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بسم الله، والحمد لله حمدا كثيرا على نعمة العلم والإيمان ولك الشكر كما ينبغي لجلال وجهك 
 وعظيم سلطانك، والصلاة والسلام على رسولنا وحبيبنا خير قدوة لنا محمد صلى الله عليو وسلم

أما بعد:   

 اقتداء بقول رسول الله صلى الله عليو وسلم:

الحوت في البحر، والطير في السماء، ليصلون على معلم الناس الخير" "إن  

ين قدموا ولم ذقتصادية والتجارية وعلوم التسيير التقدم بجزيل الشكر إلى كل أساتذة كلية العلوم الان
قدم جزيل رتبة العلمية ولم يبخلوا بجهد، نيبخلوا عنا جميع ما التزم الأمر من أجل الوصول إلى ىذه الد

لشكر إلى الذين حملوا أقدس رسالة في الحياة الذين مهدوا لنا طريق العلم والدعرفة إلى جميع أساتذتنا ا
 الكرام.

نا بأي جهد أو وقت، ا العمل ولم يبخل عليذفي ى إلى من ساندنا وكان نور دربنا  

.سعدو عادل :ستاذالأإلى   

 

                    

 

 



 
 

لف تضا ل ما وص و ل ق ي ف لولا تو ف   ، و ن لطا و و س ى م جا ي عظ ق ب ي ل ا ي د م ه ح د م ، أح و لله ل ر ك ك ش ل  ل و ا
  . و ي نا ف ى ما أ ل  إ

: و ن ل شأ ما ج يي ل ف ن ق ا ى م ل ف اح إ ك ل ة و ا س را د ل ن ا ي ن رة س صا و ع ي ،  د رة جي م ي ث د ى  أ
" را ي غ ي ص ن يا ما رب ما ك مي رح ي ا ل رب ة و ق  م رح ل ن ا ل م ذ ل ناح ا ما ج ض لي ف و اخ " 

ى مصدر قوتي ل ن    إ و كا  ، و عزيمتي ، إلى من ضحى بشبابو من أجلنا، إلى من أعطى دائما دون مق ابل
. و ق م ح ل عا ل مات ا ل ل ك و ك ي ف ن تو ل و ف  ي ت ف ل ما ق  و مي  ، ي ت يا رب ح ر د ي ن ت وب ل ذ ة ت ع م  ش

ي ت ب ك يا أ ي ل  إ
ت و   م ل ت و ع ي رب ت ل ى ا نان، إلى من حملتني وىنا على وىن، إل ى نبع الح ل إ

برت، و تتعب و لا تبالي، أعجز ي  حو ا عن ذكر فضليا فقد غمرني حبيا    ك ن توا
: ي ت ب ي ب ي و ح ت ي ل ى غا ل ، إ فيا  عط

. ه ما ك يا أ ي ل  إ
لله و   ما ا ك م ا د ل  أأ .عطا ما ك ري  م

ى جداي رحميما الله ، ل و   ضياء الدين و ىيثم  وإلى جدتي أطال الله عمرىا.إلى إخوتي:  إ م ي رح ل ى خا وال
بناء خالتي :ياسين و مريم والى أباىم رحمو الله والى أعمامي و عماتي  اسأل الله أن   لله ونجيب و خالاتي وأ ا

م   ى رعا م و ي فظي ح  ي
ة ل ي ى زم ل :   إ ة ي ل غا ل ة ا ق ي رف ل رب وا د ل ر زا   ىاج

بي و روحي، عبء إنجاز ىذه المذكرة التي احتلت ق ل  تق اسمت معو  دربي الذي  يللا أنسى ما حييت زمو  
، ة ق رف ل م ا ع ة و ن ل زما ل م ا ع ن ل   ف لا  .ب

ى جميع أصدق ائي:  ل ،   ،،سفيان، إلياس ،محمد امين مروان نصر الدين ، خيري، حمزة ، وليد مراح ،إ يوب أ
، ز زي ع ل د ا ب م ع ري ن ، ، ك ما رح ل د ا ب ع م ، صا مع د ك ي ل ش  و    ا

مؤ  ل ذ ا تا س لأ ى ا ل رإ ل:  ط د و عا د ع و   س فظ .  و  للها ح ه  رعا
و ق  ي س ن ن ل م ى ك ل يإ ب ل ره ق  ك ي و ذ م ي .  ل رت ك ا ي ذ م ف  وى

  

                
 

    



 
    

 
 

لف .ضا و ي نا ف ى ما أ ل ت إ ل ما وص و ل ق ي ف لولا تو ف   ، و ن ل و الشكر كلو لله، أحمده حمدا يليق بعظيم جاىو و سلطا  
 

و                 ن ل شأ ما ج يي ل ف ق ا ن   م ى   ل ا إ ذ ي ى د رة جي م ي ث د ى م أ را ت ب و إح ل ح ك  ب
 

" را ي غ ي ص ن يا ما رب ما ك مي رح ي ا ل رب ة و ق  م رح ل ن ا ل م ذ ل ناح ا ما ج ض لي ف و اخ "  
ة   ع م ن ش و كا ى مصدر قوتي و عزيمتي ، إلى من ضحى بشبابو من أجلنا، إلى من أعطى دائما دون مق ابل،  ل إ

. و ق م ح ل عا ل مات ا ل ل ك و ك ي ف ن تو ل و ف  ي ت ف ل ما ق  و مي  ، ي ت يا رب ح ر د ي ن ت وب ل ذ ت  
ي ت ب ك يا أ ي ل  إ

 
نان، إلى من حملتني وىنا على وىن، إلى التي ربت و علمت و كبرت، و تتعب و   ى نبع الح ل ن  إ بالي، أعجز ع لا ت

بيا و ا  ي ح رن م د غ ق ليا ف ض ر ف ك :حذ ي ت ب ي ب ي و ح ت ي ل ى غا ل ، إ فيا ي عط ن توا  
. ه ما ك يا أ ي ل  إ

. ما ك ري م ل ع لله و أطا ما ا ك م ا د أ  
 

رة ك ذ م ل ه ا ذ ز ى جا ن ء إ ب م ع عي ت م م س ق ا ن ت ى م س ن ن: و لا أ ي د ل ء ا لا .ع  
 

: ي ئ ق ا د ص ع أ ي م ى ج ل فإ ص ن زة  ،   م م د، ح م ح ن، م ما رح ل د ا ب ن،  ع روا ن،  م ي م م،  ا ي ك سح ي،  م ب، ا ع ص م  
لله د ا ب  ع

ى الأستاذة المؤطر :  ل الذي كان بمثابة  السفينة التي أوصلتنا إلى شاطئ الأمان حفظو الله و رعاه.سعدو عادل  إ  
ي ب ل ره ق  ك ي و ذ م ل و ق  ي س ن ن ل م ى ك ل إ  
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 المقدمـة العامـة
 

 
 أ‌

 المقدمة العامة
شهدت الأسواق الدالية والصناعة الدصرفية العديد من التطورات خلال الربع الأخير من القرن الداضي  

فقد أصبحت الأسواق الدالية في  وذلك في إطار العولدة والتحرير الدالي والدصرفي الذي انتهجتو العديد من الدول،
شدة الدنافسة. و  التطور الدؤسسات الدالية والبنوك العاملة فيها تتمتع بقدر كبير من الحرية و معظم ىذه البلدان و

الشركات متعددة تنامي دور  التكتلات الاقتصادية و توسع مع كل ىذه التغيرات والتحولات الاقتصادية و و
أنشطتها، أوجب على البنوك انتهاج سياسات جديدة حتى تواكب نتائج التحرير الدصرفي توسع  الجنسيات و

مدا يساعدىا على تحقيق  ،وتعمل على تطوير حصتها في السوق حتى تضمن استمرارية نشاطاتها وتفرض سيطرتها
 أكبر قدر مدكن من الأرباح وتجذب أكبر عدد مدكن من العملاء.

ختتل  التطورات والتغيرات مدا ألزمها تغيير بملجزائر كغيرىا من الدول افقد تأثرت  ،ضمن ىذا السياق
بتحرر  عملها، و مستمرة حتى تواكب التحرير الدصرفي ونتائجو على البنوك و سياساتها وتحديثها بصفة دائمة و

بين  ينها وب بدأت البنوك العمومية تواجو منافسة حادة بين بعضها البعض من جهة و ،السوق الدصرفي الجزائري
التًكيز عليها نظرا لدا تتص  بو  البنوك الأجنبية من جهة أخرى مدا ألزمها العمل على تطوير خدماتها الدصرفية و

محتواىا حتى تحقق ميزة تنافسية تساعدىا على الدنافسة في السوق  الخدمة الدصرفية من نمطية عالية في مضمونها و
 في إطار التحرير الدصرفي في الجزائر.

 أىمية البحث وسبب اختياره:-1
 أىمية البحث: 1-1

أدت بو إلى  شكل كبير على عمل الجهاز الدصرفي وب ورات الاقتصادية العالدية أثرت وإن جميع التط 
، التشريعات الدصرفية ح واللوائ فالتحرير الدصرفي مس جميع القوانين و .التحرر من القيود الحكومية بصفة رسمية

ية على تحديث الجهاز الدصرفي للارتقاء بو إلى مصاف الأجهزة الدصرفية في الجزائر الشيء الذي أجبر الحكومة 
 الدول الدتقدمة.

في ىذا الإطار عملت البنوك على تطوير خدماتها الدصرفية بشتى الطرق من اجل الدنافسة في السوق وتديزىا 
وجب التطرق إلى ىذا الدوضوع حتى  ،عليو و .عن الباقيتفرقها ة بميز ت  ىا من البنوك الأجنبية حتى تخعن غير 

يتم التعرف على مختل  متطلبات تطوير الخدمات الدصرفية في البنوك الجزائرية من أجل اكتساب ميزة تنافسية 
 تنافس بها باقي البنوك في إطار التحرير الدصرفي.

 سبب اختيار البحث: -1-2
 أىم أسباب اختيار موضوع البحث يمكن ذكر ما يلي: من
 التحولات التي مر بها الاقتصاد الوطني؛ دور القطاع الدصرفي في سياق الإصلاحات و أهمية و 
 الوطنية؛ نتائجو على الاقتصاديات العالدية و ضرورة التعرف على مختل  سياسات التحرير الدصرفي و 
 ضرورة التعرف على مختل  آليات تحقيق ذلك؛ ية وانتشار مفهوم تطوير الخدمات الدصرف 
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 نوعيتها. ارتباطها بالخدمات الدصرفية و انتشار مفهوم الدزايا التنافسية في الدنظومة البنكية و 
 إطار الدراسة: الهدف من البحث و-2
 الهدف من الدراسة:-2-1

خلقها لديزة تنافسية في  معرفة مدى تطور الخدمات الدصرفية و فييتمثل الذدف الرئيسي من ىذه الدراسة  
يمكن صياغة جملة من الأىداف الفرعية  ،انطلاقا من الذدف الرئيسي و .الدصرفي للبنوك الجزائريةإطار التحرير 
 تتمثل في:
 إبراز انعكاسات سياسة التحرير الدصرفي على نشاط البنوك العمومية الجزائرية؛ 
 إبراز متطلبات تطوير الخدمات الدصرفية والاستًاتيجيات الدنتهجة من قبل البنوك الجزائرية لتحقيق ذلك؛ 
 التعرف على مختل  مفاىيم لديزة التنافسية في الدنظومة الدصرفية؛ 
 التنمية الريفية  خلقها لديزة تنافسية في بنك الفلاحة و محاولة الربط بين تطوير الخدمات الدصرفية و

BADR. 
 الدراسة: إطار-2-2

خلق ميزة تنافسية في إطار  يتمثل إطار الدراسة النظرية في إبراز متطلبات تطوير الخدمات الدصرفية و
 .-821-قالدة  التحرير الدصرفي بالإضافة إلى دراسة تطبيقية لوكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

 إشكالية البحث:-3
تطوير الخدمات الدصرفية من أىم الآليات التي تعمل بها البنوك من أجل اكتساب مزايا تنافسية حتى  يعد 

 يمكن طرح التساؤل الذي يبرز إشكالية البحث الرئيسية على النحو التالي: ،عليو تواكب التطورات العالدية. و
ما مدى مساىمة تطوير الخدمات المصرفية في تحقيق ميزة تنافسية للبنوك في ظل التحرير "
 ؟".المصرفي

 ىذا التساؤل الجوىري يؤدي إلى طرح جملة من التساؤلات الفرعية:
 ؛فيما تتمثل مختل  استًاتيجيات مواكبة التحرير الدصرفي في البنوك الجزائرية؟ 
 لدصرفية، وفيما تتمثل مختل  مفاىيم الديزة التنافسية في الدنظومة ما ىي أىم آليات تطوير الخدمات ا
 ؛الدصرفية؟
  وما  -121-قالدةفيما تتمثل مختل  أبعاد تطوير الخدمات الدصرفية في وكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية

 .ىي أىم ميزات خدماتها الدصرفية؟
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 فرضيات البحث:-4
يمكن الانطلاق في ىذه الدراسة من الفرضية  ،ضوء ما تم طرحو من تساؤلات حول الدوضوع على 

 الرئيسية الآتية:
إلى استختدام التكنولوجيات الحديثة بهدف تطوير خدماتها  لتحرير الدصرفي بالبنوكا "أدى الانفتاح و

 الدصرفي".خلقها لديزة تنافسية تنافس بها باقي البنوك في السوق  الدصرفية، و
يمكن صياغة جملة من الفرضيات التي سيتم اختبارىا من خلال ىذه  ،انطلاقا من الفرضية الرئيسية و

 الدراسة على النحو الآتي:
  لم تسمح الإصلاحات الدصرفية في الجزائر في جانبها التشريعي والتنظيمي من تحقيق متطلبات التحرير
 الدصرفي؛
 تقديمها للزبون والتسويق الجيد لذا من أىم الأساليب التي ينتهجها  تعتبر جودة الخدمة البنكية وحسن

 البنك لتحقيق مزايا تنافسية تديزه عن الغير؛
  تعتمد وكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية على أبعاد ومحاور عدة من أجل تطوير خدماتها الدصرفية

 وتقديمها لخدمات تنفرد بها عن باقي البنوك.
 منهج البحث:-5

الثاني عند  قصد الإحاطة بمختتل  جوانب الدوضوع سيتم إتباع الدنهج الوصفي في كل من الفصل الأول و 
التعرض للمفاىيم النظرية بالإضافة إلى الدنهج التاريخي عند التطرق إلى مختل  مراحل تطور الجهاز الدصرفي الجزائري 

إتباع الدنهج التحليلي عند التطرق إلى مختل  الخدمات التنمية الريفية. أما الفصل الثالث سيتم  بنك الفلاحة و و
 تطورىا بالإضافة إلى ميزاتها. التنمية الريفية و الدصرفية في وكالة بنك الفلاحة و

 ىيكلو: خطة البحث و-6
 فرضياتها سيتم تقسيم الدراسة إلى ثلاث فصول أساسية على النحو التالي: نظرا لأىداف الدراسة و 
  بالتعرض  سياقو في الجزائر، الفصل الأول إلى مختل  الدفاىيم الأساسية للتحرير الدصرفي وسيتم التطرق في

في  و ،من ثم مختل  الإصلاحات الدصرفية في الجزائر الدالية و لاقتصادية واإلى التحرير الدصرفي في ظل التطورات 
 الدصرفي؛ الأخير أىم استًاتيجيات عمل البنوك الجزائرية لدواجهة تحديات التحرير

 مداخل تطويرىا بالإضافة  سيتم التعرف على مختل  مفاىيم الخدمات الدصرفية و ،أما في الفصل الثاني
في الأخير سيتم التطرق إلى مدى مساهمة تطوير  إلى عموميات حول الديزة التنافسية في الدنظومة الدصرفية و

 الخدمات الدصرفية في خلق ميزة تنافسية للبنك؛
 أين ، 121قالدةالتنمية الريفية  أتي الفصل الثالث للدراسة التطبيقية في وكالة بنك الفلاحة وفي الأخير ي
 فيها  تعرف إلى مختل  الخدمات الدقدمة ثم ال ،ىيكلها التنظيمي الوكالة و التطرق إلى نبذة حول البنك و يتم
 سيتم التعرف على الدزايا التي اكتسبتها الوكالة من تقديم ىذه الخدمات. ،في الأخير و .محاور تطويرىا و
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 الدراسات السابقة:-7
تطور آليات  حداثتها و ىناك العديد من الدراسات السابقة للموضوع إلا أن تطور الخدمات الدصرفية و 

لعل من  و . إعادة دراسة الدوضوع تها أدى إلىدح ازدياد الدنافسة و تقديمها بالإضافة إلى اتساع السوق الدصرفي و
 أىم الدراسات السابقة يمكن ذكر ما يلي:

  ،التحرير المصرفي ومتطلبات تطوير الخدمة المصرفية وزيادة القدرة التنافسية بريش عبد القادر
الجزائر، ، أطروحة لنيل شهادة الدكتوراه في العلوم الاقتصادية، تخص : نقود ومالية، جامعة للبنوك الجزائرية

2002/2002. 

 صعوبات البحث: مشاكل و-8 

 سرية الدعلومات في الوكالة جعلت من الصعوبة الحصول على معلومات دقيقة؛ 
 آليات تطوير الخدمات الدصرفية. عدم دراية مسيري الوكالة بجميع محاور و 
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 تمهيد:        
لم إن التطورات العالدية سواء السياسية كانت أو الاقتصادية؛ أفرزت مفاىيم جديدة لإدارة اقتصاديات العا

الدؤسسات الدالية تتمتع بقدر  الاقتصادية، فقد أصبحت البنوك و  الدصرفي في الساحةذلك بظهور التحرير الدالي و و 
ة، وبالتالي تطورت أعمال البنوك وازدىرت وظهرت تكتلات اقتصادية ة في أعمالذا دون تدخل الدولكبتَ من الحري

 سياسية لشا زاد من قوة أنظمة اقتصادية معينة.و 

كل ىذا أدى إلى تطور أكبر للبنوك العالدية حتى ظهرت مفاىيم جديدة في الاقتصاد العالدي، فأصبحت 
املة كما اندلرت فيما بينها وشكلت تكتل شالبنوك تعمل على برقيق بصيع الخدمات إثر ظهور مفهوم البنوك ال

 بزفض تكاليفها.سائل دفعها حتى تكتسب وقت أكبر و و مالي كبتَ وعصرنة أنظمة و 

الجزائر كغتَىا من لتحرر معظم اقتصاديات العالم، و  إن التطورات السابقة مست بصيع ألضاء العالم نظرا
مت بجملة من الإصلاحات ازىا الدصرفي بعد أن قاها داخل جهنيتبن عملت على برقيق ىذه التطورات و البلدا
على ضوء ما وتستحدث خدماتها لتحقيق تطور وازدىار في ىذا المجال. و  الدصرفية لتواكب عصرنة البنوكالدالية و 

 سبق تم تقسيم الفصل على الشكل الدوالي: 

 ة؛المالية العالميرفي في ظل التطورات الاقتصادية و المبحث الأول: التحرير المص 
 سياق التحرير المصرفي في الجزائر؛حث الثاني: الإصلاحات المصرفية و المب 
 .المبحث الثالث: استراتيجيات عمل البنوك الجزائرية لمواجهة تحديات التحرير المصرفي 
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 المالية العالميةت الاقتصادية و المبحث الأول: التحرير المصرفي في ظل التطورا

يدرك مدى التطورات الاقتصادية  قتصادية خلال العقد اأخختَ من القرن العشرينإن الدتتبع للأحداث الا
لستلف جوانب الاقتصاد العالدي، ومع تزايد وتسارع ىذه التطورات تركت آثار مضاعفة على والدالية التي تسارعت و 

العلاقات كذلك لاقتصادية و مفاىيم جديدة تظهر على مسرح السياسة اواتساعها بدأت آليات وأشكال و 
ة لعل ألعها الابراد أو السياسي الدفاىيم سواء الاقتصادية ة، فقد زالت العديد من اأخنظمة و الاقتصادية الدولي

لازدىار، االانفتاح الاقتصادي والتطور و  سارت بها لضواىيم جديدة واكبت ىذه التطورات و ظهرت مفالسوفياتي و 
عرفت الكثتَ من التطورات، التي انعكست بدورىا ت اللاحقة و ة العديد من الدستجداالساحة الدصرفي تقد شهدو 

القيود ية في كثتَ من الدول من التدخل و الدالصياغة النظام الدصرفي العالدي وبرررت اأخنظمة الدصرفية و  على إعادة
 الحكومية.
 التعر  ضوء ما سبق سيتم التطرق إلى جل التطورات سواء كانت اقتصادية أو مالية بالإضافة إلى ىعل و

قد قسم ة التي ظهرت جراء ىذه التغتَات ومعرفة ماىية التحرير الدصرفي ولستلف شروطو، و على الدفاىيم الجديد
 ىذا الدبحث كما يلي: 

 :دورىا في عملية التحرير المصرفي؛التطورات الاقتصادية العالمية و  المطلب الأول 
 المالية؛ة الاقتصادية و المطلب الثاني: العولم 
 الخدمات المصرفية؛الثالث: عولمة النشاط المصرفي وتحرير الأسواق المالية و  المطلب 
 التحرير المصرفي في ظل التطورات الاقتصادية العالمية.المطلب الرابع : 

 دورىا في عملية التحرير المصرفيالتطورات الاقتصادية العالمية و  المطلب الأول:
عالدي شملت عدة التطورات على الصعيد اليد من التحولات و عشرين ظهرت العدفي الربع اأخختَ من القرن ال

  أدت إلى تطور الاقتصاد العالدي والذي يعكس مدى اتساع وتشابك الروابطسياسية لشا نواحي اقتصادية و 
 سيتم التطرق إلى أىم ىذه التطورات في ىذا الدطلب كما يلي:لاقات الدولية في لرال التجارة والتمويل، و لعاو 

 :برول اأخنظمة لضو تبتٍ آليات اقتصاد السوقالابراد السوفياتي و  انهيار-1
 1991توحد ألدانيا الشرقية مع ألدانيا الغربية سنة سقوط حائط برلتُ و عتبر انهيار الابراد السوفياتي و ي

ا التي ية في أوروبانهيار الشيوعتفكك الابراد السوفياتي و  الحدث البارز الدسجل في نهاية القرن الداضي، فبعد
للدولة  في كل دول العالم تقريبا، حيث تم على إثر ذلك إعلان فشل أسلوب السيطرة الكاملةشهدت مولدىا و 

 بالتالي التحول إلى إدارة الاقتصاد منعلى النشاط الاقتصادي، وسقوط نظام السيطرة والرقابة على اأخسواق و 
 لتعامل الحر لقوى السوق.خلال جهاز اأخبشان وا
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 عوامل انهيار اقتصاديات الكتلة الشرقية ما يلي:  لعل أىمو 
 ارجي الذي وصلالتي تتمثل في تزايد الدين الخ عالٌ منها الابراد السوفياتي و الدشاكل الاقتصادية التي 
 ؛مليار 60إلى لضو  
 الحاجة ندا مع النقص الحاد في التمويل و تفاقم مديونيات العديد من دول أوروبا الشرقية خاصة بول 
 الخدمات،ثمارات أجنبية في قطاع الإنتاج و  استإلى
 .استنزا  سباق التسلح للموارد الدتاحة، خاصة بالنسبة للابراد السوفياتي 
أعلنت انهيار ، إلا أنها باءت بالفشل و ولات لإصلاح الدنظومة الاشتًاكيةلقد كانت ىناك العديد من المحاو 

كتلة الشرقية إلى اقتصاد السوق وانضمت إلى معسكر دول ال أدى ذلك إلى برولالاشتًاكي، و منظومة الاقتصاد 
ية الدول النامية إلى الانفتاح كان من الطبيعي في ظل النجاح المحقق أن تتجو بق، و ةالاقتصاد الحر والدنافسة الحر 

رامج تبتٍ بعلى تزايد حجم التجارة الدولية وحركة رؤوس اأخموال و الاندماج في الاقتصاد العالدي لشا ساعد و 
 إصلاح ىيكلية بدعم من صندوق النقد الدولي لدعم تبتٍ آليات اقتصاد السوق.

من ىنا   ذلك التحرير الدالي الدصرفي، و ىذا ما دفع بباقي الدول إلى تبتٍ برامج التحرير الاقتصادي بدا فيو 
 نتيجة الابذاه انعكس ذلك على النشاط  الدصرفيالتوجو لإعطاء دور أكبر لآليات وقوى السوق الحرة، و كان 
إزالة الدعوقات التشريعية والتنظيمية التي كانت برول دون توسع البنوك في لدتزايد لضو التحرير من القيود و ا

  1أنشطتها.

 :التًتيبات الإقليميةبذاه لضو التكتلات الاقتصادية و تزايد الا-2
الاقتصادية الدولية الدعاصرة،  الحياة أصبحت ظاىرة التكتلات الاقتصادية الإقليمية من الدتغتَات البارزة في

فالتكتل الاقتصادي ىو التحوط في مواجهة الدنافسة العالدية بالدرجة اأخولى من خلال الاندماج في تكتل إقليمي 
 بدا لؽكن الدول الدشتًكةتلات و من بتُ أىم التكتصريف منتجاتها دون أية عقبات. و لؽنح الدولة إمكانية ملائمة ل

 2لي:ي ذكر ما

ساحة الدولية في الوقت الراىن، ويعد يعتبر من أىم التكتلات الاقتصادية على الو : الابراد اأخوروبي-2-1
أعضاء  6قد تطورت عضوية الدول فيو بحيث انتقل من الاقتصادية، و  البارز بتُ التكتلاتالنموذج اأخمثل و 

لعها: فرنسا، ألدانيا، إيطاليا، ىولندا، أ 2004دولة عضو في مايو  25إلى  1957الدشكلة في معاىدة روما سنة 
قيق أىدافو التي أنشأ من أجلها وىي قد وصل الابراد اأخوروبي إلى برانيا، النمسا، السويد، الدالظارك... و إسب

الاجتماعية مثل السياسة الاقتصادية و إقامة مؤسسات ابرادية تسهر على تطبيق الوصول إلى الاندماج التام و 
                                                                 

أطروحة دكتوراه في العلوم  ،التحرير المصرفي ومتطلبات تطوير الخدمة المصرفية وزيادة القدرة التنافسية للبنوك الجزائريةبريش عبد القادر،  1-
 4-3، ص 2006جامعة الجزائر، دفعة الاقتصادية، 

 39-36، ص 2004نانية، مصر، الطبعة الثانية، دار الدصرية اللب ،عولمة النظام الاقتصادي العالمي ومنظمة التجارة العالميةعادل الدهدي،  2-
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 والأور وروبي، بالإضافة إلى الوحدة النقدية الدوحدة بتُ لستلف دول الابراد اأخوروبي التي مييت البنك الدركزي اأخ
 .2004أقرت سنة  التيو 

الدتحدة يتضمن ىذا التكتل كل من الولايات و : NAFTAمنطقة التجارة الحرة لدول أمريكا الشمالية -2-2
ىو تكتل يسمح بانضمام دول ، و 1994لى الدنطقة سنة  انضمت إكندا، بالإضافة إلى الدكسيك التياأخمريكية و 

 نامية إلى دول صناعية متقدمة للتعاون الدتبادل على أساس شراكة متعادلة بتُ دول التكتل.

قارات  4دولة موزعة على 18يتضمن ىذا التكتل  :APEC المحيط الذاديالتعاون الاقتصادي لآسيا و -2-3
 الدكسيك، كندا، أستًاليا، اليابان، الصتُ، تايوان، كوريا الجنوبية... ألعها: الولايات الدتحدة اأخمريكية،

ويضم في  اقتصاديات في العالم )و م أ، اليابان، الصتُ( 3من الدلاحظ أن ىذا التكتل يشمل أكبر و 
بالتالي يهيمن ىذا وتكتل دول جنوب شرق آسيا و  NAFTAلعا تكتل دول عضوية تكتلات اقتصاديات و 

 لؽثل سوقا يصل تعداد سكانو إلى ملياري نسمة.من إبصالي التجارة العالدية و  %40و التكتل على لض

رة، بروناي، دول ىي: ماليزيا، إندونيسيا، سنغافو  6حيث يضم : ASEANتكتل جنوب شرق آسيا -2-4
 مليون نسمة. 320ىذه الدول سوق يضم أكثر من  بسثل لرموعةو  تايلاند الفلبتُ و

 لضو برقيق الدزيد ىو تكتل دول لرلس التعاون الخليجي الذي يستَلصد أىم تكتل و  : ربيةالدنظمة الع في -2-5
الاندماج لاقتصاديات دول الخليج، بالإضافة إلى تكتل دول الابراد الدغاربي الذي أنشأ بدوجب قمة من التكامل و 
 إلا أنو لم ينجح نظرا لعدم التوافق السياسي بتُ أعضائو. 1989مراكش 

 :OMCإنشاء الدنظمة العالدية للتجارة لدعوقات أمام حرية التجارة و ا إزالة-3
بغرض التقليل من القيود الدفروضة على حرية التجارة العالدية و  GATTبعد العديد من الدفاوضات حول 

عرفت قد يم العلاقات التجارية الدولية، و يتم إنشاء الدنظمة العالدية للتجارة التي أصبحت الإطار الدشتًك لتنظ
الدنظمة العالدية للتجارة بأنها الإطار الدؤسس الدوحد لإدارة الاتفاقيات الشاملة لجولات اأخوروغواي النظام التجاري 

تهد  الدنظمة إلى تقوية الاقتصاد العالدي من خلال بررير التجارة من بصيع القيود، وتوسيع و  متعدد اأخطرا .
حل الدنازعات بتُ الدول وإدارة آلية السياسة التجارية والتعاون  تسهيل الوصول إلى اأخسواق، والدساعدة على

والتنسيق مع الدؤسسات الدولية اأخخرى )صندوق النقد الدولي، البنك العالدي( لتحقيق الانسجام بتُ السياسات 
ارة إلى إبرام كما توصلت الدنظمة العالدية للتجارة في إطار سعيها لتوسيع حرية التج التجارية والدالية والنقدية.

 1997.1اتفاقية بررير لتجارة الخدمات بدا فيها الخدمات الدصرفية سنة 

                                                                 
، 1999، جامعة الدول العربية، عدد مارس عربيةالشؤون مجلة ال الاقتصاديات العربية،ثرىا على منظمة التجارة العالمية وأأسامة عبد الحميد،  -1

  .15ص:
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 :الدولية تازيادة دور الدنظم-4
اتساق في السياسات الكلية للمنظمة الاقتصادية الدولية سواء تعلق اأخمر بدنظمة حيث يوجد الآن تنسيق و 
لدولية قد أصبحت ىذه الدؤسسات او  التنمية.دولي للتعمتَ و لدولي أو البنك الالتجارة العالدية أو صندوق النقد ا
 1مشورة فنية من أجل تدعيم عملية التحرير الدصرفي ألعها ما يلي:تساىم في تقدلَ مساعدات و 

 بقية الجهاز الدصرفي؛ية للمصار  الدركزية و إجراء برسينات حول التشريعات اأخساس 
  سوق النقد؛وإدارة النقد اأخجنبي و الدالية إجراء إصلاحات في الإدارة النقدية 
  الإحصاءات النقدية؛برستُ أوضاع الديون الحكومية و 
  على الجهاز تعزيز الفتًات الرقابية ات نظام التأمينات على الودائع و إقامة ترتيبتصميم نظم الددفوعات و
 إعداد أنظمة الحيطة الدالية.الدصرفي و 

 ةالماليلب الثاني: العولمة الاقتصادية و المط
فهوم العولدة بشقيها الاقتصادي أفضت التغيتَات العالدية في النظام العالدي إلى شيوع مفهوم جديد ىو م

 آثارىا فيما يلي:يتم التعر  على لستلف مفاىيمها و الذي سوالدالي و 

 : العولدة الاقتصادية-1
 سيتم التطرق إلى العولدة الاقتصادية على النحو الآتي: 

 لؽكن طرح أىم التعريفات التي وردت للعولدة فيما يلي:  لاقتصادية:مفهوم العولدة ا-1-1

 يشتَ مصطلح العولدة إلى عملية تعميق مبدأ الاعتماد الدتبادل بتُ الفاعلتُ في الاقتصاد العالدي"التعريف الأول: 
الدستوى والحجم  لدولية لذؤلاء من حيث العلاقات الاقتصادية ادولي و بحيث تزداد نسبة الدشاركة في التبادل ال

 2."عناصر الإنتاجوالوزن في لرالات متعددة وألعها السلع والخدمات و 

دي الدتبادل بتُ الدول مع تنوع عر  صندوق النقد الدولي العولدة على أنها الاعتماد الاقتصاالتعريف الثاني: 
 3تكامل الدعاملات التي تتم عبر الحدود.و 

ز بالدرجة اأخولى كذلك على مبدأ الاعتماد الدتبادل الذي يعتبر لؽكن القول أن صندوق النقد الدولي رك
 المحرك اأخساسي للنشاط الاقتصادي.

                                                                 
 13ص ،مرجع سابقبريش عبد القادر،  -1
 17، ص2006الدار الجامعية، مصر،  ،-منظماتها، شركاتها، تداعياتها–العولمة الاقتصادية عبد الدطلب عبد الحميد،  -2
 18ص ،المرجع السابق -3
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كذا ىي بلورة لمجموعة من أنها ناتج لمجموعة من اأخسباب والعوامل و  عرفها البعض علىالتعريف الثالث: 
 1:الخصائص التي يتسم بها النظام الاقتصادي العالدي الجديد تتلخص فيما يلي

  اندماج أسواق الدال؛عولدة النشاط الإنتاجي والدالي و 
 تغتَ مركز القوى العالدية؛ 
  سياسات التنمية.تغتَ ىيكل الاقتصاد  العالدي و 

من خلال التعاريف السابقة لؽكن القول بأن العولدة الاقتصادية ىي السمة الرئيسية التي يتسم بها النظام و 
إلى عولدة الاقتصاد توحيده الذي أدى على الاعتماد الدتبادل وتوسيع السوق و القائم  الاقتصادي العالدي الجديد

 التكنولوجية.على كافة الدستويات الإنتاجية والدالية و  انتشار ظاىرة العولدةو 

قتصادية عن غتَىا من ىناك العديد من الخصائص الرئيسية التي بسيز العولدة الا: خصائص العولدة الاقتصادية-1-2
 2لعل أىم ىذه الخصائص ما يلي:و  الدفاىيم

إذ يلاحظ أن أىم ما لؽيز العولدة   السعي لاكتساب القدرات التنافسية:سيادة آليات السوق و -1-2-1
إطار من التنافسية  ابزاذ القرارات فيبدلا من الشمولية و  بالدلؽقراطية اقتًانهاقتصادية ىي سيادة آليات السوق و الا
 ساب القدرات التنافسية.ة لاكتالجودة الشاملاأخمثلية و  و

تنوعها للعولدة الاقتصادية تشتَ إلى خاصية رئيسية ىي لعل كثرة التعريفات و : ديناميكية مفهوم العولدة-1-2-2
لقوى الاقتصادية القائمة حاليا وفي ديناميكية العولدة التي تتأكد يوما بعد يوم بدليل احتمالات تبدل موازين ا

التأثتَ بقوة على دور الدولة في النشاط الاقتصادي و  لدة تسعى إلى إلغاء الحدود السياسيةبدا أن العو الدستقبل و 
 فديناميكيتها تكمن في بصيع النتائج النابصة حول قضايا النزاع من قبل الدستفيدين من اأخوضاع الاقتصادية الراىنة.

لتحولات العالدية لضو الاعتماد الدتبادل  يتمثل في او تزايد الابذاه لضو الاعتماد الاقتصادي الدتبادل: -1-2-3
تزايد حرية انتقال رؤوس اأخموال الدولية في ظل الثورة التكنولوجية لشا ساىم في التجارة العالدية و اقيات بررير كاتف

 زيادة درجة التنافسية في الاقتصاد العالدي.لية كعامل لزدد من عوامل النمو و تزايد ألعية التجارة الدو 

تؤثر الشركات متعددة الجنسيات بشكل كبتَ على الاقتصاد : م دور الشركات متعددة الجنسياتتعاظ-1-2-4
ات التسويقية الخبر رات مباشرة من نقل التكنولوجيا و العالدي من خلال ما يصاحب نشاطها في شكل استثما

 .الإداريةو 

                                                                 
 9، ص2010، الطبعة اأخولى، عالم الكتب الحديث للنشر، اأخردن، العولمة الاقتصاديةح حسن خلف، فلي -1
 33-28ص، 2006 ،مرجع سابقعبد الدطلب عبد الحميد،  -2
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ملت الدنظمات الاقتصادية العالدية على حيث عتزايد دور الدنظمات الاقتصادية العالدية في إدارة العولدة: -1-2-5
دول  التجارية الدؤثرة في السياسات الاقتصادية لدعظمبصلة من السياسات النقدية والدالية و إدارة العولدة من خلال 

لدة الاقتصادية والبنك تتمثل ىذه الدنظمات في صندوق النقد الدولي الدسؤول عن إدارة النظام النقدي للعو العالم و 
 أختَا منظمة التجارة العالدية الدسؤولة عن إدارة النظام التجاري.لدسؤول عن إدارة النظام الدالي و توابعو او  الدولي

 : العولدة الدالية-2
 سيتم التعر  على العولدة الدالية فيما يلي: 

سياسة الانفتاح الدالي  أساسيا لعمليات التحرير الدالي ولتبتٍتعد العولدة الدالية نتاجا : مفهوم العولدة الدالية-2-1
ؤوس ارتباط اأخسواق الدالية باأخسواق العالدية من خلال إلغاء القيود على حركة ر وما يتًتب عليها من تكامل و 
العالدية أكثر ارتباطا  سواق رأس الدالأخسواق الدالية العالدية فتصبح ألتصف في ااأخموال لتتدفق عبر الحدود و 

 1تكاملا.و 

اقية بررير التجارة التوصل إلى إبرام اتفي في إطار مفاوضات اأخوروغواي و اه التوجو العالدقد دعم ىذا الابذو 
ى إلى مزيد من الانفتاح الدالي والدصرفي ، اأخمر الذي أد1997منها الخدمات الدالية الدصرفية عام في الخدمات و 

 أحد أوجو التحرير الدصرفي كما تعد في نفس الدصرفية عبر الحدود، فالعولدة الدالية تعتبرليات الدالية و تزايد العمو 
 الوقت أحد العوامل الدافعة لو.

كانت ىناك العديد من العوامل التي وفرت الدناخ الدلائم للعولدة الدالية و قد  : أسباب ظهور العولدة الدالية-2-2
 2كان أىم ىذه العوامل ما يلي:

في  الدتجسدو رأس الدال في اأخصول الدالية و ريع الذي حققلقد كان النمو الس: تنامي الرأميالية الدالية-2-2-1
 قوة الدفع للعولدة الدالية.صناعة الخدمات الدالية بدكوناتها الدصرفية دورا أساسيا في إعطاء 

فقد حدثت موجة عارمة من تدفقات رؤوس : عجز اأخسواق الوطنية عن استيعاب الفوائض الدالية-2-2-2
الفوائض الدالية التي ضاقت أسواقها الوطنية عن استيعابها أحجام ضخمة من الددخرات و  بصة عناأخموال الدولية نا
 معدلات عائد أعلى.ارج بحثا عن استثمار أفضل و فابذهت إلى الخ

الدالية أكثر بنمو التعامل باأخدوات الدالية الجديدة مثل عقود تكرس العولدة  ظهور الابتكارات الدالية:-2-2-3
الدبادلات والدستقبليات بالإضافة إلى اأخدوات الدالية التقليدية التي تتداول في اأخسواق الدالية وىي  الخيارات وعقود

 اأخسهم والسندات. 

                                                                 
اأخول حول  ، الدلتقى الوطتٍآثار العولمة المالية على الأجهزة المصرفية إشارة خاصة المصارف الإسلاميةغالم عبد الله، بشتَ بن عيشي،  -1

  4 ، ص 2009 فريل،أ 21-20الاقتصادية، بشار،نكية في ظل التحولات القانونية و الدنظومة الب
 23-20، ص 2008 اأخردن، الطبعة اأخولى، دار لردلاوي للنشر، ،مستقبل الأسواق العربية، رأس المالو  العولمة الماليةشذا بصال خطيب،  -2
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لة في اعل الاتصالات والدعلومات مسالعة فلقد ساىم التقدم التكنولوجي في لرا: التقدم التكنولوجي-2-2-4
التغلب على الحواجز الدكانية والزمانية بتُ اأخسواق الوطنية دمج وتكامل اأخسواق الدالية الدولية، حيث تم 

  .الدختلفة

وثيقا لعمليات التحرير  لقد ارتبطت التدفقات الرأميالية عبر الحدود ارتباطا: التحرير الدالي المحلي والدولي-2-2-5
 القرن الداضي.  الدولي، وقد زاد معدل لظو ىذه التدفقات وسرعتها خلال العقدين اأخختَين منالدالي و 

 : على الجهاز الدصرفيآثار العولدة الدالية   -3
تفادت أظهرت التجارة أن الدول التي برظى بقطاع مالي ومصرفي متحرر ومتطور وىي في الغالب التي اس

اقتصاديا أفضل، كما برىنت ىذه التجارب على أن لصاح الإصلاحات الذيكلية  من الاستثمارات وحققت أداءا
أخلعيتو قتصاد على مقاومة الصدمات الخارجية الفجائية ترتبط بدرجة سلامة القطاع الدالي والدصرفي نظرا وقدرة الا

 . 1في رفع كفاءة الاقتصاد وبرقيق استقرار الاقتصاد الكلي الدنشود

ع التحرير الدصرفي والدالي بصورة أكثر توس لدة الدالية تدفع بالدول إلى تبتٍوقد بينت التجارب أن العو 
والانتقال بتقدلَ الخدمات الدصرفية من الداخل إلى الخارج مع الاحتفاظ بالدركز في السوق الوطتٍ بصورة أكثر 

 فعالية وأكثر نشاطا لضمان الدنافسة والتوسع الدصرفي. 
والدصار  العربية كانت كغتَىا من مصار  الدول تأثرت بظاىرة العولدة شيئا فشيئا ولعل أىم ىذه الآثار 

  2لي:ما ي
 التحرير الكلي لانتقال رؤوس اأخموال بتُ الدول؛ -
 توفتَ قدر كبتَ من اأخموال القابلة للاستخدامات الدختلفة؛ -
 زيادة حجم الضغوط الدفروضة على القطاع الدصرفي المحلي لتحستُ وضعو ونوعية خدماتو. -

 لمصرفيةسواق المالية والخدمات االمطلب الثالث: عولمة النشاط المصرفي وتحرير الأ
شهدت الساحة الدصرفية العالدية العديد من الدستجدات الدتلاحقة، وعاصرت الكثتَ من التطورات، فقد 
ابذهت البنوك إلى تدويل أنشطتها سعيا وراء تنويع اأخسواق، وسيتم أبرز ألعية عولدة النشاط الدصرفي وآثار ذلك 

 على التحرير الدصرفي واأخسواق الدالية فيما يلي: 
 : لدة النشاط الدصرفيعو -1

 منتشتَ الكثتَ من التغتَات والتطورات الخاصة بالعولدة أن لذا تأثتَ واسع النطاق على الجهاز الدصرفي 
 ألعها ما يلي: 

                                                                 
 .27، صمرجع سابقبريش عبد القادر،  -1
 8، صمرجع سابقغالً عبد الله، بشتَ بن عيشي،  -2
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حة ودائرة كبتَ في أعمال البنوك وتوسعت مساتغيتَ  حيث حدث : إعادة ىيكلة صناعة الخدمات الدصرفية-1-1
البنوك تتجو إلى أداء خدمات مصرفية ومالية لم تكن تقوم بها من قبل وانعكس  ، وأخذتنطاق أعمالذا الدصرفية

ذلك بوضوح على ىيكل ميزانيات البنوك، حيث تنوعت مصادر أموال البنوك أو مواردىا وكذلك تنوعت لرالات 
ية امتد بشكل توظيفها واستخداماتها ومن الدلفت للنظر أن أثر العولدة على إعادة ىيكلة صناعة الخدمات الدصرف

غتَ مباشر كذلك في دخول الدؤسسات الدالية غتَ الدصرفية كمنافس قوي للبنوك التجارية في لرال الخدمات 
 . 1التمويلية

في ظل العولدة وإعادة ىيكلة صناعة الخدمات الدصرفية زاد ابذاه البنوك خاصة  :التحول إلى البنوك الشاملة-1-2
وىي تلك الكيانات الدصرفية  (UNIVERSAL BANKS)بنوك الشاملة التجارية منها إلى الدخول لضو ال

التي تسعى دائما وراء تنويع مصادر التمويل والتوظيف وتعبئة أكثر قدر لشكن من الددخرات من كافة القطاعات، 
 وتوظيف مواردىا في أكثر من نشاط وفي عدة لرالات متنوعة. 

لقد شمل تنويع النشاط الدصرفي على مستوى : في الدشتقات الداليةمل تنويع النشاط الدصرفي والابذاه إلى التعا-1-3
مصادر التمويل إصدار شهادات إيداع قابلة للتداول والابذاه إلى الاقتًاض طويل اأخجل من خارج الجهاز الدصرفي 

إنشاء الشركات وعلى مستوى الاستخدامات والتوظيفات الدصرفية تم الابذاه إلى تنويع القروض الدصرفية الدمنوحة و 
القابضة، ومن ناحية أخرى وصل تنويع النشاط الدصرفي إلى أقصى حده في ظل العولدة إذ أصبحت البنوك تتعامل 

 .بالدشتقات الدالية كالعقود الدستقبلية

مع تزايد العولدة أصبح العمل الدصرفي  :ضرورة الالتزام بدعيار كفاية رأس الدال كمعيار لقياس لساطر السوق-1-4
ما على البنوك التحوط منو بعدة وسائل ألعها تدعيم رأس الدال از ، وأصبح لإلى العديد من الدخاطر الدصرفية تعرضي

والاحتياطات وقد ابزذ معيار كفاية رأس الدال ألعية متزايدة منذ أن أقرتو لجنة بازل وأصبح لزاما على البنوك الالتزام 
 بو كمعيار دولي. 

بتُ لستلف  الاندماجإذ مع ظهور العولدة ظهرت العديد من عمليات : صخصة البنوكالدصرفي وخ الاندماج-1-5
البنوك الكبتَة والصغتَة وحتى البنوك الكبتَة وبعضها البعض بالإضافة إلى خصخصة البنوك خاصة في الدول 

  2النامية بعد زوال توابع الدلكية العامة للبنوك.

 

 
                                                                 

 36، ص2002/2003ر الجامعية، مصر، الدا ،العولمة واقتصاديات البنوكعبد الدطلب عبد الحميد،  -1
-22الشلف،معة جا،لتحولات الاقتصاديةوا الجزائريةملتقى الدنظومة الدصرفية  ،العولمة وآثارىا الاقتصادية على الجهاز المصرفيمرابط آسيا،  -2
 14،15، ص2004ديسمبر  23
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 : النقودالنقدية من بررير اأخموال الدالية و -2
اللوائح من القيود بدا فيها، التشريعات و النقدية ابذاىا متزايدا لضو التحرر شهدت اأخسواق الدالية و 

م عدة إزالة القيود بعد تأكد فشلها و ، و قد بدأت عملي حركيتهاالدعوقات التي برد من حريتها و الشكليات و و 
كومي تهد  ىذه العملية إلى إنهاء التدخل الحقدية، و فعاليتها في بزفيض رأس الدال وبرقيق أىدا  السياسة الن

 ، تلك العملية التي أخذت صورا عديدة منها برديد الحد اأخقصى أخسعار الفائدةالدصرفيةالدباشر في النظم الدالية و 
 قد كانو  .لٌ لنسبة رأس الدالتلك التي يتم برميلها على القروض برديد حد أدالتي لؽكن دفعها على الودائع، و 

قد يؤدي إلى العديد من الغرض من ىذا التدخل بضاية الدوارد الدالية للأفراد على أساس أن تركها دون تدخل 
ذ عدة أشكال مثل بزفيض القيود ابززالة القيود من دولة إلى أخرى، و تفاوت الابذاه لضو إالدخاطر وقد تزايد و 

 1.استثمارىاعوقة لحركة تدفق رؤوس اأخموال و الإجراءات الدو 

 : بررير بذارة الخدمات الدصرفية-3
ىا أو الدستفيد لرهز يقصد بتحرير بذارة الخدمات الدصرفية قدرة الخدمة على بزطي الحدود من دون حركة 

في منظومة بررير  8ىي الجولة التي أسفرت عنها جولة أوروغواي و قد بست ىذه العملية إثر النتائج و  منها )العميل(
لعل  تم برريرىا من لستلف القيود، و لت ىذه الاتفاقية العديد من الخدمات الدصرفية التيقد شمو  التجارة الدولية.

 أبرز ىذه العمليات ما يلي:
  الجهات؛قبول الودائع واأخموال بتُ اأخفراد و 
 الاعتمادات ت بالإضافة إلى خطابات الضمان و التحويلاتَ التمويلي، خدمات الددفوعات و جالتأ
 الدستندية؛
 الدالية بأنواعها، النقد اأخجنبي؛لدصرفية و شتقات االد 
 خدمات الدقاصة.سمسرة في النقد، إدارة اأخموال و أعمال ال 

التي لؽكن أن  لغدر الإشارة إلى أن انتهاج سياسات بررير الخدمات الدصرفية يؤدي إلى العديد من الدزاياو 
  2 أىم ىذه الدزايا ما يلي:تتحقق بتطبيقها، و 

 استقرارا؛ت الدصرفية أكثر كفاءة و الخدماؤدي إلى جعل قطاع ي 
  الاندماج الدصرفي؛فية كلما اشتدت درجات الدنافسة و يؤدي إلى بزفيض تكاليف الخدمة الدصر 
 التكنولوجيا بالإضافة ن الدنافع في لرال نقل الدعرفة و يؤدي بررير التجارة في الخدمات الدصرفية إلى الدزيد م

 توسيع اأخسواق الدالية.طر السوق بالإضافة إلى تعميمها و فيض لسابزة العملاء و إلى برستُ جودة خدم
 

                                                                 
 29ص ،مرجع سابقبريش عبد القادر،  -1
 156، ص2006التوزيع، القاىرة، ، دار الفجر للنشر و محاضرات في الاقتصاد الكليلزمد العربي شاكر،  -2
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 :زيادة حدة الدنافسة في السوق الدصرفية-4
 1ابذاىات رئيسية:مظاىر و  3فسة القطاعات الدصرفية مع تزايد عولدة النشاط الدصرفي ابزذت الدنا

 سوق المحلية أو العالدية؛الدنافسة بتُ البنوك التجارية فيما بينها سواء في الالاتجاه الأول: 
 الدؤسسات الدالية اأخخرى؛الدنافسة بتُ البنوك و الاتجاه الثاني: 
 الدؤسسات غتَ الدالية اأخخرى على تقدلَ الخدمات الدصرفية.الدنافسة بتُ البنوك و الاتجاه الثالث: 

غرافية لتلبية احتياجات ىذه الخدمات أدت إلى احتدام الدنافسة في السوق الدصرفية في ظل إزالة الحواجز الج
اصة في أسواق الخدمات الدالية، خلا  البنوك إلى السوق الدصرفية و خعلى لدخول الدؤسسات الدالية و العملاء 

لتقدلَ  ذلك في ظل تزايد الرغبةلدنافسة مع دخول شركات التأمتُ وشركات اأخوراق الدالية و من الدتوقع أن تستمر او 
 م بالنشاط الدصرفي.هطبالخدمات الدالية التي تر 

رفي وتؤدي إلى ر على الجهاز الدصرفي حيث لؽكن أن تزيد من كفاءة الجهاز الدصلا لؼفى أن الدنافسة تأثو 
 زيادة كفاءة تقدلَ الخدمات الدالية.بزفيض العمولات و ستُ الإدارة و بربزفيض التكاليف و 

 عالميةظل التطورات الاقتصادية الالمطلب الرابع: التحرير المصرفي في 
لتي تقوم على التحرر من القيود يندرج التحرير الدصرفي ضمن سياق التطورات الاقتصادية العالدية ا

عر  على ماىية التحرير سيتم التاط الدصرفي على الدستوى المحلي والدولي، و العراقيل التي برول دون حرية النشو 
 ي:أىدافو بالإضافة إلى شروط لصاحو فيما يلالدصرفي ومبادئو و 

 :ماىية التحرير الدصرفي-1
قبل التطرق إلى مفاىيم التحرير الدصرفي لغدر الإشارة إلى التحرير الاقتصادي الدرتبط ارتباطا بالتحرير 

الاقتصاد الوطتٍ وفق  الدصرفي، فالتحرير الاقتصادي في مضمونو يدل على تلك السياسات التي بسكن من إدارة
توسيع نشاط القطاع ة القيود على التجارة الداخلية والخارجية و إزالل و آليات السوق وتركز على تقلينظام و 
 2الخاص.
 ىناك العديد من التعاريف للتحرير الدصرفي ألعها ما يلي: مفهوم التحرير الدصرفي:-1-1

د الدفروضة على القطاع الدصرفي ىو لرموعة من الإجراءات التي تسعى إلى خفض درجة القيو "التعريف الأول: 
 3."فتحو أمام الدنافسةمن احتكار الدولة لو و  قليلالتو 

                                                                 
 30ص ، بقامرجع سبريش عبد القادر،  -1

 36ص ، المرجع السابق -2
عن الدوقع: جامعة تلمسان، نقلا  ،-دراسة حالة الجزائر-أثره على النمو الاقتصاديالتحرير المالي و بوزيان لزمد، شكوري سيد لزمد،  -3

www.heevia.com:24/03/2013بتاريخ الاطلاع  .03، ص ،H15:00. 
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الدصرفي ىو جل الإجراءات التي تقوم بها الدولة سعيا في  من خلال ىذا التعريف لؽكن القول أن التحرير
  خفض القيود الدطبقة على الجهاز الدصرفي حتى تكون ىناك منافسة في ىذا القطاع.

ظام غتَ مباشر للرقابة تطبيق نعمل على تطوير اأخسواق الدالية و لتي تىو لرموعة الإجراءات ا"التعريف الثاني: 
 1 ".إنشاء نظام إشرافي قويالنقدية و 

التقليل و عملية تطوير اأخسواق الدالية و أوضح ىذا التعريف مفهوما أوسع للتحرير الدصرفي إذ عرفو على أن
 من الرقابة النقدية من أجل إعطاء قوة السوق الحرة.

ة، حرية كبتَة في إدارة أنشطتها الداليالدالية استقلالذا التام و  الدؤسساتيتمثل في إعطاء البنوك و "لثالث: التعريف ا
رير معدلات الفائدة على القروض ذلك بتحمن خلال إلغاء لستلف القيود والضوابط على العمل الدصرفي، و 

 ."اأخجنبيصرفي أمام القطاع الخاص الوطتٍ و ع الدفتح المجال في القطا لتخلي عن سياسة توحيد الائتمان و اوالودائع و 
حرية البنوك في أمثل للتحرير الدصرفي فهو من خلال التعريف السابق و  أعطى ىذا التعريف مفهوما أوسع

الضوابط الية مع إلغائها لدختلف القيود و إدارتها أخنشطتها الدلاتها الدالية دون تدخل الدولة و تعامبصيع معاملاتها و 
 ع أعمالذا الدصرفية.على بصي

من خلال التعاريف السابقة تتضح بصلة من الدزايا يتمتع بها التحرير الدصرفي لؽكن ذكر البعض منها فيما 
 يلي: 
 تسيتَىا خاصة في ظل الدنافسة الشديدة؛طاء فرصة للبنوك لتحستُ أدائها و إع 
 برستُ الخدمات الدصرفية الدقدمة؛ة جلب تكنولوجيا متطورة، و إمكاني 
  إمكانية اندماجها مع بنوك بنوك غتَ القادرة على الدنافسة و بالتالي خروج التفعيل قوى السوق والدنافسة و
 أكثر قوة؛
  تطوير الخدمات الدصرفية.ام اأخساليب التسويقية الحديثة و استخدرفع مستوى التعامل مع الزبائن و 

 2مبدأين لعا:تقوم عملية التحرير الدصرفي على : صرفيمبادى التحرير الد-1-2
 الفائدة  معدلاتثمار عن طريق الاستة بالتوفيق بتُ الادخار و بسويل الدشاريع باستخدام القروض الدصرفي

 خفضها للاستثمار؛وذلك برفعها للادخار و 
  ن طريق الدلائمة الطلب عليها للاستثمار، عض اأخموال و برديد سعر الفائدة في السوق بالالتقاء بتُ عر

بالتالي زيادة النمو الدوجهة للقروض يؤدي للاستثمار و عليو فزيادة اأخموال لإنفاق الاستثماري، و بتُ الاستهلاك وا
 الاقتصادي.

                                                                 
ئرية التحولات زاملتقى الدنظومة الدصرفية الج ،دور التحرير المصرفي في إصلاح المنظومة المصرفيةمعوشي بوعلام، حة، يبن طلحة صل -1

 477، ص2004ديسمبر  15-14الشلف، جامعة ت، بردياالاقتصادية واقع و 
 478ص ،المرجع السابق -2
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 1تتمثل فيما يلي:: أىدا  التحرير الدصرفي-1-3
  اأخجنبي لتمويل الاقتصاد عن طريق رفع معدلات الاستثمار؛تعبئة الادخار المحلي و 
  اأخجنبية من أجل جلب اأخموال لتمويل الاستثمار؛و علاقة بتُ أسواق الدال المحلية خلق 
 من أجل بررير التجارة الخارجية؛ استعمال خدمات مالية مصرفية في الدفاوضات التجارية 
  بسويل يو بسكنها من فتح مصادر اقتًاض و عللية، و رفع فعالية اأخسواق الدالية لتكون قادرة على الدنافسة الدو

 أجنبية جديدة؛
 حركة رؤوس اأخموال.بررير برويل العملات اأخجنبية و  الخارجية مثل بررير التحولات 

  :إجراءات التحرير الدصرفي-2
لؽكن اأخىدا  المحددة للسياسة العامة، و بزتلف أساليب بررير القطاع الدصرفي من بلد إلى آخر حسب 

 2تلخيص ىذه الإجراءات كالتالي:
  الاحتياطات القانونية؛ية الدطبقة على البنوك كالسقو  و القواعد الإدار إلغاء القيود على سعر الفائدة و 
 التقليل من تدخل الدولة في منح الائتمان؛دة استقلالية الدؤسسات الدالية و زيا 
 برويلها للقطاع الخاص؛كلة البنوك التي تديرىا الدولة و إعادة ىي 
 تثمرين؛برستُ درجة الشفافية في الدعاملات مع زيادة أوجو الحماية للمودعتُ الدس 
 العمولات؛ إطلاق الرسوم و 
 إعادة تكوين رأس الدال الدصرفي؛ 
  الرقابة للمحافظة على انضباط السوق الدصرفي؛تدعيم الإشرا  و 
 السماح بفتح فروع للبنوك لقطاع الخاص الوطتٍ أو اأخجنبي و السماح بإنشاء البنوك سواء تعود ملكيتها ل
 اأخجنبية.

  شروط لصاح التحرير الدصرفي:-3
 ىي: و  ىناك أربعة شروط أساسية لإلصاح التحرير الدصرفي

يتم  صاد الكلي حيثيتطلب مناخ مستقر للاقت إن التحرير الدصرفي: توافر الاستقرار الاقتصادي العام-3-1
أسعار صر  غتَ تَ في الديزانية العامة للدولة و العجز الكبالاستفادة كليا من مزاياه، حيث أن التضخم الدرتفع و 

لى الاندماج في النظام تؤثر بشكل عكسي عحرير الدصرفي، و قرة لؽكن أن يكون لذا تأثتَ سلبي على عملية التمست
عليو فإن التحرير سياسة التحرير الدصرفي، و التأثتَ على إلصاح  إضعا  النظام الدصرفي الوطتٍ و يساىم فيالدالي، و 

                                                                 
الدؤبسر العلمي الدولي الثالٍ  ،المصرفي كآلية لزيادة القدرة التنافسية للبنوك التجارية في الجزائرالتحرير المالي و ، أمتُ طرشيأمتُ،  بربري لزمد -1

 7-6، ص2008مارس  12-11ورقلة، جامعة ة، ظام الدصرفي الجزائري في ظل التطورات الراىنحول إصلاح الن

 478، صمرجع سابقمعوشي بوعلام، بن طلحة صليحة،  -2
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سياسات مالية سليمة تدعم ضافة إلى أسعار صر  و تقرار، بالإالدصرفي  يتطلب سياسة نقدية موجهة لضو الاس
 1الاستقرار الدالي.

إن تطبيق التحرير الدصرفي لغب أن يبدأ على مستوى : التًتيب في مراحل التحرير الدصرفيالتسلسل و  إتباع-3-2
السوق، أما الدالي بحيث يتم في القطاع الحقيقي ترك برديد اأخسعار وفق قوى قتصاد المحلي بقطاعيو الحقيقي و الا

رة انتقال رؤوس اأخموال في التجارفع القيود عن تدفق و ة البنوك و القطاع الدصرفي فيتم فيو منح الدزيد من استقلالي
تتحقق على مراحل تتوقف درجتها  بالتالي لؽكن القول أن عملية التحرير الدصرفيالخارجية على الددى القصتَ، و 

ة النسبية لكل من القطاع مرحلة التنمية التي بلغها بالإضافة إلى اأخلعييكل الاقتصادي للدولة و على الذ سرعتهاو 
 2دورلعا في الاقتصاد الوطتٍ.العام والخاص و 

را  قوي من أجل منع إن إلصاح سياسة التحرير الدصرفي يتطلب إشالإشرا  الحذر على اأخسواق الدالية: -3-3
 يهد  الإشرا فادي وقوع اأخزمات الدالية والدصرفية، و فظة على انضباط السوق الدصرفي، وتالمحاالالضرافات و 

 الدؤسسات ىتمام باأخوضاع الدالية للبنوك و الار إلى الاىتمام بإدارة الدخاطر والتنبيو إليها وضمان الشفافية و الحذ

كافية يتطلب إلصاح سياسة التحرير الدصرفي توافر الدعلومات ال :ضرورة توافر الدعلومات الكافية عن السوق-3-4
ومات التي توفرىا جهات الإشرا  يتعلق اأخمر بالدعلتاحتها أمام كل الدتدخلتُ فيو، و إالدالية والدصرفية و عن السوق 

رىا البنوك ات التي لغب أن توفمن جهة ثانية الدعلوملوائح الدنظمة للنشاط الدصرفي، و الوالرقابة والدتعلقة بالقوانتُ و 
 .مكنوا من ترشيد قراراتهم الداليةين حتى يتالدستثمر وأمام الدتعاملتُ و  شرا الإوإتاحتها أمام جهات الرقابة و 

تبتٍ كانت بدثابة قوة دافعة لضو صرفي والدالي و إن التطورات الاقتصادية العالدية دفعت الدول لضو التحرير الد
لاحية سياسات الدصرفي بحيث أصبحت تتبتٌ من قبل الدول في برالرها الإصسياسات التحرير الاقتصادي و 

ىو ما بذلى في الإصلاحات الدصرفية التي باشرتها الجزائر ن الانفتاح أخنظمتها الدصرفية، و التحرير، ومنح الدزيد م
 م التطرق إليو في الدبحث الدوالي.ىو ما سيتالتسعينات، و  منذ مطلع

 التحرير المصرفي في الجزائر سةسياحث الثاني: الإصلاحات المصرفية و المب
القرض بدوجب قانون جلى بوضوح في صدور قانون النقد و الذي يتالإصلاح الدصرفي في الجزائر و  رجيند

ضمن سياق الإصلاحات الاقتصادية وسياق التحرير الاقتصادي  1990أفريل  14الصادر في  90-10
لؽثل الإصلاح تو الجزائر مع مطلع التسعينات، و ذلك بغية تعميق مسار التحول الاقتصادي الذي بدأوالدصرفي، و 

 الدصرفي الحلقة الرئيسية ضمن سلسلة الإصلاحات التي باشرتها السلطات العمومية في الجزائر.

                                                                 
 8، صمرجع سابقطرشي أمتُ، بربري لزمد أمتُ،  -1

 480-479ص ،مرجع سابقمعوشي بوعلام، بن طلحة صليحة،  -2
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ري القيام بالإصلاحات انطلاقا من الدور الذام الذي يلعبو النظام في أي اقتصاد، كان من الضرو و 
عليو سيتم التطرق في ىذا تحول الاقتصادي، و ري في مرحلة الإبراز الدور الذي يلعبو النظام الدصرفي الجزائالدصرفية و 

 الدبحث إلى ما يلي:

  ؛0991المطلب الأول: تطور النظام المصرفي الجزائري قبل إصلاحات 
  القرض؛مة المصرفية في ظل قانون النقد و المطلب الثاني: تطور المنظو 
 مصرفي.المطلب الثالث: واقع المنظومة المصرفية الجزائرية في ظل سياسات التحرير ال 

 0991مصرفي الجزائري قبل إصلاحات المطلب الأول: تطور النظام ال
الدصرفية الجزائرية الحديثة في ظل الاستعمار الفرنسي حيث كانت في خدمة الدؤسسات الدالية و  تنشأ

أصبحت تابعة للقطاع ىذه الدؤسسات في ظل الاستقلال و  اقتصاد ليبرالي لؼدم فرنسا بشكل خاص، ثم ألشت
 :يسيتم التطرق إليها فيما يل ةقد مرت بدراحل عداشيا وطبيعة النظام الاقتصادي و بس العام

 :الدؤسسات الدصرفية الجزائرية قبل الاستقلال-1
 ، لؽكن إبراز ألعها فيما يلي: صرفية التابعة للاحتلال الفرنسيكانت ىناك العديد من الدؤسسات الد

 قد بدأ ىذا و  "لبنك فرنسا"لتكون بدثابة فرع  1843نة كانت أول مؤسسة مصرفية أنشأت في الجزائر س
 ؛1848الفرع إصدار النقود سنة 

  آلا  سهم؛ 6ملايتُ فرنك قسمت إلى  3برأس مال قدره  1851سنة  "بنك الجزائر"أنشأ 
  أصبح اميو إلى باريس نتيجة أزمة حادة و  "بنك الجزائر"الفرنسية نقل فرع  م قررت السلطات1900سنة

لرددا  وأصبح اميو لكن باستقلال تونس أصبح لو الحق في إصدار النقود للجزائر فقط  "زائري التونسيالبنك الج"
 1."بنك الجزائر"

 ية أو أوروبية، كالقرض الصناعي أنشأت العديد من البنوك التجارية التي كانت معظمها فروعا لبنوك فرنس
البنك والصندوق الجزائري للقرض و  (BNCIAالصناعة )البنك الوطتٍ للتجارة و ( و CICالتجاري )و 
(CPCB.)2 
 الدؤسسات الدصرفية الجزائرية بعد الاستقلال:-2

 الدصرفية بعدة مراحل تتمثل في: مرت الدؤسسات
 3بسيزت ىذه الدرحلة بدا يلي: (:1966-1962الدرحلة اأخولى )-2-1

                                                                 
 49، ص2000ت الجامعية، الجزائر، ، ديوان الدطبوعاتصاد البنوكمحاضرات في اقشاكر القزويتٍ،  -1
أطروحة  ، 3112-99ميدانية للبنوك الجزائرية دراسة نظرية و -المؤسسات المصرفيةقياس الكفاءة الاقتصادية في ،  قريشي لزمد الجموعي -2

 113، ص2006تصادية، جامعة الجزائر، دكتوراه دولة في العلوم الاق
 182-180 ، ص2008امعة للنشر، الجزائر، مؤسسة شباب الج ،الاقتصاد المصرفيالله، خبابة عبد  -3
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بتاريخ  144-62 وجب قانون رقمتم إنشاؤه بد البنك الدركزي الجزائري )بنك الجزائر حاليا(: إنشاء-2-1-1
 حيث استقلال ماليمية وطنية تتمتع بشخصية معنوية و قد أنشأ على شكل مؤسسة عمو و  1962ديسمبر  13

من م رئاسي باقتًاح وزير الدالية، و مدير عام يتم تعيينهما بدرسو يرأس البنك لزافظ و  لة.يزود باقي الدؤسسات بالسيو 
 أىم خصائصو ما يلي:

 ابتداء من تاريخ و  احتكر البنك الدركزي ىذه العملية على أن لؽارسها بتفويض من الدولة الإصدار حيث
 تم إصدار العملة الوطنية بالدينار؛ 1964أفريل  10

  خصم السندات العمومية بالإضافة إلى منح الخزينة ملفات مكشوفة لو صلاحية إعادة الخصم للبنوك و
 على حسابها الجاري؛

 بيع العملات اأخجنبية، كما أنو مسؤول عن ميزان الددفوعات؛ر والاستتَاد، شراء و منح إلغازات التصدي 
  تنفيذىا، كما يقوم بدراقبة الجهاز الدصرفي يشارك مع السلطات في إعداد وتشريع قوانتُ الصر  و

 بالاشتًاك مع وزارة الدالية.
-64رقم صندوق بدوجب القانون أنشأ ىذا ال(: CNEPالاحتياط )إنشاء الصندوق الوطتٍ للتوفتَ و -2-1-2

 توىم أنشطالاستقلال الدالي، من أشخصية الدعنوية و عامة تتمتع بالىو مؤسسة و  1964أوت  10بتاريخ  277
 أموال الذيئات المحلية أخجل بناء السكنات.بصع الددخرات الفردية و 

 وك اأخجنبية كالآتي: تأميم بصيع البنقررت الحكومة الجزائرية  (:1970-1966الدرحلة الثانية )-2-2

 13بتاريخ  187-66أنشأ ىذا البنك بدوجب اأخمر رقم : BNAإنشاء البنك الوطتٍ الجزائري -2-2-1
خطة الدولة في الائتمان القصتَ يعمل على تنفيذ مليون دينار جزائري، و  20قدره  برأس مال 1966جوان 

 منح قروض القطاع الزراعي الدستَ ذاتيا.والدتوسط و 
-66بدوجب القانون رقم  1966ديسمبر  29أنشأ بتاريخ  :CPAنشاء القرض الشعبي الجزائري إ-2-2-2
مليون دينار جزائري، ويعمل على  15ل قدره برأس ما 1976ماي  11بتاريخ  75-67الدعدل باأخمر  30

لعمليات صحاب الدهن اأخخرى كما يلعب دور الوسيط في اأإقراض الحرفيتُ وقطاع السياحة والصيد البحري و 
 1فوائدىا.صدار السندات العامة و الدالية للإدارة الحكومية في ما لؼص إ

لؽارس ، و 204-67بدوجب اأخمر  1967توبر أك 01تأسس في  :BEAالبنك الخارجي الجزائري -2-2-3
ب في جانساس لؽكنو بصع الودائع الجارية و على ىذا اأخائري كل مهام البنوك التجارية، و البنك الخارجي الجز 

وم بتأمتُ الدصدرين الإقراض يتكفل بتمويل عمليات التجارة الخارجية فهو يقوم بدنح القروض للاستتَاد، كما يق
 2تقدلَ الدعم الدالي لذم.الجزائريتُ و 

                                                                 
 185-184ص ،بق امرجع سخبابة عبد الله،  -1
 198 -190، ص2003ت الجامعية، الجزائر، الطبعة الثانية، ديوان الدطبوعا تقنيات البنوك،الطاىر لطرش،  -2
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مالية على الجهاز الدصرفي،  بسيزت ىذه الدرحلة بتطبيق إصلاحات: (1982-1970الدرحلة الثالثة )-2-3
ية للمؤسسات التحكم في العمليات الدالت السياسية إسناد مهمة التسيتَ و ت السلطاقرر  1970فابتداء من سنة 
 .العمومية إلى البنوك
ستثمارات الدخططة للقطاع ل للخزينة العمومية في بسويل الافقد ترك النظام البنكي المجا 1978أما في سنة 

 الخدمات.ت مثل: النقل و اشاطالعمومي مع إلغاء القرض البنكي الدتوسط الددى فيو بإنشاء بعض الن
كل الجهاز الدصرفي بشكل يتماشى عليها تغيتَ ىي التي ألصرلاقتصادية التي عرفتها الجزائر و نظرا للتغتَات او 

 قد تم إنشاء بنكتُ رئيسيتُ لعا:وإعادة ىيكلة وإصلاح الدؤسسات اأخخرى، و 
مارس  13الدؤرخ في  82-206رقم  أنشأ بدوجب الدرسوم :BADRالتنمية الريفية بنك الفلاحة و -2-3-1

ظائفو تتمثل و ىيكلة البنك الوطتٍ الجزائري، و  ىو ناتج عن إعادةمال قدره مليار دينار جزائري، و  برأس 1982
 1الصناعات الزراعية بالإضافة للحر  التقليدية.اأخساسية في بسويل ىياكل ونشاطات الإنتاج الزراعي و 

 30الدؤرخ في  85-85أسس بنك التنمية المحلية بدوجب الدرسوم رقم ت :BDLبنك التنمية المحلية -2-3-2
التنمية المحلية يقوم بنك بل الدخول في مرحلة الإصلاحات، و ىو آخر بنك بذاري يتم تأسيسو قو  1985أفريل 

 ذلكو  لية، كما لؼدم القطاع الخاصالذيئات العامة المحروض لصالح الجماعات و ا بدنح القيقوم أيضبجمع الودائع، و 
 2متوسطة اأخجل فقط.بتقدلَ قروض قصتَة و 

 : الدؤسسات الدصرفية الجزائرية أثناء الإصلاحات-3
صرفي حتى يؤدي دوره المحدد تنظيم لزكم للجهاز الدت الجزائر على إلغاد وضع ملائم وسياسة فعالة و عمل

 أىم ىذه الإصلاحات خلال الفتًة الددروسة ما يلي: لو، و 
النظام بعدما تأكد عدم جدوى التعديلات التي مست : 1986بنوك و شروط الاقتًاض قانون نظام ال-3-1

 بداية الثمانينات، أصبح إصلاح ىذا النظام حتميا سواء من حيث منهج تسيتَه الدصرفي خلال السبعينات و 

 أو الدهام الدتعلقة بو.
ل أن يعيد للبنك الدركزي و ، الذي حا1986الدؤرخ في أوت  12-86في إطار ىذا الإصلاح جاء القانون 
تسيتَ السياسة النقدية، كما أعاد النظر في العلاقة التي تربط ىذه الدؤسسة مهامو وصلاحياتو على اأخقل في إدارة و 

كنو من  بستيالت إعادة الصلاحياإعادة الاعتبار للبنك الدركزي، و كما يهد  ىذا القانون إلى  بالخزينة العمومية.
عمليات إعادة الخصم لقصوى الدود الحبرديد سة النقدية وبرستُ ظرو  استقرار العملة و تسيتَ ومراقبة السيا
 من ىذا القانون. 19ىذا ما نصت عليو الدادة قراضية الدتبعة من طر  البنك، و لتوجيو العمليات الا

                                                                 
 186-185ص  ،مرجع سابقخبابة عبد الله،  -1
 191ص ،مرجع سابقالطاىر لطرش،  -2
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بدا فيها خاصة الددينة منها، ات أسعار الفائدة و آخر ما جاء بو ىذا القانون ىو إعادة النظر في مستوي
من القانون  60في الدادة معدل إعادة الخصم. لكن ىذا القانون لم يطبق في أرض الواقع لسبب رئيسي يكمن 

نفسو، حيث تنص ىذه اأخختَة على أن ما جاء بو القانون لا يدخل حيز التنفيذ إلا بعد مراجعة القوانتُ 
لذذا بقي ىذا القانون حبرا على  1990لم يتم إلا في لكن ىذا اأخختَ البنوك اأخولية، و ركزي و اأخساسية للبنك الد

ورق، ما عدا ما جاء بو فيما لؼص إعادة النظر في مستويات أسعار الفائدة، الشيء الذي أدى إلى اللجوء إلى 
 1إصدار قانون آخر.

قوانتُ الإصلاحات في عام قبل صدور  1986جاء صدور قانون  و تكييف الإصلاح: 1988قانون -3-2
ىذه القوانتُ، كما أنو لم يأخذ بعتُ الاعتبار ام التي جاء بها لم تعد تتماشى و عليو فإن بعض اأخحكو  ،1988

كان من اللازم أن يكيف القانون بالشكل الذي ستوى التنظيم الجديد للاقتصاد. و الدستجدات التي طرأت على م
م الدتمالدعدل و  1988انفي ج 12لصادر في ا 01-88يسمح بانسجام البنوك كمؤسسات مع القانون رقم 

إطار التنظيم الجديد  ىو إعطاء الاستقلالية في 1988مضمون قانون السابق الذكر. و  12-86للقانون 
 2الدؤسسات.للاقتصاد و 
 عرضها فيما يلي: يسية التي جاء بها ىذا القانون و في ىذا الإطار لؽكن استنتاج العناصر الرئو 
 التوازن المحاسبي؛ضع لدبدأ الاستقلالية الدالية و ية بذارية بزصية معنو القانون يعتبر البنك شخ بدوجب ىذا 
  أو سندات  التوظيف الدالي كالحصول على أسهملؽكن للمؤسسات الدالية غتَ البنكية أن تقوم بعمليات

 صادرة عن مؤسسات داخل التًاب أو خارجو؛
  ة النقدية.على الدستوى الكلي تم دعم دور البنك الدركزي في تسيتَ السياسو        

 القرضمة المصرفية في ظل قانون النقد و : تطور المنظو الثانيالمطلب 
أنو لا يكفي للالطراط في عجلة  إلابالرغم من الإصلاح الذي غرفو النظام الدصرفي في نهاية الثمانينات 

 تم التطرق إليو فيما يلي: القرض، سيانون جديد بسثل في قانون النقد و اقتصاد السوق، لشا استدعى الدصادقة على ق

 : القرضأىد  قانون النقد و -1
القرض نصا تشريعيا يعكس والدتعلق بالنقد و  1990أفريل  14الصادر في  10-90يعتبر القانون رقم 

يعتبر من القوانتُ التشريعية اأخساسية أن يكون عليها النظام البنكي، و  بحق اعتًافا بألعية الدكانة التي لغب
، فقد بضل أفكارا جديدة 1988و 1986فكار التي جاء بها قانونا الإضافة إلى أنو أخذ بأىم اأخللإصلاحات ب

 3أدائو.ما يتعلق بتنظيم النظام البنكي و في
                                                                 

 دكتوراه دولة في العلوم الاقتصادية، ، أطروحةتمويل التنميةلاحات النظام المصرفي الجزائري وآثارىا على تعبئة المدخرات و إصبن طاىر علي،  -1
 41، ص2005/2006جامعة الجزائر، 

 195ص ،مرجع سابقالطاىر لطرش،  -2
 196ص ، قالسابالمرجع  -3
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من القانون فهو  12طبقا أخحكام الدادة ر كتسمية جديدة للبنك الدركزي، و قد أعطيت تسمية بنك الجزائو 
 1من أىم أىدافو:الاقتصاد الحديث واستقرار العملة الوطنية، و ية فعالة بزدم ملزم بإعداد سياسة نقد

  شروط الإقراض الدتضمن الدخطط الوطتٍ للقرض؛إلغاء قانون نظام البنوك و 
 بذسيد استقلالية بنك الجزائر في مرحلة ما قبل التأميم؛ 
  صاد لدعايتَ اقت بذسيدىا على أرض الواقع، إذ أصبحت تعمل وفقاسسة الدصرفية و إعطاء الاستقلالية للمؤ

الخاص دون التمييز بينها، لشا جعل اختيار السوق الدتمثلة في الربحية والدردودية وحرية التعامل مع القطاع العام و 
 ليس مفروضا عليها؛من صلاحيات البنك و  السياسة الإقراضية

  عار الفائدة؛صم التي فاقت أسباستعمال أسعار الخ 1989في جوان مراقبة السوق النقدية التي أنشأت 
  29التزام البنوك بالاحتفاظ باحتياطي قانون لزدد بـ وضع حد للإصدار النقدي الفوضوي و.% 

 : القرضمبادئ قانون النقد و -2
 تتمثل في:و 

يعتٍ ذلك أن القرارات النقدية لم تعد تتخذ تبعا للقرارات و : الدائرة الحقيقيةالفصل بتُ الدائرة النقدية و -2-1
لكن مثل ىذه القرارات تتخذ على أساس اأخىدا  النقدية س كمي من طر  ىيئة التخطيط، و أساالدتخذة على 

 التي برددىا السلطة النقدية، إن تبتٍ ىذا الدبدأ يسمح بتحقيق لرموعة من اأخىدا  ألعها:
  احتلال السياسة النقدية لدكانتها كوسيلة من وسائل الضبط برريك السوق النقدية وتنشيطها و

 ؛الاقتصادي
 داخليا بتُ الدؤسسات العمومية والعائلات  توحيد استعمالاتوادة الدينار لوظائفو التقليدية و استع
 الدؤسسات الخاصة؛و 

 جعلو يلعب دورا مهما في ابزاذ القرارات يد سعر الفائدة من طر  البنوك، و إلغاد مرونة نسبية في برد
 2الدرتبطة بالقرض.

بسويل و  فالخزينة لم تعد حرة في اللجوء إلى عملية القرض، :رة ميزانية الدولةدائة و الفصل بتُ الدائرة النقدي-2-2
بل أصبح لؼضع إلى يتم بلا حدود، لا لم يعد يتميز بتلك التلقائية، و  عجزىا عن طريق اللجوء إلى البنك الدركزي

 يسمح ىذا الدبدأ بتحقيق اأخىدا  التالية:بعض القواعد، و 
 لدور الدتعاظم للخزينة؛استقلال البنك الدركزي عن ا 
 القيام بتسديد الديون السابقة الدتًاكمة عليها؛ون الخزينة بذاه البنك الدركزي و تقليص دي 
 .1الحد من الآثار السلبية الدالية العامة على التوازنات التقنية 

                                                                 
 186، صمرجع سابقعبد الله،  خبابة -1

 197-196، صمرجع سابقالطاىر لطرش،  -2



 الفصل الأول: مفاىيم أساسية حول التحرير المصرفي وسياقو في الجزائر
 

 
21 

 الإستًاتيجيةثمارات اقتصر دور الخزينة العمومية على بسويل الاست: دائرة القرضالفصل بتُ دائرة الديزانية و -2-3
قد  إطار مهامو التقليدية، و تولى النظام البنكي منح القروض الدوجهة للاقتصاد فيالدخططة من طر  الدولة، و 
 أمكن إذا برقيق اأخىدا  الآتية:

 الطفاض التزامات الخزينة في بسويل الاقتصاد؛ 
  في منح القروض؛ الدؤسسات الدالية لوظائفها التقليديةاستًجاع البنوك و 
 شاريع إلظا يرتكز على أساس مفهوم الجدوى الاقتصادية للملا لؼضع لقواعد إدارية و  القروض أصبح توزيع

 خطر عدم التسديد.باعتماد مقياس الدردودية و 
ذلك من ض مبدأ نظام بنكي على مستويتُ، و القر كرس قانون النقد و  إنشاء نظام بنكي على مستويتُ:-2-4

بفضل ىذا الدبدأ نشاط البنوك التجارية كموزعة للقروض، و شاط البنك الدركزي كسلطة نقدية و بتُ ن خلال التمييز
معاملاتها، كما يستطيع أن يوظف مراكزه الدالية  ئر بنك للبنوك يراقب نشاطها ويتابع عملياتها و أصبح بنك الجزا

تم بذلك الوضع النقدي السائد و مع شيا ياسات الإقراضية للبنوك بساكملجأ أختَ للإقراض في التأثتَ على الس
 2وقع بنك الجزائر على قمة النظام النقدي.بس

تعدد في مراكز السلطة النقدية، القرض ليلغي الجاء قانون النقد و  مستقلة:إنشاء سلطة نقدية وحيدة و -2-5
نقدية في الدائرة، ذه السلطة القد وضع ىمستقلة عن أي جهة كانت، و حيدة و كان ذلك بأنو أنشأ سلطة نقدية و و 
 العرض ىذه السلطة النقدية:قانون النقد و  جعلىيئة جديدة أمياىا لرلس النقد والقرض، و  بالذات فيو 

 وحيدة، ليضمن انسجام السياسة النقدية؛ 
 مستقلة، ليضمن تنفيذ ىذه السياسة من أجل برقيق اأخىدا  النقدية؛ 
 تفادي التعارض بتُ اأخىدا  سيتَ النقد و كي يضمن التحكم في تل ،موجودة في الدائرة النقدية
 3النقدية.

  :القرض طرأت على قانون النقد و أىم التعديلات التي-3
الصادر في فيفري  01-01مر تعديلتُ اثنتُ، اأخول من خلال اأخ 10-90العرض عر  قانون النقد و 

القرض، باعتباره سلطة نقدية، و يز بتُ لرلس إدارة بنك الجزائر ولرلس النقد كان ىذا تعديلا لزدودا مو  2001
أوت  26 كان ىذا القانون الدؤرخ في 2003،4الصادر في  11-03أما التعديل الثالٍ فجاء بدوجب اأخمر 

من انسداد بتُ السلطة النقدية والسلطة  لعل أىم مبرر لذذا التعديل ىو ما لوحظىو اأخكبر ألعية و  2003
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بالتالي فإن الذد  اأخساسي من ىذا التعديل ىو إلغاد النقدية والدالية، و انفصام بتُ السياستتُ  من ثمالتنفيذية، و 
 1نوع من الانسجام بتُ الذيئتتُ.

 القرض ما يلي:تي برزت بعد إصلاح قانون النقد و من أىم الدؤسسات البنكية الو 
 :ىو عبارة عن بنك بذاري بزضع ، و 1990ديسمبر  6س ىذا البنك في قد تم تأسيو  بنك البركة
قد تم توزيع حصص رأس الدال بشكل يعطي مية، و شاطات البنكية التي يقوم بها إلى قواعد الشريعة الإسلاالن

 2%.51للجانب الجزائري أغلبية بـ 
 :بدسالعة رؤوس أموال خاصة 1995ماي  7ىو عبارة عن بنك خاص تم تأسيسو في  البنك الابرادي ،

في تتمحور ىذه النشاطات على وجو الخصوص ت متنوعة، و البنك في أداء نشاطا ترتكز أعمال ىذاوأجنبية. و 
أو الدسالعة في إنشاء رؤوس أموال  سالعة في رؤوس اأخموال الدوجودةالدبصع الادخار، وبسويل العمليات الدولية و 

 3جديدة.
 :18أجنبية تتأسس على أرض الجزائر، وذلك في تاريخ يعد ىذا البنك كأول مؤسسة بنكية  سيتي بنك 
ىو فرع من فروع لرمع سيتي اأخمريكي عملاق الدالية الدولية، الذي توجد فروعو في أكثر من ، و 1998ماي 
مليار  1.2دولة، كما يصنف من رواد التسيتَ في أسواق الصر  الدولية. يبلغ رأس مال فرعو في الجزائر  100

 سونلغاز.ات الوطنية خاصة شركة سوناطراك و دج، ساىم بو كثتَ من الدؤسس
 في ظل سياسات التحرير المصرفي لب الثالث: واقع المنظومة المصرفية الجزائريةالمط

لعمومية الستة وصندوق شهدت الدنظومة الدصرفية توسعا ملحوظا في الفتًة اأخختَة، فإلى جانب البنوك ا
ة مالية مؤسسبنك و  28دد البنوك الدعتمدة إلى ، وصل ع1997الاحتياط الذي برول إلى بنك في عام التوفتَ و 

% من المحافظ البنكية 10ثل سوى ىي لا بسمنها بنوك جزائرية وأخرى فروع لبنوك أجنبية و  ،2002في نهاية عام 
من جهة السوق الذي لا يزال يعالٍ بصودا كبتَا بالرغم من الإصلاحات ومن الدوارد الدودعة ومن رقم اأخعمال و 

 4الدصرفية.
الصناعي في التأثتَ سلبا على القطاع الدصرفي الخاص لتجاري و وقد سالعت قضايا بنك الخليفة والبنك ا

اصة من قيمة اأخموال الذي لم يعر  تطورا نوعيا خلال العشرية الداضية، حيث تشتَ الدصادر أن نصيب البنوك الخ
لم تعر  ىذه النسبة أي تطور %، و 10لم يتجاوز  2001ار في عام مليار دين 1388.2التي بلغت الدرصودة و 

 5تراجعت على خلفية أزمات بعض من البنوك الخاصة.بل 
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 بعض جوانب الضعف الذيكلي في النظام الدصرفي الجزائري:-1
 من أىم جوانب الضعف الذي يواجو الدنظومة الدصرفية الجزائرية لؽكن ذكر ما يلي: 

از الدصرفي الجزائري يشكل التًكيز في النشاط الدصرفي الديزة اأخساسية للجهنصيب الدصار :  التًكيز في-1-1
برد ىذه إبصالي اأخصول الدصرفية و % من 95ثر من ملوكة للدولة البنوك العمومية أكحيث بسلك البنوك الستة الد

تطوير الصناعة نعكاسات سلبية على أداء البنوك و ما لذلك من امن الدنافسة في النشاط الدصرفي و النسبة العالية 
 الدصرفية.

الدرتكزة على بزصيص الدوارد بطريقة ة التنموية الدتبعة في الجزائر و لقد أدت السياس: درجة النشاط الدصرفي-1-2
ع من التخصص في النشاط لسططة لتشمل لستلف أوجو النشاط الاقتصادي لتحقيق التنمية الشاملة، إلى خلق نو 

ما ترتب عنو من  في و لدصر انعكس ذلك على بذزئة النشاط اارة الروتينية على عمل البنوك، و سيطرة الإدالدصرفي و 
 1صرفية.ألا وىي الدنافسة في السوق الد كبت العمل بآلية أساسية تعتبر بدثابة لزرك النشاط الدصرفي بشكل عام

نتيجة للسياسات الاقتًاضية التوسعية التي انتهجتها الجزائر بغض النظر عن قواعد الفعالية  القروض الدتعثرة:-1-3
بفعل التسيتَ الإداري ل منح الائتمان على وجو الخصوص و لية التي بركم النشاط في لراالاقتصادية الدردودية الدا

 للبنوك تفاقمت الوضعية الدالية للبنوك الجزائرية نتيجة لظو القروض الدتعثرة.

 بالرغم من برريرالقطاع العام على ىيكل البنوك والدؤسسات الدالية اأخخرى و  يسيطر ىيكل ملكية البنوك:-1-4
سنة، إلا أن القطاع العام ما زال يهيمن على النشاط الدصرفي فمن بتُ أكثر من  15طاع الدصرفي منذ أكثر من الق
 % من السوق الدصرفي.95بنوك عمومية تستأثر بحصة تفوق  6 ةمصرفا خاصا مرخصا في الجزائر بسلك الدول 15

 تتًكز في عديد من النقاط ألعها ما على العموم يلاحظ أن نقاط الضعف التي تسيطر على الجهاز الدصرفيو 
 2يلي:
 خاصة في البنوك العمومية؛فاءة العاملتُ بالجهاز الدصرفي و الطفاض ك 
  ية الجزائرية؛ية الدقدمة من طر  البنوك العمومالطفاض عدد الخدمات الدصرفضعف وسوء و 
 منح القروض؛ئع و ب الوداالدتمثلة في جلينية على عمل البنوك الجزائرية و سيطرة الإدارة الروت 
  قلة استخدام تكنولوجيا الصناعة الدصرفية؛ضعف و 
 ضعف القاعدة الرأميالية في الجهاز الدصرفي الجزائري بشكل عام؛ 
 ارتفاع القروض الدتعثرة؛ة الائتمان لدى الجهاز الدصرفي وخاصة ببنوك القطاع العام و سوء لزفظ 
 حجم السيولة يلاحظ في الدرحلة الراىنة ارتفاع ، و لدى البنوك عدم الاستخدام اأخمثل للموارد الدتاحة

 سليم؛كن تبقى غتَ موظفة بشكل عقلالٍ و لبالبنوك الجزائرية و 
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 مة( في البنوك الجزائرية.كو ضعف تطبيق مفاىيم الحكم السليم )الح 
 مواصلة الإصلاحات الدصرفية: -2

منو فعملية إصلاح ان أو زمان معتُ، و غتَ لزددة بدكدائمة، ة الإصلاح عموما عملية متواصلة و تعتبر عملي
غتَ منتهية، فطالدا أن المجال الدصرفي على الدستوى العالدي يتطور الجزائري الحالي عملية متجددة، و النظام الدصرفي 

عليو ديدة، و باستمرار فلا بد على البنوك الجزائرية مواكبة ىذا التطور بعملية إصلاح دائمة بساشيا مع التغتَات الج
 عملية مواصلة إصلاح النظام الدصرفي تركز على عدة لزاور من ألعها ما يلي: فإن 

كذا تربط البنوك بالقطاعات اأخخرى و  نظرا لخصوصية العلاقة التيتنشيط السوق الدالي: إعادة بعث و -2-1
ما معا، فيمكن نشاط البنوك بالسوق الدالي فإن لصاح عملية إصلاح النظام الدصرفي لن تأتي إلا بدسالعة فعالة لذ

تنشيط السوق الدالي، إذ يعتبر السوق الدالي في الدول تتم بصفة مشتًكة مع إعادة بعث و  لعملية إصلاح البنوك أن
 1ينافسها فيو في نفس الوقت.يكمل دور البنوك في ىذا المجال و الدتقدمة الدمول الرئيسي للاقتصاد فهو 

لى عدة عناصر أساسية لتحستُ أداء البنوك الجزائرية لعل لغب التًكيز ع إصلاح آليات تسيتَ البنوك:-2-2
 ألعها: 
  التي تلبي احتياجاتهم فالإصلاح لؽر بالضرورة بإعادة ىيكلة تنويع الخدمات والدنتجات الدالية للزبائن و

 العملي؛لية من حيث الجانب التنظيمي و الشبكة البنكية الحا
 الحديثة ونظام الدعلومات وزيادة الإنفاق على التدريب في التقنيات الدصرفية  تشجيع زيادة الاستثمار
 تطوير الدهارات؛و 

 اقتصاد السوق؛و  يتلاءمنب المحاسبي للبنوك بدا إصلاح الجا 
  ُتنمية الدوارد البشرية.إطار العمل واستقبال الزبائن، وتطوير و برست 
الجزائري إلى إصلاح كافي لجانبو بالإضافة إلى حاجة الجهاز الدصرفي : إصلاح الجانب التنظيمي للبنوك-2-3

 أىم الجوانب الواجب إصلاحها لؽكن ذكر ما يلي: و بحاجة كذلك إلى إصلاح ىياكلو ولظط تنظيمو، و العملي فإن

 معطيات الجهاز الدصرفي؛و  يتلاءما ة للقطاع العام بدخصخصة البنوك التابع 
 خاصة الصغتَة منها لإنشاء نوك و ريق تشجيع الاندماج بتُ البصرفي عن طإعادة ىيكلة القطاع الد

 بتكلفة تنافسية؛خدمات مصرفية متنوعة ومتكاملة و وحدات مصرفية كبتَة لؽكنها تقدلَ 
  ذلك عن طريق فتح المجال لبنوك جديدة سواء كانت لزلية أو أجنبية؛زيادة التنافس بتُ البنوك و 
  الدالية الدولية؛ماج في اأخسواق النقدية و  الاندالدتعاملتُ الدالي بهد  تعظيم قدرة البنوك وتطوير السوق 
  تطوير مؤسسات القرض الإلغاري؛إنشاء وتطوير شركات رأس الدال و 
  إعادة تنظيم مركزية الدخاطر.تطوير سوق الاقتًاض بالسندات و 
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كانت ىناك العديد من ل عدة تطورت من خلالذا ىياكلها وتغتَت و مرت الدنظومة الدصرفية الجزائرية بدراح
في تسيتَىا، لكن ىذه الإصلاحات حتى السياسات الدنتهجة تعديل الذيكل الدصرفي الجزائري و انتُ التي جاءت لالقو 
أصبح النظام الدصرفي الحالي ملزم على مسايرة العالدية و  فيصر افية لدواكبة سياسات التحرير الدالتعديلات لم تكن كو 

صا  اأخنظمة حات اللازمة للارتقاء بدستوى اأخداء إلى مالتطور الحاصل على الدستوى العالدي بالقيام بالإصلا
 م التطرق إليو في الدبحث الدوالي.ىذا ما سيتالدصرفية العالدية و 

 المبحث الثالث: استراتيجيات عمل البنوك الجزائرية لمواجهة تحديات التحرير المصرفي
التي أفرزتها التطورات التحديات و ة ومواكبة لدواجهعملت البنوك في الكثتَ من الدول على إعداد العدة 

فلسفة البنوك للعمل الدصرفي إلى تبتٍ أسلوب و  الدصرفية، فقد تم الانتقال من اأخشكال التقليديةالتحررات الدالية و 
ديث كما تم تبتٍ الشاملة، كما شهدت الساحة العالدية تنامي عمليات الاندماج بتُ البنوك للعمل الدصرفي الح

 طبيقها في اأخنظمة الدصرفية التي شكلت استًاتيجيات البنوك لدواجهة كل التحديات الراىنة.تمبادئ الحكومة و 

تطور لتحديات وتواكبها حتى بردث و على ضوء كل ىذا كانت الجزائر موجبة أن تتعامل مع كل ىذه او 
مصار  بها بقية  يساعد على برقيق ميزة تنافسية ينافسمواجهة بصيع التحديات العالدية و نظام مصرفي يستطيع 
عليو سيتم التعرض إلى استًاتيجيات عمل البنوك الجزائرية كما وازدىار داخل الوطن، و  العالم حتى لػقق أرباحا

 يلي: 

  انتهاج الاندماج المصرفي؛: الاتجاه نحو البنوك الشاملة و الأولالمطلب 
  عصرنة وسائل الدفع في البنوك الجزائرية؛: تحديث و الثانيالمطلب 
 تبني مبادئ الحكومة.المصرفية في البنوك الجزائرية و  : إدارة المخاطرالثالثلب المط 

 
 انتهاج سياسات الاندماج المصرفي:  الاتجاه نحو البنوك الشاملة و الأولالمطلب 

يواجو القطاع الدالي العالدي في السنوات اأخختَة العديد من التحولات الجذرية في الصناعة الدصرفية، حيث 
أصبح من الضروري تكتل البنوك تَ مصرفية ميدان العمل الدصرفي والدالي لشا زاد حدة الدنافسة و سسات غدخلت مؤ 

سيتم التعرض الديادين الدالية والدصرفية، و  فيما بينها لدواجهة ىذه التحديات، كما ظهرت بنوك شملت أعمالذا بصيع
 إلى ىذه الدفاىيم فيما لي: 

 : البنوك الشاملة-1
 غتَ التقليدية في منظومة بنكية واحدة تقوم علىة لتقوم بكل الوظائف التقليدية و ك الشاملظهرت البنو 

 سيتم عرضها في الآتي: ة كل طلبات العميل وبرل بصيع مشكلاتو و الوظائف لتلبيتنويع كامل للأعمال و 

 



 الفصل الأول: مفاىيم أساسية حول التحرير المصرفي وسياقو في الجزائر
 

 
26 

 لؽكن تعريف البنوك الشاملة على أنها: : مفهوم البنوك الشاملة-1-1
دور الدنظم في تأسيس التي تلعب الية التي تقوم بأعمال الوساطة وإلغاد الائتمان و لدؤسسات الداالتعريف الأول: 

بصفة عامة  لؽكن القول بأنها البنوك التي لم تتقيد بالتخصص المحدود الذي قيد العمل الدشروعات وإدارتها، و 
اأخموال من  ىل علبرصيم والدناطق و المحلات واأخقال الدصرفي في كثتَ من الدول بل أصبحت بسد نشاطها إلى كل

 1الاجتماعية.طات لتحقيق التنمية الاقتصادية و توجهها إلى لستلف النشامصادر متعددة و 
لم لية التي لم تتخصص في عمل واحد و يتضح من خلال ىذا التعريف أن البنوك الشاملة ىي الدؤسسات الدا

 على مستوى عالدي.عددت أعمالذا في بصيع المجالات و تو ية للبنك بل تعددت مفاىيمها تتقيد بالدفاىيم التقليد

 تعبئة أكبر قدر لشكنائما وراء تنويع مصادر التمويل و ىي تلك الكيانات الدصرفية التي تسعى دالتعريف الثاني: 
عمل تبسنح الائتمان الدصرفي لجميع القطاعات كما من الددخرات من كافة القطاعات وتوظف مواردىا وتفتح و 

ائف الدتجددة التي تستند إلى رصيد مصرفي، بحيث لصدىا بذمع ما بتُ الوظلَ كافة الخدمات الدتنوعة و ى تقدعل
  2اأخعمال.للبنوك التجارية التقليدية ووظائف البنوك الدتخصصة وبنوك الاستثمار و 

تتعدد تمويل كما اتضح بأنها تتعدد مصادرىا للعمليات البنوك الشاملة و  ذا التعريف على لستلفركز ى
شاملة لوظائف البنوك  بالتالي فهياع الخدمات مهما كانت طبيعتها و ىي مقبلة على كافة أنو مناطق توظيفها و 

 حتى بنوك الاستثمار.التجارية والدتخصصة و 
 لؽكن من خلال التعريفتُ السابقتُ استخلاص ما يلي: و 
 ت؛التنويع في الخدمايتمثل بالشمول والاتساع و   البنك الشامل ىو بنك 
  قطاعات توظيفها داخل البنوك الشاملة؛تتنوع وتتعدد مصادر التمويل و 
 متطلبات العملاء اجتماعية كما تعمل على برقيق بصيع املة إلى برقيق تنمية اقتصادية و تسعى البنوك الش

 تنوعها؛بتعدد خدماتها و 
 .بستد أنشطة البنوك الشاملة في بصيع الدناطق سواء المحلية أو العالدية 
 3لؽكن عرض أىم الوظائف اأخساسية فيما يلي: وظائف البنوك الشاملة:-1-2

  التكنولوجيا  الدعدات و ها مع إدخال اأخجهزة وبرديثالوظائف التقليدية للبنوك ولكن بعد تطويرىا و
 الحديثة؛
 ل؛التفضي و خدمات الدبادلات والعقود الآجلة تاب فيها، وإدارة الاكت القيام بخدمات ترويج اأخسهم و 
 دراسة الفرص الاستثمارية؛برليل و  اكتشا  و القيام بخدمات التوريث و 

                                                                 
 126ص ،مرجع سابقبد الله، خبابة ع -1
 130، ص2000الدار الجامعية، الإسكندرية،  ،إدارتهاالبنوك الشاملة عملياتها و عبد الدطلب عبد الحميد،  -2
 136 -135ص  ،مرجع سابق، خبابة عبد الله -3
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 التًويج للفرص الجديدة للاستثمار؛ 
  التًويج لدنتجات الدشروع؛إدارة عمليات التسويق وإعداد دراسات السوق و 
 تعمل على برويل اأخصول العينية إلى أصول نقدية لؽكن الاستفادة منها؛ 
 التي تتمتع بنوع من الاستمرار؛ن وسائل الدفع الدستمرة التدفق و دة متعمل على خلق أشكال جدي 
 عمليات الشراء.مؤسسات التمويل و  رة عمليات الاندماج بتُ البنوك وتشتًك في إدا 
لت دون يواجو النظام الدصرفي الجزائري العديد من الصعوبات التي حا: واقع البنوك الشاملة في الجزائر-1-3

  1:عوامللعل أىم ىذه العالدي واأخخذ بالبنوك الشاملة، و مواكبتو التطور ال
  من قبل الشبكة التمويلية الدوجودة؛ الجغرافيةضعف التغطية 
 الإدارة الدقيدة لنشاطات التمويل؛ 
 وسائل الدفع اأخخرى؛لبطء في إدارة السيولة النقدية و ا 
 .غياب سياسة نقدية فعالية 

القرض، ما زال يضع حدودا فاصلة بتُ من خلال قانون النقد و  ائري سواءكما أن التشريع الدصرفي الجز 
ن جانب آخر مالية من غتَ البنوك التجارية. و وظائف الدؤسسات الدائف التقليدية للبنوك التجارية و لشارسة الوظ

ان اللت 116و 110ك التجارية صفة البنوك الشاملة وىذا من خلال الدادة القرض منح للبنو لصد أن قانون النقد و 
تفتحان للبنوك التجارية مزاولة العديد من اأخعمال الدصرفية التي تدخل في إطار لشارسات البنك الشامل، إلا أن 

سي على قبول الودائع الدلاحظ على عمل ىذه البنوك اقتصارىا على لشارسة الصتَفة التقليدية الدعتمدة بشكل أسا
ارستها في ظل صبغة البنك من نشاطات مصرفية لؽكن لشمنح القروض في مقابل إلعال شبو كلي لدا ىو متاح و 

 2الشامل.

 :الاندماج الدصرفي-2
منها تبتٍ ىذا يتطلب حور حول أفضل مستوى من الخدمات و أصبح تركيز البنوك في الآونة اأخختَة يتم

اتيجيات سياسة  أىم ىذه الاستً فرضتو عليها العولدة الدالية، و  الانفتاح الذيمع التحرير و استًاتيجيات تتماشى 
 الاندماج الدصرفي التي سيتم التطرق إليها فيما يلي:

 لؽكن تعريف الاندماج الدصرفي على أنو:  :مفهوم الاندماج الدصرفي-2-1
 3نطاقا.يل كيان إداري مصرفي أكثر حجما و الامتزاج لتشكو قيام بنكتُ أو أكثر بالابراد و ىالتعريف الأول: 

                                                                 
الجزائر، مداخلة منقولة عن الدوقع الدسيلة، ، إشكالية الأخذ بنظام البنوك الشاملة في الجهاز المصرفي الجزائري خبابة عبد الله، -1

www.neeva.com ،200819 -18، ص 
 175، صمرجع سابقبريش عبد القادر،  -2
 46، ص2008ة الجديدة، الإسكندرية، دار الجامع، مواجهة آثار العولمةاندماج البنوك و لزمد إبراىيم موسى،  -3
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قد يتم ىذا الابراد في الدصالح من خلال الدزج الكامل بتُ  بتُ شركتتُ أو أكثر و براد مصالحاالتعريف الثاني: 
  1شركتتُ أو أكثر لظهور كيان جديد أو قيام إحدى الشركات بضم شركة أو أكثر إليها.

ضرورة التكامل لتحقيق ىذه أجلها مؤسستتُ ماليتتُ أو أكثر و ركز ىذا التعريف على الدصالح التي تندمج من 
 صالح.الد

ىو تلك العملية الدالية التي تؤدي إلى الاستحواذ على بنك أو أكثر بواسطة مؤسسة مالية أو التعريف الثالث: 
 2يصبح مصرفا واحدا.لدامج و يدخل في البنك انك الدندمج عادة عن استقلاليتو و مصرفية أخرى، بحيث يتخلى الب

 3أخذ صورتتُ رئيسيتتُ لعا:على ضوء ىذا لؽكن القول بأن الاندماج الدصرفي يو     
  زوال شخصية البنك الددمج ونقلها بالتالي أكثر و  أي الالتحام بتُ بنكتُ أوالاندماج بطريقة الضم

 للبنك الدامج؛
  تنتقل ول الشخصية الدعنوية لكل منهما و على إثره نز الدزج أي امتزاج بنكتُ أو أكثر و الاندماج بطريقة

 أصولذا إلى البنك الجديد.
 4يسعى الاندماج الدصرفي إلى برقيق بصلة من اأخىدا  ألعها: : ىدا  الاندماج الدصرفيأ-2-2

  الدعلومات عن اأخسواق المحيطة التي يرغب البنك في اختًاقها؛الدمج للاكتشا  ويرتبط بتوفتَ البيانات و 
 لػقق لو  بو وضعا معيناالتموضع أي أن يكون للبنك الدامج موضعا في مكان جغرافي معتُ أو اكتسا
 القدرة التأثتَية؛الدكانة و 
 امتلاك مزايا تنافسية جديدة؛ الاجتياح للأسواق العالدية و 
  التوجيو للآخرين؛النفوذ وأحكام السيطرة و امتلاك القوة و 
  برقيق النمو مع توفتَ فرص الإنذار الدبكر عن أي تهديد لزتمل يؤثر على ىذه الدصالح؛بضاية الدصالح و 
 الدواقف الصعبة.قدرة أعلى على مواجهة اأخزمات و  اكتسابع للمخاطر والانتشار و التنويع والتوزي 
لم تعر  الجزائر أي عملية اندماج مصرفي رغم صغر حجم بنوكها : واقع الاندماج الدصرفي في الجزائر-2-3

من الدوجودات  العالدي أخلف بنكالثانية في التًتيب  الدائةالعمومية، حيث لم يرد أي بنك عمومي جزائري ضمن 
 5لعل أىم اأخسباب الدبررة لعدم تطبيق سياسات الاندماج الدصرفي ما يلي:و 
 من أىم ىذه اأخسباب: و : أسباب متعلقة بالبنوك العمومية-2-3-1

                                                                 
 50، ص1999لجامعية، الإسكندرية، سلسلة البنوك التجارية، الجزء الثالث، الدار ا ،خصخصة البنوكاندماج البنوك و  ،طارق عبد العال بضاد -1

ى الدنظومة الدصرفية الجزائرية والتحولات ، ملتقالاندماج المصرفي كآلية لزيادة القدرة التنافسية حالة الجزائردراوسي مسعود، بوزعرور عمار،  -2
 138، ص2004يسمبر د 15-14لشلف، اجامعة برديات، ع و الاقتصادية واق

 49-47، صمرجع سابقلزمد إبراىيم موسى،  -3
 60-56، ص2007الإسكندرية،  ، الدار الجامعية،الاندماج المصرفيلزسن أبضد الخضري،  -4
جامعة ، ماجستتَ في العلوم التجاريةرة مذك ،-إشكالية الاندماج في النظام المصرفي العالمي-النظام المصرفي الجزائريمصطفى جعوان،  -5

 89-88، ص 2005تبسة، دفعة 



 الفصل الأول: مفاىيم أساسية حول التحرير المصرفي وسياقو في الجزائر
 

 
29 

  عدم إبسام خوصصة البنوك العمومية، إذ أن بعض الدؤلفتُ يعتبر قيام الخوصصة شرطا ضروريا لتحقيق
لى إدارة سليمة قوامها التسيتَ اأخمثل لدختلف الدوارد الدتاحة أخن القطاع الخاص لن اندماج مصرفي فعال مبتٍ ع
عن تغليب اأخىدا  الاجتماعية عن النابذة عن اأخخطار التنظيمية والإدارية و  يقبل تلك التكاليف الإضافية

 اأخىدا  الربحية؛
  الداخلية لعملية اندماج البنوك ىي سيطرة البنوك العمومية على حصة سوقية معتبرة، فلعل أىم اأخسباب

الرغبة في توسيع الحصة السوقية، لكن ما يلاحظ في الجزائر أن البنوك العمومية تستحوذ على حصة سوقية معتبرة 
% من لرموع الدوارد الخارجية للنظام الدصرفي ككل، كما 90حيث بسثل مواردىا الدالية الخارجية )الودائع( نسبة 

 % من لرموع استخدامات النظام الدصرفي الجزائري.94.7سبة بسثل استخداماتها ن
 ألعها: : أسباب ذات صلة بالحكومة-2-3-2

  تفادي الآثار السلبية للاندماج الدصرفي، فقد تنظر الحكومة إلى عملية الاندماج بتُ البنوك العمومية على
ثار الدصرفية، لدا قد ينجر عنها من آالسوق  أنها ليست مفيدة في ىذه الحالة الدتميزة بسيطرة البنوك العمومية على

 الاجتماعي؛بية تعصف بالاستقرار الاقتصادي و سل
  الشراكة مع بنوك الابراد اأخوروبي كبديل للاندماج.اختيار الحكومة للتوأمة و 

 الدفع في البنوك الجزائرية: تحديث وعصرنة نظام المعلومات و الثانيالمطلب 
 الدفع الإلكتًولٍ لرالا ذا أولوية في الدرحلة الراىنة لتدارك التأخر علومات و يعتبر برديث وعصرنة أنظمة الد

عليو سيتم التطرق إلى لستلف والعصرنة و مصرفية وطنية تتميز بالحداثة  سجل في ىذا المجال حتى ترسي منظومةالد
 ىذه الدفاىيم في الآتي: 

 :وسائل الدفعأىدا  تطوير وعصرنة أنظمة و -1
لاستقطاب استًاتيجيات وسائل الدفع داخل الدنظومة الدصرفية الدرحلة الرئيسية صرنة أنظمة و يعد تطوير وع 

 1تطوير نظام الدفع في النظام الدصرفي الجزائري ما يلي:تنافسية، ومن أىم اأخىدا  وراء عصرنة و 
 ن تغيتَ أثر مالدؤسسات بشتى أنواعها نظرا لدا لحق بدتطلباتهم ع حاجيات اأخفراد و تكيف نظام الدفع م

 الاتصال؛تكنولوجيا الإعلام و 
  التسوية؛تقليص آجال الدفع و 
  وسائل الدفع اأخخرى؛برستُ إجراءات برصيل الصكوك و 
 ترقية استعمال النقود الكتابية بتحستُ جودتها وتقليص آجال معالجة وتسوية العمليات الدتعلقة بها؛ 
  لص في تكلفة الوساطة الدالية وبالتالي التشجيع على يقرفع كفاءتها بدا تسريع عملية تسوية الددفوعات و

 بدوره التشجيع على الاستثمار؛الائتمان و 
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  تسوية عمليات البورصة.تقوية فعالية وأمن الدبادلات الدالية و 
 : وسائل الدفع الإلكتًولٍ-2

لجهد والدال بالنسبة دمات البنكية ىو اقتصار الوقت واإن أىم ما توفره الطريقة الحديثة في الاستفادة من الخ
، لشا جعل البنوك تستغتٍ عن النظام الورقي زيادة اأخرباح بالنسبة للبنكللعميل وخفض التكاليف الخاصة بالعمل و 

لزاولة ابتكار وسائل جديدة للدفع تتلاءم مع التطور و  في مقابل استخدامها للنظام الإلكتًولٍ للتعامل مع زبائنها
 1التجارية. التكنولوجي في لرال اأخعمال

مصطلح نظام الدفع الإلكتًولٍ مصطلح واسع لغمع بتُ طياتو كل وسائل الدفع : مفهوم الدفع الإلكتًولٍ-2-1
الشيك الإلكتًولٍ، الكمبيالة ال و التي تستخدم فيها تكنولوجيا متقدمة للوفاء مثل التحويل الإلكتًولٍ للأمو 

 2بالنقود الإلكتًونية.الدفع ية، الدفع بالكروت الإلكتًونية و الإلكتًون

ونية دون عليو فالدفع الإلكتًولٍ ىو ذلك النظام الذي يعمل على أن تتم عملية الدفع للعميل بصفة إلكتً و 
 فعالية توفر الجهد للعميل كما بزفض التكاليف للبنك.استخدام الورق وتتم بصورة سريعة و 

ضرورة ملحة لتطبيق التقنيات الحديثة في البنوك أصبحت ىناك : ألعية تطبيق التقنيات الحديثة في البنوك-2-2
 3من أجل:
 الدتسارع لعدد حسابات العملاء بالبنوك؛لتعامل بكفاءة مع النمو الذائل و ا 
  بزفيض التكلفة الحقيقية لعمليات الددفوعات، فقد ازداد حجم استخدام الشيكات كأداة للدفع زيادة
 دام النقود؛تقلص استخعقب الحرب العالدية الثانية و ضخمة 
 العملاء مع بنوكهم داخل مقرىا  ضرورة بررير العملاء من قيود الدكان والزمان، إذ كان في الداضي يتعامل

دون حاجتهم تعامل مع بنوكهم في أي وقت و خلال مواعيد العمل الرميية لذا، في حتُ أصبح الآن في وسعهم الو 
 للانتقال إلى مقر ىذه البنوك.

 في: تتعدد وسائل الدفع إلا أنو سيتم التًكيز على أىم ىذه الوسائل الإلكتًولٍ:أىم وسائل الدفع -2-3
رىا مغناطيسية يصدنها، عبارة عن بطاقة بلاستيكية و تعر  البطاقة البنكية على أ: البطاقات البنكية-2-3-1

الدؤسسة الدصدرة  برمل اسم فهي بطاقة بلاستيكية مستطيلة الشكل .4البنك لصالح العملاء بدلا من عمل النقود
 5ىناك عدة أنواع من ىذه البطاقات ألعها:لذا وشعارىا وتوقيع حاملها... و 

                                                                 
 25، ص2009بعة اأخولى، دار الثقافة للنشر والتوزيع، عمان، ، الطالخدمات البنكية الإلكترونية عبر الإنترنتلزمد أبوفروة،  -1
 7، ص2003، لبنانالعربية،  ، دار النهضةرؤية مستقبلية محفظة النقود الإلكترونيةشريف لزمد غالً،  -2
 312، ص2001النشر، القاىرة، ، دار غريب للطباعة و أدوات وتقنيات مصرفيةمدحت صادق،  -3
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، بطاقة الانتًنتبطاقة السحب الآلي، بطاقات الشيكات، بطاقة الصر  البنكي، بطاقة الائتمان، بطاقة 
 الدفع.
لزدودة من قبل معينة و  عن بطاقة بلاستيكية ذات مقاييس ومواصفاتىي عبارة : البطاقات الذكية-2-3-2

ISO  الاسمية قادرة على بززين بصيع البيانات الخاصة لحاملها مثل ي ىذه البطاقة على رقائق إلكتًونبرتو و 
بستاز ىذه البطاقة بحماية كبتَة ضد التزوير فهي عبارة عن كمبيوتر متنقل، و  بالتاليوالعنوان والدصر  الدصدر لذا و 
 من قبل الغتَ.أو التزييف أو سوء الاستخدام 

التي بدأ صيتها عبر ألضاء ذلك من وسائل الدفع الإلكتًولٍ و ك: المحافظ الإلكتًونيةالنقود الإلكتًونية و -2-3-3
 الدكانة التي حظيت بها البطاقات الذكية والبنكية. يتوقع لذا برقيق نفس اأخلعية و التيالعالم لصد النقود الإلكتًونية و 

ن وسائل الدفع الإلكتًولٍ التي ظهرت حديثا م التحويلات الدالية الإلكتًونية:و  الشيكات الإلكتًونية-2-3-4
ىناك من يتوقع لزلها على الددى البعيد، أما ئة للشيكات الورقية التقليدية، و التي تعتبر مكافالشيكات الإلكتًونية و 

 الإلكتًونية لدا تقدمو من مزايا.التحويلات الدالية الإلكتًونية فقد أصبحت ضرورية سواء للبنوك التقليدية أو 

 :عصرنة نظام الدفع في البنوك الجزائريةمضمون تطوير و -3
 1عصرنة نظام الدفع ما يلي: يتضمن تطوير و 

يتكفل نظام الدفع بالدبالغ الكبتَة بعمليات دفع الدبالغ الكبتَة : عصرنة نظام الدفع بالدبالغ الكبتَةتطوير و -3-1
في سوق  المجراتات الدفع كذلك بعمليا أو لحسابات الدتعاملتُ معهم، و أصحابه الدستعجلة الدفع لحسابات

إلى جانب خروج النقود من حسابات الدشاركتُ في نظام الدفع سوق النقدية وكذا عمليات دخول و الالصر  و 
 البنوك.عمليات نقل أرصدة الدقاصة بتُ في السوق الدالية و  المجراتقدية تسوية العمليات النعمليات دفع و 

برا في زيادة النشاط يلعب نظام الدفع بالدبالغ الصغتَة دورا معت: عصرنة نظام الدفع بالدبالغ الصغتَةتطوير و -3-2
تنشيط الدعاملات أمان كلما أدى ذلك إلى ا كانت عمليات الدفع تتم بسرعة و تسيتَه، إذ كلمالاقتصادي و 
الدفع،  برستُ نظامولوجيا الإعلام والاتصال كثتَا في تفعيل و ولقد سالعت تكنزيادة مداخيل البنوك، الاقتصادية و 

 تكلفة عملية الدفع لشا أدى إلى الرفع من مستوى جودة الخدمة البنكية.حيث أنها قلصت من وقت  و 
النقل والتحويل ما بتُ غتَ أن ما ميز نظام الدفع في البنوك العمومية الجزائرية من بطء في تنفيذ عمليات 

اأخفراد على حد سواء، لدتعاملتُ الاقتصاديتُ و بتُ وكالات البنك الواحد أصبح يبعث على سخط ا ماالبنوك و 
 سوء تسيتَ حساباتهم من جهة أخرى.عاتهم فقط تفاديا للبطء من جهة و اأخمر الذي دفعهم إلى إجراء مدفو 

كلة عدم فعالية النظام يعد تطوير نظام الدفع بالدبالغ الصغتَة من بتُ الاستًاتيجيات الكفيلة بحل مشو 
 التقليدية.البنوك العمومية إيلاء العناية والاىتمام بوسائل الدفع الحديثة و الدصرفي الجزائري لذا على 
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م الدفع إلا بتطوير وعصرنة الدقاصة بتُ البنوك اظلن يكتمل تطوير وعصرنة ن عصرنة نظام الدقاصة:تطوير و -3-3
لة ركزي أن يؤسس نظام الدقاصة الذي يتكفل بتسوية عمليات الدبادلذا يتعتُ على البنك الدوفي البورصة و 

 أمان.الإلكتًونية على وجو السرعة وبأكثر دقة و 

أنظمة ق النمو لضو عصرنة وسائل الدفع و عليو لؽكن القول أن النظام الدصرفي الجزائري ما زال في طريو 
ة داخل النظام الدصرفي حتى تتزايد الدعاملات بصورة يرسي الثقاكب التطورات الدالية الدصرفية و الدعلومات حتى يو 

 فعالة.

 تبني مبادئ الحوكمةالمصرفية في البنوك الجزائرية و  المطلب الثالث: إدارة المخاطر
رات وفق مفاىيم إن الصناعة الدصرفية من أكثر الصناعات تعرضا للمخاطر لاسيما في ظل تزايد التطو 

مع ىذه الدخاطر وجب على البنوك الجزائرية إدارة لساطرىا بشكل يتيح لذا السيطرة بساشيا التحرير الدالي والدصرفي و 
تؤدي إلى وقوع أزمة في أي عنصر من عناصر أي عوائق أو عواقب تعيق عملها و  على ىذه الدخاطر دون وقوع

سيتم التعرض و داول داخل الاقتصاديات الحديثة الذيكل الدصرفي الجزائري، كما أن مفهوم الحوكمة أصبح جد مت
 إلى كل ما سبق في ما يلي: 

 إدارة الدخاطر الدصرفية:-1
أولا إلى الدخاطر الدصرفية بشتى أنواعها ويليها التعرض إلى إدارة ىذه الدخاطر وكيفية سيتم التطرق 

 مواجهتها. 
لك ينبغي تعد الدخاطر ملازمة لكل نشاط من نشاطات الدؤسسات الدصرفية، لذ مفهوم الدخاطر الدصرفية:1-1

على ىذه الدؤسسات أن بذد توازن بتُ فرصة الحصول على عوائد لذا وبتُ مواجهتها، وينبغي أيضا أن يتسع 
حذرىا من الدخاطرة إلى كل أشكالذا بدا فيها تلك الدخاطر البنكية البحتة التي لا تستدعي متابعة العميل عند 

 . 1وقوعها بل يتحملها البنك فقط
أو علقة بالقرض، ولػاول التحكم فيها نح القروض مشكلة تقدير الدخاطر الدتيواجو البنك عند م و
من آثارىا التي قد بستد ليس فقط إلى عدم برقيق البنك للعائد الدتوقع من القرض، وإلظا إلى خسارة  التخفيف

 2.اأخموال الدقرضة ذاتها

 3ا الدصر  ما يلي:من أىم الدخاطر التي لؽكن أن يتعرض لذ: أنواع الدخاطر الدصرفية-1-2

                                                                 
لعليا ا، مذكرة ماجستتَ علوم التسيتَ، الددرسة تقدير مخاطرة القرض وفق الطرق الإحصائية دراسة حالة البنك الوطني الجزائريبن عمر خالد،  -1

  19، ص 2004الجزائر، دفعة  للتجارة،
 274، ص2000، الدار الجامعية، مصر، المؤسسات المالية، القروض والبنوك التجاريةسيدة عبد الفتاح عبد السلام، لزمد صالح الحناوي،  -2
، 2006وائل للنشر، اأخردن،  طبعة اأخولى، دار، الإدارة العمليات المصرفية المحلية والدوليةالطرد،  إبراىيم خالد أمتُ عبد الله، إمياعيل -3
 116-111ص
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لابد للمصر  من مواجهة الطلب على السيولة الناشئ عن رغبة العملاء في سحب لساطر السيولة: -1-2-1
جزء من ودائعهم أو في حصولذم على القروض، ويقوم النظام الدصرفي الدعاصر على قاعدة الاحتياطات الجزئية 

 .بو لدى الدصر  كاحتياطي قانولٍ نقدي حيث يستقطع جزء من الودائع الدناسبة للمصر  ولػتفظ
ىي الدخاطر التي يتحملها الدصر  بسبب تقدلؽو قرضا بسعر الفائدة السائد الآن : لساطر سعر الفائدة-1-2-2

مغطى بتمويل حصل عليو بسعر الفائدة معرو  ثم اضطراره خلال أجل القرض إلى إعادة بسويلو بسعر الفائدة 
 اأخعلى. 

تنشأ نتيجة تتضمن الدخاطر الائتمانية درجة التقلب في اأخرباح التي لؽكن أن  ئتمانية:الدخاطر الا-1-2-3
 الاستثمارات الدتمثلة في ديون معدومة.لخسائر القروض و 

شراء العملات اأخجنبية مقابل العملة الوطنية في وىي لساطر تقلب أسعار بيع و : لساطر سعر الصر -1-2-4
 مقومة بالعملات اأخجنبية. حالة امتلاك الدصر  لدوجودات

درجة الرافعة الدالية التي يستخدمها الدصر  فرأس مال تعكس لساطرة رأس الدال : لساطرة رأس الدال-1-2-5
لذلك فمقدار رأس الدال اللازم لحماية ائر العاملة التي قد يتعرض لذا و الدصر  يستعمل في بضاية الدائنتُ ضد الخس

 جة الدخاطرة التي يتضمنها توظيف اأخموال في الدوجودات.الدائنتُ يرتبط بنوعية أو در 
التحكم فيها ىو دور أساسي بزدم بو إن قياس الدخاطر بغرض مراقبتها و  ألعية إدارة الدخاطر الدصرفية:-1-3

 1إدارات الدخاطر الجديدة في البنوك عددا من الوظائف الذامة لذذه البنوك لؽكن ذكر منها:
 سياسة العمل؛اضحة يتم بناء عليها برديد خطة و ا و الدساعدة في تشكيل رؤي 
  الدستقبلية التي تؤثر على الربحية؛يق التحكم في التكاليف الحالية و تطوير ميزة تنافسية للبنك عن طر تنمية و 
  التحوط ضدىا لشا لا يؤثر على ربحية البنك؛تقدير الدخاطر و 
 الدساعدة في ابزاذ قرارات التسعتَ؛ 
 الدوازنة بتُ الدخاطر العمل على تنويع تلك اأخوراق، من خلال برستُ اأخوراق الدالية و  ر إدارة لزافظتطوي
 الربحية؛و 

 التي تعتمد  مساعدة البنك على احتساب معدل كفاية رأس الدال وفقا للمقتًحات الجديدة للجنة بازل
 التحكم في معدلات الخسائر الدتوقعة.على قياس ومتابعة و 

 : في البنوك الجزائرية تبتٍ مبادئ الحوكمة -2
 أىدافها بالإضافة إلى موقع تطبيقها في الجهاز الدصرفي الجزائري.يتها و ألعسيتم التعرض إلى مفهوم الحوكمة و 
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 CORPORATEيعد مصطلح الحوكمة التًبصة الدختصرة التي راجت لدصطلح  مفهوم الحوكمة: -2-1
GOVERNANCE الإدارةأسلوب لشارسة سلطات "اتفق عليها فهي  التيالتًبصة العلمية لذذا الدصطلح و  أما 

 ، ولؽكن تعريف الحوكمة على أنها:"الرشيدة
 1ىي النظام الذي يتم من خلالو إدارة الشركات والتحكم في أعمالذا. التعريف الأول:

 التحكم في لستلف أعمالذا.ىي عملية تسيتَ إدارة الشركات و  إذ دل ىذا التعريف على أن الحوكمة
النظام لك تعريفا لحوكمة الشركات بأنها ذ OECDالتنمية حددت منظمة التعاون الاقتصادي و ف الثاني: التعري

الدسؤوليات بتُ لستلف الذي يتم من خلال توجيو وإدارة شركات اأخعمال ولػدد ىيكل الحوكمة الحقوق و 
إجراءات لح، كما لػدد قواعد و مثل: لرلس الإدارة والدسالعتُ وأصحاب الدصااأخطرا  ذات الصلة بنشاط الشركة 

أىدا  الشركة ووسائل  ابزاذ القرارات الدتعلقة بشؤون الشركة، كذلك لػدد الذيكل الذي يتم من خلالو وضع
 .اأخداءوسائل الرقابة على برقيقها و 

يدير أعمال الشركات وحقوق ظام يوجو و حدد ىذا التعريف مفهوما شاملا للحوكمة على أنها ن
را  ذات الصلة بنشاط الشركة سواء لرلس الإدارة أو الشركاء أو غتَىم من اأخطرا  التي مسؤوليات اأخطو 

 تتدخل في عمل الشركة أو الدصر .
 2تهد  الحوكمة إلى برقيق بصلة من اأخىدا  ألعها: أىدا  الحوكمة:-2-2

  مسائلة الإدارة؛بدا يسمح لكل ذي مصلحة مراجعة و  حق الدسائلةالعدالة والشفافية و 
 اية الدسالعتُ سواء كانوا أقلية أو أغلبية؛بض 
  المجتمع؛مراعاة مصالح العمال و 
 تشجيع جذب الاستثمارات المحلية أو الدولية؛ 
  جود الدراقبة الدستقلة على ضمان وجود ىياكل إدارة لؽكن معها لزاسبة إدارة الشركة أمام الدسالعتُ وو
 مبادئ لزاسبية عالية الجودة؛أسس و 
  الإشرا  على الدسؤولية الاجتماعية للشركة في ضوء نون و مدى الالتزام بالقاتقييم اأخداء و ضمان مراجعة و

 الحوكمة الرشيدة.
 3تنعكس ألعية تطبيق مبادئ الحوكمة في بصلة من النقاط ىي:: ألعية تطبيق مبادئ الحوكمة-2-3

  التي يضعها الدستثمرون في  الدنظمات بتطبيق مبادئ الحوكمة أحد الدعايتَأصبحت درجة التزام الشركات و
اعتبارىم عند ابزاذ قرارات الاستثمار، خاصة في ظل النظام الاقتصادي العالدي الحالي الذي يتسم باشتداد الدنافسة 

                                                                 
 160، ص2009ال الدؤبسرات، القاىرة، الدنظمة العربي للتنمية الإدارية، أعم ،الإداريالحوكمة والإصلاح المالي و ، عادل رزق -1

 218، صمرجع سابقبريش عبد القادر،  -2
 219 ص ، بقاجع سمر عادل رزق،  -3
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بديزة تنافسية لجلب الاستثمار  بالتالي فالشركات التي تطبق مبادئ الحوكمة تتمتعالمحلية والدولية و  في اأخسواق
 اقتحام اأخسواق؛و 

 الإفلاس؛إلى برستُ إدارة الشركات وبذنب التعثر و ن تطبيق مبادئ الحوكمة يؤدي إ 
 نظام الحوافز باأخداء لشا يساعد على ة في الشركات إلى ربط الدكافآت و يعمل تبتٍ إطار مبادئ الحوكم

 برستُ كفاءة أداء الشركة؛
  في إطار التطبيق السليم لدبادئ  الدقرضتُافية في التعامل مع الدستثمرين و الشفيبتٍ معايتَ الإفصاح و
 الحوكمة.

ن مطروحة للنقاش في إن قضية الحوكمة بشكل عام لم تك موقع تطبيق الحوكمة في النظام الدصرفي الجزائري:-2-4
لكن بعد إلحاح الذيئات الانتشار الواسع بتُ الدسؤولتُ وأجهزة الإعلام و الجزائر حتى أن ىذا الدصطلح لم يلقى 

البنك العالدي بضرورة تبتٍ مبادئ الحوكمة سواء على الدستوى وق النقد الدولي و صند رأسهاعلى ة و يالدالية الدول
ة مييت بلجنة اضطرت الدولة إلى تكوين لجنستوى الجزئي في إدارة الدؤسسات و الكلي في إدارة الاقتصاد أو على الد

فيما يتعلق بددى تبتٍ مبادئ   الخارجية، و واجو لإرضاء اأخطراإن كان تأسيس ىذه اللجنة مالحكم الراشد حتى و 
الدؤشرات التي الدطلوب رغم وجود بعض الدلالات و الحوكمة في البنوك الجزائرية فإنها ما زالت لم ترقى للمستوى 

 لؽكن تفستَىا بأنها مؤشرات أولية توحي ببداية إدخال ىذه الدبادئ في إدارة البنوك العمومية الجزائرية.
التحرير الدالي شيئا ل لؽكن القول أنو يواكب التطور و لجزائرية عملت على إدارة لساطرىا بشكعليو فالبنوك او 

مالذا بدا أع  ستساعدىا على ترشيد قراراتها ومفاىيم الحوكمة التيفشلت لحد الآن في برقيق مبادئ و  فشيئا إلا أنها
 الدصرفي.يواكب التحرر الدالي و 

يم جديدة اجهة برديات التحرير الدالي الدصرفي فقد ظهرت مفاىلدو السياسات تتعدد الاستًاتيجيات و 
املة التي لا الدصرفية داخل البنوك فكانت بزتص بدجال حتى ظهر مفهوم البنوك الشطورت اأخعمال الدالية و 
تطورت وسائل كما ظهر الاندماج الدصرفي و  غبات،تعمل على برقيق شتى أنواع الر  إلظاتتخصص بدجال معتُ و 

توفر الوقت كما غطت صرفية الكتًونية بزفض التكاليف و عمليات م إلىكمبيالات ورقية ن شيكات و م الدفع
أنها  إلالكن الجزائر رغم لزاولاتها لدواكبة العصر  الدخاطر الدصرفية التي قد تواجو البنوك في أعمالذا الاقراضية.
 شاشة نظامها الدصرفي.ىا و فشلت في برقيق أكثرية ىذه الاستًاتيجيات نظرا لتعدد سياساته
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 :الأول خاتمة الفصل
الدصرفي داخل لدصرفية بظهور العولدة الدالية وتزايد ظاىرة التحرير الدالي و القد تطورت الدفاىيم الدالية و 

ئر عملت الجزاحتمية لتطوير الخدمات الدالية والدصرفية وعصرنتها و  الاقتصاديات العالدية كل ىذا أدى إلى ضرورة
ذه التغتَات كما حاولت أصلحت النظام الدصرفي بشكل يساعد على مواكبة ىقيق كل ىذا، فقد طورت و على بر

صعوبة يق معظم ىذا نظرا لسوء التسيتَ و مفاىيمها الدالية إلا أنها فشلت في برقأن تعدل وتطور خدماتها الدصرفية و 
 تطبيق ىذه الدفاىيم لذشاشة النظام الدصرفي الجزائري.

العولدة ليس بالضروري أن يؤدي إلى تبتٍ مفاىيم واجهة برديات التحرير الدصرفي و إستًاتيجية لدإن اعتماد 
تكون عملية توفتَ حزمة متكاملة ومتنوعة من الخدمات الدالية البنوك الشاملة أو الاندماج الدصرفي، فيمكن أن 

ساعدىا على برقيق ميزة تنافسية تلدصرفي و ة لدواجهة التحرير اجودتها إستًاتيجية ىاموالدصرفية وتطوير نوعيتها و 
 ىذا ما سيتم بحثو في الفصل الدوالي.ية التوسع في اأخسواق الخارجية و إمكانمنافسة باقي البنوك والدصار  العالدية و 
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 تمهيد: 
تعمل البنوك على استقطاب بصيع المجالات التي تساعدىا في كسب مداخيل خارجية تساىم في صمودىا 
واستمرار عملها في المجال ابؼصرفي، وتعتبر ابػدمات التي تقدمها من أىم الوظائف التي تقوم عليها البنوك والتي 

ل التطوير ابؼصرفي أصبح من الضروري تساعدىا في بسييزىا عن باقي البنوك الأخرى، ومع ظهور عمليات ومراح
تطوير ىذه ابػدمات حتى تواكب بصيع التطورات وتصبح على قدر من ابؼساواة مع باقي البنوك وابػدمات ابؼقدمة 

 من طرفها على ابؼستوى العابؼي. 
اد ابؼنافسة في وتطوير ابػدمة ابؼصرفية يعتبر من أىم الأساليب التي تساىم في خلق ميزة تنافسية للبنك، فمع اشتد

السوق ابؼصرفي وما تواجهو البنوك والصناعة البنكية من برديات في ىذه السوق أصبح من الضروري على البنك 
أن يطور خدماتو بدا يواكب العالم ابػارجي بؼساعدتو على اكتساب ميزة تنافسية ينافس بها في السوق ويفرض عن 

 طريقتها وىيمنتو وسيادتو. 
 ر بؽذه ابؼفاىيم وفقا للتقسيم ابؼوالي: وسيتم التعرض أكث

  المبحث الأول: مدخل إلى تطوير الخدمات المصرفية؛ 
  المبحث الثاني: عموميات حول الميزة التنافسية في المنظومة البنكية؛ 
 .المبحث الثالث: تطوير الخدمة المصرفية كأسلوب لتحقيق ميزة تنافسية 
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 الأول: مدخل إلى تطوير الخدمات المصرفية المبحث
يلقى انتباىهم عن سي للعمليات ابؼالية في الدولة وحتى بهذب عملائو و يعتبر ابعهاز ابؼصرفي المحرك الأسا

ير ىذه عملية تطو ىي ابػدمات ابؼصرفية ابؼقدمة، و  غتَه من البنوك الأخرى فسبيلو الوحيد في برقيق ذلك
بؼصرف، كما أنها عملية ضرورية وحيوية في ترتبط بنشاط التسويق لدى اومتكاملة و ابػدمات ىي عملية شاملة 

 عليو سيتم التطرق إلى بـتلف ابؼفاىيم الأساسية حول تطوير ابػدمات ابؼصرفية كالآتي: ظل تزايد ابؼنافسة، و 

 المطلب الأول: مفهوم الخدمة المصرفية؛ 
 المطلب الثاني: ماهية تطوير الخدمة المصرفية؛ 
 المطلب الثالث: مراحل تطوير الخدمات المصرفية واستراتيجياتها؛ 
 .المطلب الرابع: مصادر تطوير الخدمة المصرفية والعوامل المؤثرة فيها 

 
 المطلب الأول: مفهوم الخدمة المصرفية

شأنها تنوعة من ابؼالية من خلال ما يقدمو من خدمات مع في بـتلف الأنشطة الاقتصادية و مع التطور السري
عليو ىذا النشاط زادت وتنوعت ابػدمات ابؼصرفية و  بالتالي كلما ازدىركل كفء، و توزيعها بشتعبئة ابؼدخلات و 

 :ساسية للددمة ابؼصرفية فيما يليوجب التعرف على ابؼفاىيم الأ

 : تعريف ابػدمة-1
 قبل التطرق إلى مفهوم ابػدمة ابؼصرفية بهب التعرف أولا على ابػدمة بصفة عامة: 

التي ليست بالضرورة مرتبطة  برقق منفعة للزبون أو العميل و التيت غتَ ابؼلموسة و ''ىو النشاطا التعريف الأول:
 1''.مادية ينة لا يتطلب استددام سلعةببيع سلعة أو خدمة أخرى، أي أن إنتاج أو تقدنً خدمة مع

لا يتًتب عليها منفعة يقدمها طرف إلى طرف آخر وتكون في الأساس غتَ ملموسة و  نشاط أو'' التعريف الثاني:
 2.''كون مرتبط بدنتج مادي أو لا يكونأية ملكية، فتقدنً ابػدمة قد ي

خلال التعريفتُ السابقتُ بيكن القول أن ابػدمة ىي عملية إشباع لرغبة غتَ ملموسة قد تكون مرتبطة  من
 بدنتج مادي أو معنوي دون أن يتًتب عليها أي امتلاك مع ضرورة تواجد طرفتُ في ىذه العملية.

 

 

 
                                                                 

-
 929، ص2002الطبعة الثالثة، دار زهران للنشر والتوزيع، الأردن،  ،تسويق الخدماتبشير العلاق، حميد عبد النبي الطائي،  1
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 : تعريف ابػدمة ابؼصرفية-2
 بيكن تعريف ابػدمة ابؼصرفية كالآتي: 

 قابل مادي افع معينة للعميل سواء كان ذلك بدعبارة عن بؾموعة أنشطة تتعلق بتحقيق من'' ل:التعريف الأو 
 1''.انا بتقدنً خدماتو بؾانيا للعميلأو دونو فقد يقوم البنك أحي

 رغبة العميل في البنك بدقابلنها ملة من الأنشطة برقق منافع و قدم ىذا التعريف ابػدمة ابؼصرفية على أ
 مقابل. أو دون 

عي الكامن في العناصر ابؼلموسة وغتَ العمليات ذات ابؼضمون ابؼنفبؾموعة من الأنشطة و '' التعريف الثاني:
رغباتهم ابؼالية والائتمانية ابغالية لتي تشكل مصدرا لإشباع حاجاتهم و اقدمة من طرف ابؼصرف و ابؼابؼلموسة و 

 2ف من خلال العلاقة التبادلية بتُ الطرفتُ''.لأرباح ابؼصر  وابؼستقبلية وفي نفس الوقت تشكل مصدرا
قدم ىذا التعريف مفهوما أوسع للددمة ابؼصرفية فهي العمليات ذات ابؼضمون ابؼنفعي الذي يقدمو 
ابؼصرف لإشباع رغبات العميل مع برقيق العوائد والأرباح للمصرف جراء تقدبيو بـتلف العمليات ابؼطلوبة وبالتالي 

 للطرفتُ.فهي برقق منفعة 
ابعهود التي "النشاط الديناميكي الذي بيارسو كافة العاملتُ في ابؼصرف حيث يشمل كافة التعريف الثالث: 

إقراضا أو خدمات ابؼنتجات ابؼصرفية التي يقدمها البنك إلى العميل سواء اقتًاضا أو تكفل تدفق ابػدمات و 
 3بشكل مستمر". احتياجات العميلمصرفية متنوعة ويعمل على إشباع رغبات و 
العادي القابل للتغتَ بتغتَ الأحوال ابؼصرفية ىي ذلك النشاط الدائم و من ىذا التعريف اتضح أن ابػدمة 

الاقتصادية أو الاجتماعية، الذي يقوم بها عمال البنك في ابغياة اليومية للمصرف حيث تعتبر ابػدمة ابؼصرفية 
تكون ىذه ابػدمة مقتًنة بشيء ما كعمليات الاقتًاض أو غتَ  قد يكفل دخول عوائد لصاح  البنك و جهدا مبذولا

 مادي شرط أن تشبع رغبة عميل البنك بشكل مستمر.

 :خصائص ابػدمة ابؼصرفية-3
 ابػصائص تتمثل في: ىا من ابػدمات بعدد من السمات و تنفرد ابػدمة ابؼصرفية بابؼقارنة مع غتَ 

تشمل ىذه التعرف عليها من قبل العميل و و  التي يسهل بسييزىا تتمثل في تلك ابػصائص: خصائص ظاىرة-3-1
 4ابػصائص ما يلي: 

                                                                 
 307، ص2003الطبعة الثالثة، دار وائل للنشر والتوزيع، الأردن،  ،الاتجاهات المعاصرة في إدارة البوكزياد رمضان بؿفوظ جودة،  -1
 32، ص2005الطبعة الأولى، دار حامد للنشر والتوزيع، الأردن،  ،التسويق المصرفيتيستَ العجارمة،  -2
 17-16، ص 2006طبعة الأولى، أتراك للنشر والتوزيع، الأردن، ، الالتسويق المصرفيبؿسن أبضد ابػضتَي،  -3
 176، صمرجع سابقشريف أبضد شريف العاصي،  -4
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جوانبها ات الأساسية التي تشكل أبعادىا و بسلك أي خدمة مصرفية بؾموعة من ابؼواصف: ابؼواصفات-3-1-1
بذيب  تعريف عملائو بؽا حيثل مصرف إلى توضيح خصائص خدماتو و والتي يتسم التعامل من خلابؽا وبوتاج ك

 ىذه ابؼواصفات على السؤال التالي: 
 ىل ابػدمة بزص كافة العملاء ؟ 

ختَ مثال بؼا سبق ىو خدمة ابغساب ابعاري فهي خدمة عامة بزص بـتلف أنواع العملاء باختلاف 
 فئاتهم.

أو حزم ذات  بؾموعاتتقسيمها إلى بذزئة ابػدمة ابؼصرفية ابؼقدمة و تفضل بعض البنوك : التشكيل-3-1-2
 تكون التشكيلة متًابطة.لة لتغطية رغبات العملاء و تشكيلة متكام

التي بسيزىا ىم صفة تكسبها ابػدمة ابؼصرفية و ىي أعدم اختلافها من عميل إلى آخر و  بدعتٌ: التنميط-3-1-3
ما فهو يساعد على برقيق ن باقي ابػدمات ابؼقدمة في القطاعات الاقتصادية الأخرى ويلعب التنميط دورا ىاع

 الفعالية.السرعة والانسيابية والدقة و 

برتاج بعض ابػدمات ابؼصرفية إلى خدمات مساعدة حتى تكتمل الاستفادة منها : ابػدمات ابؼعاونة-3-1-4
في الوقت نفسو يسمح للعميل بالاستفادة من بنك بتقدنً خدمة ابغساب ابعاري و من قبل العميل فمثلا يقوم ال

 1دمات معاونة أمر ضروري بالنسبة للبنك.خدمات برصيل الشيكات، فوجود خ
تعتبر ابػصائص الضمنية من أىم ابػصائص التي تعمل البنوك على توفتَىا و ىي  ابػصائص الضمنية:-3-2

عات ابؼتولدة في النفس البشرية والتطورات الذىنية عند العملاء وكذا إمكانية خصائص غتَ ظاىرة مرتبطة بالانطبا
جعلها ية داخل نفوس العملاء ابغاليتُ وابؼرتقبتُ و وتوليد بؾموعة من الانطباعات الإبهاب قدرتو على إدخالالبنك و 

 2تتمثل ىذه ابػصائص في:ك الذي يرغب البنك في أن يسلكو و أداة دافعة للسلو 
الغرض منها، فمثل خدمة الإبداع لا ترتبط بعنصر مز كل خدمة مصرفية إلى وظيفتها و تر : الرمزية-3-2-1

 ....إلختزامات، الاستغناء عن بضل النقودلثقة في البنك فقط بل يتعدى ذلك إلى سهولة دفع الالان و الأما
 3عناصر فرعية أو مكملة ىي: 3عناصر رئيسية و 3تتكون عملية الاتصال عادة من : الاتصال3-2-2

 بالتطبيق على التسويق ابؼصرفي يكون ىو مدير التسويق في البنك. :ابؼرسل 
 رجال البيع علان اابعرائد، التلفزيون...  و في التسويق ابؼصرفي يقابلها وسائل الإ :نقل الرسالة وسيلة

 أجهزة العلاقات العامة.و 
 ىو العميل ابغالي أو ابؼرتقب لدى البنك.و  :ابؼستقبل 

                                                                 
 214ص ،مرجع سابقبؿسن أبضد ابػضتَي،  -1
للنشر، ، الطبعة الأولى، دار ابؼناىج -مدخل إستراتيجي، كمي، تحليل–التسويق المصرفي ردينة عثمان يوسف،  ،بؿمود جاسم الصميدعي -2

 60، ص2005الأردن، 
 177، صمرجع سابقشريف أبضد الشريف العاصي،  -3
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 ابؼكملة فهي: أما الثلاث عناصر الفرعية و 
 وضع الرسالة في الصورة التي يراد توصيلها إلى ابؼستقبل؛ عملية 
  حيث العاملتُ في البنك مع العملاء؛إعلان رسائل وطرق تنشيط ابؼبيعات و 
 َأو مدير  علان بالصورة التي يريدىا ابؼرسلتفستَ العميل للإ ابؼستقبل للرسالة أي مدى فهم و تفست

 التسويق.

يقصد بالإدراك ىنا مدى قدرة العميل ابؼصرفي على إدراك خصائص ابػدمة ابؼصرفية فإدراكو : الإدراك-3-2-3
 1ىنا يدفعو إلى ابزاذ قرار التعامل معها.

ابػدمة ابؼصرفية بعملية مقارنة وتقييم يقوم العميل ابؼصرفي بعد إدراكو بػصائص : الإشباع أو التعامل-3-2-4
ىذه الرغبات أو حتى  بإتباعخصائص كفيلة دمو لو ىذه ابػدمة من بفيزات و تققدراتو على ما رغباتو و لدوافعو و 

لأكبر فإذا توافقت ىذه ابعوانب والأبعاد وابزاذ قرار التعامل مع البنك والاستفادة من خدماتو بإشباع ابعانب ا
شباع التي قياس مرة أخرى لوحدات الإعلى ىذه ابػدمات يقوم بدراجعة و  بعدما تتم عملية حصولوابؼقدمة و 

 2برققت لو مع مقدار التكلفة التي تكبدىا لقاء حصولو على ىذه ابػدمات.
كذا بعناصر البيئة تمع الذي يعمل في إطار البنك و ترتبط ىذه ابػصائص بالمج ابػصائص ابػارجية:-3-3

من العوامل عند  على رجل التسويق مراعاة بؾموعةا منافسة من قبل البنوك الأخرى و التسويقية التي بريط بدا فيه
 من أىم ىذه العوامل: صرفية و تقدبيو بؼدتلف ابػدمات ابؼ

قد يتعارض في بعض بتمويل مشاريع متنوعة الأنشطة و  تقوم البنوك: المجتمعأثر ابػدمة على البيئة و -3-3-1
بتمويل  الأحيان بتقدنً ىذا النوع من ابػدمات مع رغبات احتياجات المجتمع ابغقيقية مثل قيام أحد البنوك

 3.الخأو تقدنً قروض بؼصانع تساىم في ازدياد تلوث البيئة... مشروع إنشاء مصانع بطور،
 بورص البنك عادة على توفتَىا يرتبط بالعديد من ابعوانب الأدائية التي: الثقةتوفتَ عنصر الأمان و -3-3-2
 تأكيد وجودىا بالنسبة للعميل أبنها:و 

 بنفس ابؼواصفات؛في كل وقت وفي كل مكان و  دنً ابػدمة ابؼصرفيةالقدرة على تق 
  عدم التوقف عن تقدنً ابػدمة بؼن يطلبها؛الاستمرارية و 
  الفعالية إضافة إلى الدقة الكاملة؛الكفاءة والسرعة و 
 .4ابعاىزية ابغاضرة الفورية سواء البشرية أو الآلية الإلكتًونية 
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م كل بنك من البنوك في ظل ابؼنافسة في السوق يقو : صدق ابؼعلومات ابؼقدمة عن ابػدمة ابؼصرفية-3-3-3
ة ابؼصرفية التي يقوم البيانات عن ابػدمبحملات تسويقية تستهدف كم ىائل ومنافس من ابؼعلومات و ابؼصرفي 

برليلها لأنو يكون بصدد ابزاذ التي يقوم بدوره بدراستها و بوصل العميل على ىذه ابؼعلومات و من ثم بتقدبيها و 
لى البنوك تقدنً معلومات صادقة من ىذا ابؼنطلق وجب عك أم لا و ا كان سيتعامل مع ىذا البنالقرار فيما إذ

 .حقيقية تعكس الصورة ابغسنة للبنك في ذىن العميل و 
التشريعات اساتها ضمن بؾموعة من القوانتُ و تقوم البنوك بتنفيذ سي التعليمات ابغكومية:القوانتُ و -3-3-4
إلا ب بأي حال من الأحوال بـالفتها و التي لا بهكم نشاط كل بنك من ىذه البنوك و اللوائح التنظيمية التي برو 

ة تعاملو في السوق كما بىضع البنك لرقابة بؾموعة من ابؽيئات البنك لعقوبات قد تؤدي سحب رخص تعرض
 1.يشرف على تنفيذىاية و ئتمانالاة النقدية و أبنها البنك ابؼركزي الذي يرسم الإطار العام للسياس

ا بالتالي فابػدمة البنكية بزتلف عن غتَىا من ابػدمات سواء من ناحية مقدم ابػدمة أو ابؼستفيد منها كم
 تؤدي إلى إشباع رغبات طالب ابػدمة. أن بؾموعة من ابػصائص بسيزىا و 

 المطلب الثاني: ماهية تطوير الخدمة المصرفية
ابؼصرف، كما ترتبط بنشاط التسويق لدى ومتكاملة و دمات ابؼصرفية ىي عملية شاملة ملية تطوير ابػعإن 

عليو سيتم رف إلى تطوير خدماتو ابؼصرفية، و حيوية في ظل تزايد ابؼنافسة التي تدفع ابؼصأنها عملية ضرورية و 
 التعرف على بـتلف ابؼفاىيم ابػاصة بتطوير ابػدمة ابؼصرفية فيما يلي: 

 :مفهوم تطوير ابػدمة ابؼصرفية-1
  2 عملية تطوير ابػدمة ابؼصرفية كالآتي:بيكن تعريف 

إضافة مزايا جديدة لتلك ابػدمات بحيث تؤدي ىذه ابؼزايا إلى  يقصد بتطوير ابػدمات ابؼصرفيةالتعريف الأول: "
 ."زيادة الطلب على ىذه ابػدمات

مثل إدخال  لكنها جديدة على ابؼصرفمعروفة حاليا في السوق و منتجات  يقصد بها طرحالتعريف الثاني: "
 ".الخ...خدمات التدطيط ابؼالي

متنوعة إلى البنك لكنها معروفة من خلال ىذا التعريف تطوير ابػدمة ابؼصرفية ىو إدخال خدمات 
 بساشيها مع السوق.السوق وذلك من أجل تطوير عمليات البنك و متداولة في و 

ا جديدة للددمات ابؼوجودة داخل عليو بيكن القول أن تطوير ابػدمة ابؼصرفية ىي عملية إضافة مزايو 
أن بذلب ىذه توظيفها في ابؼصرف شرط بالإضافة إلى تبتٍ خدمات مالية وغتَ مالية من السوق و ابؼصرف 
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توقف عليو فتطوير ابػدمة ابؼصرفية يابػدمات زبائن جدد وتشهد إقبال جيد بوقق أرباح وعوائد للمصرف، و 
 1ىي:دعائم أساسية و  3بقاحو على 

 أن بيثل  الكفاءات البشرية لأن ابػدمات ابؼصرفية تعتمد على العنصر البشري أي تطوير بهب تطوير
 ابؼنطلق فيو؛العنصر البشري الأساس و 

  ابؼنافذ التي بسر بها ابػدمة إلى العميل؛الإجراءات و تطوير الأساليب و 
 لإلكتًونية التي أصبحت البنوك الأنظمة افي البنوك بإدخال كل التقنيات و  التطوير ابؼستمر في التكنولوجيا

 تتنافس فيما بينها على الاستثمار فيها من أجل تطوير طرق تقدنً خدماتها.

 : أبنية تطوير ابػدمات ابؼصرفية-2
البنك يعمل في بيئة متغتَة، وأن  إن الأبنية التي تكتسبها عملية تطوير ابػدمات ابؼصرفية مردىا إلى أن

التغيتَ في الرغبات، ليتمكن من المحافظة على رغبات الزبائن في تغتَ دائم وعلى البنك ملاحقة تلك التطورات و 
إن جهود البنك ابؼتعلقة بتطوير خدماتو لا بد من أن تتم في إطار  الاستمرار في ظل ابؼنافسة.وقية و حصتو الس
للبنك، وذلك بالاىتمام بالابتكار والتجديد في ابػدمات ابؼصرفية، وتتبع أبنية الابتكار لة الشام الإستًاتيجية

 2التطوير من بؾموع ة من الاعتبارات بيكن ذكر منها ما يلي: و 

  بالتالي فإن تطوير ابػدمة ابؼصرفية يصبح ضروري لضمان التغتَ ابؼستمر في أذواق ورغبات الزبائن، و
 جلب زبائن جدد؛لسوق و الاستمرار في ا

 تسدتَىا بػدمة الزبائن؛نولوجية في بؾال العمل ابؼصرفي و الاستفادة من التطورات التك 
  بتُ البنوك على جوانب الابتكار مواجهة ابؼنافسة المحتدمة في السوق ابؼصرفية، حيث تعتمد ابؼنافسة

 إبهاد أفكار جديدة تتًجم في شكل خدمات لتحقيق رضا الزبائن.التطوير و و 

 : ابؼداخل الرئيسية لتطوير ابػدمة ابؼصرفية-3
 3ىناك ثلاثة مداخل أساسية لعملية تطوير ابػدمات ابؼصرفية وىي: 

فقد يقوم ابؼصرف بتقدنً خدمة مصرفية جديدة سواء أكانت للأسواق : إضافة خدمة مصرفية جديدة كليا-3-1
 تنويع ابػدمات. ةإستًاتيجيالمحلية أم للأسواق ابػارجية أي يتم الاعتماد على 
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ابػدمة ابغالية من حيث أي إعادة تصميم : إجراءات تعديلات في ابػصائص الضمنية للددمة ابؼصرفية-3-2
دمة جعل ابؼستفيد يدرك مكان ابػبوصل عليها ابؼستفيد من ابػدمة و ابؼنافع التي سوف خصائصها وعناصرىا و 

 عليها. التحستُ واضحو  أن التعديلابؼقدمة تعتبر خدمة جديدة و 
تلك التعديلات الإضافية خصائص ومزايا  يتضمنو  تعديل أو توسيع ابػدمات ابؼصرفية القائمة حاليا:-3-3
فوائد جديدة للددمة ابؼصرفية القائمة، أو إجراء تعديلات على الطريقة التي يقدم بها ابؼصرف خدماتو ابؼدتلفة و 

 للزبائن.
رة أن تكون ابػدمات ابؼصرف التي يقدمها ابؼصرف قاد الاستمرار للمصرفو  إن من أىم مقومات البقاء

ية جديدة ترقى أن ابؼصرف الذي يعجز عن تقدنً خدمات مصرفعلى تلبية احتياجات الزبائن وإشباع رغباتهم و 
برستُ خدماتو ابغالية تَة أو أن يكون عاجزا عن تطوير و ابؼتغإلى مستوى حاجات ورغبات الزبائن ابؼتطورة و 

ابػروج من دائرة ابؼنافسة ع ظروف البيئة المحيطة فإنو سوف بوكم على مستقبلو ومصتَه بالفشل و م يتلاءمبشكل 
من أجل أن يقلل ابؼصرف من احتمالات الفشل في تقدنً خدمات مصرفية جديدة فإن و  في السوق ابؼصرفية.

الفوائد ابعدية التي سوف يا و ويدركون ابؼزاون ىذا التطوير عملية تطوير ابػدمات تتطلب ضرورة جعل الزبائن يدرك
 من خلال سائل التًويج ابؼدتلفة. يستفيد منها الزبائن

 استراتيجياتهاوير الخدمات المصرفية و المطلب الثالث: مراحل تط
كغتَىا من العمليات بهب أن بسر على بصلة من ابؼراحل حتى برقق    إن عملية تطوير ابػدمات ابؼصرفية

 سيتم التطرق إليها فيما يلي: الاستًاتيجيات الأساسية و ديد من كمابؽا الع

 :مراحل تطوير ابػدمات ابؼصرفية-1
لكل خطوة عن الأخرى حسب  بزتلف الفتًة الزمنيةو لتوصل إلى ابػدمة ت تتبع عادة لىناك عدة خطوا

 1تتمثل ىذه ابػطوات فيما يلي: احتياجاتها، و نوعها و 
 طرح أفكار جديدة؛ 
  الأفكار ابعديدة؛ غربلةتصفية و 
  اختبارىا؛لتي تعتمد عليها عملية التطوير و ابؼبادئ اتطوير وبذديد أساس فكرة التطوير و 
 التحليل الاقتصادي للددمة؛ 
 التطوير الفتٍ للددمة؛ 
  ابػدمة ابعديدة؛اختبار السوق و 
 .تقدنً ابػدمة إلى السوق 
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 :بؼصرفيةاستًاتيجيات تطوير ابػدمة ا-2
صرفية أساسا على دراسة برليلية وواقعية لسوق ابػدمة ومعرفة ابؼتغتَات ابؼتعلقة ابػدمة ابؼتقوم عملية تطوير 

 منها: مصرف أن يتبناىا لتطوير خدماتو و ىناك العديد من الاستًاتيجيات التي بيكن للبها و 
اتو بيكن على قيام ابؼصرف بتطوير برنامج بػدم الإستًاتيجيةترتكز ىذه و : تطوير السوقتنمية و  إستًاتيجية-2-1

 رغبات قطاعات جديدة من الزبائن من خلال: من خلالو إشباع حاجات و 
  تدعيم شبكة توزيعية بػدماتو، لتصل إلى مناطق جغرافية جديدة لم يسبق التعامل قيام ابؼصرف بتوسيع و
 فيها؛
 تكثيف اصفات جديدة في ابػدمة ابؼقدمة و و تقدنً خدماتو لفئات جديدة من الزبائن من خلال تطوير م

 ابغملات التًوبهية بهدف تعريف الزبائن ابعدد في السوق بتلك ابؼواصفات؛
 .ُ1البحث عن فئات جديدة من الزبائن فضلا عن الزبائن ابغاليت 

دماتو تقوم ىذه الإستًاتيجية على قيام ابؼصرف بزيادة حجم تعاملو مع خو : إستًاتيجية احتًاف السوق-2-2
 ىذه الإستًاتيجية تتطلب من ابؼصرف زيادة جهوده التسويقية ابؼدتلفة بهدف: ابغالية في سوقو ابغالي، و 

 تشجيع الزبائن ابغاليتُ للمصرف على زيادة معدلات استددامهم بػدمات ابؼصرف ابغالية؛ 
  استقطاب زبائن ابؼصارف ابؼنافسة لشراء خدمات ابؼصرف؛بؿاولة جذب و 
  فئات جديدة من الزبائن ابؼرتقبتُ بوضون بنفس صفات الزبائن ابغالية للمصرف.بؿاولة جذب 

تقوم ىذه الإستًاتيجية على قيام ابؼصرف : برستُ ابػدمات ابغاليةاتيجية تطوير ابػدمات ابعديدة و إستً -2-3
باكتشاف بتطوير خدمات مصرفية جديدة أو تعديل ابػدمات ابغالية لتلائم حاجات الزبائن كما أنو يقوم 

 استددامات جديدة للددمة ابؼصرفية ابغالية.
ت مصرفية جديدة في أسواق تبتٌ ىذه الإستًاتيجية على قيام ابؼصرف بتطوير خدماو : إستًاتيجية التنويع-2-3

تتناول توسيع خطوط ابػدمة  اكما أنه. عادة ما تكون ىذه ابػدمات خارجة عن نطاق ابػدمات ابؼألوفةجديدة و 
 2ابؼوجودة.

 العوامل المؤثرة فيها: مصادر تطوير الخدمة المصرفية و المطلب الرابع
تزداد أبنية تطوير ابػدمات ابؼصرفية بتعدد مصادر ابغصول على أفكار جديدة لتطوير ابػدمات ابؼصرفية 

 سيتم التطرق بؽذا فيما يلي:ك ابؼصادر داخل البنك أو خارجو و سواء كانت تل

 :تطوير ابػدمة ابؼصرفية مصادر-1 
 تتمثل ىذه ابؼصادر فيما يلي: 
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تعتبر ابؼصادر الداخلية من أىم ابؼصادر فاعلية في تغذية البنك بالعديد من الأفكار  ابؼصادر الداخلية:-1-1
تضم ىذه ابؼصادر ، و 1تقدنً خدمات مصرفية أكثر إشباعا لاحتياجات العميلالابتكارية التي تسهم في تصميم و 

 2يلي:ما 
يتعامل بشكل دائم مع  ىو الذيوظف البنك ىو الواجهة الأساسية و حيث أن م موظفو البنك:-1-1-1

ىذه ة على تربصة احتياجات الزبائن، و القدر بهم تصبح لديو ابػبرة الكافية و  نتيجة الاحتكاك الدائمالزبائن، و 
 مة ابؼصرفية.الاحتياجات بيكن تربصتها من طرف ابؼوظف في شكل أفكار لتطوير ابػد

التنظيمي توكل بؽا  التطوير ضمن ىيكلهاصبحت البنوك تنشئ إدارة البحوث و أ: إدارة البحوث بالبنك-1-1-2
 آليات التطوير.ح ابغلول العلمية ابػاصة بطرق و اقتًا راسات ابؼتعلقة بتطوير ابػدمات و إجراء الدمهمة البحث و 

بدراسة برليلية لرغبات الزبائن والسوق بيكن لإدارة التسويق بالبنك القيام  إدارة التسويق بالبنك:-1-1-3
أفكار تقتًح لتطوير ابػدمات ابؼصرفية ابؼصرفي وتقييم أساليب وطرق تقدنً ابػدمات ابؼصرفية وتكوين تصورات و 

 .ما تقدمو البنوك ابؼنافسةيدة بناء على احتياجات الزبائن و ابؼوجودة أو استحداث خدمات جد
 الإستًاتيجيةحيث تقع على عاتقهم مسؤولية ابزاذ القرارات : مديرو البنوك أو الإدارة العليا للبنك-1-1-4

 البحث ابؼستمر بععل البنك يقدم خدمات أكثر تنافسية.ابؼتعلقة بتحديث وتطوير ابػدمات ابؼصرفية و 
 تطوير ابػدمات ابؼصرفية القائمة  تقدم ابؼصادر ابػارجية أفكار جديدة من شأنها ابؼصادر ابػارجية:-1-2

 وتضم ىذه ابؼصادر ما يلي:  3أو إدخال خدمة مصرفية جديدة تلبي احتياجات العملاء
  رة ابؼتدصصة؛الاستشامكاتب ابػبرة و 
  تقدمة على اتصال دائم بابؼعاىد ، فنجد البنوك الكبرى في الدول ابؼابعامعات ابؼتدصصةابؼعاىد و

منها الدول النامية و بروبؽا إلى خدمات، بينما بقد العكس في نتائج البحوث العلمية و تفادة من ابعامعات للاسو 
 ابؼؤسسات الاقتصادية.عاىد ابؼتدصصة و ابؼتام بتُ ابعامعات و  لاحظ انفصالابعزائر أين ن
 ذلك من خلالسينها و برفكار ابؼتعلقة بتطوير ابػدمات و بيثل الزبائن ابؼصدر الرئيسي للأ : زبائن البنك 

البنوك تقدر اقتًاحات الزبائن وتهتم بسجل الشكاوى ودراستها  إدراكهم بؼستوى جودة ابػدمات ابؼقدمة فنجد
 الاستفادة من كل ابؼلاحظات التي يقدمها الزبائن.و 
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 لاختًاع، سبقت الإشارة إلى أنو من خصائص ابػدمات ابؼصرفية أنها غتَ بؿمية ببراءة ا: البنوك ابؼنافسة
تطويرىا لذا تعد ابػدمات ابؼقدمة من ن للبنوك ابؼنافسة التعامل بها و خدمة يوجدىا بنك ما بيك عليو فإن أيو 

 1طرف البنوك ابؼنافسة مصدرا ىاما للبنك لاستلهام أفكار التطوير والتحستُ.

 :العوامل ابؼؤثرة في تطوير ابػدمات ابؼصرفية-2
الداخلية وابػارجية التي تؤثر في ستَ وحركية وفاعلية  في كل العوامل وابؼؤثراتتتمثل البيئة المحيطة بالبنك 

عوامل خارجية كما مات ابؼصرفية إلى عوامل داخلية و تنقسم العوامل البيئية ابؼؤثرة في تطوير ابػدنشاط البنك، و 
 يلي:

ت التي اابؼميز صائص و العوامل الداخلية ىي تلك ابػ: العوامل الداخلية ابؼؤثرة في تطوير ابػدمات ابؼصرفية-2-1
 ىذه العوامل ىي: ابػدمات وتطويرىا، و  أداءبسيزه عن باقي البنوك في بردد بظات البنك ابػاصة و 

مل التي تؤثر على أداء تعتبر اقتصاديات ابغجم من أىم العوا انتشار فروعو:حجم البنك وموقعو و -2-1-1
ابزاذ القرارات ابػاصة بتطوير  مرونة عالية فيو  الية كبتَة وقدرة واسعة على الانتشارتعتٍ توافر إمكانيات مالبنوك، و 

 اجتذاب العديد من العملاء.وتنويع ابػدمات ابؼصرفية و 
على ىذا الأساس فإن كبر حجم البنك وانتشار فروعو يعطي للبنك القدرة على تطوير ابػدمات والإنفاق و 

 2بؼصرفية.الاستثماري على التكنولوجيا ابغديثة التي أصبحت أساس تطوير ابػدمات ا
يلعب التنظيم الإداري للبنك ونظم الاتصالات داخلو، ونظم الإشراف  النواحي التنظيمية للبنك:-2-1-2
 في بؿيطالتمتع بابؼرونة اللازمة بؼلاحقة التغتَات التي بردث ا في تطوير ابػدمات ابؼصرفية، و الرقابة عاملا حابظو 

 لزبائن.القدرة على الاستجابة بسرعة لاحتياجات االبنك و 
لقد أصبح من أىم مظاىر التطور في تقدنً ابػدمات ابؼصرفية التوسع : التكنولوجيابؼستوى الفتٍ و -2-1-3

توفتَ الوقت في، حيث برقق السرعة في الأداء وخفض التكاليف و الكبتَ في استددام التكنولوجيا في العمل ابؼصر 
فية وتستددمها على امتلاك تكنولوجيا الصناعة ابؼصر أصبحت البنوك تتنافس فيما بينها و  العملاء.عاملتُ و لل

 عملياتها.لتطوير خدماتها و 
بوتاج العمل ابؼصرفي إلى سرعة الأداء لتلبية احتياجات الزبائن،  الكوادر ابؼصرفية االعنصر البشري :-2-1-4

تقدنً القادرة على لة و تيار الكوادر ابؼصرفية ابؼدربة وابؼؤىاخابعيد لتوفتَ و  لذلك تركز البنوك على التدطيط
رفي إلى ضرورة الاىتمام بتدريب قد أدى استددام التكنولوجيا ابغديثة في العمل ابؼصابػدمات ابؼصرفية بتميز، و 

 الارتقاء بدستوى ابػدمة ابؼصرفية.قادرة على استددام التكنولوجيا و تأىيل الكوادر البشرية بالبنوك حتى تصبح و 
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دمات تتمثل العوامل ابػارجية ابؼؤثرة في تطوير ابػ :ة في تطوير ابػدمات ابؼصرفيةالعوامل ابػارجية ابؼؤثر -2-2
لا بيكنو التحكم فيها، كما ىو ابغال تي لا بزضع لسيطرة إدارة البنك و العوامل الابؼصرفية في بؾموعة القوى و 

 بالنسبة للعوامل الداخلية.
فرص وما تفرضو من  نخدماتو من خلال ما تصنعو معلى أدائو و عوامل ابػارجية تؤثر على البنك و فهذه ال

التعامل مع ما تفرزه ابذاىاتها حتى يستطيع البنك مراقبة حركة ىذه العوامل و برديات، لذا بهب على تهديدات و 
إلى بيئة خارجية  التي بيكن تقسيمهاتي ينشط فيها البنك و ترتبط ىذه العوامل بالبيئة ابػارجية المن تفاعل، و 

 يئة خارجية دولية.بداخلية و 
 1تتمثل ىذه العوامل ابػارجية في: و 

  الاجتماعية؛العوامل الثقافية و العوامل السياسية و 
  الدبيوغرافية؛العوامل الاقتصادية و 
 العوامل التكنولوجية؛ 
  ابؼنافسون.العملاء و 

بنك القيام بها لتطوير خدماتو وبذديدىا  إن عملية تطوير ابػدمة ابؼصرفية أصبحت ظاىرة ملحة على كل
البنك يقوم بكل ىذا بعلب عملاء طور جراء عمليات التحرر ابؼالي وابؼصرفي العابؼي، و التحتى تواكب العصرنة و 

عليو سيتم التعرف على بـتلف ة ابؼنافسة داخل السوق ابؼصرفي و جدد مع المحافظة على عملائو الأولتُ نظرا لشد
قة بابؼيزة التنافسية التي بواول البنك اكتسابها بؼواجهة التحديات داخل السوق ابؼصرفي في ابؼبحث ابؼفاىيم ابؼتعل

 ابؼوالي.

 المبحث الثاني: عموميات حول الميزة التنافسية في المنظومة البنكية
الصناعات على ابؼستويتُ المحلي والأجنبي وما تواجهو البنوك و في ضوء ابؼنافسة الشديدة في السوق ابؼصرفي 

نً ابػدمات بدا يزيد في بظعتها وقدرتها عل سرعة في تقدتكنولوجيا بهدف الوصل إلى جودة و الاستعانة بالالبنكية و 
يزيد من قدرتها التنافسية بؼواجهة التهديدات التي تتعرض بؽا جراء التطورات إشباع احتياجات ورغبات العميل، و 

 تعرض في ىذا ابؼبحث إلى ما يلي: وسيتم ال الاقتصادية العابؼية.

 المطلب الأول: مفهوم الميزة التنافسية؛ 
 محدداتها؛واع الميزة التنافسية، مصادرها و المطلب الثاني: أن 
 المطلب الثالث: المزايا التنافسية للبنك؛ 
 .المطلب الرابع: إستراتيجيات الميزة التنافسية في البنك 
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 يةالمطلب الأول: مفهوم الميزة التنافس
ىامة في بؾال إدارة الأعمال فهي تعد بدثابة العنصر لتنافسية بووز على مكانة كبتَة و إن مفهوم ابؼيزة ا

 ىذا ما سيتم التطرق إليو في ىذا ابؼطلب.دم فرصة جوىرية لتحقيق الربحية و الرئيسي الذي يق

 تعريف ابؼيزة التنافسية:-1
 للميزة التنافسية عدة تعاريف تتمثل في: 

بييز منتجاتها بسيزا إبهابيا عن منافسيها في أنظار زبائنها يء بييز ابؼؤسسة بسيزا إبهابيا و أي شالتعريف الأول: "
 1ابؼستددمتُ النهائيتُ بؼنتجاتها".

أو ابؼؤسسات ابؼعروفة  أو منتوجاتها عن باقي ابؼنتوجات عرفت ابؼيزة التنافسية على أنها مدى بسيز ابؼؤسسة
 أنظار ابؼستهلكتُ النهائيتُ بشكل أساسي.وبالتالي ابؼيزة بذلب انتباه و في السوق 

لفتًة طويلة برقق ابؼنفعة بؽا  في ابؼؤسسة بيكن الاحتفاظ بها خاصية أو بؾموعة خصائصالتعريف الثاني: "
 2".بسكنها من التفوق على منافسيهاو 

ؤسسة التي بيكن أن يستعتُ بها لفتًة طويلة في ىذا التعريف ابؼيزة التنافسية ىي بؾموع ابػصائص داخل ابؼ
 بتُ ابؼؤسسات ابؼنافسة بؽا.ت كما بذعلها الرائدة في السوق و الإجراءادى حتى برقق بؾموعة من ابؼنافع و ابؼ

ابؼستمر بؼؤسسة ما إزاء ع التنافسي ابعديد و الاستًاتيجي الذي يعكس الوض ذلك بابؼفهومالتعريف الثالث: "
 لى في شكل تقدنً منتجات ذات خصائص منفردة يكون معها العميل مستعد لدفع أكثر منافسيها بحيث يتج
 3".بأسعار أقلتقل قيمة عن منتجات ابؼنافستُ و  أو تقدنً منتجات لا

ابػدمات بالنوعية ابعيدة والسعر ابؼناسب في ىذا التعريف ابؼيزة التنافسية ىي القدرة على إنتاج السلع و 
 حاجيات ابؼستهلكتُ بشكل أكثر كفاءة من ابؼنشآت الأخرى.ىذا يعتٍ تلبية و 

 كما بيكن تعريف ابؼيزة التنافسية من خلال كل منظور كالآتي:
 :القادرة على زيادة ربحيتها عن طريق رفع الإنتاجية التنافسية ىي ابؼؤسسة ابؼربحة و  ابؼؤسسة منظور الربحية

ابؼراقبة الدائمتُ على رفع عا، فابؼؤسسة التي تهتم بالبحث و ك مأو نقص تكلفة الإنتاج أو برستُ ابعودة أو كل ذل
 4الإنتاجية وخفض التكاليف ورفع جودة منتجاتها فهي بذلك تسعى لتحقيق ميزة تنافسية.

التي تستطيع زيادة أرباحها بشتى الطرق إما ا و من ىذا ابؼنظور ابؼيزة التنافسية تتعلق بابؼؤسسة في حد ذاته
 أو الرفع من جودة منجاتها.بتدفيض تكاليفها 
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  يقصد بابؼيزة التنافسية تقدنً ابؼؤسسة علامة بفيزة أو أداء جيد أو سعر  التفرد:من منظور التميز و
التفرد كمفهوم لتحقيق ابؼيزة التنافسية من خلال يطا من ىذه البدائل و لللسلعة أو خمندفض أو عرض جيد 

 1مستمرة.الاحتفاظ بنصيبها من السوق أو زيادتو بصورة 
  تنافسية التي بسلك من ابؼهارات ذات القدرة ال حسب ىذا ابؼنظور فابؼؤسسة :التميزمن منظور الربحية و

إنتاج يفوق ما يقدمو ابؼنافسون على يع الإدارة التنسيق فيما بينها واستثمارىا بغرض تقدنً و التكنولوجيا التي تستطو 
 2أن ينعكس ىذا التميز على ربحية ابؼؤسسة.

بدا ينعكس على ربحية  التفوققق من خلابؽا ابؼيزة التنافسية و أن ىذا ابؼنظور يعتمد على أدوات التكنولوجيا لتح أي
 ابؼؤسسة.
  ابػدمات يتفوق لسلع و يقصد بتنافسية ابؼؤسسة قدرتها على إنتاج ا: ابؼسابنة في النمومن منظور التفوق و

في نفس الوقت ابؼسابنة في ارتفاع نصيب الفرد من وزيادتها و ؤسسة بحصتها في السوق العابؼية مع احتفاظ ابؼ
 3الارتفاع. الدخل القومي مع المحافظة على ىذا
نصيب  رفعوق بهدف زيادة مردودات ابؼؤسسة و زيادة حصة ابؼؤسسة في السفابؼنافسة ىي عملية ضمان و 

 التقدم أو التطور.الفرد مع المحافظة على 
ذىنية بؽا كمؤسسة أو بؼنتجاتها بقاء ابؼكانة القدرة ابؼؤسسة على جذب الزبائن و  منو فابؼيزة التنافسية تعتٍو 

ابلفاضو  يعتٍ التًكيز على جانب السعر و عليو فإن خلق قيمة للزبون من خلال ابؼيزة التنافسية لابرقيق رضاىم، و و 
التي بوققها أو غتَىا من العوامل فحسب بل بيتد إلى ماديات بـتلفة سواء كان في جودة ابؼنتج أو ابؼنافع ابؼدتلفة 

 التي تصب في برقيق رضا الزبون.

 : خصائص ابؼيزة التنافسية-2
  4للميزة التنافسية عدة خصائص أبنها ما يلي: 

  حاجات الزبون؛أنها تقاد خارجيا بفعل رغبات و 
 توفر قوة كبتَة من حيث ابؼسابنة في بقاح ابؼؤسسة؛ 
 الفرص ابؼوجودة في البيئة؛ابؼؤسسة و قا فريدا ما بتُ موارد توفر تواف 
  يكون من الصعب على ابؼنافستُ تقليدىا؛تدوم لفتًة طويلة و 
 توفر أساسا لتحقيق برسينات أخرى إضافية؛ 
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  توفر ابغافز للمؤسسة كلها؛بردد الابذاه و 
 ليس على تشابو. تلاف و تبتٌ على اخ 

 :فوائد ابؼيزة التنافسية-3
 1أبنها ما يلي:لال امتلاكها ابؼيزة التنافسية و أبرز الفوائد التي برققها ابؼؤسسة من خ من
 بالتالي برقيق ن أكثر بسيزا بها عن ابؼنافستُ و مو بؽم من منتجات تكو دقدرتها على إقناع زبائنها بدا لم تق

 رضاىم؛
 قبول ابؼطلوبتُ الققت الرضا و بابؼنافستُ إذا ما ح أكبر قياساعلى حصة سوقية أفضل و  إمكانية حصوبؽا

 الإستًاتيجية ابؼدططة؛بدا يتوافق مع أىدافها لدى ابؼستهلكتُ و 
 الأرباح الصافية.زيادة العوائد ابؼالية المحققة و استمرار بقاحها على ىذه الزيادة في ابغصة السوقية و  تعكس 

ىامة للمؤسسة بذعلها برقق الريادة فوائد فسية مفهوم إستًاتيجي لو خصائص و بفا سبق يتضح أن ابؼيزة التنا
 في السوق.

 محدداتهاواع الميزة التنافسية، مصادرها و المطلب الثاني: أن
بيثل اكتساب ميزة تنافسية ىدف أساسي تسعى بصيع ابؼؤسسات باختلاف أنواعها إلى برقيقو في ظل 

 برديات تنافسية شديدة لذلك سيتم في ىذا ابؼطلب توضيح الآتي: 

 :يزة التنافسيةأنواع ابؼ-1
 ىناك نوعتُ من ابؼيزة التنافسية بنا: 

بيكن القول أن ابؼؤسسة بسلك ميزة ذات التكلفة الأقل إذا كانت التكاليف ابؼتًاكمة : ميزة التكفل الأقل-1-1
سب لكي بروز ابؼؤسسة على ىذه التكاليف يكو 2بالأنشطة ابؼنتجة للقيمة أقل من نظتَتها لدى ابؼنافستُ.

 3تكون ابؼراقبة كما يلي:ميزة التكلفة الأقل و ابؼؤسسة 
مح بتدفيض تكاليف قوى إن حجم إنتاج معتُ على ابؼستوى المحلي أو ابعهوي قد يس مراقبة ابغجم:-1-1-1

بودث الإشارة إلى أن العمل وفق اقتصاديات ابغجم بهب ألا  بذدر بؽذاالتوزيع ابؼادي للمنتج، و  تكاليفالبيع أو 
 .الأنشطة الأخرىتدىورا في 

برسن ابؼؤسسة موقعها في ميدان التكاليف إذا بسكنت من التعرف على الروابط  مراقبة الروابط:-1-1-2
 استغلابؽا من جهة أخرى.الأنشطة ابؼنتجة للقيمة من جهة و ابؼوجودة بتُ 

                                                                 
 203، ص2007، الطبعة الأولى، دار جهينة، عمان، استراتيجيات التسويقثامر ياسر البكري،  -1
 3-2ص  ،2002ماجستتَ، جامعة ابعزائر، مذكرة  ،الاقتصادية مصادرها، تنميتها وتطويرهاالميزة التنافسية في المؤسسة عمار بوشناق،  -2

3
 - M PORTER, l’avantage concurrentiel , 2 édition , paris, 2002, p 128-129 



 الفصل الثاني: متطلبات تطوير الخدمات المصرفية وخلق ميزة تنافسية للبنك

 

 
53 

قصد استغلال ذلك إما بتجميع بعض الأنشطة ابؼهمة وابؼنتجة للقيمة و يتم ىذا : مراقبة الإبغاق-1-1-3
بسارس  إستًاتيجيةالإمكانيات ابؼشتًكة أو بؿاولة معرفة كيفية العمل في تسيتَ نشاط منتج للقيمة إلى وحدات 

 أنشطة بفاثلة.
   إن التموقع بؼدتلف الأنشطة سواء كان ذلك بالنسبة للأنشطة فيما بينها،  مراقبة التموقع:-1-1-4
ل إلى و سهولة الوصى عناصر عدة مثل: مستوى الأجور وفعالية الإمداد و لو تأثتَ عل أو بالنسبة للزبائن أو ابؼوردين 

 1ابؼوردين.
حينما تكون ابؼؤسسة قادرة على حيازة خصائص فريدة بذعل الزبون يتعلق بدا  ميزة التفاضل االتمايز :-1-2

لو قيمة مرتفعة و  أو منفرد تج متميزقدرة ابؼؤسسة على تقدنً منيقال أنها بسلك ميزة التمايز. كما تعرف على أنها 
حتى تتمكن بعد البيع ...  و جودة أعلى، خصائص تتعلق بابؼنتج، خدمات ما )من وجهة نظر ابؼستهلك 

  ابؼيزة بهب عليها أن تتمسك ببعض العوامل منها: ابؼؤسسة من حيازة ىذا النوع من
قد ترتبط خاصية التميز بالتاريخ الذي بدأت فيو ابؼؤسسة بفارسة نشاط معتُ فمثلا ابؼؤسسة  :الرزنامة-1-2-1

خلافا لذلك ىناك بعض تج بيكنها برقيق ميزة التمايز، و التي كانت سباقة إلى استعمال صورة معينة للمن
 2ثر حداثة.القطاعات حيث يكون فيها التأخر عن الدخول مفيدا لأنو يسمح باستعمال تكنولوجيا أك

تسمح درجة التكامل بابغصول على خاصية التفرد، حيث يتم ذلك بواسطة أنشطة جديدة : التكامل-1-2-2
منتجة للقيمة كانت بسارس من قبل ابؼوردين أو قنوات التوزيع، فهي تتيح الفرصة بؼراقبة نتائج الأنشطة التي 

 بدقدورىا أن تكون مصدر للتميز.
للكيفية التي رية للأنشطة التي بهب أن تعتمد و تقدم ابؼؤسسة على اختيارات تقدي: ةالإجراءات التقديري-1-2-3

كفاءة عاملا مهيمنا على تفرد ابؼؤسسة وتتمثل في خصائص و بسارسها، حيث بيكن أن تعتبر ىذه الإجراءات ت
 ابؼنتجات ابؼعروضة.

 : مصادر ابؼيزة التنافسية-2
 ابؼيزة التنافسية تتحقق من خلال الآتي:  بيكن القول أن مصادر

بيكن التمييز بتُ ابؼوارد ابؼوالية  سبة لذلك و تيجية موارد تكون منايتطلب بذسيد الإستًامدخل ابؼوارد: -2-1
 كالآتي: 

 
 
 

                                                                 
، 2007جامعة تبسة، دفعة ، مذكرة ماجستتَ، التخطيط الإستراتيجي كمدخل لتقرير القدرة التنافسية للمؤسسة الاقتصاديةفرحات ىولي،  -1

 134ص
 134، صالسابق المرجع -2
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  1أنواع ىي: 3تنقسم إلى و : ابؼوارد ابؼادية-2-1-1
 بؼؤسسة أن برسن اختيار مورديها على ابؽا تأثتَ بالغ على جودة ابؼنتجات لذا بهب : ابؼوارد الأولية

 جودتها.والتفاوض على أسعارىا و 
 التي برقق القيمة ابؼضافة النابذة عن برويل ابؼواد الأولية تعتبر من أىم أصول ابؼؤسسة و  :معدات الإنتاج

 إلى منتجات.
 توسيعها في نطاق أكبر كمنتج قنوات حها في السوق و وطر  تسمح بخلق منتجات جديدة: موارد مالية

 جديدة للتوزيع.
  2ىي كالآتي:و : ابؼوارد ابؼعنوية-2-1-2

 عتماد على ابعودة.حيث تسعى ابؼؤسسات إلى برقيق حصص سوقية عالية بالا: ابعودة 
 نافسية لذا بهب إن العامل التكنولوجي من أىم ابؼوارد الداخلية القادرة على إنشاء ابؼيزة الت :التكنولوجيا

 يار التكنولوجيا ابؼناسبة.على ابؼؤسسة اخت
 و برركاتهم إلى جانب  تلعب دورا ىاما لأنها تشكل مصدرا لاكتشاف خطط ابؼنافستُ :ابؼعلومات

 متغتَات الأسواق.
 ة بحيث تستمدىا من ابؼعارف ابعديدة ابػاصة بنشاط ابؼؤسسالتقنية والعلمية و  تتضمن ابؼعلومات :ابؼعرفة

 التطوير.مراكز البحث و 
ات الأنشطة التي تتم داخل ابؼؤسسة لتحويل ابؼدخلات إلى بـرجتتمثل في كافة الفعاليات و : العمليات-2-2

فإن الارتباط ما بتُ العمليات  بالتاليق التفوق بالسوق التي تعمل بها و بدا بوقسواء كانت السلع أو ابػدمات و 
لا جدوى من امتلاك ابؼؤسسة بؼدخلات فقط كي برقق ابؼيزة التنافسية، بل و  ىرتباط وثيق وقو ابؼيزة التنافسية او 

عليو فإن ابؼيزة التنافسية تتحقق عندما لدى الزبون و أنها مشتًطة لوجود العمليات لتحويلها إلى بـرجات ذات قيمة 
  3سة قادرة على إبقاز أنشطتها بكلفة أقل.تكون ابؼؤس

أو مزايا تنافسية  إن الإطار الوطتٍ ابعيد للمؤسسات يتيح بؽا القدرة على ابغيازة على ابؼيزة : الإطار الوطتٍ-2-3
رائدة في قطاع نشاطها عن بعض ابؼؤسسات في الدول الأخرى حيث د أن مؤسسات بعض الدول متفوقة و لذا بق

 عوامل الإنتاج الضرورية للصناعة ابؼتمثلة في ابؼوارد البشرية ابؼعرفة ابؼالية و البنية التحتية.بسلك الدول 
 

                                                                 
ابؼلتقى الوطتٍ الثاني حول تسيتَ ابؼؤسسات، ابؼؤسسة الاقتصادية  ،تسيير الموارد البشرية والتميز للمؤسسة الاقتصادية الجزائريةسكاك مراد،  -1

 171، ص2007نوفمبر 27-26 ابعزائرية والتميز، جامعة قابؼة، 
-23ابؼلتقى الوطتٍ الثاني حول تسيتَ ابؼؤسسات الاقتصادية ابعزائرية والتميز، جامعة قابؼة، ،التنمية البشرية كميزة تنافسيةة، بضداوي وسيل -2

 35ص،  2007 اكتوبر24
 209ص ،مرجع سابق، ثامر ياسر البكري -3
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 :بؿددات ابؼيزة التنافسية-3
 تتحدد ابؼيزة التنافسية للمؤسسة من خلال متغتَين أو بعدين ىامتُ بنا:

التنافسي إذا أمكنها ابغفاظ على ميزة التكلفة تستطيع ابؼؤسسة المحافظة على مركزىا : حجم ابؼيزة التنافسية-3-1
بشكل عام كلما كانت ابؼنافسة أكبر كلما تطلبت جهود أكبر من ابؼؤسسات ابؼنافسة و  الأقل أو بسييز ابؼنتج،

النمو السريع، مرحلة التبتٍ و  ردورة حياة تبدأ بدرحلة التقديبذنب أثرىا، حيث أن للميزة التنافسية ها و للتغلب علي
اكاة ابؼيزة التنافسية وبؿاولة التفوق بؿفسة و ل ابؼؤسسات ابؼنافسة ثم مرحلة الركود في حالة قيام ابؼؤسسات ابؼنامن قب

عيم ميزة م تكنولوجي جديد لتدفيض التكلفة أو تدإلى تقدأختَا تظهر مرحلة الضرورة أي ابغاجة عليها، و 
ذلك بتقدنً ميزة ستُ ابؼيزة التنافسية ابغالية و برتطوير و بدأ ابؼؤسسة في بذديد أو من ىنا تتنافسية بسيز ابؼنتج، و 

الشكل ، و 1تنافسية جديدة تظاىي ابؼزايا التنافسية للمؤسسات ابؼنافسة قصد برقيق رغبات ابؼستهلك أو العميل
 ابؼوالي يوضح ذلك:

 
 دورة حياة الميزة التنافسية :(10)شكل رقم

                         المبيعات                                                                           2ميزة تنافسية        

 0ميزة تنافسية                                                           

 التبني                                                              

 الركود                                                

 التقدير والنمو                                       الضرورة                                   

                                  

 86، ص 1998نبيل مرسي خليل، مرجع سابق، المصدر:    

 كلما كان النطاق التنافسي واسع كلما كان بدقدور ابؼؤسسة السوق ابؼستهدف:التنافسي و النطاق -3-2
ة، كما بيكن للنطاق الضيق برقيق ميزة تنافسية عن هالتدفيض من التكلفة مقارنة بابؼؤسسات ابؼنافسة ىذا من ج

 2تقدنً منتج بفيز لو.اع سوق معتُ و خدمة بأقل تكلفة و طريق التًكيز على قط
 3ىي: سية و ىناك ثلاثة أنواع للنطاق التنافسي من شأنها التأثتَ على ابؼيزة التنافو 

                                                                 
 77-75، ص1998الإسكندرية، ، مركز الإسكندرية للكتاب، الميزة التنافسية في مجال الأعمالنبيل مرسي خليل،  1
 114، ص2006، دار اليازوري العلمية، الأردن، التسويق أسس ومفاهيمثامر البكري،  -2

 77ص ،مرجع سابقنبيل مرسي خليل،  -3
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أو خدمة كل لتًكيز على قطاع معتُ من السوق أمام ابؼؤسسة خيارين، إما ا: نطاق القطاع السوقي-3-2-1
 السوق.

أو خارجيا بالاعتماد يعبر عن مدى أداء ابؼؤسسة لأنشطتها داخليا "قرار التصنيع" : النطاق الرأسي-3-2-2
زايا التكلفة بؼقارنة مع ابؼنافستُ قد بوقق ماعلى مصادر التوريد ابؼدتلفة "قرار الشراء" فالتكامل الرأسي ابؼرتفع ب

 مصادر التوريد. من جانب آخر يتيح التكامل درجة أقل من ابؼرونة للمؤسسة في تغيتَالأقل، أو التميز و 
للمؤسسة بتحقيق مزايا تنافسية من خلال تقدنً منتجاتها أو خدماتها في كل يسمح : النطاق ابعغرافي-3-2-3

 ركن من أركان السوق.
المحددات التي تؤدي إلى الإضافة إلى بؾموعة من ابؼصادر و بفا سبق تبتُ لنا أن للميزة التنافسية أنواع بـتلفة ب

 اكتساب ىذه ابؼيزة.
 المطلب الثالث: المزايا التنافسية للبنك

الكفاءة زيج بتُ ابػبرة و ابؼ البنوك جاىدة أن تكون متقدمة في صنع ابؼزايا التنافسية، من خلال تسعى
داء بفا يعزز قدرتها التنافسية الرفع من الكفاءة في الأل الإمكانيات لتحقيق وضع متميز و تضع من أجل ذلك بؿو 
 لتأكيد ذلك سيتم تناول العناصر التالي: ميزة فريدة بزدم طابعها ابػاص، و بوقق بؽا و 
 :أبنية ابؼيزة التنافسية للبنك-1

 تكمن ىذه الأبنية فيما يلي: و 
اتها، لأن جودة تهدف بصيع ابؼنظمات البنكية إلى برستُ خدم:التمييز في جودة ابػدمة البنكية ابؼقدمة-1-1

التميز في السوق، و يد تعتبر ابؼفتاح الأساسي لتحول ابؼتمثلة في ابؼنافع التي بوصل عليها ابؼستفابػدمة البنكية و 
لكي يستطيع البنك الصمود في وجو ابؼنافسة ضمن إطار التنافس في ذلك، و  تقدنً ابػدمة بيثل معيار النجاح

تعد ابعودة بلا شك سلاحا تنافسيا فعالا، لذلك يسعى ابؼسؤولون عن يزة، و بف الشديد بهب أن يقدم خدمة
رة على إلى بلوغ ما وراء ابعودة إلى مستوى التميز من خلال تدريب العاملتُ ليصبحوا أكثر قدابػدمة البنكية 

أن م استددام التكنولوجيا ابغديثة ومنح ابؼكافأة و ، كما يتوالقناعة لديالتعامل مع الزبائن وعلى برقيق الرضا و 
لك بهب على البنك أن يسعى للتميز ، لذ1يكون العاملون كفريق واحد لأن ابؼستفيد يشعر بالتميز من خلابؽم

 2من خلال ما يلي: 
 أن يكون متفوقا بحكم عملو و بطبيعة ىذا العمل؛ 
 منافسا في جودة ىذه الأعمال بدرجات متقدمة؛ أن يكون 
 أن يكون حائزا على أحدث ابؼبتكرات التكنولوجية التي تطبقها البنوك في العالم؛ 
 أرقى.بنكية أفضل و لوصل إلى تكنولوجيا أن يعمل على ا 

                                                                 
 248، ص مرجع سابقبؿمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف،  -1
 222، ص مرجع سابقبؿسن أبضد ابػضتَي،  -2
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راء الأفراد تركز ىذه الإستًاتيجية على العوامل التي من شأنها إغ :ابؼنافسة على أساس جودة ابػدمة البنكية-1-2
يستددمها البنك لإرضاء ىناك عدة وسائل ن بالرضا بذاه ابػدمات ابؼقدمة و جعلهم يشعرو بالتعامل مع البنك و 

 الآتي:يتم تلديصها في ابعدول الزبائن و 
 

 الوسائل المستخدمة في المنافسة على أساس جودة الخدمة البنكية: (10)جدول رقم

 المنافسة بتجنيس مستوى الجودة المنافسة باستخدام التكلفة الخدمة البنكية المقدمة
 سرعة برصيل ابؼستحقات برمل البنك أكبر قدر من التكاليف برصيل مستحقات العميل

ابؼستحقة سداد ابؼطلوبات 
 على العميل

برمل البنك أكبر قدر من تكاليف 
 السداد

تقدنً خدمات إضافية مثل سداد 
إمكانية السحب على فواتتَ و ال

 ابؼكشوف في حدود متفق عليها

 منح مزايا للمودعتُ
بزفيض فوائد الإقراض كلما أمكن بيع 

 السلعة ابؼعروضة بأسعار رمزية
 إعطاء الأولوية للمودعتُ في ابغصول

 على القروض

 إدارة بؿفظة العميل
بزفيض العمولة و التكاليف الأخرى إلى 

 أقل حد بفكن
ت الناجح لتنفيذ سرعة التلبية و التوقي

 البيععمليات الشراء و 

 تقدنً خدمات غتَ بنكية
بزفيض تكلفة تقدنً ابػدمة إلى أقل حد 

 بفكن
ابؼمنوح كلما زيادة مستوى الاعتماد و 

 أمكن

 بزفيض العمولة إلى أقل حد بفكن خطابات الضمان إصدار
التوسع في منح خطاب الضمان كلما 

 أمكن
، الطبعة الثالثة، ابؼكتب العربي ابغديث، الإسكندرية، إدارة البنوك التجاريةمنتَ إبراىيم ىندي، المصدر: 

 171 ، ص1996

يتضح من خلال ابعدول أن ابؼنافسة بتحستُ مستوى ابعودة أفضل وسيلة لدفع درجة إرضاء الزبائن لأنها 
الرقي بها لتحقيق ابؼستوى الأمثل من الإشباع على عكس وبرستُ مستوى ابػدمات ابؼقدمة و تهدف إلى تطوير 

ليف ابؼتعلقة بابػدمة البنكية ىو التدفيض من التكاالتكلفة التي تتضمن سبيل واحد و  ابؼنافسة على أساس
 ابؼقدمة.
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 :ابؼزايا التنافسية في ابؼؤسسات ابؼصرفية-2
 تكمن فيما يلي: و 

نافس فيو أدوات سيمتها ابغداثة بحكم حساسية القطاع ابؼصرفي تستدعي طبيعة الت:أدوات التنافس ابؼصرفي-2-1
 ابػصوصية من أبنها ما يلي: و 
التًاكمات ابؼصرفية ابؼتاحة للجهاز ابؼصرفي تزويده من شان ابؼعلومات و :نظام ابؼعلومات الفعالة-2-1-1

لة بإمكانها توفتَ ابؼعرفة ىي آليات فعاابؼوىبة و  سواق فالتعلم، الذكاءبابؼرتكزات الأساسية للمنهجية الريادية في الأ
 1تقوية شبكة ابؼعلومات ابؼصرفية لمجابهة شدة ابؼنافسة ابغادة.الاستمرارية و 

ما بعد  تيار ابغداثة و تقتضي على ابؼنظومة ابؼصرفية ضرورة الانضمام في:الاندماج الاقتصاديالعوبؼة و -2-1-2
لات تتكالدخول في برالفات استًاتيجية و  من جهة أخرىو ابغداثة، ذلك للوصول إلى قدرة عالية من التمايز 

 2ديدة.ظهور كيانات مصرفية جتساعد على توسيع نطاق ابؼصارف و  اقتصادية
ىو توجو جديد للاتصال وأداة تنافسية قوية، كونو النشاط الوحيد الذي ينقل و  :التسويق الابتكاري-2-1-3

أساليبو الذي أساسو دا في ذلك على النشاط التسويقي و القيم ابؼضافة في ابؼنافع للإدارة وابؼستهلك معا، معتم
استحداث طريقة جديدة في تقدنً التدريب والتكوين ابؼتواصل و يد ما يزيد في تنميتها مهارات بشرية صعبة التقل

 3منتج ما سواء سلعة أو خدمة ىو ابتكار تسويقي يتًجم في شكل إستًاتيجيات.
 4بيكن بذسيد ىذه العوامل في النقاط الرئيسية التالية::عوامل بناء ابؼزايا التنافسية في ابؼصارف-2-2
ابؼهارة ل ابؼزيج ابؼتفاعل بتُ ابػبرة والكفاءة و رف مزاياىا التنافسية من خلاتبتٍ ابؼصا:التفوق في الإبقاز-2-2-1

 إمكانياتها للارتقاء بالأداء ابؼصرفي.إذ بزصص لأجل ذلك كافة قدراتها و 
تلجأ ابؼصارف  الأعمال كثتَا ماواضح في نتائج لتحقيق وضع متميز و :ارتقاء دائم في نتائج الأعمال-2-2-2

استغلال الوقت الضائع، تقدنً خدمة أفضل كما تعمل  ركة التي يتم من خلابؽا برستُ و ابغاسة الوقت و ر إلى د
 أداة للتقدم.ككوكيل لإدارة التغيتَ في المجتمع  

بؼقومات في نفس الوقت و نتيجة حتمية للعناصر السابقة و ىو :توسع وبمو مستمر في حصة السوق-2-2-3
مقاييس  تطوير الأسلوب الإداري مؤشرات مراقبة مستوى الأداء اإدارة ابعودة الشاملة، التغيتَ كإدخال مقاييس و 

 خلق ثقافة تنظيمية مناسبة.و 

                                                                 
  175، ص 2007، الدار ابعامعية، الإسكندرية، البنوك في بيئة العولمة والإنترنتإدارة طارق طو،  -1
،  2007نوفمبر،  27-26ابؼلتقى الوطتٍ حول تسيتَ ابؼؤسسات الاقتصادية ابعزائري والتسيتَ، جامعة قابؼة،  ،التمايز في البنوكبضداوي وسيلة،  -2

 21ص 

 120ص  ،مرجع سابقبؿسن أبضد ابػضتَي،  -3
 223-222ص ، السابق المرجع  -4
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إن أساس البناء قائم على قوة ابؼصرف و من جهة :السياسات ابؼنتهجة لبناء ابؼزايا التنافسية في ابؼصارف-2-3
التوقيعات الرشيدة كأساليب العمل، حيث لى ابؼناىج و كرد فعل بالإضافة إ  أخرى على قوة الصناعة ابؼصرفية

 1تستددم العديد من السياسات أبنها:
 سياسة إضافة خدمات جديدة في السوق ابؼصرفية؛ 
  برديثها؛تطوير ابػدمات و 
  ابؼردودية للعملاء؛مضاعفة العائد و 
  التطوير الابتكاري للددمة ابؼصرفية؛البحث و 
 تنمية المجتمع؛ 
  الاندماج الاقتصادي؛التكتلات و 

 تطوير ابؼيزة التنافسية:-3
يقتصر  لايدة باكتشاف سبل أفضل للمنافسة و يعد الابتكار عاملا أساسيا في تنمية وخلق ميزة تنافسية جد

التطويرات في التكنولوجيا بل يتعدى إلى تقدنً أساليب أداء مرتفعة بإحداث بؾموعة الابتكار على التحسينات و 
ية ابؼهارات الاستثمار في تنمجراء البحوث والتطوير و اتحقق ذلك من خلال يابػدمة البنكية، و  فيمن التغتَات 
 2من أىم العوامل التي تؤثر في تغتَ ابؼيزة التنافسية ما يلي:وابؼعارف، و 

ص جديدة في بؾالات طرق التسويق وابػدمات ابؼقدمة التي من شأنها خلق فر و  :ظهور تكنولوجيا جديدة-3-1
 تظهر حاجة ابؼنظمة إلى تقدنً تكنولوجيا جديدة عند آخر مرحلة من دورة حياة ابؼيزة التنافسية.للعميل، و 

ظهور حاجات جديدة كامنة أو تغتَ أولويات ابغاجات يؤدي إلى  :ظهور أو تغتَ حاجات جديدة للعميل-3-2
 تفضيلاتهم.و تعديل أو ربدا تنمية ميزة تنافسية جديدة كاستقصاء آراء عينة من العملاء 

هور طرق جديدة لتقدنً ظهور قطاع خدمات جديد أو ظ :تماظهور طرق جديدة في قطاع ابػد-3-3
 لى بؾموعة خاصة من العملاء تبرز فرصة خلق ميزة تنافسية جديدة.كذا عند إبهاد منافذ للوصول إابػدمات و 

عتماد عليو لبناء ميزة تنافسية يعتبر السعر ابؼفتاح الذي بيكن الا :حدوث تغتَات في القيود ابغكومية-3-4
 3تطويرىا وفق طريقتتُ:و 

  إذا توفرت للمنظمة ىذا لا يتحقق إلا دى الطويل و للمنافسة ولكن سعر أقل وفي ابؼ متقدنً أداء مقاو
ن التأثتَ على ابؼستوى ابؼرجعي كل تكاليف أقل، فابؼنظمة القائدة للسعر ىي التي تقدم أسعار أقل بسكنها ما ىي

 التي تكون فيها؛وعلى ىيكل أسعار الأسواق و 
                                                                 

 105ص  ،مرجع سابقطارة طو،  -1
 98ص ،مرجع سابقنبيل مرسي خليل،  -2
، ابؼلتقى الدولي حول تنافس ابؼؤسسات الاقتصادية وبرولات المحيط، جامعة تحقيق التنافسية في الأسعار والتكاليفبضة ىوام، زىية خياري،  -3

 36، ص 2009أكتوبر  30-29بسكرة،
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 رى غتَ السعر  المحافظة على ىذه الوضعية بدساعدة ثوابت أخل" و تقدنً قيمة أعلى للزبائن "أداء أفض
 الاتصال.كالنوعية، ابػدمة و 

ت البنكية إذ أن ظهور منافستُ جدد في السوق البنكي يفرض على ابؼؤسسا :التنويع في ابػدمات ابؼصرفية-3-5
عل ابؼنافسة طبيعية بتُ ابػدمات ابؼقدمة، إذ أن التنويع إبهابيات على القطاع ابؼصرفي فيجالتنويع في ابؼنتجات و 

 ابؼالية.بـتلف ابؼؤسسات البنوك و 

 المطلب الرابع: إستراتيجيات الميزة التنافسية في البنك
طبيعة أىدافو، حيث تعتبر ىذه تتبعها البنوك كل حسب إمكاناتو و تتنوع ابػيارات الإستًاتيجية التي 

 فيما يلي عرض بؽذه الإستًاتيجيات.و  الإستًاتيجية مداخل لتحستُ ابؼيزة التنافسية

 :بالتكاليفإستًاتيجية السيطرة -1
ا ىو تقدنً خدمة ابؽدف منهالرقابة الصارمة على التكاليف و  برقق ىذه الإستًتيجية مزايا تنافسية من جراء

طرح ابؼنتج و بيعو في السوق ذو حساسية للسعر بدعتٌ بزفيض تكلفة الإنتاج إلى أقصى حد بفكن أو إنتاج منتج و 
 1في السوق بأقل سعر.

بد ابؼرجوة من ىذه الإستًاتيجية لا بغرض الوصول إلى النتائج:السيطرة بالتكاليفشروط تطبيق إستًابهية -1-1
 2ن توفر الشروط الآتية:م

 وجود طلب مرن للسعر، إذ يؤدي أي بزفيض في السعر إلى زيادة مشتًيات ابؼستهلكتُ للسعر؛ 
 عدم وجود طرق كثتَة لتمييز ابؼنتج؛ 
  َاحتياجات الزبائن؛التسويقي و ات السوق حسب ابؼنظور التأقلم مع متغت 
 .نشر ثقافة التكاليف في ابؼؤسسة 

ىناك بؿددات رئيسية للتكلفة بيكن استددامها لتحقيق ميزة :كيفية برستُ إستًاتيجية السيطرة بالتكاليف-1-2
 تتمثل أبرز ىذه المحددات في:تكلفة الأقل مقارنة بابؼنافستُ و ال

 وفرات اقتصاديات ابغجم؛ 
 لأنشطة ابؼتًابطة مع بعضها؛بزفيض تكاليف ا 
 درجة مشاركة وحدات نشاط أخرى في استغلال الفرص ابؼتاحة؛ 
 .3وفرات التكلفة ابؼندفضة نتيجة للتكامل الرأسي 

 برقق ىذه الإستًاتيجية بصلة من ابؼزايا أبنها ما يلي: :مزايا تطبيق إستًاتيجية السيطرة بالتكاليف-1-3
                                                                 

 25، ص1998مطبعة الإشعاع، الإسكندرية،  ،إدارة الإنتاج والعمليات مدخل اتخاذ القراراتبؿمد توفيق ماضي،  -1
 230، ص2003دار ابعامعة ابعديدة، الإسكندرية، ، الإدارة الإستراتيجية تكوين وتنمية استراتيجيات التنافسنبيل بؿمد مرسي،  -2
 26ص ،مرجع سابقبؿمد توفيق ماضي،  -3
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 التكاليف ابؼرتبطة بالإنتاج فإن رائد التكلفة قادر على فرض سعر أقل  فيما بىص ابؼنافستُ نظرا لابلفاض
 من ابؼنافستُ مع بزفيض مستوى الربح؛

  فيما بىص ابؼستثمرين، فابؼؤسسة ابؼنتجة بأقل تكلفة تتمتع بحصانة ضد العملاء الأقوياء، بحيث لا
 بيكنهم ابؼساومة على بزفيض الأسعار؛

 بؼنتجة بتكلفة أقل بيكن أن تكون في مأمن من ابؼوردين الأقوياء؛فيما بىص ابؼوردين، فابؼؤسسة ا 
  تنافسيا بيكنها من فيما بىص دخول منافستُ بـتصتُ للسوق فابؼؤسسة ابؼنتجة بأقل تكلفة برتل موقعا

 بالتالي مواجهة أي ىجوم من ابؼنافستُ ابعدد؛بزفيض السعر و 
  البنك ابؼركزي و طبيعة أما فيما بىص البنك، فهناك عوامل تؤثر على ىذه الإستًاتيجية تتمثل في سياسة

حجم ابؼداطر التي يتعرض بؽا إذ تعرض البنوك ذات ابؼركز القوي أسعار فائدة أدنى الودائع وأجل استحقاقها، و 
 من البنوك ذات ابؼركز الضعيف.

 :إستًاتيجية التمييز-2
اتيجية التميز تلك الإستًاتيجية التي تسعى بدوجبها ابؼؤسسة إلى التفرد في تقدنً منتج معتُ يقصد بإستً 

تتجلى تلك ابعوانب في تشكيلات بـتلفة ابؼهمة لديهم مقابل سعر مرتفع، و للزبائن على مستوى بعض ابعوانب 
عليو تهدف ىذه ة وبفتازة و و خدمات متعددبظعتو جيدة، علامة رائدة أللمنتج وصفات خاصة بو لتصميم بفيز 

 1الإستًاتيجية إلى برقيق بسيز في السوق أساسو ابعودة ابغالية للمنتج.
 2تتمثل أىم ىذه الشروط فيما يلي:: شروط تطبيق إستًاتيجية التميز-2-1

 درجة بسيزه عن غتَه من ابػدمات؛لاختلافات في ابؼنتج أو ابػدمة و عندما يقدر ابؼستهلكتُ قيمة ا 
 عدد كبتَ من ابؼنافستُ ينتهج نفس إستًاتيجية التميز؛ عدم وجود 
  توافقها مع حاجات ابؼستهلك.تعدد استددامات ابؼنتج و 

 3يتمثل أبنها في: : عوامل داخلية-2-2-1
  كذا تنمية بيئة ملائمة الاستددام الأمثل للمواد والكفاءات البشرية وتشجيعها على الإبداع والتطوير و

 لقدراتها؛للاستغلال ابعيد 
  تطوير ابػدمات ابؼرتبطة بو؛دعم جهود البحث والتطوير لتحقيق جودة ابؼنتج وتنويع استدداماتو و 
 احتياجات ابؼستهلكتُ ابؼتغتَة؛سمح بالتعرف ابؼستمر على أذواق و تطوير نظام ابؼعلومات التسويقي بدا ي 
  الضرورية لإحداث برستُ مستمر في ابعودة الكفاءات البشرية ابؼوارد التكنولوجية و انتقاء ابؼواد الأولية و

 الشاملة؛
                                                                 

 178، ص2000الطبعة الأولى، مؤسسة الوراق، عمان،  ،إدارة المصاريفبضزة بؿمود الزبيدي،  -1
 238ص ،مرجع سابقنبيل مرسي خليل،  -2
 25، ص2002، مطبعة ابؼنظمة العربية للتنمية الإدارية، مصر، تطبيق إدارة الجودة الشاملة مع المنظمات الخدميةبؿمد توفيق ماضي،  -3
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 الأخطاء.اجي للتغلب النهائي على العيوب و برستُ الأداء الإنت 
 1بيكن ذكر أبرزىا فيما يلي:: عوامل خارجية-2-2-2

 مدى إدراك العملاء لفرق القيمة بتُ خدمة البنك مقارنة بخدمات ابؼنافستُ؛ 
 مع رغبات ابؼستهلكتُ؛ توافقهاتددامات ابؼنتج و مدى تنوع اس 
 .مدى قلة ابؼؤسسات ابؼنافسة ابؼنتهجة لنفس الإستًاتيجية 

 2لفتًة زمنية أطول ىناك:ز التي برقق ميزة تنافسية أفضل و من أىم بؾالات التمي:بؾالات التميز-2-3
 التميز على أساس التفوق؛ 
 التميز على أساس ابعودة؛ 
  للمستهلك؛التميز على أساس تقدنً خدمات مساعدة أكبر 
 .التمييز على أساس تقدنً ابؼنتج قيمة أكبر للمستهلك نظتَ ابؼبلغ ابؼدفوع من قبلو 

 :إستًاتيجية التًكيز-3
بسزج ىذه الإستًاتيجية بتُ النوعتُ السابقتُ، أي العمل على إبهاد منتجات برمل مزبها من ابػصائص 

ذلك من خلال التًكيز على منتجات بفيزة و بتكاليف أقل، و د ابؼميزة للإستًتيجيتتُ السابقتُ أي العمل على إبها
 سوق جغرافي بؿدد أو التًكيز على استددامات معينة للمنتج، أي خدمة نسبة معينة من السوق الكلي.

بد من توفر بغرض الوصل إلى النتائج ابؼرجوة من  ىذه الإستًاتيجية لا : شروط تطبيق إستًاتيجية التًكيز-3-1
 3التي تتمثل فيما يلي:شروط و بؾموعة من ال

 في حالة وجود بؾموعات بـتلفة من الزبائن من بؽم حاجات بـتلفة أو يستددمون ابؼنتج بطرق بـتلفة؛ 
 عدم بؿاولة أي منافس التدصص في نفس القطاع السوقي ابؼستهدف؛ 
 عندما لا تسمح موارد ابؼؤسسة إلا بتغطية قطاع سوقي بؿدد؛ 
  أكثر جاذبية من غتَىا.عندما تكون بعض القطاعات 

 4تنقسم إستًاتيجية التًكيز إلى إستًاتيجيتتُ بنا:: أنواع إستًاتيجية التًكيز-3-2
تتمثل في البحث عن ميزة في قطاع مستهدف في ظل التكاليف : التًكيز على أساس التكاليف-3-2-1

 ابؼندفضة.
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بيكن برقيق ميزة تنافسية في ظل و  مستهدف.تتمثل في التمييز في قطاع : التًكيز على أساس التمييز-3-2-2
 ىذه الإستًاتيجية من خلال: 

 تكاليف أقل للمنتج ابؼقدم بؽذا القطاع السوقي؛ 
 .بسييز ابؼنتج بشكل أفضل بحيث يشبع حاجات القطاع السوقي ابؼستهدف 

، جغرافي  درجة زبائنها وفق أسس معينة ادبيوغرافيها و تستند ىذه الإستًاتيجيات على تقييم البنك لأسواقو 
ثقافات جية التًكيز تكنولوجيا متفاوتة و يتطلب انتهاج إستًاتينتج وفق حاجات السوق ابؼستهدف و استددام ابؼ

تتوجو بكو القطاع بنكية متباينة، إذ أن بنوك التجزئة التي تتوجو بكو القطاع العائلي بزتلف عن بنوك ابعملة التي 
لكل منها ابؼؤسسات ابغكومية حيث أنو تتعامل عامة مع منشآت العمال و  العائلي بزتلف عن بنوك ابعملة التي

 1ابػدمات.متطلباتو من ابؼنتجات و 

حتى يصل البنك إلى ذلك لى برقيق ميزة تنافسية أمر مهم و من خلال العرض السابق اتضح بأن الوصول إ
ابؼستمر للتكنولوجيا  ويرىا نظرا للظهورفإنو يتبتٌ سياسات منهجية لبناء ابؼيزة التنافسية بالإضافة إلى ضرورة تط

تساعد البنك على فرض  الطرق ابعديدة في قطاع  ابػدمات، كل ىذا يؤدي إلى برقيق ميزة تنافسيةابؼتطورة و 
  اكتسابو بغصة سوقية جد معتبرة.ىيمنتو و 

 المبحث الثالث: تطوير الخدمة المصرفية كأسلوب لتحقيق ميزة تنافسية 
ات ابؼصرفية من أىم السبل والآليات التي بيكن للبنوك ابذاىها من أجل الارتقاء أصبح تطوير ابػدم 

بدستوى ىذه ابػدمات ابؼصرفية إلى ابؼنافسة داخل السوق ابؼصرفية، كما بيكن برقيق ميزة تنافسية أعلى من خلال 
وعليو سيتم التطرق في ىذا  ابعهود التي يكون ابؽدف منها تطوير وبرستُ الأنشطة والعملية التي تباشرىا البنوك،

 ابؼبحث إلى ما يلي: 
 المطلب الأول: التسويق المصرفي؛ 
 رة الجودة الشاملة كمدخل للتميز؛المطلب الثاني: إدا 
 المطلب الثالث:: جودة الخدمة البنكية كأسلوب وميزة تنافسية. 

 المطلب الأول: التسويق المصرفي 
بيثل تسويق ابػدمة ابؼصرفية أحد ركائز الفلسفة ابؼصرفية في العصر ابغديث فهو الذي أكسب ابؼصارف في 
البلدان ابؼتقدمة بقاحا ىاما وأعطاىا وضعية تنافسية رائدة وثقة وولاء ابؼستثمرين والأفراد، وسيتم التطرق إلى 

 بـتلف مفاىيم التسويق ابؼصرفي فيما يلي: 
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 مفهوم تسويق ابػدمة ابؼصرفية: -1
 بيكن التعرف على مفهوم التسويق ابؼصرفي كالآتي: 

 تعددت التعاريف حول التسويق ابؼصرفي لعل أبنها ما يلي: : تعريف التسويق ابؼصرفي-1-1
ذلك ابعزء من النشاط الإداري للمصرف الذي يضطلع بتوجيو  تٍعيتسويق ابػدمة ابؼصرفية "التعريف الأول: 

وتوسعو  تدفق ابػدمات وابؼنتجات ابؼصرفية لإشباع رغبات بؾموعة معينة من العملاء بدا بوقق تعظيم ربحية البنك
 1".واستمراره في السوق ابؼالي

ابؼنتجات ابؼصرفية والسماح وضح ىذا التعريف أن التسويق ابؼصرفي ىو عملية توجيهية للتعريف بابػدمات و 
 بؽا بالتدفق لإشباع رغبات بؾموعة من العملاء في إطار برقيق وتعظيم أرباح البنك. 

يعبر تسويق ابػدمة ابؼصرفية عن النشاط الرئيسي أو الوظيفة الفعالة التي يتم على ضوئها برديد "التعريف الثاني: 
ورغباتو وبرديد الاستًاتيجيات اللازمة لبقاء الزبائن ابغاليتُ  بـتلف ابؼعايتَ والأسس التي بردد احتياجات السوق

  2".وكسب زبائن جدد عن طريق فهم طريقة استنباط أسس معرفية لفهم ابؼنافستُ ابغاليتُ وابؼرتقبتُ
أعطى ىذا التعريف مفهوم شامل للتسويق ابؼصرفي الذي يعتبر نشاطا رئيسيا يتم على أساسو برديد بـتلف 

اخل السوق ابؼصرفي وبصيع الاستًاتيجيات للإبقاء على العملاء ابغاليتُ وكسب عملاء جدد تعزز بذلك ابؼعايتَ د
حصتهم في السوق وعليو فإن التسويق ابؼصرفي فهو عملية دراسة احتياجات الزبائن ابغالية وتلبية ىذه 

 السوق ابؼصرفي. الاحتياجات مع الاحتفاظ بربحية مناسبة تضمن بذلك استمرار البنك وزيادتو في
عامة لكن  فةابؼصرفية ىي تقنيات التسويق بصإن تقنيات تسويق ابػدمات : خصائص التسويق ابؼصرفي-1-2

 3يوجد بعض ابػصائص التي بسيزه عن تسويق ابؼؤسسات الصناعية والتجارية، أبنها مايلي:
  تعتبر النقود ابؼادة الأولية لتسويق ابػدمات ابؼصرفية مع ما تتميز بو من مواصفات؛ 
  تقدنً عروضها وبرديد لتوفر اللوائح والقوانتُ والتشريعات ابغكومية في ابؼؤسسات ابؼالية وابؼصرفية

 أسعارىا؛
  احتكار كل مؤسسة مصرفية لشركة خاصة بها؛ 
  وعلاقة مستمرة بينو وبتُ ابؼصرف؛وجود علاقة تعامل دائمة مع الزبون 
  يستعمل التسويق ابؼصرفي في ابؼصارف من جهة بعذب الودائع وابؼدخرات ومن جهة لتقدنً القروض

 ومنح ابػدمات ابؼصرفية كمنتجات؛
  ،بؿاولة التجسيد ابؼادي من خلال عمليات الإشهار بػدمات ابؼصارف مثل الاستماع، الاستشارة

 العصرنة.
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 نتجات وابػدمات ابؼصرفية وتطويرىا: التدطيط للم-2
إن عملية بزطيط ابؼنتجات ابؼصرفية تضم عدة جوانب بـتلفة حسب طبيعة ىذه ابؼنتجات وابػدمات ومن 

 1أبرز ىذه ابعوانب وأكثرىا شيوعا واستدداما الآتي:
إن رجل التسويق في البنك ىو الذي يستطيع أن يطور منتجاتو وأساليبو التسويقية البحث عن أفكار:  2-1

للحصول على حصة أكبر السوق. ىذه الديناميكية تتطلب على الدوام أفكارا جديدة ومبتكرة تتحول فيما بعد 
 إلى منتجات وخدمات تشبع رغبات العملاء ابؼتجددة وابؼتنامية. 

ليست بصيع الأفكار قابلة للتحويل على منتجات، وذلك لاعتبارات اقتصادية : تقليص عدد الأفكار-2-2
ومالية وفنية وتسويقية، وبؽذا فإن ىذه ابؼرحلة تتضمن جزءا بعميع الأفكار وتقليصها من خلال عملية حذف 

 منطقية وعلمية تستبعد فيها الأفكار التي لا جدوى منها. 
 تصريف ىذا ابؼنتج أو ابػدمة ومدى قبوبؽا من مثل العملاء.  يدرس البنك إمكانية: تقييم الأفكار-2-3
ىنا تتحول الفكرة إلى واقع ملموس على أساس منتجات بذريبية بدعتٌ أنو حتى  تطوير ابؼنتج أو ابػدمة:-2-4

  خلال ىذه ابؼرحلة لا نسمي الفكرة منتجا فعليا بل بذريبيا، وتبدأ في ىذه ابؼرحلة عملية الإنفاق على ابؼنتج
أو ابػدمة. وقد تعرض النماذج على عينة من العملاء أو ابؼستفيدين المحتملتُ لتجربتها فعليا وإبداء رأيهم فيها من 
حيث ابؼواصفات ودرجات اشباع رغباتهم، فابؼنتجات لا تنتج ىنا لإرضاء البنك، وإبما لإرضاء العملاء وفي ضوء 

 ج من عدمو. ملاحظات ابؼعنيتُ والعملاء يصل إلى قبول النموذ 
 2ومن أبرز ابػطوات ابؼتبعة في ىذه ابؼرحلة مايلي:

  وصف ابؼنتوج أو ابػدمة من حيث طبيعة وكيفية طرحو في السوق وتوزيعو؛ 
  خصائص ابؼنتج أو منافعو فينبغي برديد ما يتميز بو ابؼنتج من خصائص فريدة ومنافع حقيقية للعميل؛ 
  منافسة وسائل وطرق التًويج للمنتج والإعلان عنو؛ 
  ابؼنتجات الأخرى ابؼرتبطة بو والتي بستاز بالعلاقة التًابطية مع ابػدمة ابؼطورة؛ 
  أداء ابؼنتج خاصة قاعدة العملاء وابذاىات البيع؛ 
  .تقدنً ابؼنتج للسوق 

بغالية وابعديدة فحسب، وإبما أيضا في إن اىتمام البنوك لا ينصب في بيع منتجاتو ابغالية في الأسواق ا
تطوير ىذه ابؼنتجات والإضافة إليها والبحث عن عملاء جدد، ودخول أسواق جديدة كلما سنحت بؽا الفرصة 
لأن ابػدمات وابؼنتجات ابؼصرفية برتاج لكي تسوق بفاعلية إلى استًاتيجيات وخطط فاعلة تتناسب وطبيعة 

الشديدة، فإن من أولى مهمات البنك أن يضطلع بهذه ابؼهمة مسؤول يأخذ على  صناعة البنوك التي تتم بابؼنافسة
عاتقو وظيفة للتسويق ابؼصرفي، وأن تتضمن ىذه الوظيفة في ابؽيكل التنظيمي للبنك، فابؼنتجات وابػدمات 
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سويق ابؼصرفي من وعليو فإن الت ابؼصرفية ىي شريان ابغياة في البنك وبهب أن تراقب للتأكد من فاعليتها وكفاءتها.
أىم السبل التي ينتهجها أجل معرفة سلوك عملية واحتياجاتو ابػاصة وقدرتو على ابغصول على ىذه ابغاجة كل 
ىذا يدفع بالبنك إما على تطوير خدماتو ابؼصرفية ابؼقدمة أو إنتاج خدمات جديدة من أجل الإبقاء على عملائو 

صتو في السوق ابؼصرفية واكتساب ميزة تنافسية جديدة حتى ابغاليتُ واستدراج وجذب عملاء جدد لتقوية ح
 ينافس على بقائو وزيادتو في المجال ابؼصرفي.

 المطلب الثاني: إدارة الجودة الشاملة كمدخل للتميز
مفهوم إدارة ابعودة الشاملة ىي ابؼفاىيم ابغديثة التي استحوذت على الاىتمام الواسع من قبل  يعد

الإداريتُ والباحثتُ والتي سارعت ابؼؤسسات بددتلف أنواعها بتطبيقها. كما بؽا من أبنية وأىداف وخصائص تعود 
 على البنوك في حد ذاتو وىذا ما سيتم التطرق إليو في ىذا ابؼطلب.

 :مفهوم إدارة ابعودة الشاملة-1
إن إدارة ابعودة الشاملة بوصفها أسلوب إداري حديث ومتميز ومتجدد ، فقد اختلفت حولو التعاريف 

 يلي: ومن أبنها ما
"ابعودة الشاملة ىي تطور بؼفهوم ابعودة الذي يرتكز على الاىتمام برضا العميل فقط إلى : التعريف الأول

لة بعميع العاملتُ مع إدارة ابؼنظمة للوصول التحستُ ابؼستمر للجودة.وبعبارة أخرى ابعودة الاىتمام بابؼشاركة الفعا
الشاملة ىي إدماج بؼبادئ جودة ابؼنتج أو ابػدمة مع مبادئ الرقابة على ابعودة وتأكيد ابعودة والتحستُ  

 .1ابؼستمر"
من خلال ىذا التعريف على أن ابعودة الشاملة ىي عملية دمج بؼدتلف مبادئ ابعودة وذلك  يتضح

 باشتًاك بصيع أعضاء ابؼنظمة لغرض التحستُ ابؼستمر للجودة للوصول إلى رضا العميل.
ب "ىي ابؼنهجية ابؼنظمة لضمان ستَ النشاطات التي تم التدطيط بؽا مسبقا حيث أنها الأسلو : التعريف الثاني

الأمثل الذي يساعد على وضع وبذنب حدوث ابؼشكلات من خلال العمل على التحفيز وتشجيع السلوك 
 2الإداري والتنظيمي في الأداء واستددام ابؼوارد ابؼادية والبشرية بكفاءة وفاعلية."

تددام ركز ىذا التعريف على أن إدارة ابعودة الشاملة ىي مبدأ ومنهج بيثل أسلوب إداري أمثل يعتمد اس
 ابعهود ابغالية وابؼواد ابؼادية والبشرية وبهعلها تعمل في بموذج نظامي موحد لتحقيق التحستُ ابؼستمر.

تعرف كذلك على أنها فلسفة إدارية تشمل كافة نشاطات البنوك التي عن طريقها يتم "و  :التعريف الثالث
الطرق وبأقل تكلفة وذلك من خلال توقعات العمل ابؼمتع وكذلك برقيق أىداف البنك بأكفأ حتياجات و ا

 .3الاستددام الأمثل لطاقات العمال بهدف التطوير ابؼستمر"
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تبتُ من خلال ىذا التعريف على أن ابعودة الشاملة اشتًاك والتزام الإدارة في ترشيد العمل من خلال 
 جهود كافة العاملتُ لتحقيق احتياجات العملاء وأىداف البنك.

قة الذكر بيكن تعريف ابعودة الشاملة على أنها بظة أساسية تتحقق عندما يتم من خلال التعاريف ساب
الالتزام بابعودة وتأدية العمل وفق ابؼستوى الذي يرضي العميل . وذلك ببذل أقصى جهودىا لتقدنً أفضل 

 ابػدمات.
 :خصائص إدارة ابعودة الشاملة-2

 :1تتمحور في ابػصائص ابؼواليةرغم تعدد تعاريف إدارة ابعودة الشاملة غتَ أنها 
 عدم التوقف عند حد معتُ بل الاستمرار بالتحستُ طابؼا ىناك من ركز على جودة ابؼنتج أو ابػدمة و ت

 يستفيد منو؛
  يتحمل ابعميع مسؤولية ذلك؛بصيع العاملتُ في برقيق ابعودة و تعتمد على مبدأ مشاركة 
  ؛براول برقيقها تأخذ بعتُ الاعتبار حاجات ابؼستهلك أو الزبون و 
  تسعى إلى برقيق ابؼيزة التنافسية في الأسواق واعتماد مبدأ الأرباح طويلة الأمد من خلال إنتاجية عالية

 وفوائد مربحة؛
 .تتبع الأساليب العلمية في حل ابؼشكلات 

 :أبنية إدارة ابعودة الشاملة-3
الاىتمام بها وتتمثل أبرز ىذه بتكتسب إدارة ابعودة الشاملة أبنيتها من خلال الأسباب التي أدت 

 :2الأسباب فيما يلي
  ؛ابعودة الشاملة أمرا بفكناالتطورات التقنية العلمية ابغديثة التي جعلت من 
  ابؼنافسة العابؼية ابؼتصاعدة واشتداد الصراع بتُ بـتلف ابؼنظمات لاجتذاب العملاء والفوز بنسب أكبر

 من الأسواق؛
  احتًام العملاء وضرورة بذل أقصى جهد لتقدنً خدمات متميزة وعلى جودة الابذاه بشكل اكبر بكو

 تُ.بابغاليتُ . وكذا جذب عملاء مرتق عالية بغرض إرضاء رغبات العملاء
 :3من خلال العناصر السالفة الذكر تتضح أبنية ابعودة الشاملة في النقاط ابؼوالية

 قبول العاملتُ بصيعا مسؤولية في بـتلف مستوياتها و اء ابؼنظمة ضمان انتشار مفهوم ابعودة في كافة أبك
 مل نتائج القصور فيها ؛برابؼشاركة في برقيقها و 

                                                                 
 53،  ص 2007الطبعة الأولى ، دار جرير للنشر والتوزيع، عمان،  ،إدارة الجودة الشاملة في القطاعين الإنتاجي و الخدمي، مهدي السمرائي -1
 125، ص2002دار غريب، مصر،  ،إدارة التميز ،علي السلمي -2
، 2006الطبعة الأولى، دار ابؼستَة، عمان،  ،إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي، بؿمد عوض التًتوري وأغادير عرفان جوبوان -3

 36ص 
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  العناية ببلورة مفاىيم ابعودة وفلسفتها بابؼنظمة وصياغتها في سياسات واضحة تنبع من إستًاتيجية عامة
  ؛معايتَ ابعودة الشاملة في البنكتهدف إلى تعميق وتثبيت معاني وآليات و 

  تأكيد قيام الأجهزة ابؼعنية بتدطيط ابعودة وبرديد معايتَىا ومتابعة تنفيذ برابؾها. وتقييم مدى الالتزام بها 
  السوق ابؼستهدف في أسرع  إلىضمان بزطيط وقت التصميم والإنتاج والتسويق لضمان وصول السلعة

 ت العملاء ؛وقت بفكن قياسا بؼا بوققو ابؼنافسون وفي توافق مع رغبات واحتياجا
 ؛1برقيق الأداء العالي للجودة في بصيع ابؼواقع الوظيفية وعدم اقتصارىا على ابػدمة 
  بية متطلباتهم.تلالتًكيز على حاجات الزبائن والأسواق بدا بيكنها من 

 :2كما تتضح أبنية إدارة ابعودة الشاملة بالنسبة للعاملتُ من خلال الآتي
 َابؼزيد من الوضوح للعاملتُ وكذلك توفتَ ابؼعلومات ابؼرتدة بؽم وبناء الثقة بتُ أفراد ابؼنظمة ككل؛ توفت 
 زيادة ارتباط العاملتُ بابؼنظمة وتنمية الشعور بوحدة المجموعة وعمل الفريق ؛ 
 برستُ بظعة ابؼنظمة في نظر العاملتُ وكذلك العملاء ؛ 
 قدرات لتحستُ جودة العمل الىم. بفا يضمن اكتسابهم ابؼهارات و الاىتمام بتدريب الأفراد وتقدير جهود

 في ابؼنظمة وكذلك تقدير ابعهود سيضمن ابؼزيد من العطاء والإبداع من قبل العاملتُ.
 :أىداف إدارة ابعودة الشاملة -4

برقيق أىداف إدارة ابعودة الشاملة من إدارة البنك تعلم القيم ابعديدة وابؼمارسات التي بهب  يتطلب
ابزاذىا عند بصيع مستويات النشاط. وعلى البنك معرفة كيفية تنفيذ تلك الأىداف في الوقت ابؼناسب وإدارتها في 

 :3الابذاه الصحيح وبيكن برديد أبنها وفق الآتي
 ين بدا بوقق احتياجاتهم ويتفق مع توقعاتهم ؛تقدنً خدمات للمستفيد 
 السعي إلى بزفيض تكلفة الأداء دون ابؼساس بدستوى ابعودة ؛ 
 تطوير منتجات وخدمات جديدة أفضل وأسرع للوفاء باحتياجات ابؼستددمتُ ؛ 
 ابؼية ؛مواكبة حركة التحستُ والتطوير في أساليب تقدنً ابؼنتجات وابػدمات والارتقاء إلى ابؼستويات الع 
 تنمية وتفعيل قدراتو التنافسية في مواجهة تطورات السوق وبؿاولات د ابؼركز التنافسي للبنك وبناء و تأكي

 ابؼنافستُ ؛
  برقيق الربحية والقدرة التنافسية، إذ يعد التحستُ ابؼستمر في ابعودة مؤشر لزيادة ابؼبيعات التي بدورىا

 .4ص السوقية والقدرة التنافسيةتضفي إلى الزيادة الربحية وكذا زيادة ابغص

                                                                 
 54، ص 2005دار اليازوري، الأردن،  ،ادارة الجودة الشاملةبؿمد عبد الوىاب العزاوي،  -1
 156، ص 2006دار الفكر العربي، مصر،  الاتجاهات الحديثة في التقييم و التميز في الأداء،مد عبد المحسن، توفيق بؿ -2
 135، ص مرجع سابقعلي السلمي ،  -3
 84ص  مرجع سابق،تَ كاظم بضود، ضخ -4
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قد حدد البعض الآخر أىداف ابعودة الشاملة بالأعمال وابؼمارسات الفعالة اللازمة للقيام بها والسعي إلى و 
 1:برقيقها وبيكن تناوبؽا في الآتي

 القيام بتحسينات شاملة ومتًابطة مع بعضها البعض داخل البنك ؛ 
 شاركة بصيع الأقسام وابؼستويات وكذا العاملتُ ؛برقيق عمليات برستُ ابعودة من خلال م 
 وردين وفق عدد من ابؼعايتَ الشاملة وبهب أن تبقى على أساس ابؼشاركة.السعي إلى برقيق اختيار ابؼ 

برستُ ابعودة ىو ابؽدف الذي تتمحور حولو بصيع أىداف إدارة ابعودة الشاملة.ففي ابؼنظمات ابػدمية 
تفاعل الزبون مع نظام تقدنً ابػدمة حيث يستطيع الزبون مرتكزا على تداخل و  اىداف امر يكون برقيق تلك الأ

الذي يكون لو تأثتَ على انطباعات الطرفتُ و أن يؤثر على توقيت الطلب ، بالإضافة إلى تأييد مزاج وانفعالات و 
 فعالية وكفاءة جودة تقدنً ابػدمة.

ن ىذه لأ بدوجب مواصفات ومعايتَ مرسومة وبؿدودة،ابغتمي على البنك أن يقدم خدماتو ومن الضروري و 
ها. أما بسثل في الواقع مفاتيح ابعودة فابؼنتجات وابػدمات ابؼصرفية تعرض من قبل البنوك وفق مواصفات متفق علي

بالتالي فان ابعودة الشاملة من أىم الطرق والآليات اللازمة والفعالة في تطوير وبرستُ التميز فهو بشن النجاح و 
 بػدمة البنكية ابؼقدمة للعميل واكتساب ميزة تنافسية في السوق ابؼصرفية.ا

 المطلب الثالث: جودة الخدمة البنكية كأسلوب وميزة تنافسية
لقد أصبح بؾال ابػدمة البنكية من الأساليب ابؼفضلة في ابؼنافسة بتُ البنوك بعدما تم إخراج أسعار الفائدة 

بالتالي فجودة ابػدمة البنكية أصبحت بؾال اىتمام ثتَىا وبزفيضها لأرباح البنوك، و أمن بؾال ابؼنافسة بؼا تبتُ من ت
 البنوك ، كونها أسلوب وميزة تنافسية وىذا ما سيتم التطرق إليو.

 :أساليب ترشيد ابؼنافسة البنكية-1
 2الأساليب:تتفق أغلب البنوك على بؾموعة من الأساليب لتًشيد ابؼنافسة البنكية؛ ومن أىم ىذه 

 منح التسهيلات البنكية بعذب ابؼودعتُ وتقوية ثقة ابعمهور ؛ 
 الصراف الآلي للمسافرين على ابؼركبة في بعض البنوك ؛ 
 نوع ابػدمات التي تسهل ابغصول على مبالغ السحب دون تعقيد؛ 
 ابؼعاملة ابغسنة وابؼظهر اللائق بؼوظفي البنك ؛ 
 اع جغرافي واسع وذلك لتسهيل تعاملات العملاء عبر الوطن،توفتَ ابػدمات في كل الأماكن على اتس 
  تطبيق القوانتُ التي يسنها البنك ابؼركزي والتأكيد على ذلك من فتًة إلى أخرى ينشر الطمأنينة في نفوس

 ابؼودعتُ من خلال تعزيز الوضع الاقتصادي والسياسي ؛
 وعلى سرية ابؼعلومات الشدصية للمودعتُ، تشجيع صغار ابؼودعتُ بقبول ودائعهم والمحافظة عليها 

                                                                 
 99ص  ،مرجع سابق قاسم نايف علوان، -1
 181-180، ص 2003الثانية، دار ابؼناىج، عمان، ،الطبعة  إدارة العمليات المصرفيةخالد وىيب الراوي،  -2
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  تشجيع العميل على استددام الشيكات البنكية بدلا من السحب النقدي كمحاولة للإبقاء على الوديعة
 في البنك لأطول فتًة بفكنة ؛

  تقدمها البنوك بعمهور ابتكار أوعية ادخارية أو استثمارية جديدة من شانو رفع مستوى ابػدمات التي
 .لتُابؼتعام

ومن ىنا تبتُ أن تنمية ودائع البنك وإرادتو تتم من خلال جودة خدماتو ابؼقدمة للعملاء بحيث تصبح ىذه 
 .تكون ىذه ابػدمة تفي باحتياجات العميل وتوفتَ ابػدمة بسهولةمة في متناول العميل بسهولة ويسر، و ابػد
 :التحستُ ابؼستمر في ابعودة -2

البنكية وبشكل مستمر من أجل مزيد من الثقة ومزيد من السرعة ومزيد من أي الارتقاء بدقاييس ابعودة 
الفاعلية وبدعتٌ أدق أن مقاييس ابعودة ابغالية مقاييس ظرفية انتقالية مؤقتة يتعتُ الانتقال منها إلى مقاييس أرقى. 

ة ابؼنافستُ في البنوك حيث ازدادت أبنية جودة ابػدمة البنكية ابؼقدمة للعملاء كأساس برقيق التميز في مواجه
وابؼؤسسات ابؼالية، وأصبحت ابػدمة ابؼميزة ىي الأساس في ابؼفاضلة بتُ بنك وأخر حتُ تتشابو عروض بصيع 

 .1البنوك في كافة ابػدمات أحد الأسلحة التنافسية القوية في تأمتُ الاستمرار والنمو للبنوك
تقدنً خدمة متميزة للعملاء في أي بنك منها برقيق وىناك العديد من ابؼبررات التي تدعوا إلى الاىتمام ب

ميزة تنافسية كما أن التكاليف  تندفض بسبب قلة الأخطاء ومن ناحية أخرى فان ابػدمة ابؼتميزة تتيح الفرصة 
لتقاضي أسعار وعمولات أعلى و بسكن البنك من الاحتفاظ بالعملاء وغتَ ذلك من ابؼزايا، فهي مفهوم يعكس 

 في أداء ابػدمة. لدرجة الامتياز أو التفوق الكليتقييم العميل 

 :مقومات التنافس بابعودة وابؼزايا التي توفرىا -3
يتضح من خلال ما سبق أن ىناك اختلاف بتُ جودة ابػدمة البنكية كميزة تنافسية وبتُ اكتساب القدرة 

 يلي: التنافسية للبنك، وسيتم توضيح ذلك في ما
تعد ابػدمة البنكية أسلوبا فعالا تنافسيا أصبحت البنوك تستعملو  : كميزة تنافسيةجودة ابػدمة البنكية   -3-1

كوسيلة لتمييز خدماتها عن منافسيها لتحقيق ميزة تنافسية، ويتطلب التنافس بابعودة في البنك عدة مقومات 
 2:أبنها
   استلهام حاجات العملاء وتوقعاتهم أساس لتصميم ابػدمة وكافة وظائف ونظم البنك أي اعتبار العميل

 تدور حولو كل استًاتيجيات البنك؛المحور الرئيسي الذي 
 جعل ابعودة في ابػدمات ابؼقدمة المحور الأساسي لعمل الإدارة العليا للبنك ؛ 

                                                                 
الأولى، ابؼكتب العربي للمعاود،  ، الطبعةدور اتفاقية تحرير تجارة الخدمات الدولية في رفع كفاءة أداء الخدمات المصرفية ،سامي أبضد مراد -1
 171، ص 2005لاردن، ا
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 بالبنك ؛ ملتُازرع وتنمية ثقافة ابعودة لدى كل الع 
  برفيز العاملتُ لتقدنً أداء متميز قائم على الابتكار البنكي ؛و اختيار وتدريب 
 ؛تبتٍ فلسفة تأكيد ابعودة من ابؼنبع والأداء السليم من ابؼرة الأولى بدلا من تبتٍ فلسفة مراقبة ابعودة  
 تبتٍ مفهوم التحستُ ابؼستمر للجودة ؛ 
  ان بذتٍ  للمعلومات في تصميم وتقدنً ابػدمات البنكية بيكنها مناستددام البنوك للتكنولوجيا ابؼقدمة

العديد من ابؼزايا في حالة تقدنً خدمات بنكية عالية ابعودة واكتساب ميزة تنافسية بسكنها من زيادة ولاء 
 .بغصول على نصيب وحصة سوقية اكبرابؼستهلك ودفعو لاستمرار التعامل معو وبيكن للبنك من زيادة أرباحو وا

 كما بيكن تلديص ابؼزايا التي تقود البنوك من وراء ترميز جهودىم على برستُ جودة خدماتهم كالتالي:
 برقيق ميزة تنافسية فريدة عن بقية البنوك وبالتالي القدرة على مواجهة الضغوط التنافسية ؛ 
 برمل تكاليف أقل بسبب قلة الأخطاء والتحكم في أداء العمليات ابؼصرفية؛ 
 ة ابؼتميزة بذعل من الزبائن ابغاليتُ للبنك كمندوبتُ في توجيو وإقناع زبائن جدد من الأصدقاء ن ابػدمإ

 والزملاء.
للقدرة التنافسية شقتُ الأولى فهو قدرة التميز عن : اكتساب القدرة التنافسية للبنكجودة ابػدمة البنكية و -3-2

الزبائن من خلال جودة كل من التصميم للددمة وتقدبيها ولاشك ابؼنافستُ وأما الثاني فهو القدرة على التأثتَ في 
نً منفعة أعلى للعميل أن النجاح في الشق الثاني متوقف على النجاح في الأولى والذي يؤدي في الأختَ إلى تقد

 .1ضمان ولاء الزبون وىذا ينتج عنو زيادة ابغصة السوقية للبنكوكسب رضا و 
للبنك والتي بيكن اعتبارىا احد مؤشرات جودة الإدارة والتسيتَ وبيكن برديد  معايتَ القدرة التنافسية دتتعد

 أىم ىذه ابؼعايتَ ىي:
 مدى تبتٍ مفهوم وأسلوب إدارة ابعودة الشاملة ؛ 
 مدى الاىتمام بالتدريب ابؼستمر للعاملتُ ؛ 
 مدى الاىتمام ببحوث التطوير البنكي ؛ 
 بات العملاء كأساس لتصميم أىداف واستًاتيجيات ،أي استلهام حاجات ورغمدى وجود توجو تسويقي

 وسياسيات الأداء البنكي وابػدمة والسعي ابؼستمر للاستجابة بغاجات ورغبات العملاء والتكيف مع ابؼتغتَات ؛
 مدى زرع وتنمية روح الفريق الواحد على بـتلف مستويات البنك ؛ 
 مدى توفر العمالة البنكية ابؼؤىلة ؛ 
 .القدرة على التعامل مع ابؼتغتَات البيئية والعابؼية 

                                                                 
بؾلة الآفاق الاقتصادية، مركز البحوث، غرفة الصناعة و  ،إدارة الجودة الشاملة كمدخل للتنافسية في الصناعة المصرفية ،أبضد سيد مصطفى -1
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تطوير ابػدمات ابؼصرفية يتم وفقا لآليات متعددة وبـتلفة فالبنوك تسعى بشتى الطرق والوسائل لتطوير 
خدماتها ابؼقدمة إما بإعداد خطط لتسويقها وتفعيلها والتعريف عنها داخل السوق، أو اتباع منهج إدارة ابعودة 

لذي يعتبر كأىم ابؼداخل للتميز أو بتطوير جودة ابػدمات ابؼصرفية الذي يعتبر من أىم الآليات التي الشاملة ا
بذذب العملاء ابعدد للبنك وترسخ علاقتها بالعملاء الأصليتُ للبنك. وعلى العموم فكل ىذا يعمل على تعزيز 

 السوق ابؼصرفي. تنافسية البنك واكتسابو بؼيزة تنافسية تساىم في ارتقاء منصبو داخل 
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 خاتمة الفصل الثاني:
تم في ىذا الفصل دراسة بـتلف ابؼفاىيم الأساسية حول تطوير ابػدمة ابؼصرفية بدءا بدراسة مفهوم ابػدمة 
ابؼصرفية ثم تطويرىا ومراحل ىذا التطوير وفي الأختَ تم التطرق إلى مصادر تطوير ابػدمة ابؼصرفية والعوامل ابؼؤثرة 

 فيها. 
فسية للبنك التي يسعى من خلابؽا إلى ابؼزج بتُ ابػبرة التعرض في ىذا الفصل إلى ابؼيزة التنا تم كما

والكفاءة والتميز في تطوير ابػدمات ابؼقدمة بالإضافة إلى شتى الاستًاتيجيات التي ينتهجها البنك من أجل 
 اكتساب ىذه ابؼيزة. وفي الأختَ تم التعرض إلى تطوير ابػدمة ابؼصرفية ومدى مسابنتها في برقيق ابؼيزة التنافسية
للبنك إما بالتسويق ابعيد بؽذه ابػدمة أو إتباع سياسة ابعودة لاكتساب ميزة تساىم في عرض ىيئة البنك داخل 

 السوق ابؼصرفي. 
ومن خلال ما سبق يتضح أن تطوير ابػدمة ابؼصرفية أمر حتمي على كل البنوك وابؼؤسسات ابؼصرفية وفي 

ميزة تنافسية، وفي الفصل ابؼوالي سيتم إبراز واقع تطوير ابػدمة  شتى المجالات في ابؼنظومة البنكية من أجل اكتساب
-قابؼة  BADRابؼصرفية ومدى تأثتَىا على ابؼيزة التنافسية للبنك في الواقع العملي من خلال دراسة وكالة 

821- . 
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 تمهيد:
تطوير برتاج الدراسة النظرية التي جاءت في الفصوؿ السابقة إلذ دراسة ميدانية يتم من خلالذا التعرؼ على 

في ظل الدنافسة الشديدة دورىا في خلق ميزة تنافسية يتنافس بها البنك في السوؽ الدصرفي الخدمات الدصرفية و 
بشكل كبير على ر و الذي أثو  الجزائر بصفة خاصةفي الذي شهده العالد بصفة عامة و النابصة من التحرير الدصر 

 لررى العمليات الدصرفية في البنوؾ الجزائرية.
حةة للبنوؾ تم اختيار بنك الفلا كعينة تعكس مدى تأثير تطوير الخدمات الدصرفية على خلق مزايا تنافسية

و ىوؽ الدصرفية و وفق عدة اختبارات  أهمها أف البنك يحتل مركزا ىاما في الس -821-قالدةالتنمية الريفية وكالة و 
من لأجل بسيزىا وانفراد الوكالة بديزات استًاتيجيات عدة لتطوير خدماتها الدصرفية أحةد البنوؾ التي تبنت سياسات و 

 اء والاستمرار وبرقيق أكبر حةصة سوقية.بسيزىا عن غيرىا من البنوؾ وتسمح لو بالبق
 على ضوء ما سبق سيتم التطرؽ في ىذا الفصل إلذ ما يلي:

  المبحث الأول7 تقديم عام لبنك الفلاحة والتنمية الريفية"BADR"؛ 
  528-قالمةالمبحث الثاني7 تطوير الخدمات المصرفية في وكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية- 
 ير الخدمات المصرفية وخلقها لميزة تنافسية في الوكالة.و المبحث الثالث7 تط 
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 "BADR"المبحث الأول7 تقديم عام لبنك الفلاحة والتنمية الريفية 
يعتبر بنك الفلاحةة والتنمية الريفية كغيره من البنوؾ التجارية بهدؼ إلذ تنمية الاقتصادية عامة وتنمية 

المجتمع الريفي بصفة خاصة. كما أنو يحتل الدركز الأوؿ في ترتيب البنوؾ التجارية الجزائرية  القطاع الفلاحةي وترقية 
 ويعد من البنوؾ الأكثر انتشارا أعلي الدستوى الوطني.

 سيتم في ىذا الدبحث عرض لبنك الفلاحةة والتنمية الريفية وذلك من خلاؿ الدطالب الدوالية:
 وتنظيم بنك الفلاحة والتنمية الريفية المطلب الأول نشأة ومراحل"BADR"؛ 
  ؛ -528-قالمةالفلاحة والتنمية الريفية وكالة المطلب الثاني7 تقديم لبنك 
 المطلب الثالث7 الهيكل التنظيمي لوكالةBADR528-قالمة- . 

 "BADR"ل7 نشأة ومراحل وتنظيم بنك الفلاحة والتنمية الريفية و المطلب الأ
نظرا للتطورات التي شهدىا النظاـ البنكي الجزائري عبر عدة مراحةل، أسفر عنها إنشاء لبنك الفلاحةة 
والتنمية الريفية الذي يعتبر من أقدـ البنوؾ التجارية الجزائرية وأكبرىا. وفي ىذا الدطلب سيتم عرض نشأة بنك 

 بالإضافة إلذ لستلف مهامو وتنظيمو "BADR"الفلاحةة والتنمية 
 BADR"7"شأة بنك الفلاحةة والتنمية الريفية ن-1

ىو مؤسسة مالية وطنية، أنشئت بدقتضى الدرسوـ رقم  *"BADR"الفلاحةة والتنمية الريفيةبنك 
ىو مؤسسة ذات أسهم رأسمالذا الإبصالر يقدر  "BADR"وبنك  1892مارس  13الدؤرخ في  82/106
مليار جزائري مكلفة بتوفير النصائح والدساعدة في استعماؿ وتسيير وسائل الدفع لحساب الدؤسسات  2.2بػ

أفريل  14الدؤرخ في  90/10الاقتصادية العمومية، وىذا في إطار احةتًاـ التسريع البنكي بدقتضى القانوف رقم 
معنويا يقوـ بعمليات استلاـ رؤوس الأمواؿ من   "BADR"د والقرض، أصبح بنكوالدتعلق بالنق 1990

وبذدر الإشارة إلذ 1.الشعب والقياـ بعمليات منح القروض وكذا وضع برت تصرؼ زبائنو وسائل الدفع والتسيير
. ومن أىم  مليار دينار جزائري 33ارتفع رأس ماؿ بنك الفلاحةة والتنمية الريفية وصل إلذ  1990أنو منذ سنة 

 أسباب نشأة بنك الفلاحةة والتنمية الريفية ما يلي:
 تدعيم وتشجيع القطاع الفلاحةي؛ 
 التكفل بالدشاريع الفلاحةية التي تضعها الدولة؛ 
 .التخفيض من حةدة العبء الدلقى على عاتق البنك الوطني الجزائري 

 
 

                                                                 
 .H14:30، 28/04/2013بتاريخ الاطلاعWWW.BADR_BANK.NET:نقلا عن الدوقع الالكتًوني-1

*
BADR :Banque de l'aguculture et du développement rural. 
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 :مراحةل تطور بنك الفلاحةة والتنمية الريفية-2
وكالة تنازؿ  140ىو بنك عمومي مهمتو تطوير القطاع الفلاحةي ، كاف مكونا في الأوؿ من   "BADR"بنك 

إطار وعامل  7000مديرية جهوية وأكثر من  42وكالة و 334عنها البنك الوطني الجزائري وتضم شبكنو حةاليا 
 1.ينشطوف على مستوى الذياكل الدركزية والجهوية والمحلية

تو، الريفيػة كغػيره مػن البنػوؾ والدؤسسػات الاقتصػادية شػهد العديػد مػن التطػورات منػذ تػاريخ نشػأبنك الفلاحةة والتنمية 
 إلذ ثلاث مراحةل أساسية ىي:  "BADR"ويدكن  تقسيم مراحةل تطور بنك

سنوات الأولذ كاف ىدؼ البنك الدنشود فرض وجوده لفتح  08خلاؿ  :1990-1982الدرحةلة الأولذ -2-1
الدناطق ذات الصبغة الفلاحةية بدرور الزمن اكتسب البنك سمعة وكفاءة عالدية في ميداف العديد من الوكالات في 

بسويل القطاع الزراعي؛ قطاع الصناعة الغذائية وقطاع الصناعة الديكانيكية الفلاحةية. وىذا الاختصاص كاف 
 ية العامة.منصوص في إطار الاقتصاد الدخطط حةيث كاف كل بنك عمومي يختص في إحةدى القطاعات الحيو 

ية فتًة بزصص الذي ينص على نها 90/10بدوجب صدور القانوف  :1999-1991الدرحةلة الثانية -2-2
ؤسسات فقو إلذ لرالات أخرى من النشاط الاقتصادي خاصة قطاع الد" أBADRبنك" شعبيت البنوؾ،

. وفي ىذه الدرحةلة كانت الاستغناء عن القطاع الفلاحةيدوف    (PME/PMI)الدتوسطةالاقتصادية الصغيرة و 
 إدخاؿ تكنولوجيا الإعلاـ الآلر ومن أىم التغيرات والتطورات مايلي:

   تم تطبيػػق نظػاـ 1994-1991في الفػتًة الدمتػػدة مػن )"Swift*"  لتطبيػػق عمليػات التجػػارة الخارجيػة كمػػا
 تم إدخاؿ الإعلاـ الآلر على بصيع عمليات التجارة الخارجية وكذا العمليات البنكية؛

  تم تشغيل بطاقة التسديد والسحب  1994سنة"BADR" ؛ 
  مػػا سػػػنة أ، تم إدخػػاؿ عمليػػة الفحػػص السػػله الػػتي تسػػػهل فحػػص العمليػػات البنكيػػة عػػن بعػػد  1996سػػنة
 فقد تم تشغيل بطاقات السحب من البنوؾ. 1998

برفع حةجم القروض لفائدة الدؤسسات  "BADR"ك قاـ بن(: الذ يومنا ىذا 2000الدرحةلة الثالثة  -2-3
الدختلفة، وقد وضع  وفروعوالاقتصادية الصغيرة والدتوسطة .وفي نفس الوقت رفع مستوى معوناتو للقطاع الفلاحةي 

برنالرا خماسيا بغرض مسايرة التحولات الاقتصادية والاستجابة لتطلعات زبائنو، حةيث نتج عن   "BADR"بنك
 ت يدكن ذكر مايلي:ىذا البرنامج بعض الالصازا

 التطهير الحسابي والدالر وتقليل الوقت وبزفيض الإجراءات الإدارية والتنفيذية الدتعلقة بدلفات القروض؛ 
  قتًاضي،آليات الدفع في لراؿ التعامل الإإنشاء تطبيق آلر ويختص بإدخاؿ 
 أوؿ بنك من بين البنوؾ الجزائرية يجسد مشروع البنك الجالس بخدمات مشخصة. 

                                                                 
 .28، ص: BADR ،2003لرلة تقرير النشاط لػ -1

*
SWIFT: society for worldwide interbank finance of transaction 
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 :مهاـ وأىداؼ بنك الفلاحةة والتنمية الريفية-3
 1: " في مايليBADRتتمثل مهاـ وأىداؼ بنك"

 :ما يليمن أىم الدهاـ التي يقوـ بها بنك الفلاحةة والتنمية الريفية يدكن ذكر الدهاـ:-3-1
 ،تلقي الودائع الفورية والدؤجلة سواء من الأشخاص الطبيعية أو الدعنويين 
 و قصد تسيير أموالو القياـ بجميع العمليات الدصرفية الخاصة بالقرض والصرؼ والخزينة التي لذا صلة أعمال

 أو استخدامها؛
 ندات العمومية والقروض القياـ بدنح الأشخاص الطبيعيين والدعنويين القروض والتسبيقات على الس

 الدتوسطة وطويلة الأجل؛القصيرة و 
 ياكل الصناعية التجارية لمهن الفلاحةية والدهن الأخرى الدرتبطة أعمالو بأعماؿ الذتقدنً الدساعدة الدالية ل 
 القياـ بدور الوسيط بين البنوؾ الأخرى؛ 
  بسويل عمليات التجارة في حةدود الإمكانيات وكذلك الاكتساب واستجار وشراء بصيع السندات

 ية والزراعة.والسفتجات والتي تستهدؼ العمليات الفلاحةية والحرفية والتقليد
 يعمل البنك على برقيق بصلة من الأىداؼ أهمها: الأىداؼ:-3-2

 إعادة تنظيم الجهاز الإنتاجي الفلاحةي بتطوير وتعميم استعماؿ الإعلاـ الآلر؛ 
 اشتًاؾ الزراعة في التًاكم الوطني وتنمية نصيبها في لراؿ الإنتاج الوطني؛ 
 الأراضي الزراعية وبرسين جودة الخدمات؛ توسيع 
  ًالخدمات لذم؛ أرقىجلب أكبر عدد لشكن من الزبائن وتقدن 
 لزاولة توسيع ونشر شبكة فروعو ووكالات على كامل التًاب الوطني؛ 
 مواكبة الإصلاحةات النقدية والتطور التكنولوجي بإدخاؿ تقنيات ووسائل حةديثة؛ 
 صرفي الجزائري.كسب مكانة مرموقة ضمن الجهاز الد 

 :(BADRتنظيم بنك الفلاحةة والتنمية الريفية  -4
يخضع بنك الفلاحةة والتنمية الريفية للنظاميين الدركزي واللامركزي. فالأوؿ بسثلو الدديرية الدركزية الدوجودة 

منها عدة بولاية الجزائر برت إدارة رئيس مدير عاـ بدساعدة مديرين مركزيين بالإضافة إلذ أقساـ تضم كل 
 مديريات برت سلطة رئيس قسم مهمتها الإشراؼ على لستلف العمليات البنكية.

أما اللامركزية فتتمثل في فروع وكالات البنك الدمتدة عبر ولايات الوطن. حةيث توجد الفروع التي تقوـ 
لنشاطات  لية القاعديةبالإشراؼ والعمل على السير الحسن للوكالة عبر النطاؽ المحدد لذا، أما الوكالات فهي الخ

                                                                 
1
-La revue-BADR- ifos.n°35 juillet, Edition par Badr, Alger,2003. 
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غرض منو الالبنك، وىذا التوزيع الشامل لفروع وكالات بنك الفلاحةة والتنمية الريفية عبر لستلف مناطق الوطن 
 برقيق تنمية شاملة وأيضا تقدنً خدمات لستلفة من اقتًاض وغيرىا لجميع الدواطنين.

 :"BADR"وفي الشكل الدوالر يتم عرض الذيكل التنظيمي للبنك
 .التنمية الريفيةالهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة و  (:22الشكل رقم)

 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 من خلاؿ الشكل السابق يتضح أف الذيكل التنظيم
 
 

 .-821- قالدة"BADR ": إدارة الوكالة المصدر

 الرئيس المدير العام

المديرية العامة المساعدة 
 المكمفة بـ"المحاسبة.الإعلام

 لآلي.الخزينة"ا

مجموعات الاستغلال الجهوية 
(G.R.E) 

المديرية العامة المساعدة 
 المكمفة ب"العمميات الدولية"

 إدارة المراقبة والإحصاء

 إدارة العلاقات الدولية

إدارة العمميات التقنية الخاصة 
 بالخارج

إدارة استخدام وتطور الإعلام 
 الآلي

إدارة الآليات النقدية والبنكية 
 والاتصالية

 إدارة الصيانة

 إدارة المحاسبة العامة

 إدارة المستخدمين

إعادة تأهيل الموارد  إدارة
 البشرية

 إدارة الوسائل العامة

إدارة الدراسات القانونية 
 والنزاعات

المديرية العامة المساعدة 
المكمفة بـ"الادارة 

 والوسائل"

إدارة المراقبة الداخلية  إدارة الاتصال والتسويق
 والتطوير

 العامة المفتشية

المديرية العامة المساعدة 
المكمفة 
 تحصيلوالب"الموارد.القروض.

إدارة المتابعة  إدارة التنظيم الخزينة الوكالات
 والتحصيل

إدارة دراسة السوق  
 والمنتوجات

إدارة تمويل النشاطات 
 الفلاحة

إدارة تمويل المؤسسات 
 المتوسطة الصغيرة و

إدارة تمويل المؤسسات 
 الكبيرة
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بنك الفلاحةة والتنمية الريفية يتضمن لرلس إدارة ل من خلاؿ الشكل السابق يتضح اف الذيكل التنظيمي
 مديرية تشرؼ على خمس إدارات: كل. مديرياتومديرية عامة وأربع 

ينحصػػػػر دورىػػػػا في خمػػػػس إدارات  إدارة الدؤسسػػػػات الكبػػػػيرة،  :الدديريػػػػة العامػػػػة للمػػػػوارد والقػػػػروض والتحصػػػػيل-4-1
إدارة بسويػػػل النشػػػاطات الفلاحةيػػػة، وإدارة السػػػوؽ والدنتوجػػػػات، وإدارات الدؤسسػػػات الصػػػغيرة والدتوسػػػطة، و إدارة بسويػػػل 

 .الدتابعة والتحصيل(
إدارة اسػػػتخداـ ذه الدديريػػػة علػػػى خمػػس إدارات ىػػػي: تشػػػرؼ ىػػ 7الدديريػػة العامػػػة ل عػػلاـ، المحاسػػػبة والخزينػػػة-4-2

( حةيػث إدارة المحاسػبة العامػة، الخزينػة وتطوير الإعلاـ الآلر، إدارة الآليات النقديػة والشػبكة الاتصػالية، إدارة الصػيانة،
دريب عمػػػػاؿ البنػػػك عليهػػػا، في حةػػػين تتػػػولذ إدارة المحاسػػػبة وضػػػػع تتػػػولذ الإدارات الػػػثلاث الأولذ بوضػػػع برنػػػامج آلر وتػػػ

 القوائم الدالية الدورية أو الختامية للبنك والسهر على تطبيق النظاـ الحسابي داخل البنك.
رؼ ىػػػذه وتشػػ دارةبػػالإتهػػتم ىػػػذه الدديريػػة بجميػػع العمليػػات الدتعلقػػة  :دارة والوسػػائلالدديريػػة العامػػة الدكلفػػة بػػالإ-4-3

ي:  إدارة الدسػػتخدمين، إدارة إعػػادة تأىيػػل الدػػوارد البشػػرية، إدارة الوسػػائل العامػػة، إدارة الدديريػة علػػى خمػػس إدارات ىػػ
 (.النزاعات، إدارة التنظيمالدراسات القانونية و 

ارجيػػػػة لختقػػػوـ ىػػػػذه الدديريػػػة بدعالجػػػة العمليػػػػات الدكلفػػػة بالتجػػػارة ا :الدديريػػػة العامػػػة الدكلفػػػة بالعمليػػػػات الدوليػػػة-4-4
التصػػدير( وتشػػػرؼ علػػى ثػػػلاث إدارات ىػػي: إدارة العمليػػػات التقنيػػة الخاصػػػة بالخػػارج الػػػتي تتكفػػل بصيػػػع  الاسػػتيراد و 
أمػػا الإدارة الثانيػػة فهػػي خاصػػة . الأمػػواؿ مػػن الػػداخل إلذ الخػػارج برويػػلصػػيرة الأجػػل وكػػذا القيػػاـ بعمليػػات القػػروض ق

 بالعلاقات الدولية وبالنسبة للأخيرة فهي إدارة الدراقبة والإحةصاء.
 -528- قالمةالتنمية الريفية وكالة المطلب الثاني7 تقديم لبنك الفلاحة و 

يل، وفي .حةيث يتم من خلالذا تقدنً كافة الخدمات البنكية للعم تعتبر الوكالة الخلية التنفيذية لأنشطة البنك
 ىذا الدطلب سيتم التطرؽ إلذ مايلي:

 7تعريف الوكالة-1
مؤسسة مالية وطنية لذا صفة بنك بذاري، أنشأت  -821-قالدةيعتبر بنك الفلاحةة والتنمية الريفية وكالة 

وىي الدمثلة  1982مارس 13الدوافق ؿ  1402بصادي  15الدؤرخ في  82/206بدوجب الدرسوـ الرئاسي رقم 
وىو  024. كونها وكالة رئيسية للولاية وللفرع الجهوي قالدةالأولذ لبنك الفلاحةة والتنمية الريفية على مستوى ولاية 

موظف وىي تقع 25موعة الجهوية للاستغلاؿ لبنك الفلاحةة والتنمية الريفية. وتشغل الوكالة حةاليا ما يسمى بالمج
 " وىو مكاف استًاتيجي إذ يتوسط معظم الدرافق العمومية في الددينة.طةر نهج يوغو في حةي "

 ( وكالات أخرى ىي:03  ثلاثتتبعها  -قالدة– 821رقم  "BADR"بذدر الإشارة أف الوكالة كما 
  ؛816رقم عين لسلوؼ وكالة 
  ؛819رقم واد زناتي وكالة 
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  ؛820رقم  بوشقوؼوكالة 
 7مهاـ الوكالة-2

 :تتمثل في
 القياـ بالعمليات الدصرفية الدطلوبة من طرؼ الزبائن؛ 
 العمل على استقرار وتطوير العلاقات التجارية مع الزبائن؛ 
 منح القروض والضمانات الدطلوبة وضماف متابعة برقيقها؛ 
 السهر على استمرارية وإعلاـ وتكوين الدوظفين؛ 
 السهر على رفع مردودية الخزينة؛ 
 تنظيم بصيع العمليات البنكية في إطارىا القانوني؛ 
 العمل على مواكبة الإصلاحةات البنكية والنقدية الحاصلة؛ 
 .برميل اكبر عدد لشكن من الودائع 

 متيازات الوكالة:إ-3
 1تعرض الوكالة في الوقت الراىن العديد من الامتيازات يتم التطرؽ إليها في مايلي:

 متعامل فريد  مكلف بالزبائن( يسعى لتنفيذ ومعالجة كل عمليات الزبوف؛ 
 الجودة والسرعة في التكفل بالعمليات على مستوى واجهة الدكتب؛ 
 تراجع آجاؿ برليل طلبات منح القروض؛ 
 ًمنتظم لبيانات تسليم طلبات منح القروض وىو ما يفرض احةتًاـ سرعة برليلها؛ تقدن 
  نظاـ تسيير بالحاسوب لشا يسمح بضبط عمليات دراسة الدلفات ويضمن مصداقية وسرعة في برليل

 طالب منح القرض؛
  تسديد مبالغ صكوؾ البنوؾ"BADR" بالاستناد على نظاـ*Syrat؛ الدعالجة الحسابية عن بعد) 
 برليل عمليات التجارة الخارجية في ظرؼ زمني جد قصير؛ 

 528رقم  قالمة"BADR"المطلب الثالث7 الهيكل التنظيمي لوكالة 
 "BADR"يعد الذيكل احةدي الدعامات الأساسية في تكوين البنك أيا كاف نوعها وقد ابزذت وكالة 

ىيكل تنظيمي مع التطورات التي تشهدىا الدنظومة الدصرفية الجزائرية في إصلاحةات نقدية وتطور تكنولوجي لتطوير 

                                                                 
 .( قالدةBADR 821وثائق داخلية لوكالة  -1

-
*

syrat: système de recouvrement d'appointes par télétraitement.   
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الخدمة الدصرفية.ومن أجل الوقوؼ على حةقيقة الأدوار والوظائف بكل قسم أو مصلحة خصص ىذا الدطلب 
 . -821-قالدةلتحليل الذيكل التنظيمي لوكالة 

 والشكل الدوالر يوضح الذيكل التنظيمي للوكالة على النحو التالر:
 -528-قالمة "BADR"الهيكل التنظيمي لوكالة (207شكل رقم )

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 -488- نبس  حة  االننية  الرةفة  ااال الفلابنك دارة إ: المصدر
 الوكالة.وثائق داخلية خاصة بالمصدر7
ينقسم إلذ ثلاثة  2002خلاؿ الشكل نلاحةظ أف الذيكل التنظيمي للوكالة الذي تم اعتماده سنة  من

، الاستقباؿ. :الشؤوف الإدارية والتي تتكوف أساس من الددير، مصلحة الأمانةاـ رئيسية؛ القسم الأوؿ يتمثل فيأقس
المحفظة، الدقاصة، القروض، الدنازعات،  ىو ما وراء الدكتب يضم الدصالح التالية: التحويل،أما القسم الثاني: 
: أماـ الدكتب والذي يضم مايلي: البنك الواقف، البنك لخارجية، والقسم الثالث يتمثل فيالمحاسبة، التجارة ا

 الجالس، الصندوؽ الدركزي.

 العامة الأمانة

 المكمف بالزبائن

 المكمف بالمؤسسات والتجار

 المكمف بالمؤسسات والتجار

 المكمف بالمؤسسات والتجار

 المشرف

 ما أمام المكتب

" Front-Office" 

 البنك السريع البنك الجالس الصندوق المركزي

 الاستقبال مديرية الوكالة

 المحفظة

 التحويلات

 مصمحة القروض

 المكمف بالزبائن

 المكمف بالزبائن

 المشرف

 الخارجيةالتجارة

 المنازعات

 المحاسبة

 المقاصة الالكترونية

 ما وراء المكتب

" back-office" 
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 : يلييتم توضيح وظائف الذيكل التنظيمي وىذا من خلاؿ دراسة الدصالح الدكونة لو كما
 :  ريةمصلحة الددي-1

تعتبر أىم وأرقى مستوى في الوكالة. حةيث تشرؼ مباشرة على كل الدصالح الدوجودة بها وىذا ما جعل 
 الددير على مستوى الوكالة الدسير الأوؿ لذا والدسؤوؿ لذا والدسؤوؿ الرئيسي على نتائجها ومن أىم مهامو مايلي:

 تأطير العمليات الدالية؛ 
 متابعة العمليات الدالية؛ 
 دراسة التقارير والأعماؿ اليومية؛ 
 التوجيو والإشراؼ والدبادرة لحل كل الدشاكل داخل الوكالة؛ 
 بسثيل الوكالة على الدستوى الجهوي؛ 
 ابزاذ القرارات في حةدود السلطات الدخولة لو؛ 
 السهر على تطبيق القوانين واحةتًاـ القانوف الداخلي للوكالة؛ 
 ين وفحص حةالتهم الانضباطية؛لشارسة السلطة السليمة على الدوظف 
 التوقيع على لستلف الوثائق؛ 
 .العمل على رفع حةصة الوكالة 

 7مصلحة الأمانة العامة-2
 بسثل الذراع الأيدن. كما أنها تعتبر الوسيط بين الددير وباقي موظفي الوكالة بحيث تقوـ بالوظائف التالية:

 كتابة التقارير؛ 
 يهو للمصالح الدختلفة؛استقباؿ البريد الوارد والصادر وتوج 
 إدارة الدواعيد الرسمية لددير الوكالة؛ 
 الزبائن تنظم كل الوثائق التي برتاج إلذ إمضاء الددير، والتي يستلمها من الدوظفين أو. 

 7الاستقباؿ-3
إذ يقوـ بالاستقباؿ العملاء الذين قدموا طلبات . عوف الاستقباؿ ىو الوسيط بين لستلف مصالح البنك

 للحصوؿ على القروض والاتصاؿ بالعملاء عند الحاجة واستقباؿ البريد والدكالدات الذاتفية.
 7ما وراء الدكتب-4

بحيث يقوـ . يدكن اعتبار خلفية الدكتب كمصنع يعمل في الخفاء، وىو يخضع لسلطة أحةد الدشرفين
.حةيث تتكوف خلفية الدكتب من عدة مصالح متخصصة وىو  بالدساعدة والتوجيو ويتكفل بدعالجة العمليات التقنية

يسعى إلذ معالجة العمليات والتأكد من الدعلومات. وبذدر الإشارة إلذ أف الدصالح ما وراء الدكتب في السابق قبل 
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ويتم عرض الدصالح في  شبابيك في اتصاؿ مباشرة مع الزبائن.تبني ىيكلة البنك الجالس متواجدة على مستوى 
 مايلي:

ىي الدسؤولة في استقباؿ القروض الدختلفة مع دراستها دراسة دقيقة وتعتبر عملية 7 مصلحة القروض-4-8
كونها تساىم في التنمية الاقتصادية وخاصة   "BADR"ليها بنكا ين الأىداؼ الرئيسية التي يهدؼالإقراض من ب
 الفلاحةية منها.

يقوـ فرع التحويلات بتحويل الدبالغ الدالية من حةساب إلذ حةساب آخر وتتم عملية   7فرع التحويلات-4-2
التحويل بناء على طلب الزبوف، سيسحب مبلغ مالر معين من حةسابو وإيداعو لدى حةساب آخر وذلك بواسطة 

ا ها اسم أمر بالتحويل. كما أف عملية التحويل قد تتم من حةساب إلذ عدة حةسابات أخرى وىذوثيقة يطلق علي
.حةيث يتم بين مؤسسة ومستخدميها أو الدتعاملين معها ويدكن للوكالة أف بروؿ يعتبر خاص من العمليات البنكية

 . "BADR"مبلغ مالر معين أي وكالة من وكالات 
كما ىو الحاؿ بالنسبة   "BADR"يتجسد عمل مصلحة المحفظة على مستوى وكالة   7مصلحة المحفظة-4-3

 للوكالات الأخرى في برصيل الأوراؽ التجارية والدتمثلة في الصكوؾ الكمبيالات والسند لأمر.
تستقبل ىذه الدصلحة الأوراؽ الدالية للتحصيل والخصم. حةيث أف أىم دور  7مصلحة الدقاصة الالكتًونية-4-4
ا الفرع ىو الاتصاؿ الدائم بالزبوف للمحافظة على التوازف الدالر للوكالة وأخيرا حةساب وضبط القوائم السلبية لذذ

 والايجابية.
. وظيفتها مراقبة حةركات الحساب تعتبر مصلحة المحاسبة مصلحة مستقلة بذاتها 7مصلحة المحاسبة-4-5
 العمليات التي تتم خلاؿ يوـ العمل داخل الوكالة ومن أىم مهامها مايلي:و 

 مراقبة الوثائق البنكية الدستعملة في لستلف العمليات ومقارنتها مع اليومية الحسابية؛ 
 تسيير الديزانية؛ 
 مراقبة المحاسبة؛ 
 .مراقبة وثائق الزبوف قبل وبعد استلاـ القرض 

تلعب ىذه الدصلحة دور مهم في الوكالة إذ تتكفل بكل الشؤوف القانونية وتدرس كل   7مصلحة الدنازعات-4-6
 النزاعات التي بردث بين الوكالة والزبائن.

ىذه الدصلحة لا توجد في الوكالات الأخرى وبزتص بالتجارة الخارجية وفتح 7 مصلحة التجارة الخارجية-4-7
 الحسابات الخاصة بعملية الاستيراد والتصدير.

 7ما أماـ الدكتب-5
 بزضع واجهة الدكتب لسلطة الدشرؼ وتضم:

 حةجرة للخدمات الدشخصة أين يتم استقباؿ الزبائن؛ 
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 أجهزة آلية موصلة بشبكة الإعلاـ الآلر لشا يضمن سرعة معالجة البنك السريع والبنك الجالس؛ 
 .مستخدـ الاستقباؿ يسهر على توجيو ومساعدة الزبائن 

في ثلاث مصالح ىي: مصلحة البنك الجالس، مصلحة البنك السريع، مصلحة  تتمثل واجهة الدكتب
 الصندوؽ الدركزي.

: ىو عبارة عن شباؾ يتم فيو استقباؿ الزبائن الإجراء والدتقاعدين. سواء ما يخص الزبائن التي البنك السريع-5-1
صلاحةيتو أساسا في عمليتين وهما السحب  تتعامل بالدينار أو الدتقاعدين الذين يتعاملوف بالعملة الأجنبية. وتقتصر

 أو الدفع والإيداع وبذدر الإشارة إلذ أف البنك السريع كاف يطلق عليو سابقا تسمية البنك الواقف.
ىي عبارة عن مصلحة يدكن من خلالذا استقباؿ الزبائن والتجار وتقدنً لستلف الخدمات  7البنك الجالس-5-2

البنكية. الذين ىم في حةاجة إليها بحيث يتم الإشراؼ عليها من حةيث الدكلف بالزبائن الدوجود في القسم الأوؿ 
الجالس حةيث أف الدكلفوف  من البنك أو الدكلف بالتجار وأصحاب الدؤسسات الدوجودة في القسم الثاني من البنك

بالزبائن أو التجار الدوجودوف في البنك الجالس يلعبوف دور الوسيط بين الوكالة والزبوف وذلك بتقدنً الامتيازات 
 التي تقوـ بها الوكالة من أجل جذب اكبر عدد من العملاء.

 تتمثل وظائف الصندوؽ الدركزي أساسا في: 7الصندوؽ الدركزي-5-3
 لسريع والبنك الجالس بالسيولة اللازمة؛إمداد البنك ا 
 استقباؿ الزبائن ومعرفة احةتياجاتهم اليومية؛ 
 .تقدنً الكشف لدصلحة المحاسبة 

الدصرفية يتضح من خلاؿ العرض السابق أف بنك الفلاحةة والتنمية الريفية يحتل مكانة ىامة في الدنظومة  
وكالاتو وتعددىا وبسيزه بهيكل تنظيمي يتماشى ومتطلبات نشاطاتو. كما أف الوكالة لزل الدراسة لذا  نظرا لتفرع

 عدة مهاـ وامتيازات تشرؼ عليها مصالح عدة.                        
 -528- قالمة والتنمية الريفيةتطوير الخدمات المصرفية في وكالة بنك الفلاحة المبحث الثاني7

بشكل كبير على الجهاز  تقدما تكنولوجيا ىائلا أ ثرالعقدين الأخيرين تغيرات سريعة و شهدت الفتًة خلاؿ 
 سوقو لشا أدى بجميع البنوؾ إلذ انتهاج سياسات وتغيرات جذرية حةتى تطور منخدماتها الدصرفية بداالدصرفي و 

حةدةث انطاةر الخديات ةنناسب االنطارات العالية . اعلةه سةنم النطرق في هذا اليبحةث إلى عيلةات ن
 االآني:  قالي  828-بدر–ال  بنك الفلاحة  االننية  الرةفة  اليصرفة  اا
 المطمب الأول: الخدمات المصرفية المقدمة في الوكالة؛ 

 ي الوكالة؛المطمب الثاني: محاور تطوير الخدمات المصرفية ف 

 .المطمب الثالث: أبعاد تطوير الخدمات المصرفية في الوكالة 
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 الخدمات المصرفية المقدمة في الوكالةالمطلب الأول7 
على تقدنً تشكيلة متنوعة من الخدمات بهدؼ جذب عدد أكبر  -821-قالدة"BADRتعرض وكالة "

ومنو وجب ت أخرى يحتاجها العميل من البنك. خدمامن العملاء سواء الدودعين أو الدقرضين، إضافة إلذ لرموعة 
 التعرؼ على لستلف الخدمات التي يقدمها البنك والتي تتمثل في:

 7خدمات الادخار-1
 تتمثل لستلف الخدمات التي يقدمها البنك لجذب مدخرات زبائن وبسكينهم من توظيفها لديو وتتمثل في:

عبارة عن إيداع الأجل. ويصبح ماديا من خلاؿ سند يلتمس من خلالذا الزبوف  ىوسند الصندوؽ:-1-1
، ومنذ بلوغ أجل الاستحقاؽ دؿ فائدة متغيرة حةسب مدة الإيداعلاكتساب في مبلغ لزدد بددة من اختياره. وبدع

  بصفة اسمية س الداؿ. وىذا السند موجو للأشخاص الدعنويين والداديينأيدفع البنك فائدة لصاحةبو زيادة على ر 
 أو لحاملو.

سنة من فتح حةساب  18ىو دفتً يدكن صاحةبو ابتداء من سن الولادة إلذ غاية بلوغ 7دفتً توفير الحساب-1-2
دينار جزائري. ويتم إيداع الأمواؿ فيو  500الدبلغ الأدنى لذذا الدفتً بػ  إيداع فيو عن طريق لشثلو الشرعي ويقدر

عن طريق مبالغ لزولة أو من طريق برويلات أوتوماتيكية. ويتيح ىذا الدفتً لصاحةبو عند بلوغ الأىلية القانونية 
 1مليوف دينار. 02سنوات الاستفادة من قرض بنكي قد يصل إلذ  05وذو الأقدمية التي تزيد عن 

تدفع سداسيا  عن حةساب في دفتً يدكن صاحةبو من الحصوؿ على فائدةىو عبارة 7 دفتً خاص بالسكن-1-3
ويتيح ىذا الحساب لصاحةبو في  IRGوبزضع ىذه الفائدة للضريبة على الدخل  %2.5ػ وبدعدؿ ثابت يقدر ب

ىذه الحالة تكوف الفائدة التي  حةالة أراد الحصوؿ على سكن إمكانية مساعد البنك بتمويلو لدشروعو السكني. وفي
يدفعها صاحةب الحساب أقل من الفائدة التي يدكن أف يدفعها شخصي آخر يريد بسويل مشروع سكني وىو غير 

 فاتح لذذا الحساب.
عبارة عن حةساب يفتحو صاحةبو إيداع أموالو. مقابل حةصولو على فائدة لزددة من طرؼ عملية الإيداع:-1-4

ولتحقيق ىذه العملية لابد على الزبوف أف يقوـ بدلأ وثيقة يطلق عليها اسم "بذزئي  البنك حةسب مدة الإيداع.
نقدي". وىذه الوثيقة تقدـ للمشرؼ على الدصلحة من اجل تسجيل العملية على جهاز الحاسب وبعد ذلك يقوـ 

 2العملية. بإعداد وثيقة "إشعػار بالإيػداع" والتي يسجل فيها الدبلغ الدودع والرصيد الجديد وتاريخ
 ولعملية الإيداع عدة أنواع منها:

 إيداع الزبوف في حةسابو الخاص وفي وكالة حةيث يوجد حةسابو؛ 
 إيداع شخص ما في حةساب شخص آخر؛ 

                                                                 
 (.01أنظر الدلحق رقم:  -1
 (.02أنظر الدلحق رقم:  -2
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  إيػػداع شػػػخص لدبلػػغ معػػػين في وكالػػػة مػػا ليػػػدخل في حةسػػابو في وكالػػػة أخػػػرى وىػػو مػػػا يعػػرؼ بالإيػػػداع خػػػارج
 الدكاف.

عمليػػة السػحب مػن أىػػم العمليػات الكثػيرة الأشػػغاؿ يوميػا مػن طػػرؼ الزبػائن وىػي تػػتم  تعتبرعمليػة السػحب:-1-5
 بواسطة صك خاص بالزبوف أو بواسطة صك خاص بالدصلحة لشا يعرؼ بػ"صك شباكي".

أغلبية الزبائن بالوكالة لذم دفتً صكوؾ خاص بهم يستعملونهم 7 السحب بواسطة صك خاص بالزبوف-1-5-1
 توى الوكالة. ويحتوي الصك على لرموعة من الدعلومات وىي:من أجل السحب على مس

 اسم ولقب الزبوف؛ 
 الدبلغ بالأرقاـ والحروؼ؛ 
 مضاء؛رقم الحساب وكذا الا 

 الآتيين: وحةتى يكوف الصك صالحا يجب توفر شرطين
 وجود رصيد كاؼ؛ 
 الخالدستفيد...لتوقيع، اسم وجود الدعلومات الضرورية مثل مبلغ بالأرقاـ والأحةرؼ، وا. 

:ىناؾ زبائن لا يدلكوف دفتً صكوؾ، ولذذا يستعملوف صك السحب بواسطة صك خاص بالدصلحة-1-5-2
شباكي من أجل أموالذم والصك الشباكي يتم إعداده من طرؼ الدشرؼ على البنك الواقف وذلك في الحالة 

 التالية:
 الزبائن الذين لا يدلكوف دفاتر؛ 
 الزبائن الأميوف؛ 
 ن الذين لذم حةساب بالعملة الصعبة؛الزبائ 
 .في حةالة ضياع دفتً الصكوؾ وانتهاء عدد الصكوؾ 

ىو دفػػتً يدكػػػن صػػاحةبو مػػن فػػػتح حةسػػاب لػػدى البنػػػك دوف أف تكػػوف فائػػدة علػػػى دفػػتً التػػوفير بػػػدوف فائػػدة:-1-6
 الأمواؿ الدودعة أي عند السحب يتحصل الزبوف على الدبلغ الصافي الذي دفعو.

 7البدر الأساسية خدمات-2
 1تتمثل فيما يلي:

  بإعػادة انطلاقػو وتكثيػف نشػاطات التمويػل في قطػاع الفلاحةػة والصػيد  2004بسويل الفلاحةة إذ بسيزت سػنة
 البحري؛
   التكفل بتمويل البرنامج الوطني لتنمية الفلاحةةPNBA؛) 

                                                                 
 .H15:00، 28/04/2013بتاريخ الاطلاع  ، www.bank.badr.net :نقلا عن الدوقع الالكتًوني-1
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 إنعاش الأراضي؛ 
 مكافحة التصحر؛ 
 تنمية السهوب؛ 
  لدعم تشغيل الشباب؛بسويل الوكالة الوطنية 
 بسويل الدؤسسات الكبيرة التابعة للقطاع الخاص وبسويل القطاع العاـ؛ 
 بسويل الدؤسسات الصغيرة؛ 
 بسويل التجارة الالكتًونية؛ 
 إقراض الفلاحةين في الدواسم الزراعية بقروض دوف فائدة؛ 
 .إقراض وتدعيم لراؿ الحرؼ التقليدية 

 7خدمات متعلقة بالإقراض-3
بنػك الفلاحةػة والتنميػة الريفيػة علػى غػرار غػيره مػن البنوؾ.بػدور الوسػاطة الحاليػة، فبعػد اسػتقبالو إيػداعات  يقػوـ

الدػػػدخرين يقػػػوـ باسػػػتخدامها في شػػػػكل قػػػروض لػػػذوي الاحةتياجػػػػات الداليػػػة. وبزتلػػػف ىػػػذه القػػػػروض مػػػن حةيػػػث الدػػػػدة 
ة أنػػػواع مػػػن القػػػروض يػػػػذكر عػػػد "BADR"وغػػػرض الحصػػػوؿ علػػػى القػػػروض وكػػػذا الضػػػمانات الدطلوبػػػة.ويدنح بنػػػك 

 أهمها فيما يلي:
مدتها سنة واحةدة ولا تتجاوز سنتين، تهدؼ إلذ بسويل احةتياجات قصيرة  ىي قروض7 قروض الاستغلاؿ-3-1

 التشغيل. ويعرؼ البنك بين نوعين من القطاعات عند ىذه القروض ىي:
 ىم:ويتضمن ىذا القطاع عدة أنواع من الزبائن 7 القطاع الفلاحةي-3-1-1

 الدزارعوف الخواص الفرديوف العاملوف حةاليا في القطاع؛ 
 الدزارعوف الخواص الفرديوف الذين ىم في بداية مباشرة النشاط؛ 
 الدزارعوف المحميوف؛ 
 .الدستثمرة الزراعية الخاصة 

 ئن:تضمن بدوره ثلاث أنواع من الزبا7قطاع الصناعة، الخدمات، التجارة، البناء، والأشغاؿ العمومية-3-1-2
 مقاولة الأشغاؿ العمومية؛ 
 الصناعة، التجارة وخدمات؛ 
 .الدهن الحرة والنشاطات الخصوصية 

:ىي قػروض متوسػػطة وطويلػة الأجػػل تػػتًاوح مػدتها مػػن سػنتين إلذ خمػػس سػنوات وقػػد تصػػل قػروض الاسػػتثمار-3-2
. أو بهػػدؼ تكػػوين رأس الدعػػدات أو بذديػد الآلات مشػػتًياتإلذ بشانيػة سػػنوات أو أكثػػر. ويدػنح ىػػذا القػػرض لتمويػل 

 الداؿ الثابت في حةالة القروض طويلة الأجل ويدنح عادة لقاء رىن عقاري.
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إف عمليػة الإقػراض ككػػل مرتبطػة بتقػػدنً لرموعػة مػػن الوثػائق في شػكل ملػػف يقػدـ إلذ البنػػك ويتضػمن وثػػائق 
 إدارية وقانونية ولزاسبية وجبائية.
بسلػك تشػػكيلة متنوعػة مػػن الخػدمات الػػتي تقػدمها لعملائهػػا بػالرغم مػػن  "BADR"لػػة لشػا سػػبق يتضػح أف وكا

 بسويلها الكبير لمجاؿ الفلاحةة والتنمية الريفية.
 المصرفية في الوكالة ير الخدماتالمطلب الثاني7 محاور تطو 

التطوير في الخدمات الدصرفية يهدؼ إلذ جعل التعامل مع البنك متعة حةقيقية ملموسة حةيث يزيد من  إف
عائد ومردود العميل من تعاملو مع بنكو بتحقيق مزيد من الإشباع للاحةتياجات والرغبات. ومن خلاؿ ىذا 

 لك من خلاؿ:التطوير يتمكن البنك من برقيق ميزة تنافسية بسيزه عن باقي البنوؾ ويتم كل ذ
 7تطوير الدوارد البشرية-1

يػولر بنػك الفلاحةػة والتنميػة الريفيػة أهميػػة كػبرى للمػوارد البشػرية مػن خػػلاؿ وضػع بػرامج تكػوين سػنوية ونصػػف 
سػػػنوية، حةيػػػث يسػػػتفيد الدوظفػػػوف مػػػن بػػػرامج إعػػػادة رسػػػكلة في عػػػدة ميػػػادين كػػػإدارة الأعمػػػاؿ، التسػػػويق، إضػػػػافة إلذ 

 ىد وطنية متخصصة لدراسة لستلف تقنيات البنوؾ.إجراء دورات تدريبية في معا
على " BADR". تاريخ أوؿ صفقة للمكلفين بالزبوف، يسهر بنك 2001ويجدر الذكر أنو ومنذ تاريخ 

توسيع لزاور التكوين كي يدفع بالعجلة الإستًاتيجية الجديدة إلذ الأماـ. والتي تتخذ العصرنة كمصدر للنجاح 
 والفعالية.

 إلذكما أف الوكالة تهدؼ من خلاؿ تقدنً سياسة متنوعة لتكوين الدوارد البشرية في لستلف التخصصات 
اكتساب الدوظفين خبرات إضافية وكفاءات بسكنهم من تقدنً خدمات ذات جودة عالية للعملاء خاصة الدكلفة 

 صلة على مستواىا.بالزبوف، والذي يجب أف يكوف ملما بكافة العمليات البنكية والتطورات الحا
 7تطوير في الإجراءات-2

من خلاؿ تبنيو لذيكلة البنك الجالس من تغير الذيكل التنظيمي الذي كاف في  "BADR" استطاع بنك
السابق يعتمد على نظاـ الشباؾ، فالبنك الجالس بدثابة نموذج حةديث لبنك شامل ومنفرد في الجزائر، فهو عبارة 

أجهزة الإعلاـ الآلر، مبرلرة وموضوعة برت صرؼ الدكلف بالزبائن وكراسي عن لرموعة من الدكاتب مزودة ب
 الانتظار والاستًاحةة ولاستقباؿ الزبائن بالإضافة إلذ مكتب الاستقبالات.

 ولفهم نظاـ البنك الجالس سيتم التطرؽ إلذ مايلي:
 يرتكز البنك الجالس على لرموعة من الدبادئ أهمها:7مبادئ البنك الجالس-2-1

 برسين نوعية التسيير والتخصص الدهني للمستخدمين؛ 
 تقدنً خدمات خالية من العيوب والسرعة في معالجة العمليات؛ 
 إزالة الحواجز بين موظفي الوكالة وعملائها؛ 



الفصل الثالث7 واقع تطوير الخدمات المصرفية واكتساب ميزة تنافسية في ظل التحرير 
 -528-" وكالة قالمة BADRمصرفي لدى بنك الفلاحة والتنمية الريفية "ال

 

 
98 

  إدماج التكنولوجيات الحديثة كونها مصدر للموارد البنكية وأداء تساىم في التحكم وبزفيض الدصاريف
 الدالية.

 :يليتتمثل أىداؼ البنك الجالس فيما7 البنك الجالسأىداؼ -2-2
 برقيق راحةة العميل والاىتماـ بدتطلباتو؛ 
 برقيق أداء فعاؿ للخدمة البنكية؛ 
 الحصوؿ على ميزة تنافسية وبالتالر القدرة على مواجهة الضغوطات التنافسية؛ 
 .برقيق مردودية أكبر للبنك 

لس من لرموعة مكلفين بالزبائن مهمتهم استقباؿ الزبائن والتجار يتكوف البنك الجا7 تنظيم البنك الجالس-2-3
وتلبية طلباتهم الدختلفة برت إشراؼ مراقبة مباشرة من طرؼ الدشرؼ، حةيث يعتبر الأخير مسؤوؿ عن كل 

 1النشاطات التي يؤديها البنك الجالس، ومن مهامو مايلي:
 يضمن الاستقباؿ والتوجيو الجيد للزبائن؛ 
 ط والنظاـ على مستوى البنك الجالس؛يضمن الانضبا 
 يوفر جو ونشاط حةيوي لعمل الدكلفين بالزبائن؛ 
 يضمن وجود الدكلفين بالزبائن من أجل تغطية مهامهم؛ 
 يعتبر عضو في لجنة القروض؛ 
 مراقبة كل العمليات التي يؤديها الدكلفين بالزبائن؛ 
 إلذ خلفية الدكتب. الخ.قروض، والتجارة الخارجية..برويل ملفات ال 

أما الدكلفين بالزبائن فهم يتكلفوف بكل العمليات الخاصة بالزبوف بشكل منفرد وسري ومن أىم مهامهم  
 تتمثل فيما يلي:

 استلاـ ملفات القروض مع التأكد من احةتوائها لكافة الوثائق الدطلوبة؛ 
 توجيو الزبائن وإعطاء نصائح لذم؛ 
 ؛استلاـ الأوامر بالتحويل الدقدمة من طرؼ الزبائن 
 .استلاـ الدلفات الدتعلقة بالتجارة الخارجية 

يتمتع بدرونة تنظميو وىذا  "BADR"ومن خلاؿ العرض السابق لدعيار البنك الجالس يتضح أف بنك 
 بدوره يوفر لو مواجهة بضغوطات الدنافسة وبرقيق ميزة تنافسية فريدة عن باقي البنوؾ الأخرى.
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 7تطوير في التكنولوجيا-3
لدتغيرة حةتى يستطيع البنك تنويع خدماتو وتطويرىا بالشكل الذي يليو احةتياجات ومتطلبات عملائو ا

تابعة آخر الدستجدات في عالد التكنولوجيا الدصرفية واستخداماتها وتطويرىا بشكل الدتزايدة في آف واحةد عليو مو 
 مستمر فالبنوؾ بصورة عامة يتم بتقدنً خدماتو بدرجة متناىية الدقة وبأقصى سرعة لشكنة.

ت مع تطور الحياة الاجتماعية والاقتصادية امة عبارة عن تقنيات علمية تطور فالتكنولوجيا بصفة ع
وتستعمل ىذه التقنيات في إنتاج خدمات جديدة كما تعطي للبنك ميزة تنافسية والاقتصادية بذعلو يسيطر على 

بسيزىا  خصائص نالسوؽ الدصرفي. وتعد تقنية الإعلاـ الآلر أىم التقنيات الدستخدمة في البنك ولذلك لدا لذا م
الدقة في إبساـ العمليات. ومن أجل برسين نظم وأدوات التسيير وتطوير عملية معالجة لسرعة و تتمثل أهمها في ا

 على استخداـ الإعلاـ الآلر وذلك من خلاؿ: "BADRالفلاحةة والتنمية الريفية"الدعلومات ركز بنك 
"أسلوب يعالج كافة تعتبر الدعالجة الحسابية عن بعد :"Télétraitement"الدعالجة الحسابية عن بعد -3-1

"بطريقة آنية كانت BADR، سحب، برويل بين وكالات " تتم على مستوى الحساب من إيداعالعمليات التي
لدعالجة ا"فضاءات تكنولوجية جديدة أصبحت BADRفي السابق تتم عن طريق البريد ونظرا لاقتحاـ بنك "

ت "اسم ولقب الدستفيد. الدبلغ رقم الحساب، الحسابية بذري عن طريق الحاسوب من خلاؿ إرساؿ كافة الدعلوما
 دج.5000كالة". بشرط أف لا يتجاوز الدبلغ اسم الو 

في إطار عملية العصرنة قامت الوكالة بتطوير إجراءات التحصيل الدالر ":SYRAT" نظاـ السيرات-3-1-1
عن طريق الدعالجة الحسابية عن بعد، التي أدت إلذ بذديد العمليات من طابعها الدالر. وذلك باعتمادىا نظم 

يلة . حةيث يعتبر نظاـ السيرات وس2005إلا أنو تم تطبيقو ابتداء من سنة  2004السيرات الذي ظهر في مارس
دج وعلى سبيل الدثاؿ: شخص لديو حةساب في 500فعالة تستخدـ لتحويل الصكوؾ في حةاؿ بذاوزىا مبلغ 

. تستلم مصلحة المحفظة الصك يتم فحص قالدة"BADR"يريد السحب من وكالة  عنابة"BADR"وكالة بدر
 مضمونة لتأكد الدعلومات التالية:

 الدكتوب بالأرقاـ مع الدبلغ الدكتوب بالأخرى؛ مطابقة الدبلغ 
 بسوؿ الصك على كافة الدعلومات القانونية؛ 
 ذلػػك نسػػخ الصػػػك عػػن طريػػػق  مطابقػػة إمضػػاء الزبػػػوف مػػع الإمضػػػاء الدسػػجل في بطاقػػة الإمضػػػاء، ويػػتم بعػػػد

 والذي يربط بجهاز الحاسوب. SCANNERجهاز النسخ 
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ترسل صورة الصك عن طريق الدوزع الدركزي إلذ الوكالة الدرسل إليها من اجل برصيلو وفي حةالة عدـ تغطية 
رصيد الزبوف لقيمة الصك يرفع الصك إلذ الوكالة الدرسلة مصحوبة بوثيقة معينة. ول شارة فاف نظاـ 

 1فقط ومن أي مكاف. BADRيستخدـ فيو صك  "SYRAT"السيرات
 تتمثل مزايا الدعالجة الحسابية عن بعد فيما يلي: 7الجة الحسابية عن بعدمزايا الدع-3-1-2

 7بالنسبة للعملاء - أ
 السرعة في عملية التحصيل؛ 
 توفير السيولة لدى العملاء؛ 
 .تسهيل التعاملات الدالية بين الأفراد 
 7بالنسبة للبنك - ب
  التحويل؛تسهيل عملية الدفع والإيداع و 
 جودة الخدمات الدقدمة وإعطاء صورة حةسنة للبنك؛ برسين 
 إضفاء طابع التميز على الخدمة البنكية؛ 
 خطار المحتمل التعرض إليها.التحليل من الأخطاء والا 

في إعلاـ العملاء عن  "BADR" من أحةدث وسائل الاتصاؿ التي تعتمد عليها وكالة7 الإنتًنيت موقع-3-2
ما تتطلبو من وثائق أىم الدعلومات التي يحتاجوف إليها من خلاؿ التعريف بالبنك، الخدمات التي يقدمها و 

 .2004. حةيث تم فتح ىذا الدوقع خلاؿ الخإدارية...
 نظاـ "BADR"لتحسين مستوى أداء الخدمة البنكية اعتمدت وكالة SWIFT" 7" نظاـ-3-3
"SWIFT".للتحويل الآلر للمدفوعات الدولية. حةيث يضمن ىذا النظاـ سرعة أداء الخدمة 
بزتلف الدقاصة الالكتًونية من الدقاصة اليدوية إلا في أمر Télécompensation"7ة"الدقاصة الالكتًوني-3-4

واحةد ىو أف مندوب البنك لا يتبادلوف الشيكات في حةد ذاتها بل يتبادلوف الدعلومات الددونة على شريط الحاسب 
إلذ بذدر الإشارة من طرؼ الوكالة و  2002النظاـ سنة الالكتًوني بحيث تتم ىذه العملية يوميا. وتم اعتماد ىذا 

ىذا ما بزتلف فيو عن نظاـ اؿ لستلف الصكوؾ لدختلف البنوؾ و ة الالكتًونية يتم فيها استعمصأف الدقا
"Syrat". 
ىي عبارة عن بطاقة مغناطيسية يتم استخدامها لسحب الأمواؿ من الوكالة وذلك عبر : بطاقة الائتماف-3-5

داخل الوكالة، بعد التأكد من وجود رصيد كافي تتم عملية السحب بسرعة دوف  . الدوجودالآلر جهاز الصرؼ
رقة. وىي موجهة إلذ سالحاجة إلذ بررير شيكات. حةيث تعتبر ىذه البطاقة أداة فعالة برمي العميل من لساطر ال
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عاـ    للنجدةد ال االنجار ايا أنها قابل العملاء الدائمين وموظفين القطاع العاـ والخاص. وأصحاب الدهن الحرة
في ىذه الخدمة بوجود مديرية بطاقة الائتماف خاصة بو. وأصبح لا يتعامل مع مؤسسات  "BADR" كما يتميز
. وتم إخراج الصراؼ الآلر خارج البنك عاـ 2005ىذه الدديرية سنة  انشاتكما في السابق وقد   الائتمافبطاقة 
2007. 
 الثالث7 أبعاد تطوير الخدمة المصرفية في الوكالة المطلب

في تطوير خدماتها الدصرفية على إحةدى القرارات  BADRالتنمية الريفية تعتمد وكالة بنك الفلاحةة و 
 الآتية:

 7حةذؼ أو إسقاط خدمة مصرفية حةالية-1
على ذلك إسقاطو خير مثاؿ عثر يعتمد بنك بدر إلذ إسقاطها و عند وصوؿ خدمة معينة إلذ مرحةلة من الت

قد قاـ البنك ند بدعدؿ متغير يرتفع تدريجيا، و ىو سو  1998الذي تم طرحةو سنة سند السنابل الذهبية" لخدمة "
 بالتالر تعثر معدلات النمو في مبيعاتو.لقلة إقباؿ الزبائن على شرائو و  نظرا 2000بإّسقاطو سنة 

 7ابتكار خدمات مصرفية جديدة-2
ابتكار الخدمات الدصرفية الجديدة من أىم الاستًاتيجيات التي تتبعها وكالة بنك الفلاحةة  تعد إستًاتيجية

للرد على التحديات التي بسليها ديناميكية الأسواؽ، ومن أىم الدنتجات الدبتكرة  قالدة -821-والتنمية الريفية 
 لدى الوكالة ما يلي:

عملية حةقيقية في الديداف بذسدت بواقعية سنة CBRأصبح مشروع النقود الآلية 7 بطاقة السحب بدر-2-1
 1، ىذه النقود التي لا يعتبرىا بنك البدر عملا إشهاريا بل ىي خدمة مثمرة للزبوف وللبنك.2004

ىو عبارة عن قرض قصير الددى يتحدد كل عاـ، موجو لضو :AEGدفع مسبق مضموف بهدؼ الاستغلاؿ -2-2
أملاؾ عقارية، سندات مالية، سندات نقدية متداولة في بورصة الجزائر، الدؤسسات مقابل ضمانات على شكل ّ 

من أجل تلبية حةاجات الزبائن في   2006سنوات وتم استحداث ىذا القرض سنة  5أقصى حةد لذذا القرض ىو 
 2ميداف الاستغلاؿ.

                                                                 
1- Revue BADR, info, N° 38, Alger, 2004. 
2
- Revue BADR, info, N° 41, Alger, mars/avril 2006.  
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 ANSEJوكالات لدنح القروض وىي:  3عقدت وكالة البنك اتفاقية مع  71خدمات منح القروض-2-3
سنة  35و 18ين يتًاوح سنهم بين الذوضا لأصحاب الشهادات والدشاريع و الذين يدنحاف قر  ANGEMو
 سنة. 50و 35التي بسنح قروضا لكل شخص يتًاوح عمره بين  CNACو

 2تقرر وضع شروط وأساليب جديدة تنتهجها الوكالة لدنح القروض أهمها ما يلي: 2011وابتداء من 
 من القيمة الإبصالية؛29-28لدولة بنسبة تتًاوح بين يدعم القرض من قبل ا % 
  كأقصى حةد؛2% و1يساىم صاحةب القرض بنسبة تتًاوح بين % 
  من القيمة الإبصالية للقرض؛70تقوـ الوكالة بدفع ما نسبتو % 
  بدلا من 1.5 -%0.26سنوات ومعدؿ الفائدة أصبح يتًاوح بين  8مدة القرض تصل إلذ غاية %
 % سابقا.2.62

حةيث يعمل على بصع الدبالغ  2011تم فتح ىذا الصندوؽ سنة CMFG 7صندوؽ الضماف من الأخطار-2-4
 % من القيمة الإبصالية للقرض لصالح البنك.70التي يقوـ الصندوؽ بدفع ما قيمتو 

 2010اعتمدت ىذه الخدمة من قبل الوكالة سنة virement multiple 7خدمات الصرؼ الدتعدد -2-5
من الدؤسسات الدعنية بهذه الخدمة أهمها الصندوؽ الوطني للضماف الاجتماعي ومديرية الدياه، فكل  وىناؾ العديد

 من ىذه الدؤسسات لذا رصيد أو حةساب لدى الوكالة إلا أف موظفيها يختلفوف في نوعية البنوؾ التي يتعاملوف معها
نية ة الرواتب من حةساب الدديرية الدععليو فعند وجوب صرؼ رواتب الدوظفين تقوـ الوكالة بخصم لرموع قيمو 

 3سريعة كل حةسب البنك الذي يتعامل معو.وتوزع الأجور بطريقة آلية و 
سنة  SAAعقدت الوكالة اتفاقية مع الشركة للتأمين banque assurance7خدمة التأمين الدصرفي -2-6

بعد أف قامت  2010بصيع عملائها إلا أنها طبقت سنة الوكالة من التأمين على القروض و من أجل قياـ  2009
عليو فإف ىذا الدكلف يقوـ بجميع العمليات الخاصة بالتأمين داخل الوكالة بتكوين مكلف خاص بهذه العملية، و 

تتحصل شركة التأمين % من القيمة الإبصالية للتأمين و 10يستفيد البنك بنسبة عميل أكثر للوكالة و حةتى يقرب ال
 4%.90يمة الدتبقية على الق

                                                                 
1

 (.05  انظر ملحق رقم 

 معلومات مقدمة من طرؼ الوكالة. -2
 معلومات مقدمة من طرؼ الوكالة.-3

4
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حةيث  2001أحةدثها بدأ تطبيقها في أواخر سنة ىي من أىم الخدمات و E-Banking:1خدمة -2-7
أصبح من الدمكن للعميل التطلع على رصيده بواسطة شبكة الأنتًنت دوف الحاجة إلذ التنقل إلذ الوكالة، كما 

عليو فإف ىذه الخدمة بواسطة ىذه الشبكات. و ر موظفيها يدكن للمؤسسات الدتعاملة مع الوكالة أف تنقل أجو 
 دوف تكلفة أمواؿ أو طاقة.يل لرموعة من الأعماؿ الدصرفية و تسهل على العم

تسمح للزبائن من الاستفادة من  2012ىي من أحةدث الخدمات، بدأ العمل بها سنة 7 بطاقة التوفير-2-8
عن طريق الدوزعات النقدية الآلية دوف التنقل إلذ  خدمة برويل أموالذم من حةساباتهم الخاصة إلذ دفاتر الادخار

وكالات البنك شرط أف يكوف الدستفيد من ىذه البطاقة لو دفتً ادخار على مستوى البنك، كما تسمح بتحويل 
 قالدة821التنمية الريفية  تتوفر لدى وكالة بنك الفلاحةة و إلا أف ىذه الخدمة لد 2الأمواؿ من حةساب إلذ آخر.

 إنتاجها من قبل الدسؤولين على مستوى الوطن. نظرا لصعوبة
ىػػي مػػن أحةػدث العمليػػات الدشػػتًكة مػع شػػركة " أليػػانس FSIE7صػندوؽ دعػػم الاسػتثمار مػػن أجػػل التشػغيل -2-9

، 2012مػػػع بدايػػػة سػػػنة  قالدػػة821ة التنميػػػة الريفيػػػاتفاقيػػػة مػػػع وكالػػػة بنػػك الفلاحةػػػة و  للتأمينػػات " الػػػتي قامػػػت بعقػػد
ىػذه الأسػػهم ، و % مػن السػهم10دج مػع دفػع الدولػػة قيمػة  200ببيػع أسػهم قيمػػة كػل واحةػد تقضػي بقيػاـ الوكالػة و 

 التكنولوجيا.ها حةتى تواكب العصرنة و تنويعلوكالة تسعى إلذ تطوير خدماتها و ىي في الأصل ملك للشركة إلا أف ا
إلذ التطوير من تسعى جاىدة قالدة 821التنمية الريفية ما سبق أف وكالة بنك الفلاحةة و يتضح من خلاؿ 

ترقى إلذ الدستوى العالدي الدصرفي حةتى برقق رضا عملائها و  التحريرتنويعها بدا يواكب العصرنة و ة و خدماتها الدقدم
 حةصتها في السوؽ الدصرفية.إضافية برسن من مركزىا الدالر و  فوائدو كما برقق أرباحةا 

 الثالث7 تطوير الخدمات المصرفية وخلقها لميزة تنافسية في الوكالة المبحث

بعد أف تم التطرؽ إلذ لستلف لزاور واستًاتيجيات تطوير الخدمات الدصرفية الدقدمة من طرؼ الوكالة، يجب 
لتي تنافس بها التطرؽ إلذ الدزايا التنافسية التي تقدمها ىذه الخدمات والتي اكتسبتها الوكالة جراء ىذا التطوير وا

 باقي البنوؾ الدتواجدة في السوؽ الدصرفي، وعليو سيتم في ىذا الدبحث التطرؽ إلذ:
 المطلب الأول7 الخدمات المصرفية التقليدية وخلقها لميزة تنافسية؛ 
 المطلب الثاني7 الخدمات المصرفية الالكترونية والمزايا التنافسية التي تقدمها؛ 
 7نتائج تطوير الخدمة المصرفية وخلق ميزة تنافسية في الوكالة. المطلب الثالث 
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 المطلب الأول7 الخدمات المصرفية التقليدية وخلقها لميزة تنافسية

يجياع  ين الخديات اليصرفة  العادة   -828- قالي نقدم ااال  بنك الفلاحة  االننية  الرةفة  
ين الخديات الينطارة االني ساهيت في نطاةر  اغةرها ين البناك الأخرى، إلا أنها اينازت بيجياع 

ية وتفعيل قيمتها في السوؽ وجلبها لعدد أكبر من العملاء ويدكن استخلاص بصلة من ميزات خدماتها الدصرف
 في إكسابها مزايا تنافسية ولعل أهمها ما يلي: تالعادية التي ساهم

  السباقة في لراؿ القروض، فبعد تعاقدىا مع -821- قالدةتعد وكالة بنك الفلاحةة والتنمية الريفية
تبسيطها سريع من عمليات من منح القروض و ( عملت على التANSEJ،ANJEMوكالات منح القروض  ...

قرض بينما كاف  485ىو  2013غاية مارس  إلذالوكالة فاف عدد القروض الدمنوحةة  ؿؤو مسللمتعاملين فحسب 
مليات منح القروض داخل الوكالة قرض لشا يدؿ على تطوير ع (466-385 ، 2012-2011تي سنفي 

 لدتعاملين؛مع ا الإجراءاتتبسيط وحةسن الدعاملة و 
 خدمات الصرؼ الدتعدد  إفVIREMENT MULTIPLE )ت التي بسنح من أىم الخدما ىي

تطوير عدد عملاء ميزة تنافسية بستاز بها عن غيرىا من البنوؾ، فهذه الخدمة تساعد على للوكالة سمعة جيدة و 
الدقة في أداء ىذه الخدمة عن غيرىا ة بستاز بالسرعة و الوكالة كما أنها برسن من صورتها لدى الغير نظرا لأف الوكال

ساعة على الأكثر لتحويل أمواؿ الدوظفين  24فانو يلزمهم  الخدمةعن ىذه  الدسئولينمن البنوؾ فحسب 
 .أياـ 10 إلذية على غرار باقي البنوؾ التي تصل في بعض الأحةياف حةساباتهم الشخص إلذالدتعاقدين مع الوكالة 

 كما يدكن ذكر بعض الدزايا الأخرى للوكالة فيما يلي:
 تعدد الوكالات التابعة لذا وقربها من العميل؛ 
 تنشط الوكالة في قطاع يعد الأوؿ في النطاؽ الجغرافي الدتواجدة فيو وىو الفلاحةة؛ 
 برديد مناصب الدوظفين على أساس الشهادات والخبرة لشا يساعد على تطوير الدوارد البشرية في الوكالة؛ 
 .سهولة التعامل مع الدوظفين نظرا لخبرتهم وتكوينهم من أجل التعامل الجيد مع العملاء 

على مستوى إف بصيع الدزايا السابقة الذكر طورت من حةصة الوكالة داخل السوؽ الدصرفي فهي الأولذ 
 السوؽ من حةيث عدد الدتعاملين ويدكن توضيح ذلك من خلاؿ الجدوؿ التالر:

 
 2280إلى غاية مارس  2225(7 تطور عملاء الوكالة من سنة 22جدول رقم)
 2280مارس  2282 2288 2282 2226 2225 السنوات

 5066 4506 4013 2525 1088 0652 عدد العملاء
 .طرف الوكالة المصدر7 معلومات مقدمة من
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 تطور عدد العملاء على مدار السنوات في الشكل التالر: توضيحسيتم 
 (7 تطور عدد العملاء في الوكالة21شكل رقم)

 
 اعداد الطلبة.المصدر7 من          

والتنمية  تعاملين لوكالة بنك الفلاحةةمن خلاؿ الشكل السابق يدكن ملاحةظة التطور الكبير في عدد الد
نظرا لخدماتها الدتطورة وسمعتها الحسنة في السوؽ الدصرفي، فنسبة التطور لعدد العملاء بين  -821- قالدةالريفية 
بير ويعود ىذا تطور بشكل كأي أف عدد العملاء قد تضاعف و %196.96تقدر ب  2013و 2008سنة 

فاف الدتعاملين  2013وفي سنة تقديدها لخدمات تواكب العصرنة. صرفية الدقدمة و لخدماتها الد إلذ تطوير الوكالة
أشهر من السنة لشا يدؿ على الإقباؿ الكبير للتعامل مع الوكالة  3% في أوؿ 7.14ازداد عددىم بنسبة 

 وتفضيلها عن غيرىا من البنوؾ الدتواجدة في القطاع.

نافسية فيمكن القوؿ بأف الوكالة بستاز بخدمات تقليدية جد متطورة ساعدتها على اكتساب مزايا ت عليو
 بسيزىا في السوؽ الدصرفية عن غيرىا من البنوؾ وبذعلها الرائدة في السوؽ.

 المطلب الثاني7 الخدمات المصرفية الالكترونية والمزايا التنافسية التي تقدمها

، ووكالة بنك الفلاحةة والتنمية الريفية ة تعد الخدمات الدصرفية الالكتًونية من أحةدث الخدمات الدصرفي
كغيرىا من البنوؾ تعمل على تطوير وبرديث خدماتها الالكتًونية من أجل اكتساب مزايا تنافسية   -821-قالدة

 بسيزىا عن غيرىا من البنوؾ وسيتم التطرؽ إلذ لستلف ىذه الدزايا في ما يلي:
 7بطاقات السحب الالكتًونية-1

التي تطورت بشكل كبير نظرا تعد بطاقات السحب الالكتًونية من أىم الخدمات الدقدمة في الوكالة و 
 لامتيازىا عن غيرىا الدقدمة في البنوؾ الأخرى، ويدكن توضيح ىذا التطور في الجدوؿ التالر:
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 2280ومارس  2225(7 تطور بطاقات السحب الالكترونية بين سنة 20جدول رقم)

 2280مارس  2282 2288 2282 2226 2225 السنوات
 2500 8854 526 422 304 202 بطاقات السحب الالكترونية

 .المصدر7 معلومات مقدمة من طرف الوكالة

من خلاؿ الجدوؿ السابق يدكن القوؿ بأف عدد بطاقات السحب الالكتًونية أصبح في تزايد مستمر نتيجة 
 لتطور ىذه العمليات وسهولة التعامل بها، ومن أىم الديزات التي ساهمت في تطور بهذه البطاقات ما يلي:

 ساعة يوميا على مدار الأسبوع  24يعمل جد متطور يسهل من عملية السحب و  الوكالة بنظاـ دفع بستاز
 وحةتى أياـ العطل؛

  الصراؼ الآلر الدتواجد بدقر الوكالة يحتوي على النقود بصفة دائمة لشا يضمن للعميل الحصوؿ على أموالو
 في بصيع الأوقات؛

 عمل في بصيع الصرافات الآلية الدتواجدة سواء على مستوى بطاقات السحب الالكتًونية الخاصة بالبنك ت
 ل الحصوؿ على أموالو من أي مكاف؛البنوؾ أو البريد والدواصلات لشا يسهل للعمي

 .بررص الوكالة على توفير نظاـ أمني جد دقيق حةتى لا يتم التلاعب ببطاقات الغير 
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 كل الدوالر:يدكن توضيح تطور بطاقات السحب أكثر من خلاؿ الش
 (7 تطور بطاقات السحب الالكترونية22شكل رقم )

 
 

 
 

 اعداد الطلبة.المصدر7 من          

من خلاؿ الشكل السابق يدكن القوؿ بأف بطاقات السحب الالكتًونية شهدت تطورا كبيرا خلاؿ 
السنوات السابقة خاصة في السنتين الأخيرتين وذلك نظرا إلذ الديزات التي بستاز بها عن غيرىا من البطاقات 

نواع الصرافات الآلية الدتواجدة،  الدتواجدة على مستوى البنوؾ الأخرى خاصة سهولة التعامل بها وعملها في بصيع أ
 كل ىذا أعطى الوكالة مزايا تنافس بها في السوؽ الدصرفية.

 7الخدمات الالكتًونية الأخرى-2
تتعدد الخدمات الالكتًونية التي تقدمها الوكالة وتتنوع، فالوكالة تعمل على برقيق مزايا خاصة بها  
بسيزىا عن غيرىا من البنوؾ ومن أىم الدزايا التنافسية التي تقدمها ىذه في الذيمنة على السوؽ الدصرفية و تساعدىا 

 الخدمات الالكتًونية يدكن ذكر مايلي:
  يعد الدوقع الالكتًوني من أىم الدزايا التنافسية للوكالة، فخدمةE-BANKING تعد من أىم الخدمات

مكاف ودوف اللجوء إلذ مقر وأحةدثها تطورا فهي تسهل للعميل من الاطلاع على رصيد حةسابو من أي 
الوكالة كما أنها تسهل على الدؤسسات الدتعاقدة مع البنك من صرؼ أجور عمالذا الكتًونيا دوف أية 

 تكاليف أو وقت؛
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  بطاقة توفير بدر ىي من أحةدث الخدمات في المجاؿ الدصرفي الجزائري ورغم عدـ استعمالذا في الوكالة حةاليا
إنتاجها من قبل البنك الرئيسي إلا أنها مؤشر جيد حةوؿ عصرنة البنك وتتبعو نظرا لحداثتها وصعوبة 

 للتطورات العالدية كما توضح للعميل بأف البنك ىو السباؽ دوما لضو التطور.

تكتسب مزايا جيدة تنافس بها غيرىا من  -821-قالدةيدكن القوؿ بأف وكالة بنك الفلاحةة والتنمية الريفية 
 خدماتها الالكتًونية الجد متطورة وأكسبتها ثقة العميل ورضاه عن مستوى الخدمة وجودتها. البنوؾ اكتسبتها من

 المطلب الثالث7 نتائج تطوير الخدمة المصرفية وخلق ميزة تنافسية في الوكالة

ت وتطويرىا لخدماتها الدصرفية أفرز  -821- قالدةإف الدراسة التطبيقية لوكالة بنك الفلاحةة والتنمية الريفية 
 عن لرموعة من النتائج يدكن ذكرىا في ما يلي:

  ويات العالدية للبنوؾ التطوير لخدماتها الدصرفية بدا يتناسب مع الدستالعصرنة و تعمل الوكالة على مواكبة
 التحرير الدصرفي؛ لإفرازاتتها الأجنبية ومواكب

  لتطوير  -821-قالدةساىم التحرير الدصرفي في إعطاء دفعة قوية لوكالة بنك الفلاحةة والتنمية الريفية
 منتجاتها وتطوير بصيع منشآتها وىياكلها؛

 حةسن الاستقباؿ والدعاملة وإبداء الاحةتًاـ بين الإدارة وعملائها لشا زاد الثقة في الوكالة؛ 
  متطورة في تطوير خدماتها الدصرفية بدا يتناسب وتطور السوؽ تعتمد الوكالة على استًاتيجيات ىامة و

الدصرفية كما تعمل جاىدة على تلبية حةاجات عملائها بشتى الطرؽ للمحافظة عليهم وجلب عدد أكبر 
 منهم؛

  الدصرفية من حةيث حةجم الدتعاملين لشا يدؿ على مدى دقة معاملاتها برتل الوكالة الدرتبة الأولذ في السوؽ
 وتطور خدماتها؛وسرعتها 

 بستاز الوكالة بدجموعة من الخدمات ساعدتها على اكتساب ميزة تنافسية تنافس بها باقي البنوؾ الدتواجدة؛ 
  تعمل الوكالة على التطوير أكثر لخدماتها الدصرفية حةتى بذعلها أكثر دقة وتطور كما تعمل على تبني

 البنوؾ حةتى بستاز بها وتكتسب مزايا تنافسية. سياسات دفع جديدة وإقراض بزتلف عن غيرىا الدتواجدة في
إلا أنها كغيرىا من البنوؾ لذا لرموعة من  الإيجابيةعلى الرغم من أف الوكالة بستاز بدجموعة من الدزايا 

 :النقائص أهمها
 عدـ وجود سياسات تسويقية في البنك رغم أهميتها لأداء البنك وزيادة حةجم متعامليو؛ 
 ضيق الوكالة لشا يجعل العملاء ينتظروف مدة أطوؿ من اجل القياـ بخدماتهم؛ 
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  على الوكالة القياـ بتكوينات أكثر لدوظفيها وذلك لزيادة معارفهم وتطوير مهاراتهم إذ أف الدكلفين بالوكالة
ضاء خدماتو مستقلين في مهامهم فكل مكلف يتقن إلا مهامو الدوكلة أليو لشا يجعل العميل في انتظاره لق

 واستحالة قضائها من قبل مكلف آخر؛
 .غياب مفهوـ إدارة الجودة الشاملة لدى العامل في البنك وعدـ تطلعو على مستجدات السوؽ الدصرفية 

تسعى جاىدة من اجل تطوير  -821- قالدةفي الأخير يدكن القوؿ باف وكالة بنك الفلاحةة والتنمية الريفية 
مواكبة لدعايير العالدية وتكوف سباقة للتطور من أجل أف بستاز عن غيرىا من البنوؾ  خدماتها الدصرفية حةتى تكوف

 وتكتسب مزايا تنافسية تنافس بها باقي البنوؾ.

تنافسية عديدة بذعلها متميزة عن غيرىا من البنوؾ  مزاياتطوير الخدمات الدصرفية في الوكالة قدـ لذا  إف
إلذ تطور إجراءاتها وخدماتها وسرعتها، بالإضافة إلذ خبرة وىذا راجع  وبسكنها من التنافس في السوؽ الدصرفي

الدكلفين في الوكالة، إلا أنها لا بزلو من بصلة من العيوب عليها أف تعمل على تصحيحها من اجل برقيق تطور 
الدالية القائمة في  اكبر وضماف استمراريتها وتقديدها للجديد في بصيع المجالات بدا يواكب التحرير الدصرفي والعولدة

 العالد بصفة عامة وفي المجاؿ الدصرفي بصفة خاصة.
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 خاتمة الفصل الثالث7

بدثابة لزاولة إسقاط ما جاء في الدراسة النظرية وإبراز مدى تطوير الخدمات الدصرفية في يعد ىذا الفصل 
 البنك وخلقها لدزايا تنافسية في ظل التحرير الدصرفي العالدي.

البالغة تم  لأهميتوالبنوؾ الدتواجدة في السوؽ الدصرفي الجزائري، ونظرا  أىمفبنك الفلاحةة والتنمية الريفية من 
الذي يبين الذيكل العاـ للبنك، مهاـ، امتيازات الوكالة وىيكلها التنظيمي  الأوؿمن خلاؿ الدبحث  إليوالتطرؽ 

 .أىدافهاالذي يتناسب وبرقيق 

تطوير الخدمات الدصرفية في الوكالة، فبعد التعرؼ على الخدمات  إلذ فقد تم التطرؽ في الدبحث الثاني أما
الدصرفية الدقدمة في الوكالة تم التعرؼ على لستلف لزاور تطوير الخدمات الدصرفية، فالوكالة تعمل على تطوير 

كما تطور لستلف التكنولوجيا الدستعملة وتبنيها لدفاىيم وخدمات جديدة كالبنك   وإجراءاتهامواردىا البشرية 
ير الخدمات الدصرفية من تطو  أبعاد إلذالجالس، نظاـ السيرات وغيرىا من التكنولوجيات الدتطورة، كما تم التطرؽ 

 حةذؼ خدمات وخلق خدمات مصرفية أخرى جديدة.

سية التي تتميز بها الوكالة عن غيرىا من البنوؾ جراء تطوير خدماتها في الأخير تم التعرؼ على الدزايا التناف
التقليدية وما تتميز بها عن غيرىا من الوكالات الدتواجدة في الولاية الدصرفية الدقدمة فقد تم التطرؽ إلذ خدماتها 

نية الدتميزة عن غيرىا من واقتًنت بالتطور الكبير لعدد العملاء لدى الوكالة كما تم التعرض إلذ خدماتها الالكتًو 
الخدمات. وفي الأخير حةوصلة حةوؿ نتائج الدراسة التطبيقية لدى الوكالة التي تسعى إلذ مواكبة نتائج العصرنة 

 والتطور في المجاؿ الدصرفي جراء التحرير الدصرفي.
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 الخاتمة العامة
مدى تطور الخدمات الدصرفية وخلقها لديزة تنافسية  إبرازكان الذدف الرئيسي من الدراسة يتمحور حول  

 إلىالتطرق  إلى بالإضافةلتحقيق ذلك  إتباعهاالتحرير الدصرفي للبنوك الجزائرية ولستلف الآليات التي يمكن  إطارفي 
لستلف الانعكاسات التي خلقها التحرير الدصرفي على الدنظومة الدصرفية الجزائرية. ويعد التحرير الدصرفي من أىم 
الدتغيرات التي شهدتها الساحة الدصرفية العالدية والذي صاحبتو العديد من الدتغيرات التي جاء بها على غرار تنامي 

تحرر  إلى بالإضافةوالاتصال  الإعلامركات متعددة الجنسيات والتطورات التكنولوجية وخاصة تكنولوجيا دور الش
البنوك من القيود الحكومية، كل ىذا أفرز عن ظاىرة العولدة الدالية التي أثرت بمختلف أبعادىا على النشاطات 

 الدصرفية في الدول.

ت في ظل تأثيرات العولدة الدالية وعولدة النشاط الدصرفي على ضوء ما سبق فقد برزت لرموعة من التحديا
وأصبح من الضروري التغيير في ىيكل الجهاز الدصرفي الجزائري وإعادة بناء قواعد جديدة تحكمو وفقا لدا جاء بو 

التي  التحرير الدصرفي حتى تواكب العصرنة والتطور، فقد تعددت الإصلاحات الدصرفية نظرا لتغير القواعد العالدية
تحكمها لشا أدى إلى تعديل الجهاز الدصرفي بما يواكب ذلك وأصبح من الضروري تبني استًاتيجيات تنويع أنشطة 
البنوك وتبني فلسفة البنوك الشاملة والتوجو لضو الاندماج الدصرفي بالإضافة إلى تحديث وعصرنة أنظمة الدعلومات 

 والدفع.

في بعضها البعض أو بينها وبين  البنوك العمومية في الجزائر سواء بين السوق الدصرفينظرا لزيادة الدنافسة في 
باقي البنوك والدؤسسات الدالية الدتواجدة، فإن تطوير الخدمات الدصرفية أصبح من أىم الدداخل الأساسية التي 

تكنولوجياتها تساعد على خلق ميزة تنافسية تديزه عن الغير، وعليو لجأت البنوك إلى تطوير مواردىا البشرية و 
بالإضافة إلى الاىتمام لجودة خدماتها والاستجابة لاحتياجات وتوقعات عملائها حتى تجذب أكبر عدد منهم 
وتحقق السيطرة والذيمنة في السوق من جهة؛ ومن جهة أخرى تحقق أكبر قدر لشكن من الأرباح لتضمن 

حتى تشبع رغبات العملاء وتدعم قدراتها التنافسية استمراريتها، والوصول إلى تقديم خدمات عالية الجودة والتطور 
 لدواجهة الضغوط الناجمة عن التحرير الدصرفي على السوق الدصرفية الجزائرية.

للتحرير الدصرفي من خلال تطوير خدماتها  ول كيفية مواكبة البنوككل ما سبق ذكره أعطى نظرة شاملة ح
 الدصرفية وخلق ميزة تنافسية وىي ما كانت الإشكالية عليو.
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 نتائج البحث:-1

 لقد تم التوصل إلى جملة من النتائج يمكن ذكرىا في ما يلي:

  التي ساهمت إن سياسة التحرير الدصرفي فرضتها لستلف التطورات الاقتصادية العالدية وحتى السياسية منها
 وبشكل كبير في خلق مفاىيم اقتصادية جديدة سهلت لستلف التحديثات على الأنظمة الدالية؛

 لعبت العولدة الاقتصادية والدالية دورا كبيرا في التحرر الدصرفي لدختلف الاقتصاديات؛ 
  لباقي البلدان  فيوالتحرر الدصر عملت الجزائر على الإصلاح في نظامها الدصرفي والدالي حتى تواكب التطور

 ؛اقتصاد السوق حتى يطابق متطلبات التحرير الدصرفي والعصرنة الدالية إلىوتحول اقتصادىا 
  بالرغم من كافة الجهود الدبذولة إلا أن الجزائر لم تستطع تحقيق بعض متطلبات التحرير الدصرفي نظرا لتعقد

 باقتصاديات العالم العظمى؛تشريعاتها وتخلفها في الجانب التكنولوجي مقارنة 
  تعمل البنوك على تحديث وعصرنة وسائل الدفع إلا إنها مازالت متأخرة عن التطورات الجارية في العالم

 الخارجي؛
  تطوير الخدمات الدصرفية يرتكز في الأساس على استًاتيجيات وآليات ىامة إن اتبعتها البنوك حققت ميزة

 الدتواجدة؛ تنافسية تدتاز بها عن باقي البنوك
  جملة من الخدمات التي تساعد على جذب  -128-قالدة تقدم وكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية

رية البعض منها على العديد من العملاء وجعلتها الرائدة في السوق الدصرفي نظرا لتطور ىذه الخدمات وحص
 مستوى البنك؛

 مة من خلال تطبيقو للتكنولوجيا الحديثة في تسريع السعي الدستمر للبنك في تحسين وتطوير خدماتو الدقد
 الصاز معاملاتو وتطويرىا حتى يحقق ميزة تنافسية تديزه عن غيره؛

  غياب العديد من الدفاىيم على مستوى الوكالة كإدارة الجودة الشاملة والحوكمة أدى بالدكلفين داخل
 طوير خدماتهم الدصرفية.الوكالة يجهلون جملة من الدفاىيم قد تساىم وبشكل كبير في ت

 اختبار الفرضيات:-2

 تتمحور الفرضية الرئيسية حول: 

إلى استخدام التكنولوجيات الحديثة بهدف تطوير خدماتها الدصرفية،  نفتاح والتحرير الدصرفي بالبنوكأدى الا
وخلقها لديزة تنافسية تنافس بها باقي البنوك في السوق الدصرفي. من خلال موضوع البحث اتضح أن البنوك 

التطورات الجزائرية انتهجت العديد من الأساليب والسياسات لتطوير خدماتها الدصرفية بما يواكب التحرير الدصرفي و 
سياسات غير كافية نظرا لتطور التكنولوجيات وحداثتها بصفة دائمة ومستمرة وىذا ما يجعل العالدية إلا أن ىذه ال

 على البنك أن يكون ملازما لذذه التطورات والعمل على مواكبتها بصفة دائمة؛
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 نبها التشريعي تدحورت الفرضية الأولى حول أن الإصلاحات الدصرفية في الجزائر لم تسمح في جا
متطلبات التحرير الدصرفي، ومن خلال الدوضوع اتضح انو رغم جميع الإصلاحات وانتهاج  والتنظيمي من تحقيق

جميع السياسات لتحقيق متطلبات التحرير الدصرفي إلا أن ىناك العديد من الدفاىيم والدتطلبات التي افرزىا التحرير 
 لبنوك الخاصة فيها أو عدم تطور وعصرنة وسائل الدفع بشكل كافي؛الدصرفي لم تحقق في الجزائر نظرا لفشل ا

  تدثلت الفرضية الثانية في أنو تعتبر جودة الخدمة البنكية وحسن تقديمها للزبون والتسويق الجيد لذا من أىم
لأساليب التي الأساليب التي ينتهجها البنك لتحقيق مزايا تنافسية تديزه عن الغير، وبعد الدراسة اتضح أنو من أىم ا

على البنك أن يركز عليها من اجل اكتسابو ميزة تنافسية ىي تطوير جودة خدماتو الدقدمة والعمل على التسويق 
 الأمثل لذا حتى يكون متميزا عن باقي البنوك ويقدم أحسن وأفضل خدمة مصرفية للزبون؛

 أبعادتعتمد على  -128- قالدة  أن وكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية الثالثة حولالفرضية  تدحورت 
جل تطوير خدماتها الدصرفية وتقديمها لخدمات تنفرد بها عن باقي البنوك، وبعد الدراسة التطبيقية أولزاور عدة من 

تعتمد على العديد من الأساليب من أجل تطوير إجراءاتها وخدماتها وامتيازاتها عن باقي البنوك حتى اتضح بأن 
 .فيو ةمن الأرباح وأكبر حصة لشكنة في السوق الدصرفي الدتواجدتحقق أعلى قدر لشكن 

  الاقتراحات والتوصيات:-3
 من خلال النتائج السابقة يمكن اقتًاح جملة من التوصيات فيما يلي: 
 الاىتمام بأساليب التسويق البنكي وكيفية تطبيقها؛ 
  الحديثة حتى تكون الوكالة مواكبة العمل على تحديث وعصرنة وسائل الدفع ولستلف تكنولوجيات الدفع
 للتطور؛
  العمل على إثراء معارف الوكلاء في البنك خاصة مفاىيم إدارة الجودة الشاملة والحوكمة وغيرىا من

 الدفاىيم التي تساعد على تطوير منهج العمل داخل الوكالة؛
  بغض النظر عن طبيعتها.تنويع الخدمات الدصرفية الدقدمة والعمل على تبني جميع مداخل ىذه الخدمات 

   آفاق البحث:-4
يعتبر ىذا البحث خطوة مهمة تثري الدواضيع السابقة ولعلو يكون بداية أفكار جديدة يمكن أن تتمحور  

 إشكالياتها فيما يلي:
 الحوكمة ومتطلبات تطبيقها داخل الجهاز الدصرفي؛ 
  .عصرنة وتحديث وسائل الدفع كأسلوب لتحقيق ميزة تنافسية للبنك 
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 :الملخص
الدصرفي الذي  في ظل التغيرات والتطورات التي مست العالم سواء السياسية أو الاقتصادية، نشأ التحرير

عمل على تغيير مجرى عمل الدنظومات الدصرفية العالدية وأدخل مختلف أنواع التكنولوجيات والحداثة والتطورات في 
فان الدنظومة الدصرفية الجزائرية قد تأثرت بجميع التغيرات  العمليات التي تقوم بها البنوك. وعلى غرار ذلك

والتطورات الحاصلة، إلا أنها واجهت جملة من الصعوبات فرضت عليها تغيير سياساتها وىيكل نظامها الدصرفي 
 .حتى يتناسب ومتطلبات مواكبة تحديات التحرير الدصرفي، ومواجهة حدة الدنافسة على مستوى السوق الدصرفي

 تطوير الخدمات الدصرفية أحد الاستًاتيييات واآلليات الدتبعة من رر  البنك، من خالل تقدمهو يعتبر
من ثم جذب أكبر عدد ممكن و لخدمات متطورة ذات جودة وكفاءة لاكتساب ميزة تنافسية تميزه عن باقي البنوك، 
لرائد التي تساعده على البقاء من العمالء يضمن لو مكانة مرموقة في السوق الدصرفي، واكتساب صفة البنك ا

 والاستمرار.
 

Résume : 

A l’ombre de changement et de développement qui ont touché  le 

monde de certains cotés : politique ; économique... Une libération 

bancaire est née et qui a travaillé sur le changement de cheminement 

de travail et du système bancaire international et qui a inséré ainsi 

différentes technologies et modernités dans les opérations effectuées 

pars les banques. De même la libération bancaire algérienne a été 

touchée par tous ces changements et développements, mais elle a 

confronté un nombre de difficultés qui lui a imposé un changement 

de systèmes politiques et de structure des systèmes bancaire pour 

être a la hauteur vis-à-vis les exigences de faire face aux défis de la 

libéralisation du secteur bancaire. 

On considère que le développement des services bancaires un des 

stratégies appliquées par la banque , à partir de la présentation des 

services développés de bonne qualité pour gagner un avantage 

concurrentiel qui la spécifier d’autre banque en premier lieu puis 

pour attirer le plus grand nombre de clients qui permet d’avoir une 

place remarquable dans le marche bancaire et devenir la banque chef 

de fil qui vas durer pour longtemps. 
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