجب أن تكون محل  أما. ى كالجودة، جيود الاتصال ...ألخلباقي مجالات التحسين الأخر 

، سعر ،مقارنة بتمك المنتجات التي تضع من طورىا نحو تحسين العلاقة جودةو تمراقبة فيي تمك التي يتج
 .قطاعات أين تكون الربحية مرتفعة قبل

إن تأثير الزبائن عمى المؤسسة يتمثل قدرتيم عمى التفاوض في تدنية الأسعار ورفع : قوة تفاوض الزبائن –4
مى مردودية المؤسسة ويكون التأثير السمبي في مر الذي يكون لو تأثير علأالنوعية والتنويع في الخدمات ا

 (3): لات التاليةاالح

 عممية الشراء )توحيد مشترياتيم(؛ تجمع المشترين في –أ

 عمى المعمومات الكاممة؛ أىمية المنتوج بالنسبة لممشترين وتوفرىم –ب

 مطموبة وخاصة التي تتسم بالنمطية؛سيولة الحصول عمى المنتجات ال –ج

 بالمستيمكين مباشرة تجعميم في مركز قوة. ارتباطيم –د

                                                           
(1)

دحّبًٔ ِحّذ درٌٚش ، ػجذ اٌمبدر ٔبطٛر ، اٌزمٍٕبد اٌحذٌضخ ٌّذخً اأرداء اٌّزٍّز ثبٌٕضجخ ٌٍّؤصضبد اٌظغٍرح ٚاٌّزٛصطخ ، اٌٍّزمى  

 . 1002أفرًٌ  24-23ًٌ حٛي ِزطٍجبد رؤًٍ٘ اٌّؤصضبد اٌظغٍرح ٚاٌّزٛصطخ فً اٌذٚي اٌؼرثٍخ ، عبِؼخ اٌشٍف ، اٌذٚ
(2)

 . 33، ص  2553ٔجًٍ ِرصً لًٍٍ ، اٌٍّزح اٌزٕبفضٍخ فً ِغبي اأرػّبي ، ِروز الاصىٕذري ٌٍىزبة ِظر ،  
(3)

 . الزظبدي، عبِؼخ ٚ٘راْ ، ثحش  الالزظبدٌخد ثغذاد ورثبًٌ ، رٕبفضٍخ اٌّؤصضبد اٌٛطٍٕخ فً ظً اٌزحٛلا  
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، وذلك في ت القطاع وبالتالي عمى مردوديتيميحدث أن ييدد الموردون مؤسسا: قوة تفاوض الموردين –5
امتلاكيم  أوتحكميم في أسعار المواد الأولية أو النصف مصنعة زيادة عمى ذلك فرضيم لشروط بيع معينة 

عمى التأثير في الحالات  ، ويمكن أن تكون لمموردين القدرةالتوزيع مثلانشطة التسويقية كلأالحق في بعض ا
 :التالية

 عندما يكون العرض مركز؛ –أ

 امل بيا الموردون؛التي يتع المنتجاتعدم وجود منتجات إحلالية تنافس  –ب

 ن ضرورية لقيام المؤسسة بمياميا.التي في حوزة الموردي المنتجات –ج

إلى تحديد  س الخمس يتضح تيديد المؤسسات بشكل مباشر ومستمر بحيث تيدفبعد عرض قوى التناف    
ما إلى ومعرفة جاذبية القطاع ، فيي تدفع المؤسسات إما إلى النمو وىذا بالاستفادة من الفرص التي تتيحيا وا 

 الزوال إذا ما فشمت في مجاراة تطور ىذه البيئة.

 : قياس التنافسية ثانيا

ر شة إلى معرفة حجم الميزة التنافسية التي تمتمكيا ويتم ذلك عبر مقاييس مختمفة تتأتكون المنظمة بحاج    
 (1)بالآتي:

تنصب ىذه المقاييس عمى أساس مدى درجة رضا  : Quality Measurementمقاييس نوعية  – 1
المقدمة ليم  ، ويمكن لمزبائن أن يدركوا جودة المنتجاتالشركة قياسا بالمنافسين الآخرينالزبون عن منتجات 

 :والتي تمثل الميزة التنافسية وىيمن خلال التمييز بين عدد من المستويات المختمفة لمنوعية 

رى الزبون وجوب وجودىا : وىي تمك الدرجة من النوعية التي ي The expected qualityالنوعية المتوقعة  -أ
تلاف بين خصائص وحاجات ورغبات ، وىو أمر يصعب تحقيقو في الغالب بسبب التباين والاخفي المنتج

 .الزبائن

الدرجة من النوعية التي يكتشفيا الزبون عند  وىي تمك: The recognition qualityالنوعية المدركة   -ب
 .مما ينعكس عمى درجة رضاه من عدمواقتناءه أو حصولو عمى المنتج وقد تكون أكثر أو أقل مما توقعيا 

                                                           
(1)

 . 101-100ص  ، ص 1021صبِر اٌجىري ، اصزرارٍغٍبد اٌزضٌٛك ، اٌطجؼخ اأرٌٚى ، دار اٌٍبيٚري اٌؼٍٍّخ ٌٍٕشر ٚاٌزٛيٌغ ، ػّبْ ،   
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ذلك المستوى من النوعية التي تقدميا الشركة والتي تتطابق  : the Standard qualityالنوعية القياسية  –ج
 مع المواصفات الأساسية المحددة من قبميا مسبقا والمخطط ليا.

  quantity Measurementمقاييس كمية  –2

لمالي وىي المقاييس الأكثر اعتمادا من قبل المنظمة في قياس الميزة التنافسية وترتبط أساسا بالأداء ا   
 :عبر عدد من المؤشرات ومن أبرزىا لممنظمة في السوق ويتم ذلك

: يمكن اعتماد ىذا المقياس في المنظمات التي تتعامل بأكثر من منتج في مقياس جودة المنتج النسبي –أ
   . بشكل يفوقيا أو يساوييا أو دونياالسوق وبالتالي مستوى جودة منتجاتيا قياسا بالمنافسين سواء كان ذلك 

ويعتمد في تحديد ىذا المقياس عمى أساس المردودات المتحققة من المبيعات أو التعويضات المدفوعة     
 لممشترين ، وكما يتضح في التالي:

                                               

  =  نسبة الضرر جراء مستوى جودة المنتج

 

 أو =                     

 

وتعبر عن مقدار إسيام وتأثير المنتجات الجديدة في القوة التنافسية والمبيعات  ت الجديدة النسبية:المنتجا –ب
حيث تشير  ، وما تحققو وبالتالي من ميزة تنافسية مضافة إلى الشركةمتحققة إلى إجمالي مبيعات الشركةال

الجديدة التي تطرحيا  من أرباح الشركات المتحققة تأتي من خلال المنتجات %30الدراسات إلى أن 
 .الشركات في السوق

يقي نفاقيا عمى النشاط التسو إ: وىي مجمل التكاليف المباشرة وغير المباشرة التي يتم تكاليف التسويق -ج
وخير مؤشر عمى ذلك ىو ما معتمد من طريقة تكافئ المنافسة في تقدير ميزانية  ،بمجممو قياسا بالمنافسين

 :( في المنظمةط الترويجي )الإعلانالنشا

 

 إجمالي مردودات المبيعات 
 إجمالي المبيعات     

 إجمالي قيمة التعويضات المدفوعة لمزبائن
 إجمالي قيمة المبيعات         
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وىو مؤشر ميم في تقدير حصة المنظمة من المبيعات إلى إجمالي مبيعات الصناعة  :الحصة السوقية –د
 رتفعت ىذه النسبة كمما تأثر قوة المنظمة في السوق وكما يمي:أوكمما ، ذاتيا

 =   الحصة السوقية

قوى المنافسين في ل قوة مبيعات الشركة إلى أكما يمكن بذات الوقت قياس القوة التنافسية لممنظمة من خلا   
  :السوق وكما يمي

 =   القوة التنافسية
 

ذات قوة تنافسية كبيرة في السوق، والعكس  واحد فإن ذلك يعني بأن الشركة كمما كانت النتيجة تقترب إلى    
ئدة لمسوق لكون قيمة ( واحد فإن ذلك يعني بأن الشركة ىي الأقوى والقا1، أما إذا كانت النتيجة )صحيح

 .قت قيمة أكبر المنافسين في السوقمبيعاتيا تمثل بذات الو 

الأعمال التجارية التي تقوم بيا، ومن  وىي تمك المقاييس المالية التي تعبر عن نتائج :نسب الربحية –ه 
 :أبرز ىذه النسب ىي

 . X011                            =  ىامش الربح من المبيعات 

 

 . X 011 العائد عمى الإستثمار =                             

 

 . X 011 =                              حق الممكيةالعائد عمى 

 .ميم عمى تحقيق الميزة التنافسية ه النسب قياسا بالمنافسين يعطي مؤشرذن ارتفاع ىإوبطبيعة الحال 

 نوك التجارية ة التنافسية في الب: القدر المبحث الثاني

ن تكون متقدمة في صنع الميزة التنافسية من خلال المزج بين الخبرة والكفاءة من أتسعى البنوك جاىدة     
 .يا ميزة فريدة تخدم طابعيا الخاصداء متميز يساىم في رفع قدرة البنوك التنافسية ويحقق لأجل تحقيق أ

 

 إجمالي قيمة مبيعات الشركة 
 إجمالي قيمة مبيعات الصناعة

 إجمالي قيمة مبيعات الشركة في السوق
 إجمالي قيمة مبيعات أكبر المنافسين في السوق

 صافي الدخل
 إجمالي قيمة مبيعات 

 صافي الربح
 مجموع قيمة الموجودات

 صافي الربح
 مى حق الممكيةع
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 نوك التجارية قدرة التنافسية لمب: أهمية اكتساب الولالمطمب الأ 

 :التنافسية لمبنك من خلال محورين ىمية اكتساب القدرةأتتجمى 

 صرفية المقدمة : التميز في وجود الخدمة المأولا

لأن جودة الخدمة المصرفية والمتمثمة في المنافع  ،لى تحسين خدماتياإتيدف جميع المنظمات المصرفية     
والتميز في تقديم الخدمة  ساسي لدخول السوق المصرفي،التي يحصل عمييا المستفيد تعتبر المفتاح الأ

ولكي يستطيع البنك الصمود في وجو المنافسة ضمن إطار التنافس  ،لكذالمصرفية يمثل معيار النجاح في 
عن  المسئولونوتعد الجودة بلا شك سلاحا تنافسيا فاعلا لذلك يسعى  ،ن يقدم خدمة متميزةأالشديد يجب 

وعمى تحقيق الرضا والقناعة لذلك يجب  ،ي إلى مستوى الزبائنأى بموغ ما وراء الجودة لإالخدمة المصرفية 
 :خلالن يسعى إلى التميز من أعمى البنك 

 وقا بحكم عممو وطبيعة ىذا العمل؛ن يكون متفأ -1

 عمال بدرجات متقدمة؛ن يكون منافسا في جودة ىذه الأأ -2

 ة التي تطبقيا البنوك في العالمكنولوجيحداث المبتكرات التإن يكون جائزا عمى أ -3

 (1)ن يعمل عمى الوصول إلى تكنولوجيا أفضل وأرقى.أ -4

 عمى أساس جودة الخدمة المصرفية  ثانيا : المنافسة

نيا إغراء العملاء لمتعامل مع البنك حيث أن البنك أستراتيجية عمى العوامل التي من شترتكز ىذه الإ    
 (2). [1-2وسيتم تمخيصيا في الجدول رقم ] ء عملائو ،يستعمل عدة وسائل لإرضا

 

 

 

 
                                                           

(1)
 .114، ص  1005ٛيٌغ ، ػضّبْ ، ِحّذ عبصُ اٌظٍّذػً ، ردٌٕخ ػضّبْ ٌٛصف ، اٌزضٌٛك اٌّظرفً ، دار وٕٛي اٌّؼرفخ ٌٍٕشر ٚاٌز  

(2)
 . 232، ص  2552ٍِٕر اثراٍُ٘ ٕ٘ذي ، إدارح اٌجٕٛن اٌزغبرٌخ ، اٌطجؼخ اٌضبٌضخ ، الاصىٕذرٌخ ،   
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 .ساس جودة الخدمة المصرفيةأالوسائل المستخدمة في المنافسة عمى : (1-2)الجدول رقم 

 المنافسة بتحسين مستوى الجودة  المنافسة باستخدام التكمفة  الخدمة المصرفية المقدمة 

 .سرعة تحصيل المستحقات  ر من التكاليف كبر قدأتحمل البنك  تحصيل مستحقات العميل 

سداد المطموبات المستحقة عمى 
 العميل 

ة مثل سداد يضافإتقديم خدمات  كبر قدر من تكاليف السداد أتحمل 
مكانية السحب عمى ا  الفواتير و 

 المكشوف في حدود متفق عمييا

مكن بيع أتخفيض فوائد الاقتراض كمما  منح مزايا لممودعين 
 روضة بأسعار رمزيةالسمع المع

ولوية لممودعين في لأعطاء اإ
 ض .الحصول عمى القرو 

لى إخرى لأتخفيض العمولة والتكاليف ا دارة محفظة العميل إ
 قل حد ممكن أ

سرعة التمبية والتوقيت الناجح 
 . لتنفيذ عمميات الشراء والبيع

قل حد ألى إتخفيض تكمفة تقديم الخدمة  تقديم خدمات غير بنكية 
 ن ممك

زيادة مستوى الاعتماد الممنوح 
 مكن .أكمما 

التوسع في منح خطابات  لى اقل حد ممكن إتخفيض العمولة  صدار خطابات الضمان إ
 مكن .أالضمان كمما 

 171 : ، ص ، مرجع سبق ذكره منير ابراىيم ىندي المصدر:

رضاء إوسيمة لرفع درجة  فضلأن المنافسة بتحسين مستوى الجودة أعلاه أيتضح من خلال الجدول     
مثل من لى تطوير وتحسين مستوى الخدمات المصرفية المقدمة والرقي بيا لتحقيق الأإنيا تيدف الزبائن، لأ

ساس التكمفة التي تتضمن سبيل واحد وىو التخفيض من التكاليف أشباع عمى عكس المنافسة عمى الإ
 (1).متعمقة بالخدمة المصرفية المقدمةال

 ة التنافسية في البنوك التجارية : مصادر القدر يالمطمب الثان

يتطمب تحقيق التميز في المؤسسة المصرفية رفع مستوى أداءىا وجودة منتجاتيا وخدماتيا من خلال    
 ىميا ما يمي:أالتركيز عمى مجموعة من العناصر من 

                                                           
(1)

أحّذ طرطبر ، صبرح حًٍٍّ ، عٛدح اٌخذِخ اٌّظرفٍخ وآٌٍخ ٌزفؼًٍ اٌٍّزح اٌزٕبفضٍخ ٌٍجٕه ، ٚرلخ ػًّ ِمذِخ ضّٓ فؼبٌٍبد اٌٍّزمى   

 . 21، ص  1020ٛي " رطجٍك ٔظبَ إدارح اٌغٛدح اٌشبٍِخ فً لطبع اٌخذِبد " ، لضٕطٍٕخ ، اٌذًٌٚ ح
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 لوجيا الحديثة و أولا: إدخال التكن

تي يمكن إدخاليا إلى البنك التجاري لتحقيق الجودة كميزة تنافسية لوجيا من أىم العناصر الو تعتبر التكن    
، وتساعد لوجيا جديدةو حيث يمكن إحداث التطور عبر تصميم منتجات أو خدمات جديدة وكذلك تكن

 :نك عمى القيام بالعمميات التاليةلوجيا البو التكن

 لعمميات البنكية وتقميل الأخطاء؛تسييل ا –1

يداع منتجات وخدمات جديدة أو تطويرتدفق نتائج البحث  –2  والتطوير ومساعدة البنك عمى خمق وا 
 لمنتجات الحالية؛ا

 معرفة احتياجات ومتطمبات العملاء؛القيام بدراسات السوق ل –3

 تحديد العمميات والميام المختمفة؛ –4

 (1). نوعيتيا لوجيا مما يؤدي إلى زيادة حجم العمميات البنكية وتحسينو تراكم الخبرة في التكن –5

 ثانيا: الضغط عمى التكاليف 

ر الإنتاج بطريقة مختمفة، وذلك بواسطة التطور عمى أنو مزج عناص Chaumpeterشوميتر"  يعتبر "    
نتاج والتكاليف الأخرى المباشر لإ، حيث يمكن تحقيق التمايز عبر التقميل أو الضغط عمى تكاليف االإبداع

 م بمختمف الميام اليومية ويمكن تحقيق ذلك عبر:وغير المباشرة من خلال القيا

ق التوافق بين نتاج بأدنى كمفة من خلال تنظيم الميام وتوزيعيا بطريقة متناسقة ومتلائمة )تحقيلإا –1
 الأشخاص والوظائف(؛

 ت عبر تبسيطيا ونزع التكرار فييا؛تحسين نوعية العمميا –2

 ص وتحفيزىم؛عمل عبر تكوين الأشخاتحقيق أعمى إنتاجية  –3

 .ام التي ليا صمة مباشرة بالعملاءبالمي الاىتمام -4

 

                                                           
(1)

 . 740-731، ص ص  9003حّذاٚي ٚصٍٍخ ، اٌغٛدح ٍِزح رٕبفضٍخ ، دار اٌؼٍَٛ ٌٍٕشر ، اٌغزائر،   
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 ال التقنيات الحديثة في التسويق دخإ: ثالثا

ن وظيفة التسويق ىي التي تحدد احتياجات ومتطمبات العملاء عبر القيام بدراسة السوق والجودة وىي إ    
مبو العميل حتى يتم تحقيق الرضا والولاء من جابة عمى ىذه المتطمبات بطريقة ملائمة لما يطلإلى اإتسعى 

 طرف العميل.

 (1):لتسويق ما يميىداف المنتظرة من وظيفة الأىم اأومن 

 ؛العميلستجابة لطمبات دقة الا -1

 ؛الاستجابة السريعة والملائمة لمعملاء -2

 عير الخدمات المتاحة بشكل ملائم؛تس -3

 عمييا؛وخدمات جديدة وخمق الطمب  دخال منتجاتإ -4

 .مكانية اتصال العميل بالبنوكإتسييل  -5

 رد البشرية : تطوير الموارابعا

عمال من لأىم العوامل التي تمكن منظمات اأن خمق المعارف يعتبر من أتؤكد الكثير من الدراسات     
مف النماذج ساسية لخمق المعارف عبر تصميم مختأ، ويعتبر الذكاء الاقتصادي كعممية تحقيق الميزة التنافسية

 .يتم بذلكتن أالتي يمكن 

 دارية : تطوير القدرات التنظيمية والإخامسا

وضع النظم التي تنسق المعمومات  دارية الملائمة وساليب الإن تطوير اليياكل التنظيمية المناسبة والأإ    
التي ليا القدرات  لا يكفي لإدخال التغيير الجدري المناسب فاختيار القيادة ،لى غير ذلكإ... .والمعارف

ويتم ذلك من خلال اختيار الكفاءات التي ليا المعرفة والخبرة اللازمة  ،مرا ضرورياأاللازمة لإحداث التغيير 
 دارة التعبير.ا  والقدرة عمى التكيف و 

 

                                                           
(1)

 .04، ص  1001ٍٕشر ، اٌمب٘رح ، ِؼبًٌ فًٙ عٍذ ، ٔظُ اٌّؼٍِٛبد 6 ِذخً ٌزحمٍك اٌٍّزح اٌزٕبفضٍخ ، اٌذار اٌغبِؼٍخ ٌ  
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 :توفر لذا القائد في العصر الحالين تأىم المواصفات التي يجب أمن و 

 في المحيط الخارجي والتكيف معيا؛ى التنبؤ بالتغيرات بداع والقدرة عملقدرة عمى خمق الإا -1

 المخاطر؛ القدرة عمى الوقوف تجاه -2

  (1).لى فرصة ناجحةإالقدرة عمى تحويل فكرة  -3

 : الإستراتيجيات التنافسية التي تتبناها البنوك التجارية المطمب الثالث

، حيث يمكن رئيسية، التكمفة، الجودة والسعر ريندرج تحت عنصر الميزة أو القدرة التنافسية ثلاثة محاو     
لمبنوك أن تكون ليا ميزة وقدرة تنافسية في أحد تمك المحاور أو كميا إما عن طريق قدرتيا عمى الحصول 

ما عن طريق قدرتيا التدائبية بتوافر إمكانيات تحقيق ىذه الميزة )نقطة يمكن الحصول عمييا(عمى تمك  ، وا 
 (2).دة بالفعل لدى البنوك(ة قوة موجو الميزة )نقط

 .البدائل الإستراتيجية في حالة الميزة التنافسية:(2-2الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 . 202، ص  2002المصدر: محمد سعيد المصري ، إدارة وتسويق الأنشطة الخدمية ، الدار الجامعية ، الأسكندرية ، 

 

                                                           
(1)

 .05، ص صبثكِؼبًٌ فًٙ عٍذ ، ِرعغ   
(2)

 . 102، ص  1001ِحّذ صؼٍذ اٌّظري ، إدارح ٚرضٌٛك اأرٔشطخ اٌخذٍِخ ، اٌذار اٌغبِؼٍخ ، الاصىٕذرٌخ ،   

  

 

إستراتيجية القيادة 
 بالتكمفة

ستراتيجية   إ
 التمايز

إستراتيجية قيادة 
 سعرية

إستراتيجية التركيز 
 عمى الجودة

إستراتيجية التركيز 
 عمى التكمفة

إستراتيجية التركيز 
 عمى السعر

 

 محور الميزة التنافسية

 اليدف

 السوق كمو

 التكمفة                                       السعر الجودة      
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 .مصادر الميزة التنافسية :(3-2الشكل رقم )

 

 

 : المصدر

)Porter ,Competitive Adcantage , The free press , new york, ,2540 p36(. 

 

 إستراتيجية القيادة بالتكمفة : أولا

تبنى ىذه الإستراتيجية عمى تكاليف مدخولات الإنتاج مقارنة مع منافسييا، بحيث تحقق تغيير جوىري في     
راءات اليادفة، حيث تتطمب استراتيجية قيادة الكمفة التكاليف الكمية لأي صناعة بالإعتماد عمى بعض الإج

بأن تمتمك المنظمة منتجات منخفضة التكاليف في صناعة ما بمستوى من الجودة وتسعى إلى خفض 
التكاليف العامة، وأن تيتم بمراقبة التكاليف الإدارية والإستخدام الأمثل لمموارد المتاحة والإستفادة من تراكم 

الموارد البشرية حتى يتسنى لممنظمة تحقيق ربحا أكبر من منافسييا مقارنة بمتوسط الخبرات في تطوير 
أسعار الصناعة وأن تبيع بأسعار أقل من متوسط أسعار الصناعة لتكتسب حصة سوقية ، وكمما أصبحت 

 ( وكثيراPorter , 1980 , p 36-36الصناعة أكثر نضجا والأسعار في الإنخفاض كمما حققت ربحا عاليا )
من الشركات التي تنتج في تعزيز الميزة التنافسية من خلال استراتيجية قيادة الكمفة، لابد أن يكون لدييا 

 المقدرة الداخمية من خلال الآتي:

 أن يكون لدييا رأس مال كبير بحيث يمكن استثماره في الموجودات الخاصة بالإنتاج؛ -1

 الميارات اللازمة لتصميم منتجات جديدة؛  -2

 رة في مجال ىندسة التصنيع؛توفر الخب -3

 (1)قنوات توزيع فعالة. -4

 
                                                           

(1)
ٍٍر اٌزٕظًٍّ ، دار اأرٌبَ ٌٍٕشر ػز اٌذٌٓ ػًٍ صٌٛضً ٚٔؼّخ ػجبس اٌخفبعً ، اٌٍّزح اٌزٕبفضٍخ ٚفك ِٕظٛر اصزرارٍغٍبد اٌزغ  

 . 32-31، ص ص  1021اٌزٛيٌغ، ػّبْ ، ٚ

 التمايزاستراتيجية  استراتيجية قيادة الكمفة

 

 تركيزال
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 إستراتيجية التميز : ثانيا

، تنعكس ات متميزة ذات قيمة أعظم لمعملاءضمن ىذه الاستراتيجية يركز البنك جيوده عمى تقديم خدم    
ن ، ومعنى ىذا أفعو مقابل الحصول عمى تمك الخدمةفي سعر أعمى يكون العملاء راغبون ومستعدون لد

تكون جودة الخدمة المصرفية المقدمة أعمى من تمك المقدمة من طرف المنافسين مع تعادل الأسعار، وبمكن 
 :العديد من الطرق نذكر منيا أىمياتحقيق ذلك ب

 كميمية جديدة غير معمومة لممنافس؛تقديم خدمات مصرفية ت -1

 مى الخدمات المصرفية أكثر سيولة؛جعل حصول العملاء ع -2

 لجودة الخدمات المصرفية الحالية؛تمر التطوير المس -3

ورغم فعالية ىذه الإستراتيجية في المدى القصير إلّا أنو لا تضمن التمايز عمى المدى الطويل بفعل درجة     
 لخدمات وخصوصا الخدمات المصرفية.التقميد المرتفعة في صناعات ا

ساس لكل أنشطة البنك من أجل الحفاظ عمى لذلك يتم الأخذ بإستراتيجية الجودة الفنية والتي تعتبر حجر الأ
، ويعني أيضا أن تصبح الميزة التنافسية معتمدة كميا عمى الحل الفني المتميز الذي خدمةجودة فنية متميزة لم

 (1).تبار لمسعر من خلال أبعاد الجودةتحققو لمعملاء دون اع

 إستراتيجية التركيز : ثالثا

تيجية عمى خدمة قطاعات محدودة من السوق بدلا من التعامل مع تركز البنوك في ظل ىذه الإسترا    
السوق ككل، حيث تعمل البنوك من خلا برنامجيا التسويقي عمى إشباع حاجات ورغبات القطاعات 

دمات متميزة مقارنة مع ، أو منتجات وخمنتجات وخدمات مصرفية بأسعار أقلالمستيدفة من خلال تقديم 
 (2).المنافسين

 

 
                                                           

(1)
،  1004ػجذ اٌحىٍُ اٌخزاًِ ، الإدارح الاصزرارٍغٍخ 6 ثٕبء اٌٍّزح اٌزٕبفضٍخ ، دار اٌفغر ٌٍٕشر ٚاٌزٛيٌغ ، اٌطجؼخ اأرٌٚى ، اٌمب٘رح ،   

 . 101ص 
(2)

 . 101ٔفش اٌّرعغ اٌضبثك ، ص   
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  تطوير القدرة التنافسية في البنوك التجارية: لرابعالمطمب ا

تقوم البنوك التجارية بتنمية وتطوير قدراتيا التنافسية من أجل إدراك واكتشاف سبل جديدة وأفضل     
 .رة التنافسية في البنوك التجاريةلممنافسة وذلك من خلال معرفة أىمية ومداخل تطوير القد

  نافسية في البنوك التجاريةأهمية تطوير القدرة الت: أولا

سية يمثل امتلاك وتطوير القدرة التنافسية ىدفا إستراتيجيا تسعى البنوك لتحقيقو في ظل التحديات التناف    
الية والبشرية ، وتعتبر القدرة التنافسية استمارة لمجموعة الأموال المجراء تحرير الخدمات المصرفية

 :والتكنولوجية بيدف

 تياجاتيم؛لاء في شكل منتجات وخدمات مصرفية مختمفة ، تمبي احإنتاج قيمة العم -1

 التميز عن المنافسين فيما يخص الجودة والسعر . -2

عمى أن الميزة التنافسية تنشأ عن القيمة التي باستطاعة البنك أن يخمقيا  M.PORTERفمقد أكد     
 لذا يمكن التمييز بين نوعين من الميزة التنافسية . ،لعملائو

 .إنتاج وتسويق منتجاتو بأقل تكمفة: التي تتحقق كنتيجة لقدرة البنك عمى يزة التكمفة الأقلم -أ

: حيث يتفوق البنك عمى المنافسين بتقديم منتجات وخدمات مصرفية متميزة وعالية ميظة الجودة العالية -ب
 (1).ة وليا قيمة كيرة في نظر العملاءالجود

  ية في البنوك التجاريةمداخل تطوير القدرة التنافس: ثانيا

امتلاك سعي البنوك عمى اختلاف أنواعيا إلى رفع كفاءة وفعالية أداءىا بيدف  أدت الزيادة التنافسية إلى    
 :القدرة التنافسية من خلال

 يعتبر كسب ولاء العملاء واستمرارية ارتباطيم بالتعامل مع البنك ىدفا :مدخل تمبية حاجات العملاء -1
 ، مما يستوجب دراسة وتحميل احتياجاتيم من خلال بحوث التسويقى البنوك لتحقيقواستراتيجيا تسع

 :الأمر ما يميمن أجل إشباع ىذه الاحتياجات بدرجة عالية وبالتالي يتطمب 

                                                           
(1)

 . 252، ص  1000إدارح اٌجٕٛن ٚاٌّؼٍِٛبد اٌّظرفٍخ ، دار اٌىزت ٌٍٕشر ، اٌمب٘رح ،  طبرق طٗ ،  
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: إن قدرة البنك عمى امتلاك ميزة تنافسية مقارنة بالمنافسين مرىون بتحقيق رضا تحقيق رضا العميل - أ
تيم المتنوعة والمتغيرة افع القادرة عمى تحقيق الإشباع العالي لاحتياجاالعملاء عن القيم والمن

 باستمرار؛

سرعة الاستجابة في تمبية الحاجات: من خلال العمل عمى تقديم الخدمات المصرفية ذات الجودة   - ب
      العالية في الوقت والمكان المناسب والسعر المناسب بمعنى: 

 ة متميزة عن ما يقدمو المنافسين؛دتقديم خدمات مصرفية عالية الجو  -

 جذابة وملائمة لإمكانيات العملاء؛تقديم الخدمات المصرفية بأسعار  -

ضرورة تقديم الخدمات بأساليب متطورة : بمعنى قيام موظفي البنك بتقديم الخدمات بأساليب  –ج 
    (1)كالشباك الموحد أوبنك الجموس وغيرىا من الخدمات.تستجيب لرغبة وحاجات العملاء 

 تنمية وتطوير القدرات التنافسيةمدخل  -2

تعتبر مسالة التنمية والتطوير لمقدرات التنافسية من بين أىم العوامل التي تؤدي إلى تطوير قدرة البنوك     
عمى تحقيق رضا العميل وتمبية حاجاتيم كنتيجة لتقديم الخدمة الأفضل والمتميزة دائما، وتتمثل تمك القدرات 

 في : 

في الوقت المناسب وكذلك مرونة التعامل وىي قدرة المؤسسة عمى تنويع منتجاتيا وتسويقيا نة: المرو  - أ
 مع المتغيرات التسويقية تساعد عمى تحسن سمعتيا وصورتيا لدى المستيمك.

يؤدي الاستثمار والاستغلال الأمثل للأصول المادية والتكنولوجية والبشرية لمبنوك إلى  الإنتاجية:  - ب
 تاجية مما يؤدي إيجابيا عمى ميزة البنك. زيادة الإن

أدت التغيرات التنافسية المتلاحقة إلى تغيير حيز التنافس ليشمل عنصر الزمن وتقميصو  الزمن: -ج
 .لصالح العميل والبنك في نفس الوقت

                                                           
(1)

 . 773ٔفش اٌّرعغ اٌضبثك ، ص   
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بيدف البقاء في الأسواق وتنمية الموقف التنافسي يجب عمى البنوك تبني نظام الجودة العالية:  - د
ة الشاممة التي تتضمن استمرارية الجودة العالية في السمع والخدمات والوظائف والعمميات رغم الجود

     (1)تزايد الضغوط التنافسية وشدتيا.

 وير القدرة التنافسية في البنوكثالثا: استراتيجيات تنمية وتط

 (2) ويتم ذلك من خلال إتباع الاستراتيجيات الثلاث التالية:

 الشاممة من خلال ة الجودةتبني نظام إدار   -1

 بالشركة لتنمية قدرتيا التنافسية؛تكوين وتصميم وصياغة رؤية خاصة  -

 فيما يخص إنجاز الأنشطة والكفاءة؛تدعيم العاممين بالاستقلال والحرية  -

 توفير الإطار المرجعي لمتحسين والتطوير المستمر. -

 قمم والتكيفأالقدرة عمى التحول أو التطور من خلال الت -2

 وىذه المرحمة تتطمب ثلاث دعائم وىي:

 م الأفراد الثقة بأنفسيم؛تعم -

 الخمق والإبتكار؛ -

 الإنفتاح. -

 ل إلى الصفوة العالمية مع البنوكالوصو -3 

 وىذه البنوك يجب أن يكون لدييا:

 قدرة عمى المنافسة مع أي بنك آخر؛ال -

 القدرة عمى التنافسية في أي وقت؛ -

 مكان. القدرة عمى التنافسية في أي -
                                                           

(1)
ضزٍر فً ػجذ اٌرياق حّذي ،  عٛدح اٌخذِخ اٌجٕىٍخ وّذخً ٌزحمٍك رضى اٌؼّلاء ٚ يٌبدح اٌمذرح اٌزٕبفضٍخ ٌٍجٕٛن ،ِذورح ِىٍّخ ًٌٍٕ شٙبدح اٌّبع 

 .741 ،ص 9002-9001الالزظبدٌخ ٚ ػٍَٛ اٌزضٍٍر،رخظض رضٌٛك،عبِؼخ ثِٛرداس،اٌؼٍَٛ 
(2)

 .799 -790، ص ص 9005ػّبد طفر صٍّبْ ، الارغب٘بد اٌحذٌضخ ٌٍزضٌٛك ، ِٕشؤح اٌّؼبرف ، اٌمب٘رح ،   
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 وتعزيز القدرة التنافسية لمبنوك جودة الخدمة المصرفية كمدخل لزيادة  :الثالث المبحث

لقد أضحى لزاما عمى البنوك أن تسعى بخطوات متسارعة نحو تطوير جودة الخدمة المصرفية المقدمة     
خلال القرن الحادي  حتى تستطيع الارتقاء إلى مستوى التحديات المتباينة التي تواجو العمل المصرفي في

 .والخبرة من أجل تحقيق أداء متميزوالعشرين وضع قدة تنافسية من خلال المزج بين الكفاءة 

 وتعزيز القدرة التنافسية لمبنوك دور جودة الخدمة المصرفية في اكتساب  :الأول المطمب
 الخدمة المصرفية كميزة تنافسية  جودة :أولا

، عن منافسيو ولتحقيق ميزة تنافسيةدمة كوسيمة رئيسية لتميز خدمات البنك لقد تزايد استخدام جودة الخ    
، حيث يمكنيا زيادة تقديم خدمات مصرفية عالية الجودةوالبنوك ويمكنيا أن تجني العديد من المزايا في حالة 

 .الخدمات المقدمة حساسيتيم لأسعارولاء العملاء ودفعيم إلى الإستقرار في التعامل مع البنك وتقميل 

قدر أعمى من الأرباح والحصول عمى نصيب أكبر من حصة السوق  كما سيسمح ذلك أيضا من تحقيق    
 وانخفاض التكاليف من خلال الإستخدام الأمثل لمموارد المتاحة والرفع من الكفاءة .

مكافأة  تو وىذه الزيادة فيإن تقديم خدمة مصرفية ذات جودة مميزة يتيح لمبنك إمكانية رفع أسعار خدما    
لتعزيز الوضع  ، أو زيادة التدريب وزيادة البحث والتطوير لمخدمات المصرفية التي يقدمياالعاممين مثلا

، أي تقديم خدمات عالية الجودة وبمواصفات مميزة عن تمك التي قدميا المنافسون وىذا التنافسي في السوق
 .ترتب عميو تعزيز مركزىا التنافسيي

ة والواقع أن تقديم خدمات مصرفية عالية الجودة يحقق رغبات جميع الأطراف المرتبطة بالبنك كالإدار     
، وحقيقة الأمر أن التوجو نحو تقديم خدمات مصرفية ذات جودة متميزة يبدأ والمساىمين والعاممين والعملاء

الجودة تنبع من المستيمك ويحققيا  ، فالحاجة لتميزعمى أنو محور نشاط البنك وغايتو بالتوجو نحو المستيمك
 البنك عمى أرض الواقع عندما يفيم التميز كما يعنيو ويبتغيو المستيمك .

ات ورغبات وتعبر جودة الخدمة المصرفية عن الميزة التنافسية التي تحمميا لبنك إذا كانت تحقق حاج    
 ( 1).مضافةمل لو قيمة ، وتحيجدىا في وقت الإحتياج ودون عناء، و العميل وتوافق توقعاتو

                                                           
(2)

لزظبدي ، ِروز اٌجحٛس غرفخ أحّذ صٍذ ِظطفى ، إدارح اٌغٛدح اٌشبٍِخ وّذخً ٌٍزٕبفضٍخ فً اٌظٕبػخ اٌّظرفٍخ ، ِغٍخ أفبق إ 

 .214، ص 1001، اٌؼذد اٌضبثغ ٚاأررثؼْٛ ، اٌظٕبػخ ٚاٌزغبرح ثذثً ، اٌّغٍذ اٌخبِش ٚاٌؼشرْٚ 
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 واكتساب القدرة التنافسية لمبنك جودة الخدمة المصرفية  :ثانيا

، أما الثاني فيو القدرة عمى مغازلة ل فيو قدرة التميز عمى المنافسين، أما الأو لمقدرة التنافسية شقين    
 لنجاح في الشق الثانيفاعمة ومؤثرة لمزبائن من خلال جودة كل من تصميم الخدمة وتقديميا ولا شك أن ا

عة أعمى لمعميل ، ويؤدي النجاح في الشقين إلى النجاح في تقديم منفمتوقف عمى النجاح في الشق الأول
 (1)إلى زيادة الحصة السوقية لمبنك. ، ومن تموكسب رضاه وولائو

 معايير القدرة التنافسية لمبنك -1

دة الإدارة في التحكم بارىا من زاوية أخرى أحد مؤشرات جو تتعدد معايير القدرة التنافسية لمبنك والتي يمكن اعت
 (2) :في التسيير، وتتمثل فيما يمي

 وم وأسموب إدارة الجودة الشاممة ؛مدى تبني مفي-

 ن وحجم المخصصات التي ترصد لذلك؛مدى الاىتمام بالتدريب المستمر لمعاممي-

 الاىتمام ببحوث التطوير المصرفي؛مدى -

سويقي أي استميام حاجات ورغبات الزبائن كأساس لتصميم أىداف واستراتيجيات مدى وجود توجو ت-
ت الزبائن والتكيف مع وسياسات الأداء المصرفي والخدمة المصرفية والسعي المستمر للإستجابة ورغبا

 متغيراتيا؛

 الواحد عمى مختمف مستويات البنك؛مدى تنمية روح الفريق -

 مؤىمة؛توافر العمالة المصرفية المدى -

 دام تكنولوجيا الصناعة المصرفية؛مدى استخ-

 ي الحصة السوقية لمجياز المصرفي؛الحصة السوقية لمبنك ونسبتيا إلى إجمال-

 القدرة عمى التعامل مع المتغيرات البيئية المحمية والعالمية . -

                                                           
(1  )

    أحّذ  ِحّذ أثٛ ثىر ِىبٚي، أصر عٛدح اٌخذِخ اٌّظرفٍخ فً يٌبدح اٌمذرح اٌزٕبفضٍخ ٌٍجٕٛن،دراصخ رطجٍمٍخ ػٍى اٌجٕٛن اٌّظرٌخ ، 

 .13، ص 1002غٍر ِٕشٛرح، أوبدٍِخ اٌضذاد ِظر،رصبٌخ دوزٛراٖ 
(1) 

 .210، ِرعغ صجك رورٖ ، ص  أحّذ صٍذ ِظطفى
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  إدارة الجودة الشاممة كمدخل لزيادة القدرة التنافسية لمبنك -2

، ومن ثم فقد ظيرت الحاجة إلى تبني إدارة الجودة الشاممة لى زيادة المخاطر التنافسيةإ لقد أدت العولمة
، فالبنوك تتنافس عمى جمب العملاء وىذه حقيقة قائمة وأدوات ذلك لتعزيز وزيادة القدرة التنافسية كمدخل

 .تنافس ىي إدارة الجودة التنافسيةال

، وتباينت حسب وجيات نظر الباحثين (TQMودة الشاممة )ولقد حددت التعاريف المقدمة لإدارة الج    
 .ر عمى إعطاء تعريف عام وشامل ليالذلك سنقتص

تعرف إدارة الجودة الشاممة بأنيا نظام يستخدم بشكل أمثل مجموعة من الفمسفات الفكرية المتكاممة     
 .يل الداخمي والخارجي عمى حد سواءموالعمميات الإدارية والموارد المالية والبشرية بيدف تمبية احتياجات الع

البنوك لتطوير الخدمات المصرفية، ويرجع ذلك  في IQMوظيرت أىمية الأخذ بإدارة الجودة الشاممة     
 : إلى عدة عوامل أىميا

مدخل إدارة الجودة الشاممة من الإتجاىات الحديثة التي لاقت رواجا وأصبحت اتجاىا عالميا لتطوير  -
 عميقة عن الجودة بمعناه الشامل؛ ن طريق بناء ثقافةإدارة المنظمات ع

 والتي تحد من قدرتيا التنافسية؛ الصعوبات التي تواجو البنوك التجارية -

أن أشكالا عديدة من البنوك بدأت تقتحم السوق التقميدية لمخدمات المصرفية إلى جانب تزايد  -
 المؤسسات المالية من غير البنوك.

  ومرتكزات التنافسية إدارة الجودة الشاممة -3

ترتكز إدارة الجودة الشاممة باعتبارىا كنظام تسييري واستراتيجية تنافسية ملائمة لمبنوك اليادفة إلى التكيف 
 :وتنمية قدرتيا التنافسية من خلالالإيجابي مع المناخ الإقتصادي الجديد وامتلاك 

أىمية التحسين المستمر بمختمف الأنشطة  : تؤكد فمسفة إدارة الجودة الشاممة عمىالتحسين المستمر -أ
الوظيفية والعمميات التيسيرية في البنوك ويؤكد ىذا المبدأ فرضية أن الجودة النيائية ما ىي إلّا نتيجة 

، ويمكن تحقيق تحسين القدرة التنافسية بتحسين الموارد من الخطوات والنشاطات المترابطة سمسمة
ما يمكن تحقيق التنافسية الأعمى من خلال الجيود التي تسعى إلى والامكانيات المتاحة كما و نوعا ك

 .طة والعمميات التي يباشرىا البنكتطوير وتحسين الأنش
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وتعتمد فكرة التحسين المستمر عمى تدعيم البحث والتطوير وتشجيعو الإبداع وتنمية المعرفة والميارات 
 لدى الكفاءات البشرية المتاحة لدى البنك.

جية البنك وسموكيا : كونو أحد أىم عوامل البيئة التنافسية المؤثرة عمى إستراتيعمى العميلالتركيز  -ب
، حيث أن الاحتفاظ بالموقف محل اىتمام متزايد من طرف البنوكالعميل أي المستيمك  التسييري أصبح

تلائم أذواق التنافسي وتطوير الميزة التنافسية مرىون بقدرة البنك عمى تقديم سمع وخدمات ذات جودة 
اممة التركيز عمى العملاء وتمبي احتياجاتيم الحالية والمستقبمية ويمكن لمبنك ضمن مدخل إدارة الجودة الش

 :العميل من خلال

 سات التسويقية المرتبطة بالمستيمك؛التعرف الدائم عمى احتياجاتو المالية والمتوقعة اعتمادا عمى الدرا -

 المستيمكين واحتياجاتيم المتنوعة؛بات ضرورة تقديم خدمات مناسبة لرغ -

 قياس مدى رضا المستيمكين عن جودة الخدمات المقدمة. -

: يعتبر العنصر البشري ممثلا في الموارد والكفاءات البشرية ز عمى الموارد والكفاءات البشريةالتركي -ج
ن التركيز فسيةأحد أىم العوامل المسئولة عن امتلاك البنك الميزة التنا عمى ىذا العنصر بتنميتو ، وا 

وتحفيزه وتوفير بيئة العمل المؤثرة إيجابيا عمى روحو المعنوية يعد أىم ركائز إدارة الجودة الشاممة وىذا 
 .تيجية والتشغيمية لمجودة الشاممةبالنظر إلى أنو المسئول عن اتخاذ وتطبيق القرارات الإسترا

لمعتمدة لاستراتيجيات الجودة الشاممة أن العامل وفي ظل تحولات البيئة أدركت الشركات العالمية ا
الإنتاجي الوحيد الذي يمكن أن يوفر ليا الميزة التنافسية المتواصمة ىو كفاءتيا البشرية ذات المعرفة 

 والميارات العميا القادرة عمى الإبداع. 

ب التي يجب التركيز : تعد مشاركة جميع الأفراد في العمل الجماعي من أىم الجوانالمشاركة الكاممة –د
، ويعد العمل لاء والانتماء إلى البنك وأىدافوعمييا ضمن إستراتيجية الجودة الشاممة، إذ تساعد عمى الو 

يجاد الحمول المثمى ليا من خلال الإتصال المباشر بين  الجماعي أداة فعالة لتشخيص المشكلات وا 
، ويتم التأكيد ضمن نظام فعالية ذلك الإتصالمن أجل زيادة الوظائف والاحتكاك المستمر بين العاممين 

، وتؤدي الإدارة العميا لمبنك دورا ميما من ة اللامركزية والإتصالات الفوقيةإدارة الجودة الشاممة عمى أىمي
 ، وبالتالي تحقق ما يمي:ماعية في التحسين المستمر لمجودةخلال تشجيع العاممين عمى المشاركة الج
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ي بما يتيح لمعامين تحسين اعية والميارات العممية ودمجيا في بؤرة العمل الجماعتوظيف القدرات الإبد -
 .أدائيم

إن إتاحة فرص المشاركة الكاممة لمعاممين في دراسة مشكلات تضعف الجودة يسمح للإدارة بمتابعة  -
 .وتقييم متغيرات البيئة التنافسية

شاممة عمى أىمية التعاون بين مختمف وظائف التعاون بدل المنافسة: يركز نظام إدارة الجودة ال -ه
البنك بدل المنافسة فبالتعاون تتكامل تمك الوظائف وتتعرف عمى احتياجات بعضيا من الموارد المالية 

 .ية المساعدة عمى التحسين المستمروالبشرية والفن

، رة في الأجور والمكافآتميل الفواكما يمكن تمبية مبدأ التعاون بين المديرين والعاممين بالعمل عمى تق   
عطائيم الثقة بعمميم والاعتزاز بو ولقد أشتير اليابانيو  ن باعتماد إضافة إلى احترام آراء الآخرين وا 

 التعاون بدل المنافسة.

: تتميز البنوك المطبقة لنظام إدارة الجودة الشاممة بأن قراراتيا تخاذ القرارات بناءا عمى الحقائقا -و
 1ومات الصحيحة والجديدة والدقيقة.لوظيفية والتشغيمية مبنية عمى الحقائق والمعمالإستراتيجية أو ا

 وتعزيز القدرة التنافسية لمبنك  جودة الخدمة المصرفية :ثالثا

صنف بعض الباحثين توجيات عملاء البنوك في تعامميم معيا إلى توجو نحو السعر أو توجو نحو     
رئيسي عمى سعر ، فالعميل قد يعتمد في تعاممو مع البنك بشكل مكان أو توجو نحو الأشخاص بالبنكال

أن ، ويمكن لأي من ىذه الأمور لذي يربطو بالعاممين علاقات قوية، أو يتعامل مع البنك االخدمة المقدمة لو
 .تعزيز الميزة التنافسية لمبنك

ك المنافسة، فإنو يتميز عنيا عار التي تقدميا البنو والبنك الذي يقدم خدمات عالية الجودة بنفس الأس    
ن وضع لخدمتو سعر أعمى من المنافسين فإنو سيكون أيضا مميزا ويبقى العميل بجودة خدماتو ، حتى وا 

 .لدفع سعر أعمى مقابل ىذا التميز مستعدا

 

                                                           
(1 )

 .121-122ص ص  ، ، ِرعغ صجك رورٖثرٌش ػجذ اٌمبدر  
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، ةة أن يكون مصدر لمميزة التنافسيويمكن لممكان الذي يتواجد فيو البنك أو المكان الذي تقدم فيو الخدم    
، ولمحفاظ عمى ىذه الميزة التنافسية لابد من قيام ذا المكان إلّا إذا أجبر عمى ذلكولا يتحول العميل عن ى

، ولابد من إعادة ات المصرفية كأجيزة الصراف الآليالبنك باستغلال التقنية المتقدمة في مجال تقديم الخدم
في والتصميم الداخمي لفروع مبنك وتوزيعيا الجغراالنظر في الأساليب المستخدمة عند تقرير فتح فروع جديدة ل

 .البنك

ويمكن لكفاءة العاممين بالبنك ومودتيم وعلاقاتيم بالعملاء أن تكون ميزة تنافسية وتحقق ىذه الميزة عندما     
 عمقاتيم يكفل العاممين بالبنك العملاء ويستجيبون ليم بشكل إيجابي وكفء ويعاممونيم باحترام وأدب ويقيمون

 .عمى أساس متين من الثقة

، إذا لم يحقق البنك ميزة تنافسية فإنو مر ىام ويجب أن يبادر إليو البنكوالتميز بالخدمة عالية الجودة أ    
 .التي تتميز بخدمات عالية الجودة سيكون في وضع تنافسي ضعيف مقارنة بالبنوك

الخدمية ومنيا البنوك من وراء تركيز  ويمخص عوض بدير الحداد المزايا التي تعود عمى المنظمات    
 :عمى تحسين جودة خدماتيا في الآتيالجيود 

 التالي مواجية الضغوط التنافسية؛تحقيق ميزة تنافسية فريدة عن بقية البنوك وب -

 صرفية؛والتحكم في العمميات الم الأخطاءتحمل تكاليف أقل بسبب قمة  -

ت أكبر وبالتالي رصة أمام البنوك لتقاضي أسعار وعمولاأن الخدمة المتميزة بالجودة العالية تتيح الف -
 زيادة الأرباح؛

عملاء جدد وزيادة أن الخدمة المتميزة تزيد قدرة البنك عمى الإحتفاظ بالعملاء الحاليين وجذب  -
 الحصة السوقية؛

أن الخدمة المصرفية ذات الجودة العالية تجعل من عملاء البنك بمثابة مندوبي البيع في توجيو  -
قناع   (1) عملاء جدد من الأصدقاء والزملاء.وا 

 

                                                           
 

 (1 )
احّذ ِحّذ  أثٛثىر ِىبٚي،

 
 .12ِرعغ صجك رورٖ، ص 
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 يادة القدرة التنافسية في البنوكمتطمبات تطوير جودة الخدمات المصرفية وز  :المطمب الثاني
الخدمات  لقد أضحى لزاما عمى البنوك الجزائرية أن تسعى بخطوات متسارعة نحو تطوير جودة    

مستوى التحديات المتباينة التي تواجو العمل المصرفي خلال  ، حتى تستطيع الارتقاء إلىالمصرفية المقدمة
القرن الحادي والعشرين ويمكن في ىذا الخصوص تحديد عدد من محاور العمل الرئيسية لتطوير جودة 

 (1): ت المصرفية والتي تتمثل فيما يميالخدما

 ت التكنولوجية في العمل المصرفي مواكبة أحدث التطورا -اولا

أىم ما يميز العمل المصرفي في عصر العولمة ىو تعاظم دور التكنولوجيا المصرفية والعمل  لا شك أن    
، بغية تطوير نظم و وسائل تقديم تكنولوجيا المعمومات والاتصالات عمى تحقيق الاستفادة القصوى من ثمار

، بما يتواعد في الأداء تتسم بالكفاءة والسرعةالخدمات المصرفية وابتكار تطبيقات جديدة لمخدمات المصرفية 
 .مصرفية في القرن الحادي والعشرينمع الايقاع المتسارع لمصناعة ال

وقد اىتمت الدول المتقدمة بشكل خاص بتكثيف الاستخدام لأحدث تقنيات المعمومات والاتصالات في     
أصبحت لا  المجال المصرفي لتحقيق ىدف انخفاض العمميات المصرفية التي تتم داخل فرع البنك حيث

ة :  أجيز خرى بواسطة قنوات الكترونية مثلمن إجمالي العمميات بينما تتم جميع العمميات الأ %10تتجاوز 
، وىو ما ترتب عميو تغيرات ممحوظة في طبيعة وآليات تقديم الخدمة الصرف ونقاط البيع الالكترونية

 :مصرفية من أىمياال

 الحقيقية لعميات المدفوعات، فضلا عن تقمص استخدام النقود؛تكمفة انخفاض تكمفة التشغيل ولاسيما ال -1

 والشيكات والنقود الالتكترونية؛ تزايد أىمية استخدام وسائل الدفع الالتكرونية ومنيا بطاقات الائتمان -2

أدى ذلك إلى تحرير العملاء من قيود المكان والزمان وظيور ما يعرف بالخدمات المنزلية المصرفية  -3
"Home bankingوفر الوقت والجيد لعملاء البنوك؛" التي ت 

وأخيرا فقد أدى تطبيق التقنيات الحديثة إلى تمكين البنوك من تقديم خدمات لعملائيا لم تكن معروفة من  -4
وخدمات سداد الفواتير بالتميفون وظيور ما يسمى بالبنوك الالكترونية  ATMقبل مثل أجيزة الصراف الآلي 

 .والبنك المحمول 

                                                           
(1)
 . 125-121، ص ص  ِرعغ صجك رورٖ ثرٌش ػجذ اٌمبدر ، 
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في  أىم المحاور التي يجب أن تتبناىا الجزائر لتعظيم استفادتيا من التطبيقات التكنولوجية الحديثةولعل     
 :العمل المصرفي تتمثل فيما يمي

عتباره أىم " باInformation Technologieزيادة الاتفاق الاستثماري في مجال تكنولوجيا المعمومات " -
 فسة وتقديم خدمات مصرفية متطورة؛اقتنائيا لمصمود في حمبة المنا الأسمحة التي تحرص البنوك عمى

الإسراع في تنفيذ شبكة الاتصال بين المركز الرئيسي لكل بنك وباقي فروعو بما يضمن سرعة تداول  -
جراء التسويا ، بالإضافة إلى الإرتباط بالشبكات الإلكترونية ت اللازمة عميياالبيانات الخاصة بالعملاء وا 

 لبنوك والمؤسسات المالية الأخرى؛صة بالمؤسسات واالخا

 أوامر الدفع التي يطمبيا العملاء؛: تسجيل خدمات متنوعة مثل لتقديم ATMضرورة التوسع في إستخدام  -

الكروت الذكية نظرا لمدور الكبير الذي يمعبو في تأمين  :إصدار البطاقات البلاستيكية مثلالتوسع في  -
الالكترونية المرتبطة بالتجارة الالكترونية حيث تتوافر فييا عناصر الحماية ضد عمميات المعاملات المصرفية 

 .التزوير والتزييف وسوء الإستخدام

 تنويع الخدمات المصرفية  -ثانيا

في ضل المنافسة المحتدمة التي أصبحت تواجييا البنوك ليس فقط من قبل البنوك المنافسة ولكن من     
د التي سادت في العقدين ، ولاسيما بعد موجة التحرر من القيو غير المصرفية الأخرىلية المؤسسات الما

زاء ىذا التحدي يعد لزاما عمى البنوك إذا أرادت الإستمرار عمى الساحة أن تقدم حزمة متكاممة الأخيرين ، وا 
يرفة الجممة جيا ص، وما بين الخدمات التي تنتة تجمع ما بين التقميد والمستحدثمن الخدمات المصرفي

، وذلك حتى تستطيع الإحتفاظ بعملائيا وفي ىذا الاطار يجب عمى البنوك تمبية كافة وخدمات التجزئة
احتياجات العملاء لموصول إلى مفيوم البنوك الشاممة مع التركيز عمى صيرفة التجزئة التي أصبحت تستحود 

 :ضية، ومن أىم ىذه الخدماتيمة الماعمى إىتمام متزايد من قبل البنوك خلال السنوات القم

: شراء والعائمية مثل الإىتمام بالقروض الشخصية والتي تستخدم لتمويل الإحتياجات الشخصية -
 ؛دات سكنية وسيارات وأجيزة منزليةوح

 روعات الصغيرة والمتناىية الصغر.الإىتمام بتقديم القروش لممش -
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ل ىذه المرحمة فإن ىناك حاجة إلى تقديم بعض وبالإضافة إلى اىمية التركيز عمى صيرفة التجزئة خلا    
 :ات أو التوسع في القائم منيا مثلالخدم

 ؛ Financial Leasing التأجير التمويمي  -

 ؛ Syndicated Loans القروض المشتركة  -

 ؛Factoring خضم الفواتير التجارية  -

 ؛ Farfaiting شراء التزامات التصدير -

، : عقود الخيارات والمستقبمياتثلخاطر تقمبات أسعار الفائدة والصرف متقديم خدمات التحوط والتغطية من م -
 .واتفاقيات أسعار الفائدة الآجمة بالإضافة إلى العقود الآجمة

 الإرتقاء بالعنص البشري  -ثالثا

عن البيان أن العنصر البشري يعدمن الركائز الأساسية للإرتقاء بالأداء المصرفي فعمى الرغم من الجيود    
، إلّا أن ىذه الجيود سوف تظل الأخيرة لتطوير الخدمة المصرفية لتي بدلتيا غدارات البنوك في السنواتا

محدودة النتائج ما لم يتواكب معيا تطوير لامكانيات العاممين وقدراتيم اللازمة لإستعاب التطورات المتلاحقة 
ارد مصرفية وتحقيق أفضل استثمار لممو في مجال الخدمات المصرفية بما يضمن رفع مستوى تقديم الخدمة ال

 .البشرية في البنوك الجزائرية

ىذا ويتطمب الارتقاء بمستوى أداء العنصر البشري تبني عدد من الإستراتيجيات المتكاممة لموصول إلى     
 :مصرفي الفعال " نذكر منيا ما يمينموذج " ال

لتدريب الكوادر المصرفية عمى استخدام أدوات  الإستعانة بأحد بيوت الخبرة العالمية أو البنوك الكبرى -
 وغيرىا...؛ SWIFTالعصر الحديث مثل الانترنت والسويفت 

إرسال موظفي البنوك لبعثات تدريبية في الخارج لاستيعاب أدوات التكنولوجيا المستخدمة في البنوك  -
 معيا وكيفية تطبيقيا في الجزائر؛ العالمية وطرق التعامل
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داع ومواكبة يم المتطورة لدى موظفي البنوك التي تتعمق بأىمية الإبكار والإبترسيخ بعض المفاى -
د ، وتطوير المنتجات المصرفية والمبادرة لكسب عملاء جدد مع التحرر من القيو التكنولوجيا الحديثة

 الروتينية التي تعيق سير العمل؛

التركيز عمى تنمية وصقل  يجب صياغة الأىداف التدريبية لتناسب المستويات الوظيفية بحيث يتم -
ميارات حسن التصرف والقدرة عمى التفاوض والتخطيط واتخاد القرار وتطبيق مبدأ قيادات المستقبل 
بصورة أكثر فعالية وذلك بإعطاء الفرصة لمعناصر الشابة لتولي الوظائف القيادية عمى أن يتم 

م لذلك مع تزويدىم بالبرامج التدريبية اختيار من تتوافر لدييم الكفاءة والصفات الشخصية التي تؤىمي
، مع التدريب العممي عمى مجالات لعمل ا في المجالات المصرفية والماليةالمناسبة خارجيا وداخمي

المصرفي التي لم يسبق ليم العمل بيا حتى يصبحوا قادرين في المستقبل عمى المراقبة والمتابعة 
 تتعرض الأداء؛ة لحل المشاكل التي واتخاذ القرارات المناسب

إلزام كافة العاممين بالبنوك بتمقي برامج تدريبية عمى استخدام تكنولوجيا الاتصالات والحاسب الآلي  -
 المطموب في ميارات موظفي البنوك؛ باعتباره عنصر رئيسيا لتحقيق التطوير

ية تشجيع العاممين المتميزين والمجدين عمى بدل مزيد من الجيد واستنياض طاقاتيم الإبداع -
 دية عن طريق الترقية لوظائف أعمى؛باستخدام أسموب الحوافز والمكافآت بصورة ما

التزاماتيم وحماسيم عند  ضرورة مشاركة العاممين في وضع أساليب تطوير الأداء وىو ما يضمن -
 .التطبيق

 تطوير التسويق المصرفي  -رابعا

حقة التي تشيدىا الساحة التطورات المتلا يعد تبني مفيوم التسويق المصرفي الحديث أمرا ممحا في ظل   
، حيث يساىم ىذا المفيوم في زيادة موارد البنك أىم ملامحيا في احتدام المنافسة ، والتي تبمورتالمصرفية

حديث ائف التسويق المصرفي الظ، ومن أىم ركائز و في ىيكل موار البنك واستخداماتو ومن ثم تحقيق التوازن
 :التي يجب التركيز عمييا
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 عميل بالسعي نحو العميل المرتقب؛خمق أو صناعة ال -

دراستيا وتحديد المشروعات الجيدة، بما يكفل إيجاد المساىمة في اكتشاف الفرص الاقتصادية و  -
 عميل جيد؛

ل تصميم مزيج الخدمات المصرفية بما يكفل إشباع رغبات واحتياجات العملاء بشكل مستمر يكف -
 العملاء؛ تبدراسة وافية لاحتياجا ، وذلك بعد القيامرضاء العميل

والاجتماعية التي يعمل ولو التسويق المصرفي بالمعايشة الكاممة لمبيئة الاقتصادية ؤ ضرورة قيام مس -
، مع استخدام المنيج العممي في تحميل قدرات العملاء المالية وتحديد احتياجاتيم وتصميم بيا البنك
وذلك من خلال استخدام أساليب وأدوات ابتكاريو غير  ،خدمات المصرفية الذي يتلاءم معيممزيج ال

 في نوعية أو وسيمة تقديم الخدمة؛تقميدية سواء 

، لأن أي انفصام أو مختمفة والوظائف المصرفية الأخرىتحقيق التكامل بين الوظائف التسويقية ال -
 ف المرجوة؛يؤدي إلى تحقيق الأىدا، وبالتالي لن متعارض يؤثر عمى وحدة الرؤية ووضوح الميا

يعتبر التسويق المصرفي الحديث أداة تحميمية ىامة في فيم النشاط المصرفي ومعاونة العاممين  -
 ومراقبة ومتابعة العمل المصرفي؛ بالبنك في رسم السياسات

 وتحميل تطورات السوق واتجاىاتو؛ القيام ببحوث السوق وجمع وفحص -

صرفي والتي تتضمن قياس انطباعات العملاء عن مراقبة ومتابعة المعمومات المرتدة من السوق الم -
مبية التي يتعين مزيج الخدمات المقدمة ومدى تقبميم لو ورضاىم عنو وتحديد الأوجو الايجابية والس

 الاستفادة منيا؛

تييئة بيئة مصرفية مناسبة لمعملاء تمكن البنك من الاحتفاظ بيم من خلال الاىتمام بتحسين  -
عن طريق انتقاء من يتعامل مع العملاء ممن تتوافر فييم بعض  ،عميلالانطباع المصرفي لدى ال

 .المباقة والذكاء والثقة والكفاءةالصفات الشخصية المميزة مثل 
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 عايير المصرفية مواكبة الم -خامسا

في ضوء ما تموج بو الساحة المصرفية من تطورات ىامة فرضت عمى صانعي السياسة المصرفية    
فإن تحقيق السلامة المصرفية الدولية،  ية وضع العديد من القواعد والمعايير الرامية إلىوالمؤسسات الدول

البنوك مطالبة بمراعاة ىذه القواعد في سياق سعييا إلى تنويع خدماتيا والارتقاء بمستوى الخدمة المقدمة 
 :العمل عمى مواكبتيا نذكر ما يمي ومن بين المجالات التي ينبغي ،بالسوق المصرفية

 تدعيم القواعد الرأسمالية؛-1

 وير السياسات الائتمانية لمبنوك؛تط -2

 الاىتمام بإدارة المخاطر؛-3

 ضع آلية الإنذار المبكر بالبنوك؛و -4

 (1).نظم الإدارة والسياسات المصرفية تحديد - 5

 بنك لتطوير أداء الجهاز المصرفي الدولة وال تفعيل دور -سادسا

مصرفي أحد الأىداف الرئيسية التي تولييا الدولة أىمية قصوى في وقتنا الحاضر يعد تطوير الجياز ال    
، لذا فإننا لا يمكن أن نغفل الدور الذي يمكن أن تمعبو مسألة مصيرية في مستقبل الاقتصادباعتبار أنو 

وضحو في وىو ما سنالدولة ومؤسساتيا المختمفة وبالأخص البنك المركزي في تفعيل ىذا التطوير والتحديث 
 :النقاط التالية

عولمة تييئة المناخ التشريعي ليتلاءم مع المستجدات عمى الساحة المصرفية الدولية خاصة في ظل ال -
 والتحرر الاقتصادي العالمي؛

اطر العديدة التي أصبحت تطوير وتقوية الدور الرقابي لمبنك المركزي عمى البنوك ليتلاءم مع المخ -
بحيث تتم  ،باليا المتزايد عمى تقديم المنتجات المصرفية المستحدثةتعرض ليا البنوك في ظل إقت

                                                           
(1)

ّذ  درٌش رشٍذ ، ِزطٍجبد أذِبط اٌجٕٛن اٌغزائرٌخ فً الإلزظبد اٌؼبًٌّ ، اٌٍّزمى اٌٛطًٕ اأرٚي حٛي إٌّظّخ يٌذاْ ِح  

 .125-123ص  ، عبِؼخ اٌشٍف ، ص 1001دٌضّجر  21ٚ 21اٌّظرفٍخ ٚاٌزحٛلاد الالزظبدٌخ اٌغزائرٌخ ، ٚالغ ٚرحذٌبد ، 



 ِفبٍُ٘ ٔظرٌخ حٛي اٌمذرح اٌزٕبفضٍخ ٌٍجٕٛن                                                                                       اٌضبًٔ اٌفظً 
 

 81 

وما طرأ عمييا من  1227عممية التطوير في ضوء المبادئ الرقابية التي صدرت عن لجنة بازل عام 
 ؛تعديلات

 (1).وتوحيدىا وفق المعايير الدوليةالعمل عمى تدعيم قواعد المحاسبة والمراجعة بالبنوك  -

 ى جودة القدرة التنافسية لمبنوك معايير الحكم عم :المطمب الثالث
جودة الإدارة تتعدد معايير القدرة التنافسية لمبنك والتي يمكن اعتبارىا من زاوية أخرى أحد مؤشرات     

 (2):تحديد أىم ىذه المعايير كما يمي ، ويمكنوالتحكم في التسيير

 يوم وأسموب إدارة الجودة الشاممة؛مدى تبني مف -

 ن وحجم المخصصات التي ترصد لذلك؛لاىتمام بالتدريب المستمر لمعامميمدى ا -

 الاىتمام ببحوث التطوير المصرفي؛مدى  -

، أي استميام حاجات ورغبات الزبائن كأساس لتصميم أىداف واستراتيجيات مدى وجود توجو تسويقي -
ات الزبائن ات ورغب، والسعي المستمر للإستجابة لحاجالمصرفي والخدمة المصرفية وسياسات الأداء

 والتكيف مع متغيراتيا؛

 الواحد عمى مختمف مستويات البنك؛مدى زرع وتنمية روح الفريق  -

 توفر العمالة المصرفية المؤىمة؛ مدى -

 حدث تكنولوجيا الصناعة المصرفية؛مدى استخدام أ -

 ي الحصة السوقية لمجياز المصرفي؛الحصة السوقية لمبنك ونسبتيا إلى إجمال -

 غيرات البيئة المحمية والعالمية.ى التعامل مع المتالقدرة عم -

 

                                                           
 .273-272ص  صش عبد القادر ، مرجع سبق ذكره ، بري  (1)
 . 152، ص مرجع سبق ذكره  أحمد سيد مصطفى ،  (2)
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 مصرفية برضا الزبون و قياس رضاه علاقة جودة الخدمة ال :المطمب الرابع

 علاقة جودة الخدمة المصرفية برضا الزبون  :أولا

ضا ، أي أن الر يح أن " الجودة تؤدي إلى الرضا "، والصحالجودة " خاطئة إن علاقة " الرضا يؤدي إلى    
، فميس في كل الحالات المدركة تعتبر مبررا لحالة الرضا، إذ نجد الة مكونة من مجموعة من التوقعاتيمثل د

لعالية ، في حين وبالرغم من مستوى الجودة ات الرضا رغم انخفاض مستوى الجودةأن ىناك الكثير من حالا
رض إلّا أن ما يتفق عميو ىو أن الجودة ، ورغم أن ىذه العلاقة تقع ما بين مؤيد ومعايكون الزبون غير راض

، وتقود بالضرورة إلى الرضا، وىذا ما يدفع المؤسسات ن مقدمات الرضا في أغمب الوضعياتالعالية تعتبر م
 (1).جودة خدماتيا من أجل تحقيق الرضاإلى التركيز عمى 

يسمح بتحديد احتمال أن تحديد عدم الرضا عن قياس الزبائن غير الراضين  قياس رضا الزبون: :ثانيا
لبنك بتحميل ىذه الشكاوي كوسيمة لضياع الزبائن أو انتشار شكواىم، فيقوم ا الانقطاع الذي ىو مؤشر حقيقي

رسم السياسات لتحسين راء العملاء لحكميم عن جودة الخدمة المقدمة والتي تساعد البنك في ألمتعرف عمى 
 (2).جودة الخدمة

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

(1)
،  1001ِحّذ صؼٍذ صٍطبْ ، " اٌضٍٛن الإٔضبًٔ فً إٌّظّبد " ، الاصىٕذرٌخ ، دار اٌغبِؼخ اٌغذٌذح ، اٌطجؼخ اٌضبٍٔخ ،   

 .251ص 
(2)

 .32، ص  1001ِظر ، شر ، اصىٕذرٌخ ِحّذ فرٌذ اٌظحٓ ، لراءاد فً إدارح اٌزضٌٛك ، الإدارح اٌغبِؼٍخ ٌٍٕ  
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 :الفصل خلاصة

خلال ما تم التطرق إليو في ىذا الفصل يتبين لنا أن القدرة التنافسية تعد بمثابة العنصر الرئيسي من     
حيث تسعى ىذه  ،الذي يحقق الاستمرار والبقاء لممنظمات الخدمية بشكل عام والبنوك عمى وجو  الخصوص

ذلك فحسب بل يتعداه إلى  ولا يقتصر الأمر عند ،الأخيرة جاىدة لأن تكون متقدمة في صناعة قدرة تنافسية
السعي المستمر لممحافظة عمى ىذه القدرة التنافسية وتفعيميا وتجديدىا بل يكفل تنميتيا المتواصمة عبر الزمن 

 لأن ذلك ىو السبيل الوحيد لبقاء واستمرار البنك في النشاط.

لتجارية ىو جودة الخدمة المصرفية فعالية لزيادة القدرة التنافسية لمبنوك ا ا يتضح لنا أن المدخل الأكثركم    
 باعتباره العامل الذي يسمح بالوفاء باحتياجات ورغبات العملاء بالشكل الذي يتفق مع توقعاتيم.



 

 

 

دراسة  :الفصل الثال  
البنك الخارجي  حالة

الج ا ر  
BEA- و الة جيجل 

48.- 
 

 
 



  -48-وكالة جيجؿ  BEAسة حالة البنؾ الخارجي الجزائري درا                                               الثالثالفصؿ 
 

 85 

 تمهيد :

، صرفية، أساسيات حوؿ جودة الخدمات المالنظري لمدراسة بشقيو الأساسييف بعد استعراضنا للئطار    
خلبؿ ىذا الفصؿ الجانب التطبيقي عمى عملبء  .تـ التناوؿ فيمقدرة التنافسيةومدى تحقيؽ ىذه الأخيرة ل

 .الجزائري الخارجي بنؾلا

الخارجي  بنؾلارة عف تقديـ ، المبحث الأوؿ عباثلبثة مباحث إلىىذا الفصؿ  ومف أجؿ ذلؾ فقد قسـ    
، أما و خدماتو، والتعرؼ عمى نشأة البنؾ بالإضافة إلى وظائفو وأىدافو 048وكالة جيجؿ  BEA الجزائري
التوصيات و لتقديـ  دراسة، أما المبحث الأخير فخصصالتحميؿ الإحصائي لبيانات ال الثاني تناوؿالمبحث 
 .مف أجؿ زيادة القدرة التنافسية لمبنؾ الإقتراحات

 :ـ ىذا الفصؿ إلى المباحث التاليةوعمى ىذا الأساس قس    

 .048وكالة جيجؿ  BEA: تقديـ بنؾ الخارجي الجزائري المبحث الأوؿ -

 .الدراسة لبيانات الإحصائي التحميؿ :نيالثا المبحث -

 الجزائري ة التنافسية في البنؾ الخارجيوالتوصيات المقترحة لزياد الإصلبحات :المبحث الثالث-
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 -48-وكالة جيجل  BEA: تقديم البنك الخارجي الجزائري المبحث الأول

نشاء نظاـ بنكي ا  بدلت السمطات الجزائرية بعد الاستقلبؿ كؿ ما بوسعيا لاستعادة حقوؽ سيادتيا و     
وبالتالي تـ إنشاء البنؾ الخارجي الجزائري فمف خلبؿ ميـ أو تأسيس بنوؾ جديدة أجزائري سواء عف طريؽ الت

أىـ الوظائؼ والييكؿ ة البنؾ الخارجي الجزائري وكالة جيجؿ وكذا أىذا المبحث سنتطرؽ إلى تعريؼ ونش
 .التنظيمي لو

 BEA ة البنك الخارجي الجزائريأ: نشالمطمب الأول

ف مميو  40س ماؿ قدره أبر  00/00/0676في   402-76الخارجي الجزائري بموجب القانوف أنشأ البنؾ     
مقره الرئيسي ، كة لمدولة ويخضع لمقانوف التجاري، ويعتبر بنؾ ودائع مممو دينار جزائري وىو مؤسسة حكومية

 نشاطات ، كانت ميمتو عند إنشائو تمويؿ التجارة الخارجية أما حاليا فيقوـ بعدةفي الجزائر العاصمة
نواع مختمفة مف ، منح أرات عمى المستوى الخارجي والمحميستثماومف أىـ نشاطاتو تمويؿ الا    

عطاء ضمانات لم  .مصدريف الجزائرييف لتسييؿ مياميـاختصاصات كمنح الاعتمادات عف الاستيرادات وا 
، اعتمادات مستندية ... القروض )القروض الاستثمارية، القروض الاستيلبكية، قروض تشغيؿ الشباب   

 (1)إلخ( .

 -48-وكالة جيجل  BEAالبنك الخارجي الجزائري تعريف  :الثانيالمطمب 

 تابعة  00020وكالة جيجؿ واحدة مف الوكالات التابعة لمبنؾ الخارجي الجزائري وىي تحمؿ رقـ        

 0661بجيجؿ سنة  BEA، أنشأت الوكالة الأولى لبنؾ  000707لممديرية الجيوية بقسنطينة الحاممة لمرقـ 
عدد ىاـ مف الزبائف سواء كانوا مواطنيف عادييف أو تجار أو مؤسسات مع وتتعامؿ الوكالة ، 20تحت رقـ 

 ." ENAVAخاصة أو شركات عمومية مثؿ: " مصنع الشركة الإفريقية الشرؽ للآجر 

المموؿ الرئيسي لعمميات التجارة الخارجية مف خلبؿ منحو لمقروض سواء لمتصدير  BEAويعتبر بنؾ         
 تراد أو قروض لأغراض أخرى أو الإس

 

                                                           
(1)

 . البنؾ الخارجي الجزائريوثائؽ داخمية مف طرؼ   
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 -48-وكالة جيجل  BEAالخارجي الجزائري : وظائف وأهداف البنك المطمب الثالث

لوظائؼ إلى تقميدية وأخرى يقوـ البنؾ بعدة وظائؼ منيا النقدية وغير النقدية ، ويمكف تقسيـ ىذه ا
 حديثة

   -48-وكالة جيجل  BEAالخارجي الجزائري وظائف البنك  -أولا

ـ البنؾ بعدة وظائؼ منيا النقدية وغير النقدية، ويمكف تقسيـ ىذه الوظائؼ إلى تقميدية و أخرى يقو 
 حديثة.

 الوظائف التقميدية -1 

 وتشمؿ المياـ التالية:  

مب، ادخار لأجؿ، وخاضعة فتح الحسابات الجارية وقبوؿ الودائع عمى اختلبؼ أنواعيا ) تحت الط -أ
 .للئشعار(

البنؾ مع مراعاة مبدأ التوفيؽ بيف السيولة، والربحية والضماف ومف أىـ أشكاؿ التشغيؿ تشغيؿ موارد  -ب
 :مايمي والاستثمار

 ة وفتح الحسابات الجارية المدينة؛منح القروض والسمؼ المختمف -

 لتجارية وخصميا والتسميؼ بضمانيا؛تحصيؿ الأوراؽ ا -

 و شراءا لمحافظتيا، أو لمصمحة عملبءىا؛ بالأوراؽ المالية مف أسيـ وسندات، بيعاالتعامؿ  -

و المستثمريف ، ومنح القروض لممورديف أت المستنديةتمويؿ التجارة الخارجية مف خلبؿ فتح الإعتمادا -
 وغيرىا مف التقنيات؛

 الكفالات وخطابات الضماف لمعملبء؛تقديـ  -

 حوالات الداخمية منيا والخارجية؛لالتعامؿ بالعملبت الأجنبية بيعا وشراءا ، والشيكات السياحية وا -

 صرؼ الشيكات المسحوبة عمييا؛تحصيؿ الشيكات المحمية عف طريؽ غرفة المقاصة ، و  -

 دار أسيـ وسندات شركات المساىمة؛المساىمة في إص -
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 والمستندات ، والأشياء الثمينة. تأجير الخزائف لعملبئيا لحفظ المجوىرات -

 الوظائف الحديثة -2

 :مياـ التاليةوتتضمف ال

 .لمالية ليـ مف خلبؿ دائرة متخصصةإدارة أعماؿ وممتمكات العملبء وتقديـ الاستشارات الاقتصادية وا -أ
، وما يجدر ذكره أف لكؿ بنؾ تجاري سقؼ محدد الشخصي مف خلبؿ الإقراض العقاري تمويؿ الإسكاف -ب

 ؛في ىذا المجاؿ يجب أف لا يتجاوزهالإقراض 

، وىنا يتجاوز البنؾ التجاري الإقراض لآجاؿ قصيرة إلى إقراض طط التنمية الاقتصاديةساىمة في خالم -ج
، ويضاؼ إلى ىاتيف المجموعتيف مف الوظائؼ الرئيسية لممصارؼ لآجاؿ متوسطة وطويمة الأجؿ نسبيا

 ؛كزي للبقتصاد أي الاقتصاد الموجوالتجارية في المجتمعات التي تأخذ بمبدأ التخطيط المر 

يـ الخدمات المالية العالمية مف خلبؿ دخوؿ البنوؾ التجارية في التجارة والتمويؿ الدولي، فالبنؾ تقد -د
التجاري يضمف الشركات المستوردة حتى يتـ استراد وتسويؽ المنتجات، كما يمد البنؾ التجاري الشركات 

ـ بيع وشراء الأوراؽ المالية أو متعددة الجنسيات بالقروض، وتقديـ النصيحة و التحميؿ الفني للؤسواؽ كما يقو 
 النقد الأجنبي لحساب العميؿ.

 -48-وكالة جيجل  BEAالخارجي الجزائري أهداف البنك : ثانيا

 :في المدى القصير و المتوسط مايمي BEAو مف اىـ الاىداؼ المسطرة مف طرؼ ادارة بنؾ 

 تدخؿ البنؾ كمؤسسة مصرفية شاممة؛ توسيع و تنويع مجالات -
 مات و تحسيف العلبقات مع الزبائف؛ية و جودة الخدتحسيف نوع -
 مف السوؽ؛الحصوؿ عمى اكبر حصة  -
 (1)تطور العمؿ المصرفي قصد تحقيؽ اقصى درجة مف الربحية. -

 

 

 
                                                           

. 13:30: الساعة  15/04/2018 في إطار التربص الميداني انة العامةقسـ الأممع موظفة  مقابمة  (1)
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 -48-وكالة جيجل  BEAالخارجي الجزائري لمبنك : الهيكل التنظيمي المطمب الرابع

  التنظيم الإداري: -أولا

( مف بيف الوحدات المنتشرة عبر 00020دة عمى مستوى ولاية جيجؿ )الوحدة تعتبر الوكالة الموجو     
داري عاـ لأنو لا يخرج عف نطاؽ التنظيـ الإداري الذي يسود اب الوطنيالتر  ، تسير وفؽ تنظيـ ىيكمي وا 

وؿ فنجد في أعمى سمـ اليرـ الإداري مدير الوكالة بمثابة المسئ BEA  أغمب وحدات البنؾ الخارجي الجزائري
الأوؿ عف كؿ العمميات البنكية، والأمور الإدارية، التي تيـ موظفي البنؾ عبر أوقات العمؿ وتسجيؿ 

 الحضور وغيرىا مف الأمور الإدارية الأخرى .

كما يعمؿ عمى السير الحسف لموكالة مف خلبؿ تنظيـ مختمؼ مصالح الوكالة، كما يسعى مدير الوكالة    
 ستطاعتيـ جمب أمواؿ جديدة لمبنؾ تضاؼ إلى احتياطات البنؾ.إلى جمب عملبء جدد لمبنؾ با

 شرح الهيكل التنظيمي لموكالة: -ثانيا

يعرؼ الييكؿ التنظيمي لمبنؾ عمى أنو البيئة التي تسمح بتحديد وظائفو وأنواع الأنظمة والمياـ الموجودة     
لمبنؾ الذي يعكس نشاطيا  سي، فيو الجسـ اليندقات الموجودة بيف كؿ مصمحة وأخرىفيو وكذا العلب

سـ بدورىا إلى ، أمانة عامة أو أربعة مصالح تنقاسبة، مركز لممحالتجاري، إذا يتضمف مديرية عامة
 ( 0-3أقساـ؛وىذا موضح في الشكؿ رقـ) 
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 ( : الهيكل التنظيمي لمبنك الجزائري الخارجي3-1الشكل رقم )

 

 

 

 

 

           

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الخارجي الجزائري ائؽ متحصؿ عمييا مف البنؾوثالمصدر: 

 الشباك الخمفي

 مدير مساعد

التحصيل 
 المستندي

 قسم تسيير الموارد

قسم الإعلام الآلي 
 والمحاسبة

قسم العلاقات مع 
 الزبائن

القسم الإداري 
 لمتعهدات

 قسم الموارد

 قسم المنازعات
 الحسابات

 بالعممة الصعبة

 قسم الشبابيك

 الشباك الرئيسي

 شباك الدفع

شباك التحويل 
اليدوي لمعممة 

 الصعبة

ةـر الوكالـمدي  

 مركز المحاسبة
 الأمانة العامة

 مصمحة التجارة

 الخارجية

التسيير مصمحة 
 الإداري

التعهداتمصمحة   

 التوطين

 الاعتماد

 المستندي

 المقاصة التحويلات

 الخزينة قسم المحفظة

الصندوقمصمحة   
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يكوف عمى رأس الييكؿ التنظيمي لموكالة، فمركز المدير يعتبر مف الناحية الإدارية مركزا  :مدير الوكالة -1
وظيفيا يخوؿ لصاحبو مجموعة مف الصلبحيات، فيو المسئوؿ الأوؿ في الوكالة فإليو تعود معظـ القرارات، 

السير الحسف لممعامػلبت، يعيف المدير العػاـ بموجب مرسوـ رئػاسي، باقتراح مف وزير وعميو فيو يسير عمى 
 المالية ولا يتـ عزلو إلا بنفس الطريقة.

دير العاـ تنطبؽ عميو نفس الشروط فيما يخص المنصب، حيث يقوـ بمساعدة الم المدير المساعد: -2
 ، وينوب عنو في حالة غيابو.الرئيسي في بعض المياـ

تعمؿ عمى تنظيـ الأعماؿ القانونية والإدارية كاستلبـ وتسميـ البريد، تمقي المكممات، : الأمانة العامة -3
 الفاكسات، تنظيـ المواعد مع المدير....إلخ .

وحساب قيمة  تيقوـ بالعمميات المحاسبية لموكالة وتنظيميا كإعداد الميزانيا :مركز المحاسبة -4
 الودائع...إلخ .

اض وتنقسـ إلى تتـ عمى مستوى ىذه المصمحة دراسة وتحميؿ جميع ممفات الإقر  ة التعهدات:مصمح -أ   
 :ثلبثة أقساـ ىي

عداد ممفات القروض وتصنيفيا.القسم الإداري لمتعهدات -      : يقوـ ىذا القسـ بدراسة وا 

 بورصة.يتـ فيو تحديد موارد البنؾ و إتماـ كؿ العمميات المتعمقة بالقسم الموارد:  -    

 يعمؿ عمى دراسة المنازعات و الاحتجاجات المقدمة مف طرؼ العملبء والفصؿ فييا. قسم المنازعات: -    

تمعب ىذه المصمحة دورا ىاما في جمب العملبء لمقياـ بعمميات الإيداع لدى مصمحة العلاقات:  -ب    
 المقدمة. البنؾ بالإضافة إلى تزويد العملبء بكؿ المعمومات الخاصة بالخدمات

تقوـ ىذه المصمحة بالإشراؼ عمى كؿ العمميات المحاسبية التي يقوـ بيا  مصمحة التسيير الإداري: -ج    
عداد الميزانية السنوية لموكالة، وتضـ ىذه المصمحة قسميف ىما:  البنؾ، وا 

لوكالة كتوفير يتمثؿ دوره في إعداد وتسيير ومراقبة المعدات الموجودة في اقسم تسيير الموارد:  -    
 معدات المكاتب مف أوراؽ وأجيزة الحاسوب وغيرىا مف المعدات .
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يعمؿ ىذا القسـ عمى إعداد ميزانية الوكالة والمراقبة الإدارية لدخوؿ العماؿ، قسم الإعلام الآلي: -    
 الوثائؽ والتقارير والمستندات.

لعمميات الخاصة بصندوؽ الوكالة، تقوـ ىذه المصمحة بالإشراؼ عمى كؿ امصمحة الصندوق:  -د    
يداع، وتضـ ىذه المصمحة خمسة شبابيؾ ىي عمى التوالي:  والمراقبة، مف صرؼ وا 

، والشباؾ الخمفي الذي بدوره قسـ الشباؾ الرئيسي، شباؾ الدفع، شباؾ التحويؿ اليدوي، شباؾ العممة الصعبة
 الخزينة. يتكوف مف: قسـ التحويلبت، قسـ المحفظة، قسـ المقاصة، وقسـ

تقوـ ىذه المصمحة بتسيير وتنفيذ كؿ العمميات المتعمقة بالتعاملبت مصمحة التجارة الخارجية:  -هـ     
 الخارجية الدولية وتضـ أربعة فروع أساسية ىي:

يقوـ بإتماـ كؿ إجراءات التوطيف لكؿ العمميات الخاصة بالتجارة والتي يقوـ بيا  قسم التوطين: -
 الوكالة.العملبء عمى مستوى 

ويختص في فتح الإعتمادات المستندية لصالح المستورديف، ويعتبر وسيط قسم الاعتماد المستندي:  -
 بيف المستورد و المصدر عمى تحصيؿ قيمة البضاعة مف طرؼ زبونيا.

وييتـ ىذا القسـ بفتح وتسيير العمميات الممولة عف طريؽ التحصيؿ قسم التحصيل المستندي:  -
 المستندي.

يقوـ بتسجيؿ قيمة تداوؿ العممة الصعبة في الوكالة مف مدفوعات  ممة الصعبة:قسم الع .1
 (1)وتحصيلبت.

 

 

 

 

 

                                                           
(1)

 .10:30. الساعة 18/04/2018في إطار التربص الميداني،  علبقات مع الزبائفع المكمؼ بالدراسات بمصمحة المقابمة م  
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  BEA: الخدمات المصرفية التقميدية والحديثة في بنك الجزائر الخارجي المطمب الخامس

ات مصرفية دمإف بنؾ الجزائر الخارجي كغيره مف البنوؾ التجارية يقوـ في إطار نشاطو العادي بتقديـ خ    
التي تقدميا وكالة  ، ومف خلبؿ ىذا المطمب سنتطرؽ إلى مختمؼ الخدمات المصرفيةتقميدية وأخرى حديثة

 .020جيجؿ رقـ 

 الخدمات المصرفية التقميدية  -أولا

يتبيف لنا أف الخدمات المصرفية  020مف خلبؿ الزيارة الميدانية لبنؾ الجزائر الخارجي وكالة جيجؿ     
مثؿ في تقمي ، والمتمو البنوؾالتي يقدميا البنؾ تنبثؽ مف اليدؼ الأساسي الذي أنشأت مف أج التقميدية

 .الودائع ومنح القروض

 تمقي الودائع  -1

 :بتمقي مختمؼ الودائع مف العملبء، وذلؾ مف خلبؿ 048يقوـ بنؾ الجزائر الخارجي وكالة جيجؿ     

 .لبء أو الجميور نقدامواؿ مف العمأي أف يتمقى البنؾ الأ :الإيداع - أ
وىي عممية تحويؿ الأمواؿ مف المؤسسات البنكية وشبو البنكية إلى البنؾ المعني كأف يقوـ  :التحويل - ب

لشبو البنكية )لا تتمقى ، أو اؤسسة بنكية )التي تتمقى الأمواؿ(شخص معيف بتحويؿ أموالو مف م
 .الأمواؿ(، ويقوـ البنؾ بتمقي ىذه الأمواؿ

، راؽ التجارية لصالح الأفرادالبنؾ ىنا دور الوسيط حيث يقوـ بتحصيؿ قيمة الأو يمعب  :الشيكات - ج
 .عتبر ىذه الأمواؿ المودعة كوديعةوت

 منح القروض  -2

، حيث يقدـ البنؾ نفس ممية معاكسة لعممية تمقي الودائعإف توزيع الودائع عمى شكؿ قروض ىو ع    
 .اد وليس البنؾمتمقي ىنا ىـ الأفر الخدمات المصرفية ولكف ال

، وفي عمميات التجارة الخارجية وتوزيع ىذه ـ البنؾ بمنح القروض لمزبائففي ىذه الحالة يقو  :الإيداع - أ
اع المبمغ القروض قد يكوف نقدا كأف يقوـ البنؾ بإعطاء المستخدـ مبمغا مف الماؿ أو عف طريؽ إيد

 .متى يشاءلو الحؽ في سحب المبمغ  ، وىذا الأخيرالمالي في حساب الزبوف
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التحويؿ ىنا يأخذ شكميف إما أف يقوـ البنؾ بتحويؿ مبمغ المعدات والآلات التي يقتنييا  :التحويل - ب
المستثمر المتحصؿ عمى القرض لممورد أو يكوف عمى شكؿ تحويؿ دولي حيث يقوـ البنؾ بتسديد 

يتحصؿ عمى القرض ، والفرد مف المنتج المحمي بالعممة الصعبةمبمغ البضاعة التي تـ استيرادىا 
 .بالعممة الوطنية

ف القرض ، حيث أف المستفيد موف عمى شكؿ خصـ الأوراؽ التجاريةتوزيع القروض ىنا يك:الشيكات -ج
البنؾ فع ثمنيا في تاريخ إستحقاؽ معيف،د، ولكف قبؿ ذلؾ يؤشر عمييا ليقدـ ورقة تجارية لممورد
، أي أف القرض لا ض عف طريؽ الإمضاءالعممية بالقرو ، وتسمى ىذه يتولى دفع ثمف البضاعة

نما يكوف عف طريؽ الضماف يكوف  .نقدا وا 

 الخدمات المصرفية الحديثة  -ثانيا

لحظنا أف الخدمات المصرفية  020خارجي وكالة جيجؿ مف خلبؿ الزيارة الميدانية لبنؾ الجزائر ال    
 .( 0انظر الممحؽ )تسيؿ التعامؿ  المتوفرة لدى البنؾ الحديثة

، ( ىي بطاقة سحب وليست بطاقة دفعLa carte Interbancaire( )CIBالبطاقة البنكية )منيا و     
 SATIM (Société d’Automatisation et de Transactionمف طرؼ شركة  0661أنشأت سنة 

Interbancaire et de manétiques )عامؿ نقدي ما بيف البنوؾ التالية، اليدؼ منيا ىو إنشاء مت :
(BADR, BDL, BEA,BNA,CPA,CNNEP,BARAKA  حيث وبمبادرة مف ىذه البنوؾ أنشأت ،

من أجم طزح انبطاقة انبنكية في انتعامم، وتعتبز هذه انشزكة إحدي انمؤسسات انتي أنشأت  SATIMشركة 

 :، وتهدف هذه انشزكة إنًمن أجم تحديث وتزقية وسائم اندفع

 ة؛حديثة الإنكتزونيانعمم عهً تطىيز وإستعمال وسائم اندفع ان -

 طزح انبطاقة انبنكية في انتعامم؛وضع وتسييز الإطار والأرضية انتي تضمن  -

 ، بطاقات اندفع وبطاقات انسحب؛مزافقة انبنىك في تطىيز انمنتجات )انخدمات اننقدية( مىضع انتنفيذ  -

 نتسييز انخدمات اننقدية انحديثة؛انمشاركة في وضع قىاعد فيما بين انبنىك  -

 انتكنىنىجيا؛ انتحكم في -

 تسزيع عمهية اندفع . -
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 ، ومنذ إنشائيا ارتكزت عمى ثلبث أنشطة )وسائؿ( وىي:افة إلى غيرىا مف الأىداؼ الأخرىبالإض   

 SATIM، حيث أنشأت البطاقة البنكية سنتيف بعد إنشاء والبطاقة البنكية وبطاقات الدفع رقمنة الشيكات 
وزعات الآلية للؤوراؽ النقدية عف طريؽ وضع ما يسمى بالشبكة النقدية لمبنوؾ إنطلبقا مما يتميز بالم

(RNI). 

ا ىي التي تتولى ربط ىذه الموزعات الآلية عف طريؽ الشيكات الإلكترونية أولا فيما بيني SATIM و    
 .موزع آلي 1250عمى مستوى البنوؾ  ، ويوجد اليوـوثانيا فيما بينيا وبيف البنوؾ

بطاقة الدفع فما زالت حتى الآف حبيسة أدراج البنوؾ وبطاقة الدفع ترتبط بما يسمى بنيائي الدفع أما     
 .لبقيا وليا عدة إيجابيات وسمبيات، تمقت منيا البنوؾ عدة مشاكؿ في بدايتيا عند انطTPEالآلي 

 :الإيجابيات -1

 .في تقديـ الخدمة البنكيةإف كؿ البنوؾ أصبحت متجانسة  -

 سا؛ 24سا/ 24وفرة مت الخدمة -

 سا؛ 24سا/ 24توفير السيولة  -

 ركة الأمواؿ )السيولة المتحركة(؛القضاء عمى ح -

 القضاء النسبي عمى سرقة الأمواؿ. -

 :السمبيات -2

  نما يعمؿ في أوقات محدودة؛اس 24سا/ 24الصراؼ الآلي في الجزائر خدماتو غير متوفرة  ، وا 

 ؿ بالأوراؽ النقدية؛تمويفي أغمب الحالات لا يكوف ال 

 فيناؾ ، مما يخمؽ مجموعة مف العراقيؿبليس ىناؾ تواصؿ بيف صاحب البطاقة وصاحب الحسا ،
ة لدينا حوؿ بنؾ الجزائر أفراد يسحبوف مف البطاقة ومف الحسابات بالنسبة للئحصائيات المتوفر 

 :بدراستنا الميدانية تبيف لنا أنو، حيث قمنا الخارجي

 .بطاقة سحب 75.966لجزائر الخارجي زيع في بنؾ اتـ تو  2009في سنة  -
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 بطاقة سحب . 95.269تـ توزيع  2010وفي سنة  -

 .عممية سحب 275.997مميات تقدر بػ ىذه البطاقات أنتجت ع -

 .بطاقة سحب 100.000تـ توزيع  2010وفي  -
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 الدراسة لبيانات الإحصائي التحميل :نيالثا المبحث

 الدراسة هجيةمن الأول: المطمب

 أولا: منهج الدراسة
المنيج الوصفي التحميمي لملبءمتو لطبيعة الدراسة، كونو منيج قائـ عمى دراسة الظواىر كما  استخدـ

توجد في الواقع، ويعبر عنيا بشكؿ كمي حيث يوضح مقدار الظاىرة وحجميا، وىذا المنيج يعتمد عمػى جمػع 
حميميػػا تحمػػيلب كافيػػا ودقيقػػا، لكػػي يػػتمكف مػػف اسػػتخلبص دلالاتيػػا الحقػػائؽ والبيانػػات وتصػػنيفيا ومعالجتيػػا وت

 والوصوؿ إلى نتائج أو تعميمات عف الظاىرة محؿ الدراسة.
 وقد استخدمنا مصدريف أساسيف لممعمومات:

: اتجينا في معالجة الإطار النظري لمبحث إلي مصادر البيانات الثانوية والتػي _ المصادر الثانوية1
، والأبحػػػػاث 0والمراجػػػػع العربيػػػػة والأجنبيػػػػة ذات العلبقػػػػة، والػػػػدوريات والمقػػػػالات والتقػػػػاريرتتمثػػػػؿ فػػػػي الكتػػػػب 

 والدراسات السابقة التي تناولت موضوع الدارسة، والبحث والمطالعة في مواقع الإنترنت المختمفة.
ليػة مػف : لمعالجة الجوانب التحميمية لموضوع البحث لجئنا إلي جمع البيانػات الأو _المصادر الأولية2

خػػلبؿ الإسػػتبياف كػػأداة رئيسػػية لمبحػػث، صػػممت خصيصػػاً ليػػذا الغػػرض ووزعػػت عمػػى زبػػائف البنػػؾ الخػػارجي 
 .048الجزائري وكالة جيجؿ 
 ثانيا: مجتمع الدراسة

 تكوف مجتمع الدراسة مف زبائف البنؾ الخارجي الجزائري.
 ثالثا: عينة الدراسة

زبونػػا  30يارىػا بالطريقػػة العشػوائية والتػي بمػػغ عػددىا عممنػا عمػى توسػػيع عػدد أفػراد عينػػة الدراسػة واخت
 .بالنسبة لمبنؾ الخارجي الجزائري

 رابعا: أداة الدراسة
استعممنا الإستبياف كأداة رئيسية في دراستنا، حيث تكونػت مػف مجموعػة مػف الفقػرات مػف أجػؿ تجميػع 

ية الدراسة، وليا إجابات قياسية زبائف البنؾ، وىي مصممة مف أجؿ التحميؿ الإحصائي لإشكالالمعمومات مف 
                 قمنػػػػػػػػػا بإعػػػػػػػػػداد ىػػػػػػػػػذا الإسػػػػػػػػػتبياف سػػػػػػػػػيؿ تجميػػػػػػػػػع البيانػػػػػػػػػات وتنظيميػػػػػػػػػا،  وبشػػػػػػػػػكؿ يجعػػػػػػػػػؿ مػػػػػػػػػف ال محػػػػػػػػػددة

ودورىػا  ذات الصمة بجودة الخدمة المصرفيةبعد مراجعة مختمؼ الأدبيات والمصادر  (02)انظر الممحؽ رقـ 
 داة الدراسة مف ثلبثة أجزاء، ىي:في تعزيز تنافسية البنوؾ وقد تكونت أ
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 الجزء الأوؿ: ويشمؿ المعمومات الخاصة عف الزبوف الذي قاـ بتعبئة الاستبانة؛
 مجالات؛  5( سؤالا موزعا عمى  22الجزء الثاني: واشتمؿ عمى )
 سئمة.أ 06الجزء الثالث: واشتمؿ عمى 

يػزاف ليكػرت الخماسػي، ويبػدأ بالدرجػة وقد وتـ الإجابة عمى فقرات الجزئيف الثاني والثالث مػف خػلبؿ م
( درجػػػات، ثػػػـ 3( درجػػػات، ثػػػـ المتوسػػػطة وت عطػػػى )4( درجػػػات، ثػػػـ الكبيػػػرة وت عطػػػى )5الكبيػػػرة جػػػدا وت عطػػػى )

 القميمة وت عطى درجتيف، وينتيي بالقميمة جداً وتعطى درجة واحدة فقط. 
 خامسا: الأدوات الإحصائية المستخدمة

دخاليػا باسػتخداـ الحاسػوب، وتمػت معالجػة البيانػات قمنا بتفريغ إجابػات أفػراد الع ينػة وجػرى ترميزىػا وا 
( حيػػػػث تػػػػـ اسػػػػتخداـ الأدوات SPSS)مػػػػة الإحصائيػػػػػػة لمعمػػػػوـ الاجتماعيػػػػػػة خدإحصػػػػائيا باسػػػػتخداـ برنػػػػامج ال

 الاحصائية التالية:
توسػطات الحسػابية _ لتقدير الوزف النسبي لفقرات الاستبياف تـ استخداـ التكرارات والنسب المئوية والم

 والانحرافات المعيارية؛ 
 _ لحساب الاتساؽ الداخمي لفقرات الاستبياف استخدـ معادلة كرونباخ ألفا؛

 .سبيرماف العلبقة بيف المتغيّريف استخدـ معامؿ ارتباط لفحص_ 
 ساسا: نموذج الدراسة
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 سابعا: ثبات الإستبيان

لإسػػتبياف أف تعطػػي ىػػذه الأداة نفػػس النتيجػػة لػػو تػػـ إعػػادة توزيعيػػا أكثػػر مػػف مػػرة تحػػت يقصػػد بثبػػات ا
نفس الظروؼ والشروط، أو بعبارة أخػرى أف ثبػات الإسػتبياف يعنػي الاسػتقرار فػي نتائجػو وعػدـ تغييرىػا بشػكؿ 

ـ اسػتخراج معامػؿ تػوقػد  كبير فيما لو تـ إعادة توزيعو عمى أفراد العينة عدة مرات خػلبؿ فتػرات زمنيػة معينػة.
(، والجػدوؿ أدنػاه يبػيف معػاملبت الثبػػات Cronbach’s Alphaثبػات الأداة باسػتخداـ معادلػة كرونبػاخ ألفػا) 

 لأداة الدراسة ومجالاتيا.

واضح مف النتائج الموضحة في الجدوؿ أدناه أف قيمة معامػؿ ألفػا كرونبػاخ كانػت مرتفعػة لكػؿ مجػاؿ 
ؿ مػػػف مجػػػالات الإسػػػتبانة، وكػػػذلؾ لجميػػػع فقػػػرات الإسػػػتبانة تسػػػاوي لكػػػؿ مجػػػا 0.846، 0.777وتتػػػراوح بػػػيف 

لكػػؿ  0.920و  0.881.  فػػي حػػيف أف قيمػػة الصػػدؽ الػػذاتي كانػػت مرتفعػػة لكػػؿ مجػػاؿ وتتػػراوح بػػيف 0.919
، وبالتػالي 0.958مجاؿ مػف مجػالات الإسػتبياف، وكػذلؾ قيمػة الصػدؽ الػذاتي لجميػع فقػرات الإسػتبانة تسػاوي 

 ممي الثبات والصدؽ مرتفعاف. يمكف القوؿ بأف معا

(: ثبات الإستبيان1-3جدول )  
معامل ألفا كرونباخ  المجال م

 )الثبات(
*ذاتيالصدق ال  

جودة الخدمة المصرفية في البنك   .1
 0.881 0.777 الخارجي الجزائري

 0.885 0.783 الإعتمادية  .2

 0.910 0.828 الإستجابة  .3

 0.920 0.846 الأماف  .4

 0.890 0.792 التعاطؼ  .5

 0.918 0.842 الممموسية  .6

 0.896 0.802 تنافسية البنك الخارجي الجزائري  .7

 0.958 0.919 جميع مجالات الاستبيان معاً  
 الصدؽ الذاتي = الجذر التربيعي الموجب لمثبات* 

 SPSSمن اعداد الطالبتين بالإعتماد عمى برنامج  : المصدر
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 ة وفق الخصائص والسمات الشخصية المطمب الثاني: الوصف الإحصائي لعينة الدراس
 فيما يمي عرض لعينة الدراسة وفؽ الخصائص والسمات الشخصية لزبائف البنؾ الخارجي الجزائري

 BEAتحميؿ المعمومات الخاصة بزبائف البنؾ الخارجي الجزائري 

  الجنس (2-3الجدول رقم ) أولا:

 النسبة المئوية التكرار الخيارات

 90 27 كرذ
 10 3 انثى

 100 30 المجموع
 SPSSمن اعداد الطالبتين بالإعتماد عمى برنامج  : المصدر

مف خلبؿ الجدوؿ نلبحظ اف ىناؾ فرؽ جد كبير في النسبة بيف الجنسيف اد نجد اف الفئة الغالبة 
 فقط . % 10، اما نسبة الاناث فتقدر ب %90بكثرة ىي فئة الدكور اد تمثؿ 

 السن  (3-3الجدول رقم ) ثانيا:

 النسبة المئوية  التكرار الخيارات

 30 09 30اقؿ مف 
 36.7 11 40الى  31مف 
 23.3 07 50الى  41مف 

 10 03 51اكثر مف 
 100 30 المجموع
 SPSSمن اعداد الطالبتين بالإعتماد عمى برنامج  : المصدر

مف  %36.7واف  ،سنة30افراد عينة الدراسة اقؿ مف مف  %30مف خلبؿ الجدوؿ يتضح باف نسبة     
مف افراد عينة  %23.3و اف  ،فردا 11سنة و ىو مايعادؿ  40و  31افراد العينة تتراوح اعمارىـ مابيف 

مف افراد عينة الدراسة  %10و اف  ،افراد 7سنة و ىو مايعادؿ  50الى  41الدراسة تتراوح اعمارىـ مف 
 سنة فاكثر. 51اعمارىـ 
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 لتعميمي المستوى ا (4-3) الجدول رقم ثالثا:

 النسبة المئوية  التكرار الخيارات

 __ __           بدوف مستوى
 10 03 ابتدائى
 16.7 05 متوسط
 20 06 ثانوي
 36.6 11 جامعي

 16.7 05 دراسات عميا
 100  30 المجموع

 

 SPSSمن اعداد الطالبتين بالإعتماد عمى برنامج  : المصدر  

ف أو  %1667ػ والتعميـ المتوسط ب ،يبتدائإنة الدراسة مؤىميـ العممي عي دفراأمف  %10يوضح الجدوؿ باف  
مف %1667 ونسبة ،جامعي يمؤىميـ العمم %3666 ماأ ،و المستوى الثانويذفراد عينة الدراسة أمف  20%
 . فراد عينة الدراسة ليـ مستوى دراسات عمياأ

 الوظيفة  (5-3الجدول رقم ) رابعا:

 المئويةالنسبة  التكرار الخيارات 

 40 12 موظؼ
 20 06 تاجر

 30 09 مينة حرة
 10 03 صناعي

 100 30 المجموع 
 

 SPSSمن اعداد الطالبتين بالإعتماد عمى برنامج  : المصدر  

عينة فراد أمف  %30ما أ ،تاجر %20ف وأ ، فراد عينة الدراسة موظؼأمف  %40ف أيتضح مف الجدوؿ ب 
 . فراد عينة الدراسة صناعيأمف  %10نسبة ف أو  ،عماؿ حرةأالدراسة يمارسوف 
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 المطمب الثالث: التحميل الإحصائي لفقرات الإستبيان 
 بشدة، أوافؽ لا لا أوافؽ، غير متأكد، أوافؽ، بشدة، أوافؽ: الخيارات عف يعبر الذي المتغير أف بما

ما كاف في حالة الإجابة ترتيبي فإنو لتقدير معنى قيمة الوسط الحسابي لكؿ محور يختمؼ الأمر عف  مقياس
عمى العبارات في الإستبياف، بحيث أف الخيارات لا يعبر عنيا عند حساب الوسط الحسابي بنفس القيـ، حيث 

 عدد تمثؿ 4أف  ، إذ5عمى 4 قسمة حاصؿ عف عبارة ىذا مثالنا في وىي أولاً  الفترة طوؿ حساب يتـ
 إلى 4 ومف ثالثة، مسافة 4 إلى 3 ومف ثانية، ةمساف 3 إلى 2 ومف أولى، مسافة 2 إلى 1 المسافات )مف

بشدة(،  أوافؽ لا أوافؽ ولا غير متأكد، أوافؽ، بشدة، أوافؽ) الخيارات عف عدد تمثؿ 5رابعة(، أما  مسافة 5
 :التالي الجدوؿ حسب التوزيع ويصبح 0.80 ويساوي الفترة طوؿ ينتج 5 عمى 4 قسمة عند وبالتالي

 المقياس الترتيبي لمخيارات : (6-3قم )الجدول ر                  
 المستوى المتوسط المرجح

 لا أوافؽ بشدة 1.79إلى  1مف 
 لا أوافؽ 2.59إلى  1.80مف 
 غير متأكد 3.39إلى  2.60مف 
 أوافؽ 4.19إلى  3.40مف 

 أوافؽ بشدة 5إلى  4.20مف 
 SPSSمن اعداد الطالبتين بالإعتماد عمى برنامج  : المصدر

 حميل فقرات المتغير التابع )تنافسية البنك الخارجي الجزائري(أولا: ت
تنافسية البنك الخارجي  فيما تعمؽ بمحور المتغير التابع "أدناه نجد  (7-3)مف خلبؿ الجدوؿ رقـ 

( وىي عند 3.4965بمغت قيمة الوسط الحسابي لمجمؿ العبارات المكونة ليذا المحور مستوى )الجزائري "، 
مستوى " أوافؽ"، أي أف أفراد العينة موافقوف عمى وجود تنافسية لمبنؾ الخارجي الجزئري، في حيف بمغت قيمة 

 (.1.0265الإنحراؼ المعياري لعبارات ىذا المحور عند مستوى )
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  الوسط الحسابي والانحراف المعياري لمحور: (7-3)رقم الجدول
 " زائري" تنافسية البنك الخارجي الج

رقم 
 العبارة

الوسط  العبارات
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

درجة 
 التقدير

1.  
خدمات البنؾ تجعمؾ تشعر بأنو متميز عف 

 البنوؾ الأخرى
 غير متأكد 1.1123 3.3651

2.  
تشعر بالرغبة في التعامؿ مع البنؾ كمما 

 استدعى الأمر ذلؾ
 أوافؽ 1.0215 3.7823

3.  
لبنؾ والإستفادة تنصح أصدقائؾ بالتعامؿ مع ا

 مف الخدمات التي يقدميا
 أوافؽ 0.9864 3.4014

4.  
تفكر في المجوء إلى بنؾ آخر للئستفادة مف 

 خدماتو
 غير متأكد 0.9954 3.3562

 أوافؽ 1.0024 3.7742 تحس بأف البنؾ يشيد إقباؿ الكثيريف مف الزبائف  .5

6.  
ىنالؾ انخفاض في تكمفة الخدمات التي يقدميا 

 البنؾ
 غير متأكد 1.1008 3.3002

 أوافؽ 1.2265 3.4965 جميع فقرات المجال معاً  
 SPSSمخرجات برنامج  المصدر:

 ثانيا: تحميل فقرات المتغير المستقل )جودة الخدمات المصرفية(
 بعد الاعتمادية_ 1

فيما تعمؽ بالمحور الفرعي الأوؿ لممتغير المستقؿ جودة أدناه نجد  (8-3)مف خلبؿ الجدوؿ رقـ 
الإعتمادية "، بمغت قيمة الوسط الحسابي لمجمؿ العبارات المكونة ليذا المحور مستوى  خدمات المصرفية "ال
( وىي عند مستوى " غير متأكد"، أي أف أفراد العينة غير متأكديف مف وجود بعد للئعتمادية في 3.0361)

مة الإنحراؼ المعياري لعبارات الخدمات المصرفية التي يقدميا البنؾ الخارجي الجزئري، في حيف بمغت قي
 (.1.0045ىذا المحور عند مستوى )
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 الفرعي الوسط الحسابي والانحراف المعياري لممحور: (8-3رقم) الجدول
 " " الإعتمادية

رقم 
 العبارة

الوسط  العبارات
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

درجة 
 التقدير

 أوافؽ 1.1225 3.4145 الاعماؿ اداء في بوعوده البنؾ يفي  .1

2.  
المقدمة مف طرؼ البنؾ تقدـ بصورة  الخدمات
 صحيحة

 لا أوافؽ 0.9112 2.5823

3.  
يقدـ البنؾ كشوفات دقيقة عف كؿ تفاصيؿ 

 الخدمة المقدمة
 أوافؽ 0.9774 3.4014

4.  
يعمؿ البنؾ عمى حؿ مشاكؿ المشتركيف 

 المتعمقة بالخدمات بسيولة ويسر
 غير متأكد 1.1005 3.3562

5.  
 بسيولة الخدمات تقديـ عمى بنؾموظفي ال قدرة
 .ويسر

 غير متأكد 1.1824 3.1742

6.  
ىنالؾ تطابؽ بيف ما يوضحو إشيار عف خدمة 

 مصرفية ما والواقع الفعمي لمخدمة في البنؾ
 لا أوافؽ 0.9877 2.2885

 غير متأكد 1.2245 3.2361 جميع فقرات المجال معاً  
 SPSSمخرجات برنامج  المصدر:

 ة_ بعد الإستجاب2

فيما تعمؽ بالمحور الفرعي الثاني لممتغير المستقؿ جودة أدناه نجد  (9-3)مف خلبؿ الجدوؿ رقـ 
الإستجابة "، بمغت قيمة الوسط الحسابي لمجمؿ العبارات المكونة ليذا المحور مستوى  الخدمات المصرفية "

مى وجود بعد للئستجابة في ( وىي عند مستوى " لا أوافؽ "، أي أف أفراد العينة غير موافقيف ع2.5147)
الخدمات المصرفية التي يقدميا البنؾ الخارجي الجزئري، في حيف بمغت قيمة الإنحراؼ المعياري لعبارات 

 (.0.9275ىذا المحور عند مستوى )
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 الفرعي الوسط الحسابي والانحراف المعياري لممحور: (9-3)رقم الجدول
 " " الإستجابة

رقم 
 العبارة

سط الو  العبارات
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

درجة 
 التقدير

1.  
عند تقديـ العميؿ لأي استفسار حوؿ الخدمات 
 المقدمة  فأف البنؾ يتجاوب معو بشكؿ سريع.

 لا أوافؽ 1.0225 2.4015

2.  
تتمقى إجابة عف أي استفسار يخص الخدمات 

 المصرفية لمبنؾ
 لا أوافؽ 0.9028 2.3823

3.  
ة مختمؼ يتفيـ موظفو البنؾ بكؿ أريحي

 استفساراتؾ حوؿ خدمات البنؾ المصرفية
 لا أوافؽ 0.9901 2.2141

 غير متأكد 0.9980 3.0562 يتـ استقبالؾ بابتسامة مف طرؼ موظفي البنؾ  .4
 لا أوافؽ 2.9275 2.5147 جميع فقرات المجال معاً  

 SPSSمخرجات برنامج  المصدر:

 _ الأمان3

فيما تعمؽ بالمحور الفرعي الثالث لممتغير المستقؿ جودة أدناه نجد  (10-3)مف خلبؿ الجدوؿ رقـ 
الأماف "، بمغت قيمة الوسط الحسابي لمجمؿ العبارات المكونة ليذا المحور مستوى  الخدمات المصرفية "

( وىي عند مستوى " أوافؽ "، أي أف أفراد العينة موافقوف عمى وجود بعد للؤماف في الخدمات 3.4633)
ميا البنؾ الخارجي الجزئري، في حيف بمغت قيمة الإنحراؼ المعياري لعبارات ىذا المحور المصرفية التي يقد

 (.1.0397عند مستوى )
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 الفرعي الوسط الحسابي والانحراف المعياري لممحور: (12-3رقم) الجدول
 " " الأمان

رقم 
 العبارة

الوسط  العبارات
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

درجة 
 التقدير

 أوافؽ 1.1120 3.4102 ثقة اتجاه البنؾ في مختمؼ تعاملبتؾ معو تممؾ  .1
 أوافؽ 1.1002 3.4578 تحسف بالأماف عند إيداعؾ لأموالؾ في البنؾ  .2

3.  
يممؾ البنؾ أنظمة وشبكات اتصاؿ ذات أماف 

 مرتفع
 غير متأكد 0.9771 3.3852

4.  
تشعر بحرص البنؾ عمى أف تكوف الاتصالات 

 الخاصة بالعملبء سرية
 أوافؽ 0.9698 3.6001

 أوافؽ 1.2397 3.4633 جميع فقرات المجال معاً  
 SPSSمخرجات برنامج  المصدر:

 _ التعاطف4

فيما تعمؽ بالمحور الفرعي الرابع لممتغير المستقؿ جودة أدناه (11-3)نلبحظ مف خلبؿ الجدوؿ رقـ
رات المكونة ليذا المحور مستوى التعاطؼ "، بمغت قيمة الوسط الحسابي لمجمؿ العبا الخدمات المصرفية "

( وىي عند مستوى " لا أوافؽ "، أي أف أفراد العينة غير موافقيف عمى وجود بعد لمتعاطؼ في 2.8151)
الخدمات المصرفية التي يقدميا البنؾ الخارجي الجزئري، في حيف بمغت قيمة الإنحراؼ المعياري لعبارات 

 (.1.0400ىذا المحور عند مستوى )
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 الفرعي الوسط الحسابي والانحراف المعياري لممحور: (11-3رقم ) دولالج
 " " التعاطف

رقم 
 العبارة

الوسط  العبارات
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

درجة 
 التقدير

 غير متأكد 1.0952 3.3002 يضع البنؾ مصمحة عملبئو في أولوية أولوياتو  .1
 لا أوافؽ 1.1103 2.3017 يتفيـ العامموف في البنؾ حالاتي الإستعجالية  .2

3.  
يمقى الزبوف اىتماما شخصيا في تعاممو مع 

 المصرؼ
 لا أوافؽ 0.9928 2.3786

 غير متأكد 0.9772 3.2801 أوقات عمؿ البنؾ ملبئمة لمعملبء  .4
 لا أوافؽ 1.2422 2.8151 جميع فقرات المجال معاً  

 SPSSمخرجات برنامج  المصدر:

 _ الممموسية5

فيما تعمؽ بالمحور الفرعي الخامس لممتغير المستقؿ أدناه  (12-3)وؿ رقـ نلبحظ مف خلبؿ الجد
الممموسية "، بمغت قيمة الوسط الحسابي لمجمؿ العبارات المكونة ليذا المحور  جودة الخدمات المصرفية "

( وىي عند مستوى " غير متأكد "، أي أف أفراد العينة غير متأكديف عمى وجود بعد 3.1562مستوى )
موسية في الخدمات المصرفية التي يقدميا البنؾ الخارجي الجزئري، في حيف بمغت قيمة الإنحراؼ المم

 (.1.1240المعياري لعبارات ىذا المحور عند مستوى )
 
 
 
 
 
 
 

 
 



  -48-وكالة جيجؿ  BEAسة حالة البنؾ الخارجي الجزائري درا                                               الثالثالفصؿ 
 

 108 

 الفرعي الوسط الحسابي والانحراف المعياري لممحور: (12-3رقم ) الجدول
 " " الممموسية

رقم 
 العبارة

الوسط  العبارات
بيالحسا  

الإنحراف 
 المعياري

درجة 
 التقدير

 غير متأكد 1.1463 3.3852 يمتمؾ البنؾ أجيزة وشبكات اتصاؿ متطورة  .1
 غير متأكد 1.0203 3.3062 لؾ مريحاً  جواً  يوفر لمشركة الداخمي التصميـ  .2
 غير متأكد 1.2136 3.3352 تتميز خدمات البنؾ بالتنوع التكامؿ والشمولية  .3
 لا أوافؽ  1.1123 2.5984 ـ لمبنؾ بالإتساؽ والتظيـيتميز المظير العا  .4
 لا أوافؽ 1.1242 3.1562 جميع فقرات المجال معاً  

 SPSSمخرجات برنامج  المصدر:

 المطمب الرابع: اختبار فرضيات الدراسة

دور جودة الخدمات المصرفية في  عمى التعرؼ خلبليا فرضيات حاولنا مف عدة دراستنا في تناولنا
 :ىي والفرضيات لقدرة التنافسية لمبنؾ الخارجي الجزائري،تعزيز ا

بيف بعد الإعتمادية لجودة الخدمة المصرفية في البنؾ الخارجي  إحصائية دلالة ذات علبقة توجد-
 ؛(0،05عند مستوى دلالة إحصائية ) الجزائري وقدرتو التنافسية

خدمة المصرفية في البنؾ الخارجي بيف بعد الإستجابة لجودة ال إحصائية دلالة ذات علبقة توجد-
 ؛(0،05عند مستوى دلالة إحصائية ) الجزائري وقدرتو التنافسية

بيف بعد الأماف لجودة الخدمة المصرفية في البنؾ الخارجي الجزائري  إحصائية دلالة ذات علبقة توجد-
 ؛(0،05عند مستوى دلالة إحصائية ) وقدرتو التنافسية

بيف بعد التعاطؼ لجودة الخدمة المصرفية في البنؾ الخارجي  ائيةإحص دلالة ذات علبقة توجد-
 ؛(0،05توى دلالة إحصائية )الجزائري وقدرتو التنافسية عند مس

بيف بعد الممموسية لجودة الخدمة المصرفية في البنؾ الخارجي  إحصائية دلالة ذات علبقة توجد-
 (.0،05الجزائري وقدرتو التنافسية عند مستوى دلالة إحصائية )
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، بحيث أنو إذا كاف لاختبار الفرضيات الفرعية الخمسة( Spearman) نستخدـ معامؿ الإرتباط 
، فإف ذلؾ يعني قبوؿ الفرضية الصفرية القائمة بعدـ وجود علبقة ذات دلالة α>  0،05مستوى الدلالة 

فإف ذلؾ  α  <0،05 إحصائية بيف متغيريف مف متغيرات الدراسة، في حيف أنو إذا كاف مستوى الدلالة
يعني رفض الفرضية الصفرية وقبوؿ الفرضية البديمة ليا القائمة بوجود علبقة ذات دلالة إحصائية بيف 

 متغيريف مف متغيرات الدراسة.

 أولا: إختبار الفرضية الفرعية الاولى

الخدمة بيف بعد الإعتمادية لجودة  إحصائية دلالة ذات علبقة تنص الفرضية الأولى عمى أف: توجد
 (.0،05المصرفية في البنؾ الخارجي الجزائري وقدرتو التنافسية عند مستوى دلالة إحصائية )

 0،000بمستوى معنوية يساوي  0.465يتضح لنا مف الجدوؿ أدناه أف قيمة معامؿ الإرتباط تساوي 
وعيا في المجاؿ ، وىذا يدؿ عمى وجود علبقة إيجابية ضعيفة لوق%5وىو أقؿ مف مستوى المعنوية المقبوؿ 

ر [، وىذا ما يعني أف بعد الإعتمادية لجودة الخدمة المصرفية في البنؾ الخارجي الجزائري يأث0.5 -0.3]
 .بشكؿ ضعيؼ في مقدرتو التنافسية

: نتائج الإرتباط بين بعد الإعتمادية لجودة الخدمة المصرفية في البنك (13-3رقم ) الجدول
 سيةالخارجي الجزائري وقدرته التناف

  الإعتمادية القدرة التنافسية
 الإعتمادية معامؿ الإرتباط 1،000 0.465
 مستوى المعنوية . 0،000
 القدرة التنافسية معامؿ الإرتباط 0.465 1،000

 مستوى المعنوية 0،000 .
 α=  0،05مستوى المعنوية المقبولة: 

ا بأنيـ غير متأكديف مف وجود بعد وتفسير ذلؾ ىو أنو وكما وضح سابقا فإف أفراد العينة أقرو 
للئعتمادية في الخدمة المصرفية المقدمة ليـ عمى مستوى البنؾ الخارجي الجزائري، ومف ثـ فإنو مف 
المنطقي أف لا يأخذ ىذا الجانب في تفضيلبت العملبء لمبنؾ المعني في الحصوؿ عمى الخدمة مقارنة ببقية 

 ليـ. البنوؾ لأف ىذا البعد غير مدرؾ بالنسبة
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 ثانيا: إختبار الفرضية الفرعية الثانية

بيف بعد الإستجابة لجودة الخدمة  إحصائية دلالة ذات علبقة تنص الفرضية الثانية عمى أنو: توجد
 (.0،05المصرفية في البنؾ الخارجي الجزائري وقدرتو التنافسية عند مستوى دلالة إحصائية )

 0،000بمستوى معنوية يساوي  0.735الإرتباط تساوي يتضح لنا مف الجدوؿ أدناه أف قيمة معامؿ 
، وىذا يدؿ عمى وجود علبقة إيجابية قوية لوقوعيا في المجاؿ %5وىو أقؿ مف مستوى المعنوية المقبوؿ 

[، وىذا ما يعني أف بعد الإستجابة لجودة الخدمة المصرفية في البنؾ الخارجي الجزائري يأثر 0.9 -0.7]
 تنافسية.بشكؿ قوي في مقدرتو ال

: نتائج الإرتباط بين بعد الإستجابة لجودة الخدمة المصرفية في البنك (14-3)رقم الجدول
 الخارجي الجزائري وقدرته التنافسية

  الإستجابة القدرة التنافسية
 الإستجابة معامؿ الإرتباط 1،000 0.735
 مستوى المعنوية . 0،000
 فسيةالقدرة التنا معامؿ الإرتباط 0.735 1،000

 مستوى المعنوية 0،000 .
 α=  0،05مستوى المعنوية المقبولة: 

وتفسير ذلؾ ىو أف تفضيلبت العملبء لمبنوؾ في الحصوؿ عمى ما يطمبونو مف خدمات مصرفية 
يكوف مبنيا بالأساس عمى مدى استجابة البنؾ لما يطمبونو مف خدمات بسرعة أكبر ودوف تعقيدات تأثر عمى 

 طمبونو مف خدمات. حصوليـ عمى ما ي

 ثالثا: إختبار الفرضية الفرعية الثالثة

بيف بعد الأماف لجودة الخدمة  إحصائية دلالة ذات علبقة تنص الفرضية الثالثة عمى أنو: توجد
 (.0،05المصرفية في البنؾ الخارجي الجزائري وقدرتو التنافسية عند مستوى دلالة إحصائية )

 0،000بمستوى معنوية يساوي  0.836مة معامؿ الإرتباط تساوي يتضح لنا مف الجدوؿ أدناه أف قي
، وىذا يدؿ عمى وجود علبقة إيجابية قوية لوقوعيا في المجاؿ %5وىو أقؿ مف مستوى المعنوية المقبوؿ 



  -48-وكالة جيجؿ  BEAسة حالة البنؾ الخارجي الجزائري درا                                               الثالثالفصؿ 
 

 111 

[، وىذا ما يعني أف بعد الأماف لجودة الخدمة المصرفية في البنؾ الخارجي الجزائري يأثر بشكؿ 0.9 -0.7]
 رتو التنافسية.قوي في مقد

: نتائج الإرتباط بين بعد الأمان لجودة الخدمة المصرفية في البنك الخارجي (15-3رقم ) الجدول
 الجزائري وقدرته التنافسية

  الأماف القدرة التنافسية
 الأماف معامؿ الإرتباط 1،000 0.836
 مستوى المعنوية . 0،000
 يةالقدرة التنافس معامؿ الإرتباط 0.836 1،000

 مستوى المعنوية 0،000 .
 α=  0،05مستوى المعنوية المقبولة: 

ونفسر ذلؾ أنو كمما كانت الخدمات المصػرفية التػي يقػدميا البنػؾ الخػارجي الجزائػري ذات أمػاف أكبػر  
بالنسبة لمعملبء أي تضمف معمومػاتيـ بكػؿ سػرية وتحمػي حسػاباتيـ الماليػة مػف الإختػراؽ كممػا سػاىـ ذلػؾ فػي 

 كانتو في السوؽ المصرفية.تعزيز م

 رابعا: إختبار الفرضية الفرعية الرابعة

بيف بعد التعاطؼ لجودة الخدمة  إحصائية دلالة ذات علبقة تنص الفرضية الرابعة عمى أنو: توجد
 (.0،05المصرفية في البنؾ الخارجي الجزائري وقدرتو التنافسية عند مستوى دلالة إحصائية )

 0،000بمستوى معنوية يساوي  0.545اه أف قيمة معامؿ الإرتباط تساوي يتضح لنا مف الجدوؿ أدن
، وىذا يدؿ عمى وجود علبقة إيجابية متوسطة لوقوعيا في المجاؿ %5وىو أقؿ مف مستوى المعنوية المقبوؿ 

[، وىذا ما يعني أف بعد التعاطؼ لجودة الخدمة المصرفية في البنؾ الخارجي الجزائري يأثر 0.7 -0.5]
 متوسط في مقدرتو التنافسية. بشكؿ
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: نتائج الإرتباط بين بعد التعاطف لجودة الخدمة المصرفية في البنك (16-3رقم ) الجدول
 الخارجي الجزائري وقدرته التنافسية

  التعاطؼ القدرة التنافسية
 التعاطؼ معامؿ الإرتباط 1،000 0.836
 مستوى المعنوية . 0،000
 القدرة التنافسية تباطمعامؿ الإر  0.836 1،000

 مستوى المعنوية 0،000 .
 α=  0،05مستوى المعنوية المقبولة: 

 خامسا: اختبار الفرضية الفرعية الخامسة
بيف بعد الممموسية لجودة الخدمة  إحصائية دلالة ذات علبقة تنص الفرضية الخامسة عمى أنو: توجد

 (.0،05فسية عند مستوى دلالة إحصائية )المصرفية في البنؾ الخارجي الجزائري وقدرتو التنا

 0،000بمستوى معنوية يساوي  0.789يتضح لنا مف الجدوؿ أدناه أف قيمة معامؿ الإرتباط تساوي 
، وىذا يدؿ عمى وجود علبقة إيجابية قوية لوقوعيا في المجاؿ %5وىو أقؿ مف مستوى المعنوية المقبوؿ 

ة لجودة الخدمة المصرفية في البنؾ الخارجي الجزائري يأثر [، وىذا ما يعني أف بعد الممموسي0.9 -0.7]
 بشكؿ متوسط في مقدرتو التنافسية.

: نتائج الإرتباط بين بعد الممموسية لجودة الخدمة المصرفية في البنك (17-3رقم ) الجدول
 الخارجي الجزائري وقدرته التنافسية

  الممموسية القدرة التنافسية
 الممموسية باطمعامؿ الإرت 1،000 0.789
 مستوى المعنوية . 0،000
 القدرة التنافسية معامؿ الإرتباط 0.789 1،000

 مستوى المعنوية 0،000 .
 α=  0،05مستوى المعنوية المقبولة: 
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 زيادة التنافسية في البنك الخارجيالمقترحة ل لتوصيات و تالإصلاحا : :المبحث الثالث

دور جودة الخدمة المصرفية في تعزيز تنافسية  لتفعيؿ المقترحة حاتالإصلب تناوؿ في ىذا المبحثسن   
صلبحات تخص البنؾ البنؾ  الخارجي الجزائري، والتي قسمناىا إلى إصلبحات عامة تشمؿ جميع البنوؾ وا 

 الخارجي الجزائري .

  العامةالإصلاحات  :المطمب الأول

ر جودة الخدمات المصرفية ت متسارعة نحو تطويلقد أضحى لزاما عمى البنوؾ الجزائرية أف تسعى بخطوا   
صرفي خلبؿ القرف ، حتى تستطيع الإرتقاء إلى مستوى التحديات المتباينة التي تواجو العمؿ المالمقدمة

، ولكي تتمتع البنوؾ الجزائرية بميزة نسبية في مجاؿ الخدمات المصرفية في ظؿ التطورات الحادي والعشريف
، يتطمب بتطوير وتحديث ما تقدمو مف خدماتفية الدولية وقياـ البنوؾ الأجنبية الحاصمة في الساحة المصر 

 الأمر مف البنوؾ الجزائرية الكثير مف الجيد المنظـ لزيادة كفاءتيا وقدرتيا التنافسية .

والتي يمكف في ىذا الخصوص تحديد عدد مف محاور العمؿ الرئيسية لتطوير جودة الخدمات المصرفية     
 :ئرية والتي تتمثؿ أىميا فيما يميقدرات التنافسية لمبنوؾ الجزاودعـ ال

 عمى تكنولوجيا الإعلام والإتصال أولا: الإعتماد

مستحقات بيئة الأعماؿ المعاصرة وما تشيده مف تطورات تكنولوجيا مذىمة استدعت ضرورة أف مف     
ى جالات المنظمة لخمؽ ميزة تنافسية حتالإىتماـ بتكنولوجيا المعمومات والإتصالات وتطبيقيا في مختمؼ م

، فرة ولـ تعد عائقا أماـ المنظمات، لاسيما أف الموارد المالية أصبحت متو تضمف مكانتيا وبقائيا في السوؽ
فقد ركزت ىذه الأخيرة وتبنت استراتيجية جديدة لتحقيؽ الميزة التنافسية تمثمت في تكنولوجيا الإتصاؿ 

المفتاح الرئيسي لمختمؼ مداخؿ تحقيؽ الميزة التنافسية مف القياس المقارف والمعمومات خاصة أنيا تمثؿ 
عادة اليندسة، حيث تؤدي دورا ميما في تحقيؽ أىداؼ ىذه المداخؿ مف تحسيف الإنتاجية والجودة  للؤداء وا 

، دارةالمدعـ الأساسي لمجيودات الإوتخفيض التكاليؼ وىذا ما يعني أف تكنولوجيا المعمومات والإتصاؿ ىي 
إذا تتعامؿ البنوؾ مع كمية ىائمة مف المعمومات ستمتزـ الإستعانة بتكنولوجيا المعمومات لتخزينيا وتطبيقيا 
تباع الأساليب الحديثة في إدارة البنوؾ بالإضافة  وستعماليا بسيولة والتخمي عمى أساليب التسيير القديمة وا 

يض التكاليؼ وتحسيف مستوى جودة الخدمة المقدمة إلى استعماليا في معظـ الوظائؼ والأنشطة بغرض تخف
 .ءة مما يخمؽ ميزة تنافسية لمبنوؾلمعملبء والسرعة وتقريب المسافات ورفع مستوى الكفا
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 التوجه نحو الخوصصة ) فتح رأس المال ( : ثانيا 

القطاع  برزت الخصخصة في الجزائر كأحد الحموؿ المطروحة لعلبج الإختلبلات التي أفرزتيا سيطرة    
، كبيرة تممييا التطورات العالمية العاـ عمى المؤسسة العمومية ، فالجياز المصرفي الجزائري يواجو تحديات

، فبالرغـ مف تزايد أىمية سياسات الإصلبحات لمواكبة ىذه التطورات وليذا فيو مطالب بالمزيد مف
، كية الخاصة والعمؿ بآليات السوؽمالخصخصة في الجزائر في إطار السعي لمتحوؿ نحو تطبيؽ فمسفة الم

 .ر ببطئ عمى غير ما تـ التخطيط لوما يزاؿ البرنامج الجزائري لمخصخصة يسي

وكؿ البنوؾ التي يجري خصخصتيا سوؼ يميؿ تسييرىا نحو التحسف طالما أف المسير ييدؼ إلى     
، وىذا ما يسمح الأمثؿ لمموارد المتاحةلاستخداـ تعظيـ الأرباح وبأقؿ تكمفة بالإضافة إلى الكفاءة العالية في ا

بزيادة الإنتاج وبأقؿ تكمفة ومنو تحسيف الأداء والعمؿ عمى تحسيف جودة الخدمات المصرفية وتطويرىا 
 .ا يزيد القدرات التنافسية لمبنوؾوتنويعيا مم

خلبؿ زيادة  والخوصصة بحد ذاتيا تيدؼ إلى زيادة المنافسة المصرفية وتحسيف الأداء الإقتصادي مف    
وابتكار واستحداث خدمات مصرفية جديدة وامتلبؾ القدرات التنافسية التي تعني تقديـ الخدمات المصرفية 
بأقؿ تكمفة وبأحسف جودة وبأعمى انتاجية وسعر تنافسي ، كذلؾ تيدؼ إلى تحديث الإدارة وزيادة كفاءة 

بشرية المتاحة لدى البنوؾ اصر الالخدمات المصرفية حيث أف البنوؾ المخوصصة تستقطب أفضؿ العن
قدرة تنافسية تمكنو مف  ، وكؿ ذلؾ يتيح أداء الخدمات المصرفية بكفاءة أعمى تسمح لمبنؾ بإمتلبؾالعامة

 .المنافسة

 إدخال التقنيات الحديثة في التسويق : ثالثا 

ة السوؽ والجودة وىي إف وظيفة التسويؽ ىي التي تحدد احتياجات ومتطمبات العملبء عبر القياـ بدراس    
تسعى إلى الإجابة عمى ىذه المتطمبات بطريقة الملبئمة بما يتطمبو العميؿ حتى يتـ تحقيؽ الرضا والولاء مف 

 :لمنتظرة مف وظيفة التسويؽ ما يميطرؼ العميؿ، ومف أىـ الأىداؼ ا

 ؛دقة الإستجابة لطمبات العميؿ -
 ؛بة السريعة والملبئمة بشكؿ ملبئـالإستجا -
 ؛ات المتاحة بشكؿ ملبئـالخدم تسعير -
 ؛ت وخدمات جديدة وخمؽ الطمب عميياإدخاؿ منتجا -
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 يؿ إمكانية إتصاؿ العميؿ بالبنوؾ.تسي -
 تطوير القدرات التنظيمية والإدارية: رابعا

إف تطوير اليياكؿ التنظيمية المناسبة والأساليب الإدارية الملبئمة ووضع النظـ التي تنسؽ المعمومات     
ؼ إلى غير ذلؾ لا يكفي لإدخاؿ التغيير الجذري المناسب كاختيار القيادة التي ليا القدرات اللبزمة والمعار 

لإحداث التغيير أمر ضروري ويتـ ذلؾ مف خلبؿ اختيار الكفاءات التي ليا المعرفة والخبرة اللبزمة والقدرة 
دارة التغيير ومف أىـ المواصفات التي يجب أف تتوفر لد  :القائد في العصر الحاليى عمى التكيؼ وا 

 ؛في المحيط الخارجي والتكميؼ معياالقدرة عمى الخمؽ والإبداع والقدرة عمى التنبؤ بالتغيرات  -
 ؛القدرة عمى الوقوؼ تجاه المخاطر -
 عمى تحوير فكرة إلى فرصة ناجحة. القدرة -

 تطوير الموارد البشرية: خامسا 

نتاجية ىذه وعمى البنؾ تخصيص استثمارات كافية لتعظيـ ا لأف الموارد البشرية ىي أثمف أصوؿ البنؾ    
، ومنو ازدادت لمعرفة تكوف أساسا في عقوؿ البشر، فقد أصبحت المعرفة أىـ مف رأس الماؿ واالموارد

، وبذلؾ ت البنؾ لتعزيز القدرة التنافسيةالحاجة إلى المدير والموظؼ الكؼء عمى رأس ماؿ قائمة احتياجا
امميف كرأس ماؿ فكري أثمف موارد البنؾ فبإمكانيـ توليد الأفكار وتتطور الإبتكارات وتصاغ يتعيف اعتبار الع

الاستراتيجيات، ويتجسد الاىتماـ المطموب بالموارد البشرية والاختيار والتدريب والتحفيز وتقييـ الأداء 
 وتخطيط المسار الوظيفي.

 القدرة عمى التأقمم: سادسا

، فالبيئة المعاصرة ديناميكية لمحيطة لمبنؾاستباؽ المتغيرات المتلبحقة في البيئة اوذلؾ بمواكبة أو حتى     
 .عاملب ميما لمتكيؼ مع المتغييراتوسريعة التغيير فعامؿ السرعة في تحديد الأىداؼ وتنفيذىا يعتبر 

 44وكالة جيجل  BEAالمطمب الثاني: التوصيات و الاقتراحات لبنك 

ا إلى محؿ الدراسة توصمن 48وكالة جيجؿ  BEAة التي قمنا بيا في بنؾ مف خلبؿ الزيارة الميداني
ختلبلات  أف آليات عمؿ البنؾ لا ترؽ إلى المستوى التكنولوجي المتطور ومازاؿ البنؾ يعاني مف نقائص وا 

نراىا  مثمو مثؿ باقي البنوؾ الجزائرية و عميو إرتأينا أف نقوـ بتقديـ مجموعة مف الإقتراحات و التوصيات التي
 :مناسبة
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 ؛بكؿ أبعادىا لتحقيؽ ميزة تنافسيةتبني وتطبيؽ مفاىيـ الجودة  BEAيتطمب مف مسؤولي بنؾ -

 ؛الأخذ بتوقعات العملبء وتطمعاتيـبناء علبقات جيدة بيف الموظفيف والزبائف والإىتماـ بجدب الزبائف و _ 

 ؛ييـ ومقترحاتيـ وسرعة حمياى شكاو إجراء دراسات لمتعرؼ عمى متطمبات العملبء والإستماع إل-

 تحسيف اليياكؿ وطرؽ الإستقباؿ وتوسيع مكاف الوكالة وتحسيف مظيره بما يساىـ في إنشاء وترسيخ صورة-
 ؛إيجابية لدى الزبوف خاصة الجديد

إستراتيجية واضحة مبنية عمى تطوير المنتجات والخدمات المصرفية ، بدمج BEA العمؿ عمى تبني بنؾ -
ولوجي بيا ، مف خلبؿ توسيع شبكات الموزعات الآلية للؤوراؽ مع تجييز كؿ الوكالات بالشبابيؾ العامؿ التكن

 ؛ء عمى إستخداـ البطاقات الممغنطةالآلية للؤوراؽ وتشجيع العملب

الإىتماـ أكثر بالعنصر البشري مف خلبؿ دورات التكويف والتأىيؿ لجميع الموظفيف ، خاصة عماؿ -
 ؛حتكاكيـ المباشر مع العملبءيـ وا  الشبابيؾ لإتصال

رضاء رغبات  تنويع وتطوير الخدمات البنكية والإىتماـ أكثر بجودة الخدمة المصرفية لموصوؿ إلى التميز- وا 
 .الزبائف 
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 : خلاصة الفصل

بنؾ الخارجي ال، أتضح أف ومف خلبؿ النتائج المتوصؿ إلييا ،سبؽ تناولو في الدراسة الميدانيةمما     
المصرفية،  فيما يخص جودة خدماتوية تعاني مف عدة نقائص ككؿ البنوؾ الجزائر  وكالة جيجؿ جزائريال

. فقد أبرزت الدراسة أف القدرة التنافسية لمبنؾ ترتبط وذلؾ يعود بالأساس إلى كونو بنؾ عمومي تابع لمدولة
ف البنؾ مطالب بجممة مف ارتباطا وثيقا بمختمؼ أبعاد جودة خدماتو المصرفية، ومف ىذا المنطمؽ فإ

الإصلبحات قصد تطوير جودة خدماتو المصرفية بما يأثر إيجابا عمى قدرتو التنافسية وتعزيز حصتو في 
 السوؽ بغض النظر عف كونو بنؾ عمومي لو حصتو السوقية بشكؿ شبو مضموف.
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 : الخاتمة
يعرف الإقتصاد العالمي تحولات أفرزتيا معطيات مختمفة ، أىميا التطورات التكنولوجيا مما أنعكس إيجابيا     

عمى الإقتصاد العالمي فظيرت أفكار إقتصادية تعكس ىذه التطورات كما تسمح بتجديدىا وقد أمتدت ىذه 
لمخدمات البنكية التقميدية التي لم تعد ملائمة لمعصر الأفكار إلى النظام المصرفي والتي تم إستغلاليا كبديل 

 وتطوراتو فكان من الضروري إيجاد خدمات حديثة تلاءم متطمبات العصر.
وتسعى البنوك جاىدة إلى تطوير خدماتيا المصرفية من خلال إدخاليا تقنيات وخدمات حديثة تضمن ليا     

يا تحقق رضا المتعاممين وتحول رضاىم إلى ولاء، واليدف تقدميا بجودة عالية ودقة وسرعة في الآداء كما أن
من ذلك تحقيق إستقرار البنك والمحافظة عمى مكانتو المصرفية في ظل التغيرات الإقتصادية المستمرة في 

نفتاح إقتصادي .  عولمة وا 
 ومن خلال الدراسة التي أجريناىا نستطيع تمخيص النتائج التالية :     

 ات :الفرضي على الإجابة

بين بعد الإعتمادية لجودة الخدمة  إحصائية دلالة ذات وجود علاقة إيجابية ضعيفة :الفرضية الأولى 
 (.0،،،المصرفية في البنك الخارجي الجزائري وقدرتو التنافسية عند مستوى دلالة إحصائية )

ة لجودة الخدمة بين بعد الإستجاب إحصائية دلالة ذاتقوية إيجابية  علاقة توجد :الفرضية الثانية
 (.0،،،المصرفية في البنك الخارجي الجزائري وقدرتو التنافسية عند مستوى دلالة إحصائية )

بين بعد الأمان لجودة الخدمة المصرفية  إحصائية دلالة ذات قويةإيجابية  علاقة توجد الثالثة: الفرضية
 (.0،،،صائية )في البنك الخارجي الجزائري وقدرتو التنافسية عند مستوى دلالة إح

بين بعد التعاطف لجودة الخدمة  إحصائية دلالة ذات إيجابية متوسطة علاقة توجد الرابعة: الفرضية
 (.0،،،المصرفية في البنك الخارجي الجزائري وقدرتو التنافسية عند مستوى دلالة إحصائية )

الممموسية لجودة الخدمة بين بعد  إحصائية دلالة ذاتإيجابية قوية   علاقة توجد :الخامسة الفرضية
 (.0،،،المصرفية في البنك الخارجي الجزائري وقدرتو التنافسية عند مستوى دلالة إحصائية )

 :نتائج الدراسة 
 يتميز البنك الخارجي الجزائري بدرجة تنافسية متوسطة ومقبولة حسب آراء أفراد عينة الدراسة؛ -
تي يقدميا البنك الخارجي أفراد العينة غير متأكدين من وجود بعد للإعتمادية في الخدمات المصرفية ال -

 ؛ئرياالجز 
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تي يقدميا البنك الخارجي أفراد العينة غير موافقين عمى وجود بعد للإستجابة في الخدمات المصرفية ال -
 ؛ئرياالجز 
 ؛تي يقدميا البنك الخارجي الجزائريفي الخدمات المصرفية الأن أفراد العينة موافقون عمى وجود بعد للأمان  -
أفراد العينة غير موافقين عمى وجود بعد لمتعاطف في الخدمات المصرفية التي يقدميا البنك الخارجي  -

 ؛ئرياالجز 
تي يقدميا البنك الخارجي أفراد العينة غير متأكدين عمى وجود بعد الممموسية في الخدمات المصرفية ال -

 ؛ئرياالجز 
ضيق مساحة وكالة البنك الخارجي يعتبر عائقا أمام أداء الوكالة لعمميا إضافة إلى عدم جاذبيتو والذي من  -

 شأنو إعطاء نظرة سمبية لمزبون الجديد حول أداء الوكالة؛
يرتكز النشاط الترويجي عمى مستوى الوكالة عمى جيود البيع الشخصى )موظفو البنك( إلى جانب توفر  -

 الممصقات و المطويات و الإنترنت؛
تواجو عراقيل ناتجة عن القوانين المسيرة لمقطاع المصرفي الجزائري أىميا عدم الحرية في تحديد أسعار  -

 الخدمات و المنتجات المصرفية و مركزية القرارات التسييرية؛
مصرفية ان ليا أثر ضعيف تم التوصل من خلال إستقصاء آراء العملاء عن آرائيم حول جودة الخدمات ال -

 في تحقيق ميزة تنافسية ؛
 ؛جودة متوسطة من ناحية الخدمات المقدمة  BEAيمتمك بنك  -
 .يوجد تأثير قوي لجودة الخدمات عمى الميزة التنافسية من خلال بعد الأمان  -

 آفاق الدراسة :
ننا ندرك تماما أن ىذا البحث المتواضع وفي الأخير نجد محاولتنا الجادة للإلمام بكل جوانب الموضوع إلا أ    

لا يحتاج إلى المزيد من التوسع في التحميل والدراسة ، ونرجو أن تكون ىذه المحاولة قد فتحت المجال أمام 
وقد تبين لنا من خلال الدراسة بأن ىناك جوانب ىامة جديرة بالدراسة و البحث و غيرنا لإكمال النقائص ، 
 بحوث و دراسات نأمل ان تنال حقيا من الدراسة و التحميل في المستقبل وىي نقترحيا لتكون إشكاليات 

 تطوير الخدمات المصرفية كإستراتيجية لتحسين أداء البنوك الجزائرية -
 .دور التكنولوجيا في تطوير الصناعة المصرفية -



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 قائمة المراجع



 121 

 قائمة المراجع 
 أولا: بالمغة العربية   

أحمد محمود الزامل ، وآخرون ، تسويق الخدمات المصرفية ، الطبعة الأولى ، دار إثراء لمنشر  .1
 .  2112والتوزيع ،الأردن ، 

بغداد كربالي ، تنافسية المؤسسات الوطنية في ظل التحولات الاقتصادية ، جامعة وىران ، بحث  .2
 اقتصادي .

مد عبد المحسن ، قياس الجودة والقياس المقارن ، الطبعة الأولى ، دار الفكر العربي، توفيق مح .3
 (. 2116-2115مصر ، )

ثامر البكري ، استراتيجيات التسويق ، الطبعة الأولى ، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع ، عمان،  .4
2112 . 

لمطباعة والنشر والتوزيع ، الجزائر، جمال الدين لعويسات ، إدارة الجودة الشاممة ، دار ىومة  .5
2115. 

حسين عبد العال محمد ، الاتجاىات الحديثة في إدارة الجودة والموصفات القياسية )الايزو( ، دار  .6
 .2116الفكر الجامعي ، الاسكندرية ، 

 .  2119حمداوي وسيمة ، الجودة ميزة تنافسية ، دار العموم لمنشر ، الجزائر،  .7
 جودة ميزة تنافسية ، مديرية النشر لجامعة قالمة ، قسنطينة.حمداوي وسيمة ، ال .8
د.تيسير العجارمة ، التسويق المصرفي ، الطبعة الأولى ، دار الحامد لمنشر والتوزيع ، الأردن ،  .9

2115. 
رعد عبد الله الطائي ، عيسى قدادة ، إدارة الجودة الشاممة ، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع،  .11

 .2118عمان، 
سمير محمد عبد العزيز ، اقتصاديات جودة المنتج بين إدارة الشاممة والايزو ، مكتبة الإشعاع ،  .11

 .2111الاسكندرية ، 
 طارق طو ، إدارة البنوك والمعمومات المصرفية ، دار الكتب لمنشر ، القاىرة. .12
الفجر لمنشر والتوزيع ، عبد الحكيم الخزامي ، الإدارة الاستراتيجية : بناء الميزة التنافسية ، دار  .13

 .2118الطبعة الأولى ، القاىرة ، 
عز الدين عمي سويسي ونعمة عباس الخفاجي ، الميزة التنافسية وفق منظور استراتيجيات التغيير  .14

 .2114التنظيمي ، دار الأيام لمنشر والتوزيع، عمان ، 
 .2111عة ، القاىرة ، عمي السممي ، إدارة الموارد الإستراتيجية ، دار غريب لمنشر والطبا .15
 .122عماد صفر سممان ، الاتجاىات الحديثة لمتسويق ، منشأة المعارف ، القاىرة ،  .16
فتحي أحمد يحي العالم ، نظام إدارة الجودة الشاممة والمواصفات العالمية ، دار اليازوري لمنشر  .17

 .2111والتوزيع ، عمان الأردن، 
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وأنظمة الايزو، دار كنوز المعرفة لمنشر والتوزيع، عمان، فريد بمخير كولتر ، أمال كحيمة ، الجودة  .18
2111. 

قاسم نايف عموان المحياوي، إدارة الجودة في الخدمات، الطبعة الأولى، دار الشروق لمنشر والتوزيع  .19
 .2116، الأردن، 

مأمون الدرادكة ، طارق الشبمي ، الجودة في المنظمات الحديثة ، الطبعة الأولى ، دار الصفاء  .21
 .  2112منشر والتوزيع ، عمان، الأردن، ل
مأمون سميمان الدرادكة،  إدارة الجودة الشاممة، دار الصفاء لمنشر والتوزيع ، الطبعة الأولى،  .21

 .2111عمان، 
محفوظ أحمد جودة ، إدارة الجودة الشاممة مفاىيم وتطبيقات ، دار وائل لمنشر ، عمان الأردن ،  .22

 . 2116الطبعة الثانية ، 
جاسم الصميدعي ، ردينة عثمان يوسف ، التسويق المصرفي ، دار كنوز المعرفة لمنشر محمد  .23

 . 2119والتوزيع ، عثمان ، 
 .2112محمد سعيد المصري ، إدارة وتسويق الأنشطة الخدمية ، الدار الجامعية ، الاسكندرية ،  .24
الجامعة الجديدة ،  محمد سعيد سمطان ، " السموك الإنساني في المنظمات " ، الاسكندرية ، دار .25

 .  2112الطبعة الثانية ، 
محمد عبد الفتاح المصرفي ، الإدارة الرائدة ، الطبعة الأولى ، دار صفاء لمنشر والتوزيع ، عمان ،  .26

2113. 
اب العزاوي ، إدارة الجودة الشاممة ، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع عمان ، محمد عبد الوى .27

2115. 
، تسويق الخدمات ، الطبعة الأولى ، المكتب العربي لممعارف ، القاىرة ، محمد عبده حافظ  .28

2119. 
محمد فريد الصحن ، قراءات في إدارة التسويق ، الإدارة الجامعية لمنشر ، اسكندرية مصر ،  .29

2113. 
محمود جاسم الصميدعي و ردينة عثمان يوسف ، تسويق الخدمات ، الطبعة الأول ، دار الميسرة  .31

 .2111لتوزيع والطباعة، عمان ، لمنشر وا
محي الدين القطب ، الخيار الإستراتيجي وأثره في تحقيق الميزة التنافسية ، الحامة لمنشر والتوزيع ،  .31

 .2112عمان الأردن ، الطبعة الأولى ، 
مروان محمد أبو عرابي ، الخدمات المصرفية في البنوك الإسلامية والتقميدية ، الطبعة الأولى ،  .32

 .2119ميم لمنشر والتوزيع، عمان، دار تس
مصطفى محمد محمود ، التسويق الإستراتيجي لمخدمات ، دار المناىج لمنشر والتوزيع ، عمان ،  .33

2111. 
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معالي فيي جيد ، نظم المعمومات : مدخل لتحقيق الميزة التنافسية ، الدار الجامعية لمنشر، القاىرة  .34
 ،2112. 
 .  1996التجارية ، الطبعة الثالثة ، الاسكندرية ،  منير ابراىيم ىندي ، إدارة البنوك .35
 .1994ناجي معلا ، أصول التسويق المصرفي ، دار الصفاء ، عمان ، الطبعة الأولى ،  .36
 .  1997نبيل مرسي قميل ، الميزة التنافسية في مجال الأعمال ، مركز الاسكندري لمكتاب مصر،  .37
 .2112لخدمات دار وائل لمنشر والتوزيع ، عمان ىاني حامد الضمور ، تسويق ا .38

   ثانيا: المذكرات و المحاضرات   

سة درا أحمد  محمد أبو بكر مكاوي، أثر جودة الخدمة المصرفية في زيادة القدرة التنافسية لمبنوك، .1
 .2111شورة، أكادمية السدات مصر،رسالة دكتوراه غير من تطبيقية عمى البنوك المصرية ،

ار ، سارة حميمي ، جودة الخدمة المصرفية كآلية لتفعيل الميزة التنافسية لمبنك ، ورقة أحمد طرط .2
عمل مقدمة ضمن فعاليات الممتقى الدولي حول " تطبيق نظام إدارة الجودة الشاممة في قطاع 

 .  2111الخدمات " ، قسنطينة ، 
بنك  -748 –اسة حالة وكالة رجم نور الدين ، دور سياسة الترويج في تسويق الخدمة المصرفية در  .3

سكيكدة ،  1955أوت  21الفلاحة والتنمية الريفية ، مذكرة مكممة لنيل شيادة الماجستير  جامعة 
 . 2119-2118كمية العموم الإقتصادية وعموم التسيير، شعبة تسويق ، 

، دراسة للأثار سامية سرحان ، أثر السياسات البيئية عمى القدرات التنافسية لصادرات الدول النامية  .4
المتوقعة عمى تنافسية الصادرات الجزائرية ، رسالة ماجستير في العموم الاقتصادية وعموم التسيير ، 

 .  2111-2111جامعة فرحات عباس سطيف ، 
عبد الرزاق حمدي ،  جودة الخدمة البنكية كمدخل لتحقيق رضى العملاء و زيادة القدرة التنافسية  .5

يل شيادة الماجستير في العموم الاقتصادية و عموم التسيير،تخصص لمبنوك ،مدكرة مكممة لن
 .2118-2117تسويق،جامعة بومرداس،

دراسة ميدانية في بنك  –لغدور صورية ، أىمية التسويق المصرفي في تحسين العلاقة مع الزبون  .6
تير تخصص الفلاحة والتنمية الريفية حالة وكالة مسيمة ، مذكرة ضمن متطمبات لنيل شيادة الماجس

 .2118 ،عموم التسيير فرع التسويق ، جامعة محمد بوضياف المسيمة 
محمد دحماني الخدمة التسويقية دراسة الخدمة في شركة الخطوط الجوية الجزائرية ، مذكرة ضمن  .7

متطمبات نيل شيادة الماجستير في فرع التسيير ، جامعة يوسف بن خدة  " الجزائر" كمية عموم 
 . 2118ير ، الإقتصاد والتسي

نعيم عبد الكريم الطراونة ، أثر أبعاد جودة الخدمات الالكترونية في تحقيق الرضا لدى ممثمي  .8
المنشآت الخاضعة لمضمان الاجتماعي )الأردن( ، رسالة ماجستير في الأعمال الالكترونية ، كمية 

 .2111الأعمال ، جامعة الشرق الأوسط ، 
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 المجلات و الممتقياتثالثا:     

حمد سيد مصطفى ، إدارة الجودة الشاممة كمدخل لمتنافسية في الصناعة المصرفية ، مجمة أفاق أ .1
إقتصادي ، مركز البحوث غرفة الصناعة والتجارة بدبي ، المجمد الخامس والعشرون ، العدد 

 .2114السابع والأربعون ، 
افسية لمبنوك ، مجمة بريش عبد القادر ، جودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التن .2

 .  2115، ديسمبر  3اقتصاديات شمال إفريقيا ، جامعة حسيبة بن بوعمي ، الشمف ، العدد 
دحماني محمد درويش ، عبد القادر ناصور ، التقنيات الحديثة لمدخل الأداء المتميز بالنسبة  .3

الصغيرة  لممؤسسات الصغيرة والمتوسطة ، الممتقى الدولي حول متطمبات تأىيل المؤسسات
 . 2116أفريل  18-17والمتوسطة في الدول العربية ، جامعة الشمف ، 

زيدان محمد  دريس رشيد ، متطمبات اندماج البنوك الجزائرية في الإقتصاد العالمي ، الممتقى  .4
 14الوطني الأول حول المنظمة المصرفية والتحولات الاقتصادية الجزائرية ، واقع وتحديات ، 

 ، جامعة الشمف. 2114ديسمبر  15و
طاري محمد العربي ، التسويق المصرفي في الجزائر بين النظرية والتطبيق حالة القرض الشعبي  .5

، العدد الأول ، كمية العموم  23الجزائري ، مجمة جامعة دمشق لمعموم القانونية ، ، المجمد 
 .2117الإقتصادية وعموم التسيير محمد خيضر ، بسكرة ، 

ى يصبح الاقتصاد الجزائري تنافسي ؟ دراسة في تحسين القدرة في ظل بن ثابت ، متعلال  .6
اتفاق الشراكة ، الممتقى الدولي حول : أثار وانعكاسات اتفاق الشراكة عمى الإقتصاد الجزائري 

، جامعة فرحات  2116نوفمبر  14-13وعمى منظومة المؤسسات الصغيرة والمتوسطة ، أيام 
 عباس ، سطيف.

مسدور ، مفيوم التنافسية ، مطبوعة الممتقى الوطني حول تنافسية  كمال رزيق وفارس .7
 31-29المؤسسات الاقتصادية وتحولات المحيط ، جامعة محمد خيضر ، بسكرة ، الجزائر ، 

 . 2112أكتوبر 
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 نموذج استبيان
 أخي الكريم ، أختي الكريمة 

 طيبة؛؛؛تحية 

القدرة التنافسية دور جودة الخدمات المصرفية في زيادة في إطار قيامنا بدراسة حول موضوع " 
" وذلك استكمالا لمتطمبات الحصول 82وكالة جيجل  (BEAدراسة حالة بنك الجزائر الخارجي ) –لمبنوك 

 جامعة جيجل . -عمى شهادة الماستر في العموم الاقتصادية تخصص اقتصاد نقدي وبنكي 

رك عمما بأن بيانات الدراسة نرجوا منكم التكرم بالإجابة عمى محتويات الإستبيان بما يتفق مع وجهة نظ   
لن تستخدم إلّا لأغراض البحث العممي وستعامل بالسرية التامة ، ونشكركم عمى مساهمتكم في تحسين 

 المصرفية من خلال الإجابة عمى هذا الإستبيان .جودة الخدمة 

 ( في المربع الذي يتفق مع رأيكم . Xالرجاء وضع إشارة )  ملاحظة:

 

 

 

 

 



 يانات أولية الجزء الأول : ب

 

 : جودة الخدمة المصرفية في البنك الخارجي الجزائريثانيال جزءال

 _ بعد الإعتمادية0

لا أوافق 
 بشدة

موافق  موافق محايد لا أوافق
 بشدة

 العبارة

 الاعمال اداء في بوعوده البنك يفي     
 المقدمة من طرف البنك تقدم بصورة صحيحة الخدمات     
كشوفات دقيقة عن كل تفاصيل الخدمة يقدم البنك       

 المقدمة
يعمل البنك على حل مشاكل المشتركين المتعلقة      

 بالخدمات بسهولة ويسر
 .رويس بسهولة الخدمات تقديم على موظفي البنك قدرة     
ىنالك تطابق بين ما يوضحو إشهار عن خدمة مصرفية      

 ما والواقع الفعلي للخدمة في البنك
 

 

 

 

 



 _ بعد الإستجابة0

لا أوافق 
 بشدة

موافق  موافق محايد لا أوافق
 بشدة

 العبارة

  ةعند تقديم العميل لأي استفسار حول الخدمات المقدم     
 يتجاوب معو بشكل سريع. بنكفأن ال

تتلقى إجابة عن أي استفسار يخص الخدمات المصرفية      
 للبنك

يتفهم موظفو البنك بكل أريحية مختلف استفساراتك      
 حول خدمات البنك المصرفية

 يتم استقبالك بابتسامة من طرف موظفي البنك     
 

 _ بعد الأمان3

لا أوافق 
 بشدة

موافق  موافق محايد لا أوافق
 بشدة

 العبارة

 تملك ثقة اتجاه البنك في مختلف تعاملاتك معو     
 عند إيداعك لأموالك في البنكتحسن بالأمان      
 يدلك البنك أنظمة وشبكات اتصال ذات أمان مرتفع     
تشعر بحرص البنك على أن تكون الاتصالات الخاصة      

 بالعملاء سرية
 _ بعد التعاطف8

لا أوافق 
 بشدة

موافق  موافق محايد لا أوافق
 بشدة

 العبارة

 وياتويضع البنك مصلحة عملائو في أولوية أول     
 يتفهم العاملون في البنك حالاتي الإستعجالية     
 مع المصرف تعاملويمقى الزبون اهتماما شخصيا في      
 أوقات عمل البنك ملائمة للعملاء     

 

 _ بعد الممموسية5

لا أوافق 
 بشدة

موافق  موافق محايد لا أوافق
 بشدة

 العبارة

 طورةيدتلك البنك أجهزة وشبكات اتصال مت     
 لك مريحاً  جواً  يوفر للشركة الداخلي التصميم     
 تتميز خدمات البنك بالتنوع التكامل والشمولية     
 يتميز المظهر العام للبنك بالإتساق والتظيم     

 



 الخارجي الجزائري : تنافسية البنكلثاالث جزءال

لا أوافق 
 بشدة

موافق  موافق محايد لا أوافق
 بشدة

 العبارة

البنوك  نك تجعلك تشعر بأنو متميز عنخدمات الب     
 الأخرى

تشعر بالرغبة في التعامل مع البنك كلما استدعى الأمر      
 ذلك

تنصح أصدقائك بالتعامل مع البنك والإستفادة من      
 الخدمات التي يقدمها

 تفكر في اللجوء إلى بنك آخر للإستفادة من خدماتو     
 زبائننك يشهد إقبال الكثيرين من التحس بأن الب     
 ىنالك انخفاض في تكلفة الخدمات التي يقدمها البنك     

 


