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  آلمة شكر
   ما توفيقي إلا باالله والمتواضع العمل هذا أآملتعلي حمده ونستعينه، فبفضل االله الحمد الله ن     

        

 إنني شاآر و مقر بالجميل على وجه الخصوص لوالدي الكريمين لما منحاه •

     إسناد دون قيد أو شرط لي من حب و حنان، دعم و    

 بومرداسارة وأساتذة وعمال جامعة إدضا أن اقر بفضل مساهمة   أريد أي •

  .عنتر عبد الرحمان بن  الدآتورالمشرفالأستاذ صة  خا

  ةبنك التنمي  تجاه عمالبهأدين آما أنني ارغب في الإقرار بالامتنان الذي  •

   موصول والشكرالسيد دحماني :خص بالذآرو أالمحلية وآالة سور الغزلان 

  .  من وآالة بنك التنمية المحلية سطاوالي للآنستين غربي أسماء وحاجو سميرة

  . هذا العمل من قريب أو من بعيدإنجاز آل من ساهم فيآما لا يفوتني أن اشكر  •

  
    

  
  
  
 
 



                                 
  

  ءإهــــدا
      : إلى
   و هما شمس حياتي و أشعة آمالي و ينبوع ا عمريهماالله فيالحبيبين بارك   والدي-    

  وهنائي من ذاقا آلام الحياة وشقاء العيش لأجلي          سعادتي 
  .االلهاهم في الجنة إنشاء  وإياالله وجمعني شجعاني رحمهماوجدتي الذين طالما  جدي  روح-   
  ربالذآر الدآتو واخص يجلون صدا العقل الإنساني و يصقلون مرآته التربية الذين  رجال-   

  .لي لم يبخل علي بمساعدته وتوجيهه عنتر الذيبن         
  مليون شهيد النصف  أرض المليون و-    
                  الأبية وبنت جبيل  فلوجةأرض الدوا من  وجالمقاومة حيثماداء الحرية وأبطال  شه-    

  الى ارض القدس الزآية  طاهرةال.             
  :الشهيد الصاعد صبيحة العيد باسم الثغر ساخرا من جلاديه أن -    

   ولا تلتثم فلست حقودا امتثل سافرا محياك جلادي                
  .   و سرور لباسط  عبد ا:هقرة عيني ونجم الأمل اللامع من يؤنسني منظره ويطربني تلألؤ -   

  .عبد الرحيم الذي ينير ساعاني بابتسامته حتى في الوقت الذي تختفي فيه آل الابتسامات أيامي  .
  .، حكمة، وبهاء يملان حياتي جمالاأخواتي اللائيزهرة وآل  -   
 .     .    . ، ة، باي أمينة، محمد،حايمن، راب :الماجستيرملائي في دفعة  أهلي و أصدقائي و ز-   

      ة، فايزىسلم      .
  الرزاق عبد                                                                                   
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  المقدمة العامة

 التѧسويقية تنѧساب   الأنѧشطة ة النѧاس اليوميѧة فمѧن خѧلال          يا العلوم المرتبطة بح   أآثريعد التسويق من    

وتتحصل المؤسسات علѧى المعلومѧات الѧضرورية حѧول          ,  المستهدفة الأسواق إلىالسلع والخدمات   

سات علѧѧى آمѧѧا تحѧѧصل المؤسѧѧ,  فيحѧѧصل النѧѧاس علѧѧى احتياجѧѧاتهم ويحققѧѧون رغبѧѧاتهمالأسѧѧواقهѧѧذه 

  . من المواد واللوازم والخدمات وهذا ما يسهم في تقدمها وازدهارهاااحتياجاته

 التѧسويقية الحديثѧة     والأساليب توجهات عديدة نحو تطبيق المفاهيم       الأخيرة السنوات    في وقد برزت 

دى أ في آثير من البنوك وهو ما        تحول مواز  وقد واآب هذه التوجهات      البنكية،في مجال الخدمات    

 إليهѧا بيعѧة التنافѧسية التѧي آلѧت     ط ضرورة تقتضيها الغدا زيادة الاهتمام بالتسويق البنكي بحيث    لىإ

  .الأخرى تعمل فيها البنوك والمؤسسات المالية الأسواق التي

سرعة معدلات التطور الحضاري قѧد       الناتجة عن    للأفراد الحاجات المالية والائتمانية     ديناميكية إن

 التفكير الجاد فѧي الكيفيѧة التѧي يمكѧن بهѧا مواجهѧة التحѧديات الجديѧدة التѧي                     إلى البنكية   الإدارةت  دع

 حيѧث بѧرزت حقѧائق جديѧدة تؤآѧد           أمامهѧا،  التѧسويقية تتلاشѧى    والأسѧاليب  الكثيѧر مѧن المفѧاهيم        بدأت

 وطريقѧة التعامѧل والتحѧاور مѧع الجمهѧور آمعѧايير هامѧة        ةالخدمѧة البنكيѧ   العميل وجودة   أهميةعلى  

التѧي تѧسمح للبنѧوك بѧالوقوف فѧي       تحقيѧق القѧدرة التنافѧسية      إلѧى مات البنكية وصѧولا     في تسويق الخد  

  .التي تزداد شراسة يوما بعد يوموجه المنافسة 

ورغم مѧا قامѧت بѧه الجزائѧر مѧن إصѧلاحات عديѧدة علѧى النظѧام البنكѧي مѧن اجѧل تحѧسين وتطѧوير                      

  إلا أن هنѧاك    ء وثقѧة العمѧلاء،     وإجراءات تقديم الخدمات البنكية، ومن ثم تحقيق رضѧا وولا          أساليب

قѧدراتها   لنجѧاح البنѧوك وتطѧوير    أهميةعد المدخل الأآثر ي تطبيق فلسفة الجودة الشاملة   أنمن يرى   

  . في السوقالتنافسية ومن ثم نجاحها و بقاءها

   :التاليومما سبق يمكن طرح التساؤل الجوهري 

 جѧذب العمѧلاء     –التѧسويق البنكѧي      إطѧار  فѧي    -ماهي العوامل التѧي تѧستطيع البنѧوك مѧن خلالهѧا           " 

   "عليهم،  وزيادة قدراتها التنافسية ؟ والمحافظة 

  :  لتاليةاومن اجل فهم وتوضيح هذه الإشكالية نطرح الأسئلة الفرعية 

  ، وهل هي آافية؟ي الجزائري البنكمالنظاالتي مست ماهي أهم الإصلاحات  

   التسويقي للخدمة البنكية ؟م ما هو المفهو 

  جودة الخدمات في جذب العملاء والمحافظة عليهم؟ةأهميما  

  



 

 

ب 

ومѧا هѧي مختلѧف     خدمѧة مѧا ؟   ءقرار باقتنا التي تدفع العميل لاتخاذ     الأساسيةماهي الدوافع    

  تصنيفات العميل؟

  للبنوك ؟ ةماهي مداخل تحسين وتطوير القدرة التنافسي 

 سين قدراتها التنافسية؟ماهي الإجراءات التي يجب على البنوك الجزائرية القيام بها لتح 

لهدف المحافظѧة علѧى عملائѧه وزبائنѧه     "  BDLالـــ " ما مدى تحقيق بنك التنمية المحلية  

 وجذب عملاء جدد ؟

 ما هي الخدمات التي يقدمها بنك التنمية المحلية ؟  

 تسويق؟ لما مدى اهتمام بنك التنمية المحلية با 

  :لفرضيات ا 

  : الفرضيات التاليةللإجابة عن الاسئلة الفرعية نحدد

 1990سѧنة   قѧانون النقѧد والقѧرض    أهمهѧا  إصѧلاحات عرف النظام البنكѧي الجزائѧري عѧدة         -1

  . وقد آانت آافية لحل المشاآل التي تعاني منها البنوك الجزائرية

يعتمѧѧد العميѧѧل فѧѧي اقتنѧѧاءه لمختلѧѧف الخѧѧدمات البنكيѧѧة علѧѧى عѧѧدة عوامѧѧل أهمهѧѧا العوامѧѧل           -2

 .الاقتصادية

 والتѧѧي تفѧѧوق "الخدمѧѧة البنكيѧѧة " بѧѧالمنتج المتعلقѧѧةوعѧѧة مѧѧن الخѧѧصائص تمثѧѧل الجѧѧودة مجم -3

 .مثيلاتها في السوق

 أو الѧى أفѧراد   البنك ويمكن تقسيمه حسب طبيعتѧه  أمامالعميل هو عبارة عن فرصة سانحة     -4

 الخ......العنيف  ,الودود :العميل مثل أصناف عدة إلى حسب سلوآه أومؤسسات 

 الخ ........التكاليف ,الجودة :منها للبنوك ات التنافسيةالقدرتوجد عدة مداخل لتطوير  -5

وأنظمѧة   بتجهيѧزات    ها تزويѧد   متطلبات تحسين القدرات التنافسية للبنوك الجزائرية      أهممن   -6

    .متطورة تكنولوجية

  . التنمية المحليةيعد التسويق ثقافة جماعية يمارسها أغلبية موظفي بنك -7

بتحѧѧسين جѧѧودة الخѧѧدمات المقدمѧѧة لهѧѧم مѧѧن أهѧѧم       والاهتمѧѧام،وولائهѧѧميعѧѧد رضѧѧا العمѧѧلاء    -8

   .أولويات موظفي بنك التنمية المحلية

  

  

  

  

  



 

 

ج 

 : اسباب اختيار الموضوع  

  .هناك عدة أسباب لاختياري هذا الموضوع من أهمها

  : اسباب موضوعية   - أ

   التسويق البنكي باستمرار تزايد أهمية -

  ا بشكل ملائم فشل الكثير من المؤسسات البنكية في تقديم منتجاته -

.         لتنميѧة الاقتѧصادية وزيѧادة رفاهيѧة المجتمѧع          تحقيѧق ا   البنكية فѧي   الدور الكبير والمتزايد للخدمات      -

  . تصحيح التفكير السائد والذي مفاده عدم اهمية التسويق والمؤسسات الخدمية -

  .الموضوع عدم اهتمام الكثير من البنوك والمؤسسات الجزائرية بهذا - 

  .وزبائنهادم اهتمام اغلب المؤسسات البنكية الجزائرية برغبات عملائها  ع- 

  . شراسة منافسة أآثر  الكثير من البنوك للتغيرات العالمية التي ساهمت فيإدراكعدم  -

  :ذاتية أسباب - ب  

  .بتخصصيارتباط هذا الموضوع  - 

   المفهوم التسويقي على القطاع البنكي إسقاطمحاولة  - 

 تѧسويقية   إدارة"  الحѧالي     مجال تخصصي  إلى بالإضافةربط هذا الموضوع     محاولة   - 

  " مالية " تخصصي السابق بمجال " 

   .الميدانيالتعمق في هذه الدراسة من خلال الجانب  

  : اهداف الدراسة  

  : نبين النظري والعملي آما يلي  هذه الدراسة في الجاأهدافتتجلى          

   :النظريالجانب -أ •

  :  التالية الأهدافنب النظري يمكن تحديد في الجا

    تطبيقѧه لѧيس فقѧط فѧي مجѧال الѧسلع والمنتجѧات الماديѧة                 وإمكانيѧة ابراز شمولية التѧسويق      

  .والأماآن والأفكارولكن ايضا في مجال الخدمات 

  .البنوك ونطاق التسويق في أهمية إبراز 

  .البنكية معايير جودة الخدمات أهميةالتعرف على  

   .للبنك لتحسين قدر المنافسة المداخل أهمهم معرفة وف 

  .البنوك التسويقية في والأنشطةتحديد الوظائف  

  .جذبه  و العميلأهميةمعرفة  

 .الملك هو -العميل– على مقولة المستهلك التأآيد 

 .وأنماطهممعرفة سلوك العملاء  



 

 

د 

   :العملي الجانب -ب

  :  ما يلي إلىمن الناحية العملية نهدف من خلال دراستنا هذه 

 بѧѧصفة  الجزائريѧѧةالتعѧѧرف علѧѧى مѧѧدى التطبيѧѧق الفعلѧѧي للتѧѧسويق داخѧѧل المؤسѧѧسات والبنѧѧوك   •

  .خاصةعامة وبنك التنمية المحلية بصفة 

  . البنك بالجوانب التسويقية في عملها إدارةمحاولة معرفة مدى اهتمام  •

 .عليهم آما نحاول معرفة آيفية تعامل بنك التنمية المحلية مع عملائه والمحافظة •

  .بالإضافة إلى التعرف على الخدمات التي يقدمها بنك التنمية المحلية  •

  :  الدراسة أهمية 

تتمثل أهمية الدراسة في توضيح عمل البنѧوك آغيرهѧا مѧن المؤسѧسات فѧي ظѧل بيئѧة تتѧسم بѧالتغير                        

 أوالعمѧلاء  –  والتطѧور المѧستمر فѧي حاجѧات ورغبѧات المѧستهلكين        ,الحѧرة وعدم التأآد والمنافѧسة     

 مما يجعل إدارة التسويق بالبنѧك تمثѧل الجهѧاز الѧذي يعمѧل علѧى تحديѧد أصѧناف العمѧلاء                       –الزبائن  

وتفسير احتياجاتهم ورغباتهم وترجمتها إلѧى خѧدمات بنكيѧة تحقѧق رضѧا العمѧلاء ومѧن ثمѧة تحقيѧق                 

  .واستمراره ونجاحهأهداف البنك 

  : حدود الدراسة 

  :بعاد التالية    يمكن توضيح حدود الدراسة من خلال الأ

 : البعد الموضوعي-أ •

 تلѧك   ة وخاصѧ  إن حدود الدراسة تتجلى في قدرة البنك على استخدام مختلف المفاهيم التѧسويقية            

والخروج بها من الوضعية التي تعيشها      " وهو ما يسمى بالتسويق البنكي    " التي تتعلق بالبنوك    

و خѧѧدمات بنكيѧѧة ترقѧѧى إلѧѧى    منتجѧѧات أتقѧѧديم ومѧѧدى قѧѧدرتها علѧѧى   الناميѧѧة،البنѧѧوك فѧѧي الѧѧدول  

المѧѧستوى المطلѧѧوب، والتѧѧي تѧѧؤدي إلѧѧى إرضѧѧاء الزبѧѧائن أو العمѧѧلاء وبالتѧѧالي تحѧѧسين مرآزهѧѧا  

  .وازدهارهاالتنافسي ومن ثم نجاحها 

 :المكاني البعد -ب •

  . ، المسيلة ، العاصمةالبويرة يقتصر مجال بحثنا المكاني على منطقة الوسط لاسيما ولاية  

 :  البعد البشري-ج •

  :العنصر البشري الذي يتضمنه البحث يتمثل فيما يلي 

 .خصوصاموظفي البنك عموما والمتخصصين في التسويق  

   : يتقدمون للحصول على خدمات بنكيةالزبائن الذين 

 .العائلات  

 .المقاولون ورجال الأعمال 



 

 

ه 

 :الزمني البعد -د •

     غايѧة الѧسنة      الѧى  2000الѧسنة   يقتصر مجال بحثنا من الناحية الزمنية علѧى الفتѧرة الممتѧدة مѧن               

2006.   

   :البحثمنهجية  

 فѧѧي بحثنѧѧا هѧѧذا علѧѧى المѧѧنهج الوصѧѧفي الدراسѧѧة اعتمѧѧدنا    فѧѧي سѧѧبيل التحقѧѧق مѧѧن صѧѧحة فرضѧѧيات 

  المدروسѧة لمѧشكلة االتحليلي الذي يعتمد على جمع المعلومات والبيانات التي تساعدنا على وصѧف        

  .ق الفرضيات المطروحةإلى نتائج محددة وفلوصول  قصد اوتحليلها

  :الأدوات المستعملة في البحث 

  :   نستعمل لإنجاز بحثنا هذا الأدوات التالية

 .المجالالمراجع والكتب التي صدرت في هذا  

 .الدراسات والبحوث السابقة التي تناولت جزء أو آل مما تشتمل عليه هذه الدراسة 

 .النشرات والمجلات العلمية المتخصصة 

 . اشهارية خاصة بالبنكدوريات ووثائق 

 .الانترنت 

 صعوبات البحث 

  :  واجهتني أثناء البحث عدة صعوبات معظمها في الجانب التطبيقي آان من أهمها 

 .صعوبة الحصول على المعلومات وإن تم الحصول عليها فتكون محدودة  •

 . الجانب النظري على واقع البنوك الجزائريةطصعوبة إسقا •

 .ولين المكلفين بالتسويق على مستوى الإدارة العامةصعوبة الوصول إلى المسؤ •

 . سوء الاستقبال من بعض الموظفين •

 : الدراسات السابقة 

 يعد الاهتمام بجودة الخدمات البنكية موضوع حديث نوعا ما خاصѧة فѧي الجزائѧر لكѧن رغѧم ذلѧك                      

  :أهمها الموضوع مناستعنت في بحثي هذا بمجموعة من الدراسات السابقة حول هذا 

 .رسائل الماجستير •

 . الجزائرية والأجنبيةالبحوث العلمية المتخصصة •

 .الملتقيات الوطنية •

  

  

  



 

 

و 

  :خطة البحث 

  :  قسمين هما إلى البحث نا بجوانبه قسموالإلماممن اجل التحكم في الموضوع 

  قسم نظري  -

   قسم تطبيقي -

  .فصولالجانب النظري اشتمل على مقدمة عامة وثلاث 

 للإجابѧة  فرضيات الإشكالية وإعدادتملت على تمهيد للموضوع ثم طرح      المقدمة العامة اش   -

 ثѧѧѧم قمنѧѧѧا بتحديѧѧѧد أسѧѧѧباب اختيارنѧѧѧا لهѧѧѧذا   الإشѧѧѧكاليةعلѧѧѧى الأسѧѧѧئلة الفرعيѧѧѧة التѧѧѧي توضѧѧѧح  

 .الموضوع

 ثѧѧم حѧѧددنا ,العملѧѧي الجانѧѧب أو الدراسѧѧة سѧѧواء فѧѧي الجانѧѧب النظѧѧري  أهѧѧداف ناوبعѧѧدها حѧѧدد -

الأربعѧة ثѧم إلѧى منهجيѧة البحѧث       بأبعادهѧا ود الدراسѧة   حѧد لننتقل بعѧدها إلѧى    ,الدراسة أهمية

 ثѧѧم انتقلѧѧت إلѧѧى صѧѧعوبات الدراسѧѧة      هѧѧذه الدراسѧѧة لإنجѧѧاز المѧѧستعملة الأدواتومѧѧن ثمѧѧة  

  .الموضوع الخطة المتبعة في هذا وأخيرا والدراسات السابقة

, عهاوأنوا البنوك وتعريفها بنشأة ونتناول فيه بعد التمهيد عدة نقاط نبدؤها الأولالفصل  -

 أدخلت التي الإصلاحاتآما نتناول النظام البنكي الجزائري من حيث تطوره ومختلف 

 .الفصل خلاصة وأخيراعليه 

 وبعدها نتطرق الى , حول التسويقأساسيةالفصل الثاني ونتناول فيه بعد التمهيد مفاهيم  -

إلى ثم نتطرق   وانعكاسات المفهوم الحديث للتسويق عليهامختلف الخدمات البنكية

 .الفصل خلاصة وأخيراالتسويق البنكي ومختلف استراتيجياته 

 وجودة الخدمات ,وأنماطهم سلوك العملاء إلىالفصل الثالث بعد التمهيد نتطرق فيه  -

 .للبنوك العملاء وتحسين القدرات التنافسية إرضاءالبنكية ثم نتناول آيفية 

المحلية ه دراسة تطبيقية ببنك التنمية الجانب التطبيقي ويتمثل في الفصل الرابع وسنتناول في

, البنكلخدمات التي يقدمها هذا فصل لبنك التنمية المحلية ودراسة ا من خلال تقديم موذلك

  .بخلاصةثم نختمه  بالإضافة إلى واقع التسويق بهذا البنك

إليها  النتائج المتوصل أهم على عامة تشتمل بخاتمة أنهيت هذا البحث الأخير وفي 

   .والاقتراحات من التوصيات ةومجموع
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  :تمهيد

  تعد البنوك من أهѧم المؤسѧسات الماليѧة، فهѧي المحѧرك الأساسѧي للتنميѧة الاقتѧصادية والاجتماعيѧة و ذلѧك مѧن                          

  .خلال إمدادها بالأموال اللازمة

  .و للبنوك التجارية بصفة خاصة دور متميز و حيوي في تجميع الودائع و توظيفها بفعالية

 البنوك في مختلف دول العالم بالمѧساهمة فѧي الاقتѧصاد الѧوطني     و لا تختلف البنوك في الجزائر عن غيرها من  

 لذلك أولت الدولѧة الجزائريѧة أهميѧة قѧصوى لنظامهѧا البنكѧي، بحيѧث وضѧعت أسѧس التحѧول                       .ودفع عجلة النمو  

 شѧهد النظѧام البنكѧي الجزائѧري      لѧذلك والأجانب، لدى المستثمرين المحليين ةنحو اقتصاد السوق بما له من أهمي   

  .   90/10ن الإصلاحات البنكية المتواصلة والتي آان أهمها قانون النقد والقرض العديد م

 ومختلѧف الإصѧلاحات   ومن أجѧل الإحاطѧة بماهيѧة البنѧوك، وأنواعهѧا والتعѧرف علѧى النظѧام البنكѧي الجزائѧري             

  : هيثلاثة مباحث هذا الفصل إلى التي عرفها قسمت

  .ويتناول عموميات حول البنوك: المبحث الأول -

 .لجزائري  النظام البنكي ال تطورويتناو: لمبحث الثانيا -

                   .ويتناول أهم الإصلاحات التي مست النظام البنكي الجزائري: المبحث الثالث -
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   عموميات حول البنوك:المبحث الأول
  نشأة البنوك وتعريفها: المطلب الأول  
  
I-نشأة البنوك :  

نѧѧوك إلѧѧى العѧѧصر القѧѧديم، وتمتѧѧد جѧѧذورها إلѧѧى العهѧѧد البѧѧابلي حيѧѧث بѧѧرزت مجموعѧѧة مѧѧن المѧѧلاك  ترجѧѧع نѧѧشأة الب
  :والصيارفة وآهنة المعابد، ولقد عرفت المصارف تطورا على مر العصور يمكن التطرق إليها آما يلي

I-1 - 1( في العصر القديم(:  
  :العصر البابلي - 1
  Temple d'Anou:معبد آنو. 
يلبѧѧات قѧѧرب الحلѧѧة فѧѧي العѧѧراق حاليѧѧا، وآѧѧان الكهنѧѧة يزاولѧѧون فيѧѧه معѧѧاملات التѧѧسليف قѧѧصير  ويقѧѧع فѧѧي مدينѧѧة د 

الأجل، حيث يقرضون مبالغ تستحق بعد شهر تكون مضمونة بكفالة عميلѧين للمعبѧد يتمتعѧان بالѧشهرة والقѧدرة                    
  .على الوفاء

 Temple d'Ourouk:معبد أوروك. 
    ѧѧѧة الورآѧѧѧي مدينѧѧѧع فѧѧѧر، ويقѧѧѧر الأحمѧѧѧد الآجѧѧѧه      أو معبѧѧѧع تاريخѧѧѧرين ويرجѧѧѧين النهѧѧѧا بѧѧѧلاد مѧѧѧوب بѧѧѧي جنѧѧѧاء ف

ولقѧѧد مѧѧارس قѧѧساوسة هѧѧذا المعبѧѧد تجѧѧارة الائتمѧѧان  والѧѧصيرفة آوسѧѧائط بѧѧين أصѧѧحاب ) م. ق3200،3400(إلѧѧى
  .الأموال وطالبي القروض

  :هذا عن المعابد أما المصارف فنجد
 Banque Egipi:مصرف إيجيبي. 

 ومرآѧزه فѧي مدينѧة سѧيبار علѧى سѧواحل              " إيجيبѧي "الثѧري     وهو المعروف باسѧم مؤسѧسة التѧاجر المعѧروف           
نهѧѧر الفѧѧرات، وتعѧѧاطى أعمѧѧال الѧѧصفقات العقاريѧѧة وتجѧѧارة الرقيѧѧق إلѧѧى جانѧѧب أعمѧѧال الائتمѧѧان لقѧѧاء رهونѧѧات        

  .م. ق468معينة، وعمل هذا المصرف لمدة ستة قرون خاصة في عهد نبوخذ نصر الذي امتد حتى عام 
 Maison Mourashou: مصرف موراشو. 
فѧѧأعطى اسѧѧمه شѧѧهرة آبيѧѧرة    الѧѧذي عѧѧرف باسѧѧم مؤسѧѧسة موراشѧѧو وهѧѧو أحѧѧد النѧѧبلاء الكبѧѧار فѧѧي ذلѧѧك الحѧѧين       

قѧرب بابѧل وآѧان لهѧذه     ) تقѧر (للمصرف الذي عمل فيه حتى عهد داريوس الملѧك الفارسѧي وهѧو يقѧع فѧي مدينѧة                   
 التحѧѧويلات بواسѧѧطة المؤسѧѧسة المѧѧصرفية دور آبيѧѧر الأثѧѧر فѧѧي حرآѧѧة الѧѧصيرفة لأنهѧѧا آانѧѧت تتعѧѧاطى عمليѧѧات  

  .أوامر مكتوبة على ألواح طينية
 Banque Enazair: مصرف إينزايـر. 

  ولقد عرف باسم أحد آبار المساهمين، ومرآز المѧصرف مدينѧة أور، تعѧاطى المتعѧاملون فѧي هѧذا المѧصرف                    
  .تجارة المعادن وآان له وآلاء خارج العراق تتوسط في شراء ونقل المعادن والسلع الأخرى

  .وغيرها" سولا"و" نبواهرت"و" مردوخ بالات"إيتي :  آانت هناك مصارف أخرى صغيرة مثلآما

                                                 
 82، 80، ص ص )1996المؤسسة الجامعية للدراسات والنشر والتوزيع، : بيروت (اقتصاديات النقود والبنوك سليمان بوذياب، )1(
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  :العهد الفينيقي 2 -
آانت للفينيقيين شهرة واسعة في مجال التجارة، وآانوا على علاقة مع بلاد فارس والبلاد الواقعة علѧى شѧاطئ                   

تعمرات التѧي أقاموهѧا وأنѧشأوا فيهѧا         البحر الأبيض المتوسط فقѧد توسѧعت عمليѧات المѧصارف خاصѧة فѧي المѧس                
 .مراآز مصرفية يلجؤون إليها عند حاجتهم للائتمان

  :العهد اليوناني3- 
  :في هذا العهد تقدمت عمليات المصارف وأصبحت العمليات الحسابية ترتكز على نوعين من الدفاتر

  .وتحتوي على العمليات التي تتم بين يوم وآخر: اليومية-
 .وتسجل فيه العمليات بالتسلسل: دفتر لكل زبون -

 .آما أصبح فتح الاعتماد ضروريا بعد اضطراب وسائل النقل وزيادة مخاطر نقل النقود
  : عهد البطالمة أو البطالسة-4

فѧѧي هѧѧذا العهѧѧد انتقلѧѧت التقاليѧѧد المѧѧصرفية والاقتѧѧصادية اليونانيѧѧة إلѧѧى مѧѧصر، فبالإضѧѧافة إلѧѧى عمليѧѧات تѧѧسديد         
ت المتعلقة بالخزينة آانت هذه المصارف تقѧوم بفѧتح حѧسابات للأفѧراد وبعمليѧة                المدفوعات وتحصيل المقبوضا  

 .تسليف قصير ومتوسط الأجل وآذلك عمليات النقل من حساب إلى آخر
  : العهد الروماني-5

 وفيѧѧه نѧѧشط دور الѧѧصيارفة وأصѧѧبح أآثѧѧر إتقانѧѧا ممѧѧا جعلهѧѧم يѧѧستقبلون الكثيѧѧر مѧѧن الودائѧѧع، ومѧѧع مѧѧرور الѧѧزمن  
  .ف الرومانية حسابات تشبه الحساب الجارياعتمدت المصار

-I2 -العصر الوسيط :  
ابتѧѧداءا مѧѧن القѧѧرن الحѧѧادي عѧѧشر للمѧѧيلاد، قѧѧام أصѧѧحاب المѧѧصارف بѧѧادوار مهمѧѧة علѧѧى صѧѧعيد تبѧѧديل النقѧѧود         

وإيѧѧداعها وإقراضѧѧها و تحويلهѧѧا،  لكѧѧن عمليѧѧات النقѧѧل المѧѧصرفي لѧѧم تنتѧѧشر بѧѧشكل واسѧѧع إلا فѧѧي زمѧѧن الأسѧѧواق 
  . قيام المصارف الإيطالية التجارية  وبعد

  :)1 (إيطاليا العريقة في المجال المصرفي عرفت ثلاثة أنواع من المصارف هي
و مѧѧصارف القѧѧروض المربوطѧѧة بالرهونѧѧات ومѧѧصارف   ,   مѧѧصارف الإيѧѧداع و التѧѧسليف و النقѧѧل المѧѧصرفي  

والتѧدقيق علѧى آافѧة    المبادلة وآان على رأس آل جماعة مѧن هѧذه المѧصارف أسѧاتذة يتمتعѧون بѧسلطة المراقبѧة          
  .البيانات
- 3-I 2( عصر النهضة(:  

 شѧѧهد القرنѧѧان الخѧѧامس عѧѧشر و الѧѧسادس عѧѧشر انتѧѧشارا واسѧѧعا للعمليѧѧات المѧѧصرفية فѧѧي آافѧѧة أرجѧѧاء أوروبѧѧا          
  التي عرفت المؤسسات المصرفية الكبيرة خاصة مصارف الودائع و النقل والمقايضة 

  .نابولي جينوة ومصرفبة مصرف البندقية و مصرف و من أهم المصارف التي عرفت في تلك الحق
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-IIتعريف البنك  :  
 وآѧان يقѧصد بهѧا فѧي البѧدء        BANC وتعني مѧصطبة     BANCO آلمة بنك أصلها هو الكلمة الإيطالية بانكو        

ثم تطور المعنى فيما بعد لكي يقѧصد بهѧا المنѧضدة التѧي              , المصطبة التي يجلس عليها الصرافون لتحويل العملة      
 ،ثم أصبحت فيما بعد تعني المكان الذي توجѧد فيѧه تلѧك المنѧضدة                )comptoir )1م فوقها عد وتبادل العملات      يت

  .وتجري فيه المتاجرة بالنقود
منشأة تنصب عملياتها الرئيسية على تجميع النقѧود الفائѧضة عѧن حاجѧة الجمهѧور أو                 : "فالبنك هو  •

أو اسѧتثمارها فѧي أوراق      , فق أسس معينة  لغرض إقراضها للآخرين و   . منشآت الأعمال أو الدولة   
  . )2 ("مالية محددة

المؤسѧѧسة التѧѧي تتوسѧѧط بѧѧين طѧѧرفين لѧѧديهما إمكانيѧѧات     "آمѧѧا أنѧѧه يمكѧѧن تعريѧѧف البنѧѧك علѧѧى أنѧѧه      •
وحاجات   متقابلة أو مختلفة تقوم بجمعها أو توصيلها أو تنفيذها للوصول إلѧى هѧدف أفѧضل لقѧاء                     

 .)3(" ربح معين
  :لسابقة يمكن استنتاج التعريف التاليوبناءا على التعاريف ا

البنك هو مؤسسة ذات شخصية معنوية وظيفتها الأساسية تلقي الودائع مѧن الجمهѧور والقيѧام بمѧنح القѧروض                    "
  "وتوفير مختلف وسائل الدفع اللازمة ووضعها تحت تصرف الزبائن والسهر على إدارتها

  أنواع البنوك: المطلب الثاني
لمعѧاملات الاقتѧصادية إلѧى تنѧوع البنѧوك وتخصѧصها وحѧسب طبيعѧة نѧشاطها                  أدى تطور المبѧادلات وا     •

   البنك المرآزي-           : وهيالبنوك أنواع من أربعةيز بين يمكن التمي
  . التجاريةالبنوك -
 .البنوك المتخصصة -
 .البنوك الإسلامية -

-I البنك المرآزي:   
   ѧѧأتي فѧѧة، ويѧѧسات الماليѧѧرز المؤسѧѧن أبѧѧزي مѧѧك المرآѧѧد البنѧѧزة     يعѧѧة الرآيѧѧو بمثابѧѧصرفي وهѧѧام المѧѧة النظѧѧي قم

  .الأساسية للهيكل النقدي والمالي في آل أقطار العالم
I-1 -نشأة البنوك المرآزية :  

. رغم وجود بعض البنوك المرآزية منذ أآثر من قرنين من الزمن إلا أن الصيرفة المرآزية تعد تطورا حѧديثا                  
 تأسس بنك فرنسا الذي آان مرتبطا ارتباطѧا وثيقѧا بالحكومѧة منѧذ     تعود في الأساس إلى القرن التاسع عشر، فقد       

سѧѧبانيا فѧѧي إأول تأسيѧѧسه، ثѧѧم بنѧѧك هولنѧѧدا ثѧѧم النѧѧرويج، بنѧѧك الѧѧدنمارك الѧѧوطني، البنѧѧك الѧѧوطني البلجيكѧѧي، بنѧѧك    
  ي و قد تأسس البنك الحكومي الروس)4(على التوالي1856، 1850، 1818، 1817، 1814، 1800: السنوات

                                                 
  .25، ص24، ص)1989ديوان المطبوعات الجامعية، : الجزائر(محاضرات في اقتصاد البنوك  شاآر القزوني، )2(،)1(
  .70، ص)1993دار النفائس للطباعة والنشر والتوزيع، : بيروت(البنوك في العالم جعفر الجزار،  )3(
  .243، ص241ص،) 1997مؤسسة شباب الجامعة : الإسكندرية  (الاقتصاد النقديضياء مجيد،   )4(
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و تأسѧѧس بنѧѧك الѧѧرايخ الألمѧѧاني عѧѧام  , عم التѧѧداول النقѧѧدي وإدارة قѧѧرض الإمبراطوريѧѧة الروسѧѧية  لѧѧد1860عѧѧام 
 وفي القرن التاسع عشر ثم تأسѧيس البنѧوك المرآزيѧة فѧي العديѧد مѧن دول العѧالم وبѧالأخص فѧي أوروبѧا                           1876

 الѧѧو رقيѧѧة ومنحѧѧه سѧѧلطة إصѧѧدار النقѧѧود, حيѧѧث تѧѧم إنѧѧشاء بنѧѧك مرآѧѧزي فѧѧي أغلѧѧب دول أوروبѧѧا إن لѧѧم نقѧѧل آلهѧѧا  
وقد تم إنشاء بنوك الاحتياطي الفدرالي في أمريكا        , وبمرور الزمن أصبحت هذه البنوك تقدم المشورة للحكومة       

 الحكومѧات علѧى الحيѧاة الاقتѧصادية       ةحرب العالمية بظاهرة تѧأميم وسѧيطر      ، و تميزت فترة ما بعد ال      1913عام  
  .داخل المجتمع

 على دعم تأسيس البنوك المرآزيѧة  1920 الذي انعقد في بر وآسل عام       و قد ساعد المؤتمر المالي العلمي     
على آل الدول التي لم ينشأ فيها بنѧك مرآѧزي لحѧد    "حيث جاء في التقرير الختامي للمؤتمر , في آل دول العالم   

ليس فقѧط مѧن أجѧل تحقيѧق  الاسѧتقرار فѧي       , الآن أن تبدأ العمل على إنشاء بنك مرآزي فيها بأسرع وقت ممكن  
  أما في الوقت الحاضѧر فѧإن البنѧوك المرآزيѧة تتواجѧد فѧي                 )1(" نظامها النقدي بل أيضا لتحقيق التعاون الدولي        

  . بنكا مرآزيا عبر العالم140آل دول العالم ذات السيادة والاستقلال و يوجد حاليا أآثر من 
I  -2- تعريف البنك المرآزي  :  

لѧѧذلك اختلѧѧف  ,  الѧѧصعب إعطѧѧاء تعريѧѧف مѧѧوجز و ثابѧѧت لѧѧه    نظѧѧرا لتطѧѧور وظѧѧائف البنѧѧك المرآѧѧزي فإنѧѧه مѧѧن    
  :الاقتصاديون في تعريفاتهم للبنك المرآزي و التي نذآر منها

  :VERA SMITHتعريف فيرا سميث     . 
  "هو ذلك البنك الذي يتولى إصدار الأوراق النقدية باحتكار آامل أو جزئي "

  :SHOWتعريف شو .     
  " المسؤول عن حرآة الائتمان البنك المرآزي هو ذلك البنك "

  : STATUTESتعريف ستوتيوت   .  
  ."هو ذلك البنك الذي يتمتع بحق تنظيم حجم العملة وحجم الائتمان في البلد"

  :  KISCHET ELKON: تعريف آيش والكن  .  
  "هي البنوك المسؤولة عن تحقيق استقرار النظام النقدي " 
 ذات أهمية عامة و آلية و هذا باعتبارها خالقة النقѧد القѧانوني   ودورهѧا                     مؤسسات: " آما يمكن تعريفها أنها      

لا يقتصر على خلق هذا النوع الهѧام مѧن النقѧود بѧل يمتѧد لمراقبѧة المؤسѧسات الأخѧرى فѧي خلѧق النقѧود الودائѧع                              
  "وتؤثر في مقدرتها على هذا الخلق 

  :تعريف قانون النقد والقرض   . 
هѧѧو مؤسѧѧسة وطنيѧѧة تتمتѧѧع بالشخѧѧصية المعنويѧѧة  " :رف البنѧѧك المرآѧѧزي آمѧѧا يلѧѧي  عѧѧ فѧѧي مادتѧѧه الحاديѧѧة عѧѧشر 

  " والاستقلال المالي 
  : وبناءا على التعاريف السابقة يمكن تعريف البنك المرآزي آما يلي

   عن السياسة النقدية و بنك مسؤولهو عبارة عن مؤسسة مرآزية نقدية تقوم بوظيفة وآيل مالي للدولة و  "
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  "  لا يقوم بتلك الأعمال التي تقوم بها البنوك التجاريةلبنوك آماا
I – 3- خصائص البنوك المرآزية :   

  :)1(   يتميز البنك المرآزي عن غيره من البنوك بمجموعة من الخصائص نذآر منها ما يلي 
البنك المرآѧزي هѧو مؤسѧسة قѧادرة علѧى خلѧق و تѧدمير النقѧود القانونيѧة أي أدوات الѧدفع التѧي              •

 .بالقدرة النهائية و الإجبارية على الوفاء بالالتزامات والتي تمثل قمة السيولةتتمتع 
البنѧك المرآѧزي هѧѧو المؤسѧسة المخولѧة مѧѧن قبѧل الѧѧسلطات الѧسياسية فѧي الدولѧѧة بالهيمنѧة علѧѧى          •

 .شؤون النقد والائتمان في الاقتصاد القومي
علѧѧى البنѧѧوك وغيرهѧѧا مѧѧن البنѧѧك المرآѧѧزي يقѧѧع فѧѧي قمѧѧة الجهѧѧاز البنكѧѧي ويمثѧѧل الѧѧسلطة العليѧѧا   •

 .المؤسسات البنكية والمالية الخاضعة لرقابته
 .البنك المرآزي مؤسسة وحيدة •
البنك المرآزي مؤسسة عامة، ويرجع ذلك إلى أهمية وخطѧورة الوظѧائف التѧي يعهѧد بهѧا إلѧى           •

 .البنك المرآزي
 .لا يهدف البنك المرآزي إلى تحقيق الربح، وإنما هدفه تحقيق المصلحة العامة •
البنك المرآزي لا يتعامل مع الأفراد مباشرة وإنما يتعامل معهم بشكل غير مباشѧر مѧن خѧلال                       •

 .تعامله مع البنوك التجارية
I- 4 -وظائف البنك المرآزي  :  

  :  يقوم البنك المرآزي بعدة وظائف أهمها
  :وظيفة الإصدار النقدي -

إصѧѧدار النقѧѧود القانونيѧѧة ومѧѧن بѧѧين الأسѧѧباب الرئيѧѧسية   تحتكѧѧر البنѧѧوك المرآزيѧѧة فѧѧي آافѧѧة دول العلѧѧم مѧѧسؤولية  
  :)2 (لترآيز الإصدار النقدي في البنوك المرآزية نجد

 .تأمين رقابة حكومية فعالة على إصدار هذه النقود 
 .إعطاء خدمة أفضل للبنك المرآزي لممارسة تأثيره على منح الائتمان في البنوك الأخرى 
  .إعطاء سمعة متميزة لهذه الأوراق 
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  :)1 (و لعملية إصدار النقود القانونية وجهان هما
  . (*)يتمثل في الحصول على أصول حقيقية أو نقدية أو شبه نقدية، أذونات الخزينة : الوجه الأول. 
يتمثل في التزامات البنك المرآزي اتجاه المؤسѧسات والأفѧراد، فمѧثلا لѧو آѧان لѧدى البنѧك                     : الوجه الثاني . 

  :لسنة   ما يليالمرآزي في ا
  :، فتكون ميزانية البنك المرآزي آما يلي100: ، ديون على الحكومة300: ، عملات أجنبية100:ذهب

  
  /31/12: ميزانية البنك المرآزي في)                     01(جدول رقم 
  خــــــــصوم  أصـــــــول

  ذهب 
  عملات أجنبية

  ديون على الحكومة

100  
300  
100  

  500  )إصدار نقدي(نقود ورقية 

  500  المجموع  500  المجموع
  

  رقام افتراضية من إعداد الطالبأ: المصدر
   : وظيفة بنك البنوك-  

 يحتѧѧل البنѧѧك المرآѧѧزي الѧѧصدارة فѧѧي الجهѧѧاز البنكѧѧي وبالتѧѧالي يتولѧѧد عѧѧن هѧѧذا الوضѧѧع المتميѧѧز مجموعѧѧة مѧѧن       
عѧن البنѧوك التجاريѧة مجموعѧة مѧن الالتزامѧات       الالتزامات الواجب القيام بهѧا اتجѧاه البنѧوك التجاريѧة، ويترتѧب            

  .الواجب القيام بها اتجاه البنك المرآزي
  :)2(فمن خلال هذه الوظيفة يقوم البنك المرآزي بما يلي

  .يقوم بنوع من الإشراف الإداري والفني على البنوك التجارية 
 .إعادة خصم الأوراق التجارية في حالة احتياج البنوك الأخرى للسيولة 
 .عدة البنوك الأخرى بمد يد العون لها في أوقات الأزماتمسا 
الاحتفاظ بأرصدة البنوك التجارية والبنوك الأخرى الفائѧضة عѧن حاجتهѧا وهѧذا يѧساعده علѧى                   

 مѧن حقѧوق وديѧون للبنѧوك فيمѧا بينهѧا وذلѧك عѧن طريѧق مѧا                     - الكتابيѧة  -إجراء التسويات القيدية  
  ).Compensation(يسمى بالمقاصة المرآزية 

  : وظيفة بنك الحكومة-
 القѧرارات المتعلقѧة بالѧسياسة       وترآѧز اشتقت هذه الوظيفة من خاصيتي الوحدة والملكية العامة للبنك المرآѧزي،            

  النقدية في البنك المرآزي،  وملكية الدولة لهذه المؤسسة تهدف آلاهما إلى إيجاد علاقات وثيقة بين الحكومة 
  

                                                 
  197جع سبق ذآره، صمر:  أسامة محمد الغولي)1(

وسيلة مبسطة من شأنها خلق النقود لفائدة الدولة مقابل تقديم صكوك تعترف فيها بمديونيتها اتجاه البنك " هي أذونات الخزينة (*)
  "  المرآزي

  33مرجع سبق ذآره، ص : يالقز وين  شاآر )2(
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  :والبنك المرآزي ومن ثم فهو يقوم بـ
 .تقديم المشورة للحكومة في مختلف المسائل المالية والنقدية 
 .الأداة الرئيسية لتنفيذ السياسة النقدية 
 .تقديم مختلف القروض التي تحتاج إليها الدولة 
 .يعتبر القيّم على احتياطيات الدولة من العملات الأجنبية 
عقѧѧدها الدولѧѧة مѧѧع الѧѧدول  مѧѧسك حѧѧسابات الحكومѧѧة و الإشѧѧراف علѧѧى الاتفاقيѧѧات الماليѧѧة التѧѧي ت   

 .الأخرى
 .تولي خدمة الدين العام، فهو المشرف على تسديد الدين العام ودفع الفوائد 
قبѧѧول أذونѧѧات الخزينѧѧة الѧѧصادرة عѧѧن الѧѧسلطة التنفيذيѧѧة وإمѧѧدادها بوسѧѧائل الѧѧدفع اللازمѧѧة لأداء   

 .نشاطها
  : وظيفة آخر ملجأ للإقراض-

آزي مستعدا علѧى الѧدوام لمѧد يѧد العѧون للѧسوق الائتمѧاني فѧي حالѧة                    و المقصود بهذه الوظيفة وقوف البنك المر      
الѧѧضيق المѧѧالي، أو عنѧѧد الѧѧضرورة بوضѧѧعه مѧѧا يلѧѧزم مѧѧن الأرصѧѧدة النقديѧѧة الحاضѧѧرة تحѧѧت تѧѧصرف البنѧѧوك         
التجارية أو غيرها من المؤسسات الائتمانية سواء آان ذلك بتقѧديم القѧروض مباشѧرة إليهѧا أو بإعѧادة خѧصم مѧا                        

بѧل قѧد يعمѧل البنѧك علѧى تخفѧيض حѧدّة الѧضائق مѧن تلقѧاء نفѧسه  بالقيѧام بعمليѧات                           .  أوراق تجارية  تقدمه إليه من  
السوق المفتوحة ابتغاء المحافظة على سيولة النظام الائتماني ومرونته، آما قد يذهب لتحقيق ذلك إلѧى التعامѧل                

رده فѧي متنѧاول البنѧوك فقѧدان     مباشرة مع الأفراد والمشروعات، وليس معنى التزام البنك المرآزي بوضع موا     
  .)1(ما له من سلطة على أرصدة البنوك التجارية

 من طرف بنك إنجلترا وأما صѧياغة تعبيѧر الملجѧأ الأخيѧر للإقѧراض          1873وآان الاعتراف بهذه الوظيفة سنة      
  .فيعود إلى الاقتصادي بيجو

  :البنك المرآزي مسؤول عن السياسة النقدية -
خالق للنقود القانونية، وبنك البنوك يستطيع أن يѧتحكم فѧي حجѧم وسѧائل الѧدفع، وآѧذلك        باعتبار البنك المرآزي    

  .في حجم الائتمان، وبهذا يمكنه التأثير في حجم النشاط الاقتصادي
، وعلѧى البنѧك المرآѧزي أن        (*)فالسلطات النقدية تѧسعى لتحقيѧق أهѧداف معينѧة وتѧضع الѧسياسة النقديѧة الموازيѧة                 

  : )2 ( يكون أمام ثلاثة اتجاهات هييسعى لتحقيقها، وبذلك
  :ي توسع:الاتجاه الأول

بمعنى أن حجم وسائل الدفع والتغير في قيمة النقود يجب أن يتجه نحو تحقيق زيѧادة النѧشاط الاقتѧصادي، حتѧى            
  ولو آان ذلك من نتيجته معدل تضخمي مقبول، يؤدي إلى زيادة الأسعار إلا أنه في نفس الوقت يؤدي إلى 

  
  

                                                 
 293 -292،ص ص ) 1996العربية للطباعة والنشر، دار النهضة : بيروت( مقدمة في النقود والبنوك  محمد زآي الشافعي، )1(

 .  هي مجموعة من الأدوات التي يستخدمها البنك المرآزي لتحقيق التوازن بين التدفقات النقدية والتدفقات السلعية:السياسة النقدية (*)
  190، ص 189مرجع سبق ذآره، ص:  مصطفى رشدي شيحة)2(
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تى إلا إذا سѧѧعى لزيѧѧادة حجѧѧم آالقѧѧوة الѧѧشرائية والطلѧѧب الاسѧѧتثماري   وتحقيѧѧق الѧѧشغل الѧѧشامل وهѧѧذا لا يتѧѧ زيѧѧادة 
  .وسائل الدفع وتشجيع الائتمان وخفض سعر الفائدة

   : تقييدي:الاتجاه الثاني
ويعمѧل  وهنا ترى السلطات التنفيذية أن هنѧاك معѧدلا تѧضخميا مرتفعѧا فتѧسعى الѧسلطات النقديѧة لتقييѧد الإنفѧاق،                        

البنك المرآزي على التقليل من حجم وسائل الدفع، وتقييد الائتمان والاقتراض ويقوم آѧذلك برفѧع سѧعر الفائѧدة                    
  .لتشجيع الأفراد على الادخار والتقليل من حجم الاستهلاك

   : ويتعلق بالسياسة النقدية للبلاد المتخلفة:الاتجاه الثالث
، وتعتمѧد علѧى محѧصول واحѧد وعلѧى تѧصدير المѧواد الأوليѧة إلѧى                   وتتمتع باقتصاديات غالبا زراعيѧة وموسѧمية      

الخارج حيث يزيد البنك المرآزي من حجم وسائل الدفع عند مرحلة بѧدء الزراعѧة وتمويѧل المحѧصول، ويقلѧل                     
من حجم هذه الوسائل عند مرحلة بيع المحصول، في محاولة لحصر آثار التضخم وارتباط حجѧم وسѧائل الѧدفع        

  .وسميةمع المتغيرات الم
وقد تكون السياسة النقدية، مرتبطة بسياسة التنميѧة الاقتѧصادية طويلѧة الأمѧد قائمѧة علѧى أسѧاس محاولѧة تمويѧل                        

  .  الإنتاج وتحديد حجم النقود اتفاقا مع هذه الأهداف
  :وتتمثل أدوات السياسة النقدية التي يستعملها البنك المرآزي فيما يلي

o معدل الاحتياطي القانوني: 
  .بنك المرآزي على البنوك التجارية وضع نسبة معينة من إجمالي ودائعها على شكل سائل لديهيفرض ال

o سعر الخصم:  
وهѧو سѧعر الفائѧدة الѧذي يحѧѧصل عليѧه البنѧك المرآѧزي مѧن البنѧѧوك التجاريѧة لقѧاء تقديمѧه للإقѧراض المباشѧѧر أو             

  .إعادة خصم الأوراق المالية والتجارية
o عمليات السوق المفتوحة : 
  .يام البنك المرآزي بنفسه ببيع الأوراق المالية أو الحكومية أو شرائها في السوق الماليوهي ق
 -IIالبنوك التجارية:  
II-1- نشأة البنوك التجارية   :  

 إلى أن الأفѧراد آѧانوا يودعѧون أمѧوالهم لѧدى الѧصاغة ولقѧاء حѧصول                   (*)يشير التطور التاريخي للبنوك التجارية    
 آѧѧانوا يѧѧصدرون شѧѧهادات إيѧѧداع لإثبѧѧات حقѧѧوق المѧѧودعين وآѧѧانوا يحѧѧصلون علѧѧى   الѧѧصاغة علѧѧى هѧѧذه الأمѧѧوال

عمولة لقاء الاحتفاظ بالأموال المودعة لديهم والمحافظة عليها أي أن البنѧوك التجاريѧة ورثѧت عѧن الѧصاغة أو                     
                           ѧداع تعѧهادات الإيѧن شѧط مѧغيرة فقѧسبة صѧصيارفة أن نѧظ الѧد لاحѧع، وقѧود الصيارفة وظيفة عملية قبول الودائ

إليهم لتحويلها إلى نقود، وبالتالي فقد تجمعت لديهم الكثير من أموال المودعين على شكل سائل عاطل، ففكѧروا       
في الاستفادة منه وتقديمها على الأفراد مقابل حصولهم على فائѧدة، وأهѧم مѧا يميѧز البنѧوك التجاريѧة فѧي الوقѧت                         

   .مودعة لديهاالحاضر هو أنها تقدم قروض تفوق قيمتها قيمة الأموال ال

                                                 
 عملية قيامها بتقديم القروض للتجار والتي تمكنهم من تسديد قيمة مشترياتهم والاستمرار في تنفيذ   استمدت البنوك التجارية تسميتها من(*)

  عملياتهم التجارية
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II-2-تعريف البنوك التجارية :  
  :نذآر منها هناك مجموعة من التعاريف              

     .)1(" البنك التجاري هو المؤسسة التي تمارس عمليات الائتمان، الإقراض والاقتراض "- 
الائتمѧان والقѧروض    والخدمات المѧصرفية وقبѧول الودائѧع ومѧنح          , هي البنوك التي تقوم بأعمال الصيرفة      "-    

   .)2(" لمن يطلبها مقابل تقديم الضمانات اللازمة ودفع الفوائد المحددة المستحقة على القرض 
يقѧѧصد بѧѧالبنوك التجاريѧѧة البنѧѧوك التѧѧي تقѧѧوم بقبѧѧول ودائѧѧع تѧѧدفع عنѧѧد الطلѧѧب أو لآجѧѧال محѧѧددة وتѧѧزاول        " -    

  ѧѧن أهѧѧق مѧѧا يحقѧѧه بمѧѧارجي و خدمتѧѧداخلي و الخѧѧل الѧѧات التمويѧѧومي  عمليѧѧصاد القѧѧم الاقتѧѧة ودعѧѧة التنميѧѧداف خط
ويباشѧѧر عمليѧѧات تنميѧѧة الادخѧѧار والاسѧѧتثمار المѧѧالي فѧѧي الѧѧداخل والخѧѧارج بمѧѧا فѧѧي ذلѧѧك المѧѧساهمة فѧѧي إنѧѧشاء         

  . )3(  "المشروعات وما يستلزمه من عمليات مصرفية وتجارية ومالية وفقا لما يقرره البنك المرآزي
البنѧوك التجاريѧة هѧي عبѧارة عѧن مؤسѧسات ينحѧصر        "التعريѧف التѧالي     وبناءا على ما سبق يمكننا اسѧتنتاج         -

دورها بصفة أساسية في قبول الودائع مهما آѧان شѧكلها و خلѧق نقѧود الودائѧع وذلѧك عѧن طريѧق التوسѧع فѧي                          
  ".منح القروض 

II-3-خصائص البنوك التجارية  :  
  : تتميز البنوك التجارية بعدة خصائص نذآر منها

o ية مؤسسات من الدرجة الثانية في الجهاز المصرفي بعد البنك المرآزيتعتبر البنوك التجار. 
o مقدرة البنك المرآزي على التأثير في قدراتها على خلق نقود الودائع. 
o              دخراتѧالبنوك التجارية تتنوع وتتعدد بقدر اتساع السوق النقدي والنشاط الاقتصادي وحجم الم

 .لمنافسة بين أعضائهاوما يترتب على ذلك من تعدد عملياتها وخلق ا
o                          صدرهاѧي تѧود التѧإن النقѧزي، فѧك المرآѧصدرها البنѧي يѧة التѧد القانونيѧدات النقѧل وحѧبينما تتماث

 .البنوك التجارية تختلف من بنك لآخر
o      دفѧѧذي يهѧѧزي الѧѧك المرآѧѧس البنѧѧى عكѧѧربح علѧѧق الѧѧو تحقيѧѧي هѧѧة الأساسѧѧوك التجاريѧѧدف البنѧѧه

 .لتحقيق المصلحة العامة
II- 4 .وك التجاريةأنواع البن:  

  :)4(نأخذ عادة أحد النوعين

  : البنوك التجارية ذات الفروع •
  آثرتتم العمليات المصرفية في مكان واحد أو أ

  
  
 

                                                 
  273ص , ضياء مجيد، مرجع سبق ذآره )1(
  35،ص) 1998مؤسسة شباب الجامعة : الإسكندرية (إدارة البنوك التجارية و الإسلامية,   أحمد محمد المصري)2(
 221، ص)1999، 1مرآز الإسكندرية للكتاب، ط: القاهرة(الأسواق والمؤسسات الماليةالغفار حنفي،  عبد  )3(
 22، ص)2000الدار الجامعية، : الإسكندرية (أسواق المال  عبد الغفار حنفي، رسمية قرياقص، )4(
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  :)البنوك المحلية(البنوك التجارية ذات الوحدة الواحدة  •
  .تتم الخدمات المصرفية من خلال بنك موجود في مكان واحد، ولها القدرة على مقابلة حاجات العملاء

II- 5-وظائف البنوك التجارية :  
  :تقوم البنوك التجارية بتأدية العديد من الوظائف أهمها

  :تلقي الودائع -
تقبل الوساطة المالية الاحتفاظ بأموال الجمهور في شكل ودائع لفترات مختلفة قد تكѧون قѧصيرة آحالѧة الودائѧع                 

الودائѧع الجѧزء الأآبѧر مѧن مѧوارد الوسѧاطة الماليѧة         الجارية، أو طويلة الأجل آحالة الودائع الادخارية، وتشكل         
، وعندما تدخل النقود إلѧى البنѧك تأخѧذ بعѧدا اقتѧصاديا وماليѧا أآثѧر أهميѧة، حيѧث تتحѧول                        )البنوك(خاصة النقدية   

  .هذه القوة الشرائية الفائضة عند بعض المتعاملين إلى إمكانية واسعة لخلق القرض وتوسيع النشاط
تصبح النقود أآثر نشاطا، وتجمع في هذه الحالة معظم خصائص النقѧود آѧرأس المѧال ومѧا                    ففي النظام البنكي    

  .يتبع ذلك من جهد في محاولة استغلالها بشكل أآثر فعالية
  :منح القروض -

النشاط الرئيسي للبنوك التجارية هو منح القѧروض أو الائتمѧان لمختلѧف القطاعѧات الاقتѧصادية أي المؤسѧسات               
خاصة، أو قطاع الحكومة أو قطاع العائلات أو حتى قطѧاع العѧالم الخѧارجي وتعتمѧد فѧي أداء           سواء عمومية أو    

  .هذه الوظيفة بصفة أساسية على الودائع التي تحصل عليها من الغير
  :إنشاء نقود الودائع -

 لѧيس لهѧا     على عكس النقود القانونية فإن نقود الودائع يتم إنشاؤها من طرف البنوك التجارية وهѧي فѧي الحقيقѧة                  
وجود مادي وإنما هي عبارة عن نقود ائتمانية تظهر من خلال التسجيلات المحاسبية للودائع والقѧروض وهѧي                  

   .)1(تعكس تداول الأموال باستعمال الشيكات وليس تداولا حقيقيا
ملها البنѧك   والقاعدة التي ينطلق منها البنك المرآزي في إنشاء نقود الودائع لا تختلف آثيرا عن تلѧك التѧي يѧستع                   

المرآزي في إنشاء النقود القانونية فإذا آان هذا الأخير لا يقوم بعملية الإصدار إلا إذا تحصل على نѧوع معѧين               
  . من الأصول

فكѧѧذلك الحѧѧال بالنѧѧسبة للبنѧѧك التجѧѧاري لا يѧѧستطيع إنѧѧشاء نقѧѧود الودائѧѧع إلا إذا تحѧѧصل علѧѧى النقѧѧود القانونيѧѧة مѧѧن   
 ويѧѧتم إنѧѧشاء هѧѧذا النѧѧوع مѧѧن النقѧѧود بالاعتمѧѧاد علѧѧى القاعѧѧدة التѧѧي تقѧѧول إن الأفѧѧراد والمؤسѧѧسات فѧѧي شѧѧكل ودائѧѧع

الودائع تمكن من الإقراض آما أن النقѧود تخلѧق الودائѧع، ويعتمѧد البنѧك التجѧاري فѧي إنѧشاء نقѧود الودائѧع علѧى                          
  :عنصرين أساسين وهما

  (*).نسبة أو معدل الاحتياطي الإجباري -
  .قيمة أو مبلغ الوديعة -

  
  

                                                 
 45،ص) 2003، 2ديوان المطبوعات الجامعية، ط: الجزائر (تقنيات البنوك الطاهر لطرش، )1(

   %28  هذه النسبة في الجزائر وحسب قانون النقد والقرض يجب أن لا تتجاوز (*)
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  .%10المعدل الاحتياطي الإجباري هو - :نا أنفإذا افترض
  . دج10000هو " A" مبلغ الوديعة لدى البنك التجاري -                     

 دج ووضѧѧع البѧѧاقي فѧѧي متنѧѧاول الأفѧѧراد   1000فيجѧѧب علѧѧى البنѧѧك التجѧѧاري الاحتفѧѧاظ باحتيѧѧاط إجبѧѧاري قѧѧدره     
  :آما يلي" A"جاري والمؤسسات الراغبين في الاقتراض، وتكون وضعية البنك الت

  
  "A"وضعية البنك التجاري )                      2(جدول رقم 

  
  الخصــــــــــــوم  الأصـــــــــــــول

  الاحتياط
  قروض نقدية

  

1000  
9000  

  10000  الودائع

  10000  المجموع  10000  المجموع
  

  رقام افتراضية من إعداد الطالبأ: المصدر
  

فѧي بنѧك آخѧر وهѧو بنѧك           " A"سسات يقومون بإيداع المبلغ الذي اقترضوه من البنѧك          نفترض أن الأفراد والمؤ   
"B "     ه أي     %10والذي يقوم بالاحتفاظ بـѧاقي أي          900 منѧإقراض البѧوم بѧعيته    8100 دج ويقѧون وضѧدج وتك 

  :آالتالي
  "B"وضعية البنك التجاري )                      3(جدول رقم 

  
  ــــــــــومالخصــ  الأصـــــــــــــول

  الاحتياط
  قروض نقدية

  

900  
8100  

  9000  الودائع

  9000  المجموع  9000  المجموع
  

   إعداد الطالبأرقام افتراضية من: المصدر
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والѧذي يبقѧى    " C" دج فѧي البنѧك       8100والمقѧدرة بѧـ     " B" وفي حالة إعادة وضع القروض المقدمѧة مѧن البنѧك            
بѧѧاقي آقѧѧروض نقديѧѧة للأفѧѧراد والمؤسѧѧسات فѧѧستكون وضѧѧعية البنѧѧك  دج آاحتيѧѧاطي إجبѧѧاري ويقѧѧدم ال810علѧѧى 

"C "آما يلي:  
  "C"وضعية البنك التجاري )                      4(جدول رقم 

  
  الخصــــــــــــوم  الأصـــــــــــــول

  الاحتياط
  قروض نقدية

  

810 
7290  

  8100  الودائع

  8100  المجموع  8100  المجموع
  ضية من إعداد الطالبرقام افتراأ: المصدر

  
  .وهكذا تتوالى عملية انتقال النقود من بنك إلى بنك أو من شخص إلى شخص في البنك نفسه

  ييح هذه العملية في الجدول التالويمكن توض
   عملية انتقال النقود من بنك لآخر                                                  )5(جدول رقم 

  
  الاحتياطي الإجباري  ممنوحةالقروض ال  الودائع

10000  
9000  
8100  

.  

.  

9000  
8100  
7290  

.  

.  

.  

1000  
900  
810  

.  

.  

.  
100000  90000  10000  

  
  رقام افتراضية من إعداد الطالبأ: المصدر

   دج؟100000آيف تم الحصول على مبلغ : لكن السؤال المطروح هو
) A( عبѧارة عѧن متواليѧة هندسѧية، فѧإذا فرضѧنا أن       إن التوسع في الودائع من خلال إعطاء القروض مѧا هѧو إلا            

  ) %10(يمثل نسبة الاحتياط المطلوب ) R(و)  دج10000(يمثل المبلغ الأصلي للودائع 
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  :)1( فإنّه يمــكننا أن نكتب

          =A+A(1- R) +A(1- R)² +A(1- R)3 +…    الزيادة في الودائع  

A  
  

(1- R)-1   
=  

A 1  
  

R 
= 

R 
× A=  

1                          
R  ويسمى الكسر

  أو مضاعف) La multiple money(بمضاعف النقود 

  ) Disposait multiplur(الودائع 
10000  

  =إن الزيادة في الودائع 
0,1 

   دج100000= 

1000  
  =وبشكل مماثل فإن الزيادة في الاحتفاظ 

0,1  
   دج10000= 

9000  
 =وض الممنوحة والزيادة في القر

0,1  
   دج90000= 

  :)2(و بالإضافة إلى هذه الوظائف هناك وظائف أخرى نذآر منها
  . تقديم الخدمات لعملائها-
  . تقديم الخدمات لسوق رأس المال من خلال بيع وشراء الأوراق المالية لصالح عملائها-
  . بيع العملات الأجنبية للذين يطلبونها-

 -IIIخصصةالبنوك المت:  
III-1 -  البنوك المتخصصةتعريف :  

  :1  تعريف   
هي عبارة عن مؤسسات بنكية تقوم بتجميع الموارد الادخارية من الأفراد والمؤسسات والقطѧاع العѧام                 "

وتضعها تحت تصرف نفس هذه القطاعѧات، أي تѧضع فѧائض بعѧض هѧذه القطاعѧات تحѧت تѧصرف القطاعѧات           
  ".التي تعاني من العجز

  
  
  

                                                 
 216،ص) 2002ديوان المطبوعات الجامعية، : الجزائر (التحليل الاقتصادي الكلي عمر صخري،  )1(
مؤسسة شباب : كندريةالإس (الاقتصاد النقدي والمصرفي بين النظرية والتطبيق  أحمد فريد مصطفى، محمد عبد المنعم عفر، )2(

  22، ص)2000الجامعة، 
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  :2    تعريف 
هي بنوك تعمل على تمويل مشروعات أو عمليات اقتصادية صناعية، زراعية أو تجارية وذلك حسب                       "

  ".تخصص البنوك
هѧѧي مؤسѧسات مѧصرفية وسѧѧيطة متخصѧصة فѧي تمويѧѧل     : "وبنѧاءا علѧى مѧѧا سѧبق يمكѧن إعطѧѧاء التعريѧف التѧالي      

  "قطاع الصناعي أو الزراعي أو العقاريقطاعات اقتصادية معينة آالبنوك المتخصصة في تمويل ال
III-2 -  البنوك المتخصصةخصائص :  

  :)1(        تتميز هذه البنوك بعدة خصائص أهمها ما يلي
تقوم البنوك المتخصصة بعمليات الائتمان المتوسط والطويل الأجل في النشاط الاقتصادي آما يظهѧر مѧن                -

  . والبنوك الصناعيةتسميتها آالبنوك العقارية والبنوك الزراعية
تعتمѧѧد البنѧѧوك المتخصѧѧصة بالإضѧѧافة إلѧѧى مواردهѧѧا الذاتيѧѧة مѧѧن رأس المѧѧال والاحتياطيѧѧات علѧѧى المѧѧوارد     -

  .الخارجية
يغلѧѧب علѧѧى تلѧѧك المѧѧوارد الخارجيѧѧة الاقتѧѧراض مѧѧن سѧѧوق المѧѧال وذلѧѧك عѧѧن طريѧѧق إصѧѧدار سѧѧندات، وقѧѧد      -

  .لدولةتقترض من البنوك التجارية أو من البنك المرآزي أو من ا
تعتمد في الدول النامية للحصول على موارد خارجية على الحكومة والبنѧوك التجاريѧة والبنѧك المرآѧزي،                   -

  .وذلك لضعف الأسواق المالية في تلك الدول
III- 3 -  البنوك المتخصصةأهمية :  

         ѧѧات الادخѧѧين قطاعѧѧربط بѧѧث تѧѧالي حيѧѧدي والمѧѧشاط النقѧѧي النѧѧة فѧѧة بالغѧѧوك أهميѧѧذه البنѧѧات         لهѧѧار وقطاع
  .الاستثمار، فتؤمِّن لقطاعات الادخار الأصول وللثانية الأموال وتوفر للوحدات الإنتاجية القدرات الاستثمارية

وهѧѧي فѧѧي غايѧѧة الأهميѧѧة ) المتقدمѧѧة( وبѧѧصفة عامѧѧة فقѧѧد سѧѧاهمت فѧѧي تمويѧѧل النمѧѧو فѧѧي الاقتѧѧصاديات المتطѧѧورة  
قѧومي وعѧدم التѧوازن بѧين القطاعѧات، وذلѧك عѧن طريѧق           بالنسبة للبلدان المتخلفة والتي تواجѧه ضѧعف الѧدخل ال          

  .تجميع الفائض وتوزيعه على القطاعات التي تعاني من العجز
III- 4 - البنوك المتخصصةأنواع :  

  :        توجد أنواع عديدة من هذه البنوك وهي آما يلي
  :البنوك الصناعية -1

لعامѧѧة والخاصѧѧة، وتعبئѧѧة الادخѧѧارات، وتѧѧوفير  تهѧѧدف هѧѧذه البنѧѧوك إلѧѧى تقѧѧديم الأمѧѧوال والقѧѧروض للمؤسѧѧسات ا  
الخبѧѧرات الفنيѧѧة والتكنولوجيѧѧة وتنميѧѧة الكفѧѧاءة فѧѧي المؤسѧѧسات وتѧѧشجيع الѧѧدوافع التѧѧصنيعية الفرديѧѧة والجماعيѧѧة   
وجعلها تتجه نحѧو الاسѧتثمار فѧي المجѧال الѧصناعي وبѧذلك تѧساهم فѧي النمѧو الѧصناعي والѧذي سѧوف يقلѧل مѧن                    

  .ويحقق التوازن في ميزان المدفوعاتالتبعية الاقتصادية للخارج، 
  . سنة20وتقدم هذه البنوك تسهيلات قد تصل آجالها إلى 

  
  

                                                 
 16، ص)1989دار النشر للطباعة، : الإسكندرية (اقتصاديات البنوك مع نظام نقدي واقتصادي عالمي جديد  أحمد علي دغيم، )1(
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  : البنوك الزراعية. 2
وهي التي تقدم خدماتها المصرفية والتѧسهيلات الائتمانيѧة للقطѧاع الزراعѧي لكѧن يجѧب أن تراعѧي هѧذه البنѧوك                        

  :الخصائص الذاتية لهذا القطاع والمتمثلة فيما يلي
 ѧѧة         تفتيѧѧكال القانونيѧѧدد الأشѧѧى تعѧѧافة إلѧѧصغيرة بالإضѧѧة الѧѧتغلالات الزراعيѧѧدد الاسѧѧة وتعѧѧت الملكي

 .للاستغلال
 .المستوى المتخلف من التكنولوجيا الزراعية 
 .ارتباط الائتمان الزراعي بالسوق العالمية للتصدير والأسعار الدولية 
  .اعيةالطبيعة الاحتمالية والمتغيرة للإنتاج والدخل والأسعار الزر 

إن الصعوبات التي تواجه هѧذا القطѧاع والائتمѧان المقѧدم لѧه يبѧرز لنѧا أهميѧة التنظѧيم المѧالي داخѧل هѧذه البنѧوك،                      
وتطوير وظائفها وهياآلهѧا، وهѧذا حتѧى تѧتمكن مѧن تجѧاوز هѧذه الѧصعوبات، والمѧساهمة الفعالѧة فѧي تنميѧة هѧذا                            

  .القطاع
  :البنوك العقارية. 3

  . لشراء العقارات في شكل أراضي وعقارات مبنيةتهتم بتقديم القروض اللازمة 
  .)1(تعتمد هذه البنوك في تمويل نشاطها على رؤوس أموالها وعلى القروض طويلة الأجل

يأخذ البنك العقاري على عاتقه الإدارة الاقتصادية للمشروع والقيام بخدمة أجهزة التعمير والإسكان وإعطائهѧا               
مليѧѧات العقاريѧѧة المختلفѧѧة، وتتعѧѧاون البنѧѧوك العقاريѧѧة مѧѧع الهيئѧѧة العامѧѧة   المѧѧشورة الفنيѧѧة اللازمѧѧة بخѧѧصوص الع 

  .لتعاونيات الإسكان فضلا عن تشجيع مشروعات الإسكان الفردي
  : الخارجيةبنوك تمويل التجارة -4

هѧѧي بنѧѧوك تتخѧѧصص فѧѧي تمويѧѧل التجѧѧارة الخارجيѧѧة والمعѧѧاملات الدوليѧѧة، والغѧѧرض مѧѧن إنѧѧشاء هѧѧذا النѧѧوع مѧѧن 
  .هوض بالتجارة الخارجية وتنميتها عن طريق ما تقدمه من تسهيلات مصرفيةالبنوك هو الن

  تقوم هذه البنوك بفتح الإعتمادات اللازمة لعمليات المقايضة والتبادل الثنائي مع الدول الأجنبية 
وتعتمѧѧد هѧѧذه البنѧѧوك فѧѧي تمويѧѧل عملياتهѧѧا علѧѧى مواردهѧѧا التѧѧي تتكѧѧون مѧѧن حѧѧصيلة     . وعمليѧѧات إعѧѧادة التѧѧصدير 

  .  )2(ت الأجنبية الواردة للدولةالعملا
  
  
  
  
  
  
  

                                                 
 274، ص)1994منشورات الجامعة المفتوحة، : ليبيا (النقود والمصارفعقيل جاسم عبد االله، ) 2(، )1(
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IV- البنوك الإسلامية  
IV-1- 1( نشأة البنوك الإسلامية( 

 وقѧد غطѧت أحكѧام الѧشريعة جميѧع المعѧاملات التѧي آانѧت                 آانت المعاملات المالية جارية في جميع الحضارات      
وصѧѧلة العѧѧالم  سѧѧائدة فѧѧي الدولѧѧة الإسѧѧلامية ولكѧѧن تѧѧأخر المѧѧسلمين فѧѧي العѧѧصور الأخيѧѧرة، وجمهѧѧور الفقهѧѧاء،        

الإسلامي بدول العالم الغربي المتطور، وخضوع معظم الدول الإسѧلامية للاسѧتعمار واقترانѧه بѧالغزو الفكѧري                 
والثقافي والاقتصادي والعѧسكري والتربѧوي فѧي عقѧر دار المѧسلمين أدى إلѧى الجمѧود والتѧأخر فѧي المعѧاملات                        

     ѧѧصادي وتѧѧشاط الاقتѧѧارة والنѧѧي التجѧѧور فѧѧام التطѧѧلامية أمѧѧبلاد     الإسѧѧى الѧѧة إلѧѧة الغربيѧѧن الأنظمѧѧديل مѧѧسرب الب
 في البلاد الإسѧلامية ، قبѧل أآثѧر مѧن قѧرن ونѧصف وتقѧوم هѧذه البنѧوك علѧى            الربويةالبنوكالإسلامية وظهرت   

الربا والمعاملات المحرمة شرعا فكان نشاطها محدودا والتعامل معها بحذر وثار العلماء والفقهاء على شѧيوع                
للبحѧث عѧن الهويѧة الإسѧلامية أولا ثѧم التفكيѧر           مطلع النصف الثاني من القرن العѧشرين         الربا وتطور الأمر منذ   

  .لمشكلات المجتمعات الإسلامية ثانيافي الحل والبديل 
 ردة فعѧل ضѧد الربѧا وأثѧاره الѧسلبية ومخѧاطره الاجتماعيѧة والاقتѧصادية ومنافاتѧه للѧدين                      ل      وبدأت تظهرا و  

  .والمساواةوالعدل 
ة البنوك الإسلامية في محافظة الدقهلية بجمهورية مصر إلا أنهѧا لѧم تѧستمر إلا بѧضع سѧنوات وقѧد                  وبدأت تجرب 

تمثلت التجربة في إنشاء بنك للادخار المحلي آان الهدف منه تعبئة الجماهير الإسلامية في عملية تكوين رأس                 
تمѧاعي الѧذي نѧص قѧانون         تأسѧس بنѧك ناصѧر الاج       1971المال الذي استخدم في تمويل المشروعات، وفي عѧام          

إلا أنهѧا جѧذبت قѧدر لا    إنشائه على عدم التعامل بالفوائد أخذا وعطاء ، وعلѧى الѧرغم مѧن ضѧيق نطѧاق التجربѧة                   
                  .1972بأس به من الاهتمام إلى حد إدراجها على جدول أعمال اجتماع وزراء خارجية الدول الإسلامية عام 

جوانب النظرية والعملية لاقامة بنوك ايѧسلامية تقѧدم خѧدمات بنكيѧة متكاملѧة  وذلѧك                   نوقشت ال  1973في عام      
في اجتماع وزراء مالية الدول الاسلامية وقد انتهى الاجتماع بتقرير سلامة الفكѧرة واوصѧى بوضѧعها موضѧع                   

مي ومѧؤتمرات   هذا وقد اخذت هذه التجربة حظها الوافر فѧي النѧدوات الاسѧلامية  ومجѧامع الفقѧه الاسѧلا                   ,التنفيذ  
 الاآاديميѧѧة لنيѧѧل الماجѧѧستير  والѧѧدآتوراه وفѧѧي آتѧѧب اسѧѧاتذة       .D.E.Aالقمѧѧة الاسѧѧلامية والدراسѧѧات المعمقѧѧة    

الجامعات وذلѧك للعمѧل علѧى التخطѧيط والتنفيѧذ والدراسѧة لايجѧاد مѧصارف اسѧلامية تتجنѧب الربѧا والمعѧاملات                
  .المحرمة وتقدم الخدمات للناس 

بجѧدة وهѧو مؤسѧسة      "   البنѧك الاسѧلامي للتنميѧة     "رة مѧصرفان اسѧلاميان الاول        انشىء لاول مѧ    1975وفي عام   
دولية للتمويل الانمائي وتنمية التجارة الخارجية وتوفير وسائل التدريب والقيام بالابحاث اللازمة وتشارك فيѧه               

قѧѧا لمبѧѧادىء جميѧѧع الѧѧدول الاسѧѧلامية لѧѧدعم التنميѧѧة الاقتѧѧصادية والتقѧѧدم الاجتمѧѧاعي لѧѧشعوب الѧѧدول الاعѧѧضاء وف  
  .الشريعة الاسلامية 

  
  24-23ص ص ) 2006منشورات الحلبي الحقوقية ، : بيروت ( المصارف الإسلامية فادي محمد الرفاعي، )1(
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الاسѧلامي اذ تميѧز بكامѧل الخѧدمات         الѧذي يعتبѧر البدايѧة الحقيقيѧة للعمѧل البنكѧي             " بنѧك دبѧي الإسѧلامي       "والثاني  
 وعلѧى نفѧس المѧنهج بنمѧك فيѧصل المѧصري ، وبنѧك فيѧصل                  197ا في عѧام      يقدمها عدة بنوك وتبعه    البنكية التي 

 ، وهكѧذا زاد  1987للتمويѧل والاسѧتثمار عѧام    السوداني ، وبيت التمويѧل الكѧويتي ثѧم البنѧك الاسѧلامي الاردنѧي           
مѧصرفا ، تنتѧشر جغرافيѧا فѧي آѧل القѧارات تقريبѧا ويѧصل                 180عدد المصارف حتѧى اصѧبح عѧددها يزيѧد علѧى             

   1999ات  التي تديرها الى ما يقارب مئة مليار دولار تقريبا مع نهاية العام حجم الاستثمار
تقѧوم علѧى ذات   " الفѧروع الاسѧلامية    "  التجاريѧة فروعѧا لهѧا تحمѧل اسѧم            الإسѧلامية وافتتحت بعѧض المѧصارف      

 سѧلامية الإ هذا وقѧد اخѧذ التطѧور اتجاهѧا آخѧر فقѧد قامѧت بعѧض الѧدول          الإسلامية التي تقوم عليه البنوك      الأساس
ل آافة وحدات الجهاز البنكѧي فيهѧا الѧى وحѧدات لا تتعامѧل علѧى اسѧاس                   يوهي السودان ، باآستان ، ايران بتحو      

   الفوائد
IV-2-  مفهوم البنوك الاسلامية 

وتعرف البنوك الاسلامية على انها مؤسѧسات تجاريѧة تتعامѧل بѧالنقود وتѧسعى الѧى تحقيѧق الѧربح                 " -1تعريف
لبنكية والمالية ونشاطها الاستثماري وادارتهѧا لجميѧع اعمالهѧا بالѧشريعة الاسѧلامية      وتلتزم في جميع معاملاتها ا  
  للبنѧѧوك  الإسѧѧلامية الѧѧصفةإضѧѧافةوعلѧѧى ذلѧѧك ، فѧѧان .  داخليѧѧا وخارجيѧѧا الإسѧѧلامي، وآѧѧذلك باهѧѧداف المجتمѧѧع 

كѧѧر  ، والتѧѧي بنيѧѧت علѧѧى اسѧѧاس الفالأخѧѧرىتѧѧضفي عѧѧاملا عقيѧѧديا غيѧѧر معѧѧروف فѧѧي سѧѧلوك المؤسѧѧسات الماليѧѧة  
  )1("الاقتصادي الغربي 

هي عبارة عن مؤسѧسات تراعѧي وتتقيѧد فѧي وظائفهѧا وأهѧدافها بقواعѧد الѧشريعة                   " البنوك الإسلامية    -2تعريف
   )2(" المالية والتجارية، آما تسلك في منحها للائتمان الإسلامية في المعاملات 

لѧѧك البنѧѧوك التѧѧي تتѧѧضمن فѧѧي عقѧѧد ت"  حѧѧسب الدسѧѧتور الѧѧسوري تعѧѧرف البنѧѧوك الإسѧѧلامية علѧѧى أنهѧѧا -3تعريѧѧف
تأسيسها ونظامها الأساسي التزامѧا بممارسѧة الأعمѧال البنكيѧة التѧي لا تتعѧارض مѧع أحكѧام الѧشريعة الإسѧلامية                        

   ".   مجال قبول الودائع وتقديم الخدمات البنكية الأخرى أو في مجال التمويل والاستثمارسواء في
 الماليѧة الأخѧرى     تيزة للبنѧوك الإسѧلامية عѧن غيرهѧا مѧن المؤسѧسا            ، ومن ثم فان هناك العديد من الصفات المم        

   :)3(منهانذآر 
  :الصفة العقيدية •

  .حيث تمثل الشريعة الإسلامية الإطار الذي يحكم سلوك البنك
  :  الصفة الاستثمارية •

  .يعد الاستثمار الحقيقي حجر الأساس في استخدام أموال البنوك الإسلامية 
  :الصفة الإيجابية  •

  .  استثمارية بطبيعتهانوك الإسلامية بنوكيث أن البح   
  
  
 254ص ص ) 2006مرآز يزيد ، : مؤتة  (  النقود والبنوك والمؤسسات الماليةعبد االله الطاهر، )1(
 202ص) 2005منشورات الحلبي الحقوقية ، : بيروت( مقدمة في الاقتصاد النقدي والمصرفي سوزي عدلي ناشر،  )2(

(1) Kamal chehrit, techniques et pratiques bancaires (Alger : édition G. A. L 2003) p112  
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IV- 3- خصائص البنوك الاسلامية: 
   :)1(يتميز البنك الإسلامي بمجموعة من الخصائص التي تتمثل في          

  :  استبعاد التعامل بالفائدة -1
 نالفѧѧرق بѧѧيائѧѧد مѧѧادي ممكѧѧن نتيجѧѧة     فѧѧي الوقѧѧت الѧѧذي يظهѧѧر فيѧѧه هѧѧدف البنѧѧوك التقليديѧѧة هѧѧو تحقيѧѧق اآبѧѧر ع   

 الأساسي للبنك الإسѧلامي هѧو المѧشارآة فѧي الѧربح والخѧسارة، جعѧل                 د الاعتقا أننجد  ) دائن ومدين   ( الفائدتين  
  .الإنتاجيةرأس المال شريكا مع العمل في تحمل نتائج العمليات 

  : توجيه الجهد والاستثمارات -2
بحيѧث يرآѧز البنѧك الإسѧلامي نѧشاطه علѧى تمويѧل المѧشروعات علѧى          التي تخѧدم أهѧداف التنميѧة الاقتѧصادية،            

أساس نظام المشارآة آمصدر لتحقيق العائد ، وهو عائد غير مؤآد ويختلف عن الطبيعѧة الاقراضѧية الأخѧرى                   
في البنوك الأخرى وآذلك يهتم البنك الإسلامي عند توجهه لتمويل المشروعات الاقتصادية المختلفة بان تخѧدم                

 وفي الوقت ذاته يبتعد عن تمويل المشروعات الأخرى تتعارض مع مبادئ الѧشريعة            ةتنمية الاقتصادي أهداف ال 
  .الإسلامية

  :ربط التنمية الاقتصادية بالتنمية الاجتماعية في المجتمع  -3
آѧاة   البنك الإسلامي نجده بحكم صفته العقائدية يرآز على النواحي الاجتماعية فنجده يقوم بجمѧع امѧوال الز                    

يصرف منها على شكل إعانات ومساعدات للمحتاجين ، آما يѧسعى إلѧى          ) صندوق الزآاة ( في صندوق خاص    
تقѧѧديم القѧѧروض الحѧѧسنة  بѧѧدون عائѧѧد بغѧѧرض تمكѧѧين المѧѧستفيدين منهѧѧا علѧѧى الحѧѧصول علѧѧى بعѧѧض احتياجѧѧاتهم   

عمل جديدة للتقليل مѧن     وأيضا يعطي الأولوية في التمويل للمشروعات و الأنشطة التي تساهم في فتح مجالات              
  .البطالة في المجتمع 

  : ومن أهم طرق التمويل في البنوك الإسلامية نجد
   :)2( عقد المضاربة-1

    وهو عبارة عن عقد على شرآة بمال من أحد الجانبين وعمل من الجانب الآخر    
عقѧد آلمѧا آѧان هنѧاك رأس مѧال           ويتم اللجوء إلѧى هѧذا ال      .  اجل تحقيق الربح     نوالهدف هو القيام بنشاط إنتاجي م     

ومن ثم تحقيق مصلحة صاحب المѧال والمѧضارب بالعمѧل           . نقدي بدون خبرة، وعمل ذو خبرة بدون رأس مال        
وشكل المضاربة التي تستخدمها البنوك الإسلامية هي المضاربة المشترآة أو مѧا تعѧرف بالمѧضاربة الموازيѧة            

  :م والتي تتضمن ثلاثة أطراف يشترآون في الربح ، وه
  .المودعون  -
 .البنك الإسلامي آمضارب في العمل  -
  .   مضارب ثاني في العمل وهو الجهة التي يقوم البنك بتمويلها -

  
  117ص ) 2000دار صفاء للنشر والتوزيع ، : عمان (  ، النقود والبنوك رياض الحلبي. رشاد العصار، أ) 1(
    204ص) 2000ديوان المطبوعات الجامعية ، : قسنطينة ( الوجيز في البنوك التجارية  بوعتروس عبد الحق ، )1(
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  :)1(بالإضافة إلى ذلك نجد صيغ التمويل التالية
  : عقد المرابحة-2

وقѧѧد .      عقѧѧد المرابحѧѧة عقѧѧد مبѧѧاح، وهѧѧو أحѧѧد أهѧѧم الأدوات الاسѧѧتثمارية المѧѧستخدمة فѧѧي البنѧѧوك الإسѧѧلامية       
وفѧي هѧذا العقѧد يطلѧب        ". بيѧع المرابحѧة للآمѧر بالѧشراء         "استخدمت البنوك الاسلامية شѧكلا خاصѧا اطلѧق عليѧه            

له سلعة معينة ، ويتعهد هذا العميل بان يشتري تلك الѧسلعة مѧن البنѧك بѧنفس الѧثمن                    العميل من البنك ان يشتري      
، قѧد تمتѧد   مضافا اليها ربحا معينا متفقا عليه مسبقا، ويتم تسديد الѧثمن مѧن قبѧل العميѧل فѧي الغالѧب علѧى اقѧساط          

وقد انتشر اسѧتخدام هѧذه الѧصيغة لѧسهولة تطبيقهѧا ، ووضѧوح معاملهѧا ، وملائمتهѧا للعمليѧات            .  اشهر 10-6من  
  .التجارية سواء في الداخل أم في الخارج، إضافة إلى ارتفاع عوائدها 

  :  عقد السّلم -3
 ويعѧد هѧذا العقѧد مѧن         .وهو عقد بيع يتأخر فيه تسليم السلعة ويتقدم فيه تسليم الثمن، وهو عكس البيѧع الآجѧل                      

أدوات الاسѧѧتثمار ذات الكفѧѧاءة العاليѧѧة فѧѧي أنѧѧشطة البنѧѧوك الإسѧѧلامية، ويѧѧستجيب لحاجѧѧات شѧѧرائح مختلفѧѧة مѧѧن     
العملاء في المجالات الصناعية والزراعية او التجارية ، والصيغة المطورة التѧي تѧستخدمها البنѧوك الإسѧلامية           

حيث يمكن للبنك أن يبيع الѧسلع التѧي اشѧتراها مѧن الطѧرف الأول                ،  لهذا العقد هو ما يسمى بعقد السلم الموازي         
بعقد سلم آخر الى طرف ثالث وبسعر اعلى ويتعد البنك بتسليم السلعة الموصوفة في الوقѧت المحѧدد بالعقѧد مѧع                  
الطرف الاول ، ويحقق البنك ربحا من فروق الأسعار ، وقد انتشر استخدام هذا العقد في البنوك الإسلامية فѧي          

  .لسودان لتمويل عمليات زراعية مختلفة وحقق نجاحا آبيرا ا
  : عقد الاستصناع-4

    وهو عقد بيع يتم فيه شراء ما يصنع من سلعة قبل صنعها وفقا لطلѧب العميѧل ، ومجالѧه واسѧع يѧشمل جميѧع                
  :وهو يتضمن على عقدين جائزين هما . ما يتم صناعته في المصانع عن طريق التوصية 

  . استلام السلع مؤجلةعقدالسلم لأن -
             .  والثاني هو عقد الإيجار للعمل  -

 المѧوازي ، حيѧث    التي تستخدمها البنوك الإسلامية في هذا العقد هو ما يطلѧق عليѧه بعقѧد الاستѧصناع                  والصيغة
لا يشترط في عقѧد الاستѧصناع أن تكѧون الѧصنعة مѧن قبѧل صѧانع بعينѧه، ومѧن هنѧا يمكѧن للبنѧك لأن يتعاقѧد مѧع                                 
المشتري الراغب في سلعة معينة، ثم يذهب البنك للبحث عن شخص ليصنع له الѧسلعة المطلوبѧة بالمواصѧفات                   
والشروط المطلوبة، ويقوم البنك بتѧسليم الѧسلعة للمѧشتري فѧي الوقѧت المحѧدد وغالبѧا مѧا يكѧون فѧي العقѧد الأول                           

  .ة ربحمؤجلا، وفي العقد الثاني معجلا وبأقل من السابق، مما يتيح للبنك فرص
  : عقد الإيجار-5

   أو منقولا مثل  أو العقاراتالأراضي   وهو عقد على منفعة تصدر من أصل رأسمالي سواء آان ثابتا مثل 
  
  260-258، ص صمرجع سبق ذآره:  النقود والبنوك والمؤسسات عبد االله الطاهر،)1(
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  : وينقسم الى قسمين . السفن والسيارات 
 :معينة مثلالتاجير التشغيلي ، ويتم فيه تأجير الاصل بشروط   - أ

 مدة الايجار  -
  قيمة الايجار  -
  .ه وآيفية تسديد -

 :التأجير المنتهي بالتملك، ويتم فيه تأجير الأصل بشروط معينة مثل - ب
 . الإيجار    مدة-            
  الإيجارقيمة     -            
 .تسديدهمدة     -            

 ربѧح   إليهѧا ادة ما تكون مجموع الإيجارات المدفوعة حتى نهاية فترة الإيجار تساوي تكاليف الأصل مضافا               وع
 فѧي  المѧستأجر  لѧصالح  الأصѧل  فيѧه وعѧد بالتنѧازل عѧن ملكيѧة        والمѧستأجر  آما ويتم توقيѧع عقѧد بѧين البنѧك            البنك،

تثمارية الحديثة التي انتشر استخدامها في      التمويل الاس  أدوات ويعد هذا العقد من      مقابل، دون   الإيجارنهاية مدة   
  .البنوك الإسلامية

  :المشارآة عقود -6
 البنѧك يقѧدم جѧزءا مѧن     أن أسѧاس ، يقوم على الإسلامية في البنوك   الأمواليعد عقد الشراآة من أساليب استثمار       

  .عليها ويشترك الشرآاء في الربح المتوقع حسب النسب المتفق التمويل،
حѧد  ي المѧشارآة التѧي تنتهѧي بالتملѧك لأ          ه الإسلاميةة لعقود المشارآة التي تستخدمها البنوك       ومن الصيغ الحديث  

 وتقتضي أن يعطي فيها البنك الحق للشريك في الحلول محلѧه            المتناقصة،الشرآاء، والتي يطلق عليها بالشرآة      
 العقاريѧة والمستѧشفيات    وقѧد اسѧتخدمت هѧذه الѧصيغة فѧي المѧشاريع         دفعѧات، ما دفعة واحدة أو علѧى       إفي الملكية   

  .الإسلامية ربحا معقولاوحققت فيها البنوك 
وتقدم البنѧوك الإسѧلامية فѧي العѧادة خѧدمات بنكيѧة تѧشبه تلѧك المقدمѧة فѧي البنѧوك التجاريѧة الربويѧة شѧرط أن لا                            

  :العمولات، الربح ومن هذه الخدمات: تشتمل على محضور شرعي ، ولا تقدم بفائدة وتأخذ منها عوائد مثل 
 .الاعتمادات المستندية -
 .خدمة الحوالات -
 .بطاقات الائتمان -
 .خطاب الضمان -

 والجدول التالي يوضح أهم الاختلافات الواردة بين البنوك الإسلامية والبنوك التجارية 
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  جاريةأوجه الاختلاف بين البنوك الإسلامية والت)                                         06(الجدول رقم 

           
  

  البنوك التجارية  البنوك الإسلامية

ين شѧѧѧرآاء مѧѧѧع البنѧѧѧك او مقرضѧѧѧين  المѧѧѧودع  1
  قرضا حسنا 

  العملاء المودعين دائنين للبنك  1

استخدامات الموارد تكѧون فѧي الاسѧتثمارات          2
  الحقيقية 

استخدامات الموارد تكون في الاسѧتثمارات        2
  المالية وعمليات الإقراض

 فѧѧي اسѧѧتثمارات طويلѧѧة الأجѧѧل فѧѧي المѧѧساهمة  3
  .آافة المجالات

  عمليات إئتمانية قصيرة الأجل غالبا   3

  تستطيع توليد نقود الودائع  4  لا تستطيع توليد نقود الودائع   4
لا تتعامѧѧѧѧѧѧѧل بالفائѧѧѧѧѧѧѧدة فѧѧѧѧѧѧѧي معاملاتهѧѧѧѧѧѧѧا أو    5

  .إستثماراتها
تتعامѧѧѧل بالفائѧѧѧدة أخѧѧѧذا وعطѧѧѧاءا فѧѧѧي جميѧѧѧع    5

  معاملاتها 
با من الأرباح وعوائѧد الخѧدمات       عوائدها غال   6

  . البنكية
غالبѧѧا مѧѧا تكѧѧون عوائѧѧدها مѧѧن فѧѧروق أسѧѧعار    6

  .الفوائد
  لا تمتلك الأصول الثابتة   7يمتلك الأصول الثابتة والأسهم في الشرآات   7
اسѧѧѧѧѧتثماراتها متنوعѧѧѧѧѧة فѧѧѧѧѧي آѧѧѧѧѧل الانѧѧѧѧѧشطة   8

  الاقتصادية 
اسѧѧѧتثماراتها غالبѧѧѧا مѧѧѧا تكѧѧѧون فѧѧѧي تمويѧѧѧل        8

  الأجل التجارة قصيرة 
ي نѧѧشاط محѧѧرم شѧѧرعا ولا مѧѧع  لا تتعامѧѧل بѧѧأ  9

  أي طرف يتعامل بالربا
  تتعامل بدون قيود شرعية  9

تهمها آثيرا الجوانب الإنѧسانية والاجتماعيѧة         10
 فѧي   حوالخيرية مع الأخذ بعين الاعتبار الѧرب      

  .  الحسبان لإرضاء شرآائها

الѧѧѧѧربح هѧѧѧѧو الهѧѧѧѧدف الأول والѧѧѧѧرئيس فѧѧѧѧي     10
  نشاطها

  
  .، بتصرف261، ص مرجع سبق ذآره:والمؤسسات النقود والبنوك  عبد االله الطاهر،:المصدر

  
  
  
  
  



29    عموميات حول البنوك والنظام البنكي الجزائري: الفصل الأول

  :النظام البنكي الجزائري: المبحث الثاني
          ويقصد بالنظام البنكي مجموع المؤسسات التي تتعامل بالائتمان أو تمارس النشاطات التي تقѧوم عليهѧا                

ح القروض ويشمل النظام البنكي آل من الجهѧاز المѧصرفي والمنѧشآت         العمليات البنكية خاصة تلك المتعلقة بمن     
المالية المتخصصة والسلطات المسؤولة عѧن الѧسياسة النقديѧة ومѧن ثѧم تكѧون وظيفѧة النظѧام البنكѧي هѧي تѧوفير                          
الائتمان اللازم على الصعيدين الفردي والقومي ولقد نشأ النظام البنكي في الجزائѧر المحتلѧة وترعѧرع آامتѧداد                  

  .لنظام الفرنسيل
  :      النظام البنكي الجزائري خلال الاحتلال الفرنسي:المطلب الأول

 م لتكѧون بمثابѧة      19/07/1843أول مؤسسة مصرفية في الجزائر هي تلك التѧي تقѧررت بالقѧانون الѧصادر فѧي                  
ما توقѧف بѧسبب      م ولكن سرعان     1848ولقد بدأ هذا الفرع فعلا بإصدار النقود مع بداية سنة           , فرع لبنك فرنسا  

وألغѧي المѧشروع   ) إقصاء الملك لويس فليبس عن العرش وإعلان الجمهوريѧة الثانيѧة    (1848 فيفري   28ثورة  
  .)1(1848في جويلية 

 آانѧت وظيفتهѧا تقتѧصر علѧى الائتمѧان      Comptoir National d'Exempte: وثاني مؤسسة مصرفية هي
 الѧذي  La Banque d'Algérie هѧي بنѧك الجزائѧر    وأمѧا ثالѧث مؤسѧسة   . ولكنها لѧم تѧنجح بѧسبب قلѧة الودائѧع     

م برأسمال قدره ثѧلاث ملايѧين فرنѧك فرنѧسي مقѧسمة إلѧى سѧتة آلاف سѧهم، وبعѧدها مѧرّ البنѧك                          1851أنشئ عام   
 نتيجѧة إسѧرافه فѧي مѧنح القѧروض الزراعيѧة والعقاريѧة ممѧا دفѧع الѧسلطة                 1900ـѧ   1880بأزمة حادة فѧي الفتѧرة       

  :)2(جراءات   جذرية بشأنه تمثلت فيما يليم إلى اتخاذ إ1900الفرنسية عام 
  .نقل مقر البنك إلى باريس -
 .تغيير اسمه إلى بنك الجزائر وتونس -
 .تخصيص ثلاثة ملايين فرنك للتمويل الزراعي -
 ).من فرنسا والجزائر وتونس( عضو 15تعيين محافظ ونائبه مع  -

 بالنسبة لتونس بعد استقلالها وعѧاد اسѧمه          سبتمبر منه فقد حق الإصدار     19 وفي   1946وقد تأمم هذا البنك عام      
  . أصبح البنك المرآزي الجزائري1963مجددا بنك الجزائر وفي بداية 

  : خلال هذه الفترة يمارس وظيفتين أساسيتين هما- بنك الجزائر-وقد آان هذا البنك 
I- الإصدار :  

 الورقيѧة التѧي يѧصدرها إلѧى غايѧة عѧام       في بداية نشاطه آان البنك ملتزما بتغطية ذهبيѧة لا تقѧل عѧن ثلѧث النقѧود                
، حيث ألغي هذا الشرط وحل محلѧه سѧقف الإصѧدار وذلѧك لغѧرض تحقيѧق المرونѧة فѧي الإصѧدار داخѧل                    1900

 آѧان حѧرا داخѧل    - بѧين الجزائѧر والخѧارج   -الإقليم الجزائري والتبادل مع الفرنك الفرنسي والتبادل الجزائري             
لمنطقة فقد آانѧت هنѧاك رقابѧة علѧى المبѧادلات التجاريѧة علѧى التحويѧل                  منطقة الفرنك الفرنسي، أما خارج تلك ا      

   .الخارجي، و آان من واجب الإدارة المرآزية بباريس إعادة توزيع العملات الأجنبية بين المستعمرات
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30    عموميات حول البنوك والنظام البنكي الجزائري: الفصل الأول

الأعѧѧضاء بتوسѧѧط صѧѧندوق التحѧѧويلات و آѧѧان لѧѧه حѧѧق الاحتفѧѧاظ بѧѧالعملات الأجنبيѧѧة العائѧѧدة للأعѧѧضاء علѧѧى أن  
ابل ذلك فرنكات، و بذلك فإن الجزائر لم يكѧن مѧسموحا لهѧا إن تملѧك و تتѧصرف بѧالعملات الأجنبيѧة                     يعطيهم مق 

  .وإنما تتنازل عنها للصندوق
-IIالائتمان:  

آان البنك يقدم قروضا للحكومة الفرنسية بدون فائدة ويدير استثمار قسم مѧن إيراداتهѧا ويمѧسك حѧسابا                    
دود من أجل تحقيق مرونة الاستبدال بين العملتѧين الجزائريѧة   جاريا للخزينة و يمنحها اعتمادا غير مح    

  .والفرنسية 
فقѧѧد آѧѧان البنѧѧك فѧѧي البدايѧѧة يقѧѧوم بتمويѧѧل القطѧѧاع الزراعѧѧي بقѧѧروض متوسѧѧطة  ,  أمѧѧا بالنѧѧسبة للائتمѧѧان الخѧѧاص-

وقد تѧدهور وضѧع البنѧك فѧي الخمѧس الأخيѧر مѧن القѧرن الماضѧي          , وطويلة الأجل لعدم   وجود بنوك تقوم بذلك   
بفعل هبوط سѧعر النبيѧذ باعتبѧاره الѧسلعة الزراعيѧة الوحيѧدة التѧي آانѧت تѧسوق بغѧزارة بѧسبب تلѧف أجѧزاء مѧن                              
المحصول نتيجة الكوارث الطبيعية مما أدى إلى عجز المزارعين عن الوفاء بѧديونهم للبنѧك واعتبѧارا مѧن عѧام          

لعѧبء الزراعѧي و جعلѧه يتفѧرغ        م انبثقت المؤسسات المصرفية الزراعية ممѧا حѧرر بنѧك الجزائѧر مѧن ا                1900
  .لتمويل المبادلات التجارية و خاصة مع فرنسا

وبعد الحرب العالمية الأولى أخذ بنك الجزائر يتفرغ لوظيفته آبنك البنѧوك آمѧا فقѧد طبيعتѧه آبنѧك تѧابع للقطѧاع                        
ئѧѧري وظهѧѧر فѧѧي هѧѧذه الفتѧѧرة أيѧѧضا المجلѧѧس الجزا , م إلѧѧى بنѧѧك تѧѧابع للقطѧѧاع العѧѧام 1945وتحѧѧول عѧѧام , الخѧѧاص
  .للإشراف على السياسة المصرفية في البلاد Le conseil Algérien du créditللقرض 

  
  النظام البنكي الجزائري بعد الاستقلال : المطلب الثاني

   I- التطورات التي شهدها النظام البنكي الجزائري بعد الاستقلال:  
ة تطѧورات هامѧة يمكѧن تلخيѧصها فѧي المراحѧل         مر النظام البنكي الجزائري من الاستقلال إلѧى يومنѧا هѧذا بعѧد         

  :التالية
  : م1966 إلى 1962المرحلة الأولى من 

  .        غداة الاستقلال ورثت الجزائر عن النظام الاستعماري نظاما بنكيا يتجاوز العشرين بنكا
نكي الأجنبي و تأسѧيس      ولقد آان من الأهداف الأساسية للجزائر المستقلة في الميدان المالي هو تأميم النظام الب             

  .و يظطلع بتمويل التنمية الوطنية, بنك وطني تسيطر عليه الدولة
 ومن الأسباب التي آرست هذه الرؤية وسرّعت هذا المسار هو رفض البنوك الأجنبيѧة القيѧام بتمويѧل عمليѧات                    

الاسѧѧتغلال الاسѧѧتثمار التѧѧي تقѧѧوم بهѧѧا المؤسѧѧسات الوطنيѧѧة واقتѧѧصارها إلѧѧى حѧѧد آبيѧѧر علѧѧى تمويѧѧل عمليѧѧات            
  .للمؤسسات التي تتمتع بملاءمة مالية جيدة، وتمويل عمليات التجارة الخارجية

   :)1(و اتخذت الجزائر في هذه المرحلة عدة إجراءات أهمها
 .م1962 ديسمبر 13إنشاء البنك المرآزي الجزائري في  
 .م1963 ماي 07تأسيس الصندوق الجزائري للتنمية في  
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31    عموميات حول البنوك والنظام البنكي الجزائري: الفصل الأول

 .م1964 أوت 10توفير والاحتياط في إنشاء الصندوق الوطني لل 
  )الذي أآد التوجه الاستقلالي(م1964إصدار العملة الوطنية هي الدينار الجزائري في  

 م حيث أسѧست علѧى إثرهѧا عѧدة بنѧوك وطنيѧة تملكهѧا               1966وقد تم اتخاذ قرارات التأميم للبنوك الأجنبية سنة          
  .لوطني الدولة وآل منها يمول مجموعة من قطاعات الاقتصاد ا

  :م1970م إلى 1966 المرحلة الثانية من 
  : مع اتخاذ قرارات التأميم ظهرت عدة بنوك وطنية في هذه الفترة تتمثل في

 .1966-06-13البنك الوطني الجزائري  
 .1966-12-29القرض الشعبي الجزائري  
  1967-01-01البنك الخارجي الجزائري  

  : البنكي الوطني فمثلاوقد شهدت هذه الفترة ما يسمى بتخصص النظام
  .تكفل البنك الوطني الجزائري بتمويل قطاع الفلاحة إلى جانب قطاعات أخرى -
 .تكفل الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط بتمويل قطاع السكن -
 .أما بنك الجزائر الخارجي فكانت مهمته الأساسية تمويل عمليات التجارة الخارجية -

  :م1980 إلى 1970المرحلة الثالثة من   
  : أهم ما شهدته هذه الفترة هو الإصلاح المالي الذي يستجيب لثلاث اعتبارات أساسية هي

وضѧѧرورة أن ينѧѧسجم نظѧѧام  ) الموجѧѧه(ضѧѧرورة التوافѧѧق مѧѧع الفلѧѧسفة العامѧѧة للتنظѧѧيم الاقتѧѧصادي     .1
  .التمويل مع هذا التوجيه باعتباره مجرد أداة لتنفيذ التنمية التي تترجم في شكل مخططات

رآز قرارات الاستثمار مباشѧرة مѧع بدايѧة المخطѧط الربѧاعي الأول ويجѧب أن يتبѧع نظѧام                تعاظم م  .2
 .التمويل هذا الاتجاه لضمان الانسجام بين التدفقات الحقيقية والتدفقات النقدية

 .ارتفاع مستوى الأهداف، ويجب أن يكرس نظام التمويل لتحقيق هذه الأهداف .3
  :م1988 إلى 1980المرحلة الرابعة من   

واجه الاقتصاد الوطني في هذه الفترة عدة تحديات ومعطيات جديدة خاصة بѧسوق الѧنفط الѧدولي حيѧث اتѧسمت            
  :هذه الفترة بـ

  .انخفاض أسعار النفط -
 .تشجيع الصادرات غير النفطية -
 .تشجيع القطاع الخاص -
 .إعادة هيكلة المؤسسات العمومية -

تѧم إلغѧاء تمويѧل المؤسѧسات بواسѧطة القѧروض البنكيѧة              ، فقѧد    1971التراجع عن المبادئ التي جاء بهѧا إصѧلاح          
متوسѧѧطة الأجѧѧل و حلѧѧت الخزينѧѧة محѧѧل النظѧѧام البنكѧѧي فѧѧي تمويѧѧل الاسѧѧتثمارات العموميѧѧة المخططѧѧة بواسѧѧطة     

  قروض طويلة الأجل
  . ، والذي قام بتعديلات جذرية على الوظيفة البنكية1986وأهم ما جاء في هذه الفترة هو إصلاح عام 

  



32    عموميات حول البنوك والنظام البنكي الجزائري: الفصل الأول

  :   مرحلة أنشئ البنكين التاليينوفي هذه ال
   بنك الفلاحة والتنمية الريفية -            
   بنك التنمية المحلية -

   إلى يومنا هذا 1988المرحلة الخامسة من 
 تتميز هذه المرحلة بѧصدور العديѧد مѧن التѧشريعات والنѧصوص التنظيميѧة التѧي ترمѧي فѧي مجملهѧا إلѧى تѧوفير                   

      ѧوك و تكѧا              شروط استقلالية البنѧلاحات أهمهѧن الإصѧة مѧة جملѧذه المرحلѧت هѧد عرفѧاري و لقѧابع التجѧريس الط
  .2003 وإصلاحات 90/10 و قانون النقد و القرض 88قانون 

   II-  هيكل النظام البنكي الجزائري :  
     ѧى غايѧتقلال إلѧة سنحاول تقديم المؤسسات البنكية المشكلة للنظام البنكي الجزائري في المرحلة الممتدة من الاس

  :        م وهي1986
  II-1-   البنك المرآزي الجزائري La Banque Central Algérienne:  

 ديѧѧسمبر 13 يعتبѧѧر البنѧѧك المرآѧѧزي أول مؤسѧѧسة نقديѧѧة يѧѧتم تأسيѧѧسها بѧѧالجزائر المѧѧستقلة و قѧѧد آѧѧان ذلѧѧك فѧѧي        
المرآزيѧة فѧي    وقد ورث البنك المرآزي آل المهام التي تختص بها البنوك     144-62بموجب قانون رقم    1963

فهو المسؤول عن إصدار النقود و تدميرها وتحديد معدل إعادة الخصم وآيفية استعماله والبنك             , آل دول العالم  
المرآزي حسب قانون تأسيسه هو بنك البنوك ويجعله ذلك مسؤولا عن السياسة النقديѧة والѧسياسة الاقراضѧية،                  

لاته لهѧѧا بواسѧѧطة إعطѧѧاء تѧѧسبيقات للخزينѧѧة أو إعѧѧادة وهѧѧو أيѧѧضا بنѧѧك الحكومѧѧة ويحѧѧتم عليѧѧه ذلѧѧك أن يقѧѧدم تѧѧسهي
  . خصم سندات مكفولة من طرفها

 و الحقيقة أن النصوص قد بينت بدقة و وضوح هذه   المسؤوليات و لكѧن الوقѧائع أثبتѧت أن البنѧك المرآѧزي             - 
سѧلطة وزارة   لم تكن له سѧلطة فعليѧة تѧسمح لѧه بتكѧريس هѧذه المهѧام فѧي الميѧدان فѧالبنوك التجاريѧة آانѧت تحѧت                              

  .المالية وليس تحت سلطته آبنك البنوك
 آما أن الخزينة لم تكن فقط لا تخضع إلى سلطته بل آانت سѧببا مباشѧرا فѧي التوسѧع النقѧدي وعنѧصرا رئيѧسا                            -

ولѧѧذلك نجѧѧد فѧѧي الواقѧѧع أن الѧѧروح التѧѧي تبѧѧرز وجѧѧود البنѧѧك المرآѧѧزي   , فѧѧي رسѧѧم الѧѧسياسة الإقراضѧѧية وتنفيѧѧذها 
  .  )1(ير الوضع النقدي قد تم تحويلها عمليا إلى مؤسسات أخرى آمؤسسة مسؤولة عن تسي

 II- 2 -  البنك الجزائري للتنميةLa  Banque Algérienne De Développement:  
 وهѧѧو مؤسѧѧسة عموميѧѧة ذات شخѧѧصية   1963 مѧѧاي 07 بتѧѧاريخ 165.63ء هѧѧذا البنѧѧك بموجѧѧب القѧѧانون   ى أنѧѧش

لѧصندوق الجزائѧري للتنميѧة عنѧد إنѧشائه مباشѧرة بعѧد الاسѧتقلال ثѧم                  معنوية واستقلالية مالية، وقد تمت تسميته ا      
  .أعيدت تسميته بعد ذلك البنك الجزائري للتنمية
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33    عموميات حول البنوك والنظام البنكي الجزائري: الفصل الأول

وقد ورث البنك الجزائري للتنمية عند تأسيسه فعاليات أربع مؤسسات للائتمان متوسط الأجل ومؤسسة واحѧدة                
   :)1(للائتمان طويل الأجل أثناء الاستعمار وهي

 Crédit Foncier (Immobilier) -  العقاري القرض -
 .Crédit National -  . القرض الوطني-
  Caisse des Dépôt et Consignation -  . صندوق الودائع والارتهان-
 .Caisse des Marchés de l'Etat -  . صندوق صفقات الدولة-
 Caisse d'Equipement et de Développement de -   صندوق تجهيز وتنمية الجزائر-

l'Algérie. 
 مѧѧسؤولا عѧѧن إعѧѧداد خطѧѧط تمويѧѧل المѧѧشاريع الإنتاجيѧѧة المقѧѧررة فѧѧي الخطѧѧة الاقتѧѧصادية  1972 آѧѧان البنѧѧك فѧѧي 

م بدأ البنك بالمساهمة في فعاليات التنمية على النطاق الجهѧوي الѧذي تقѧرر بѧالمخطط                 1973وفي عام   الوطنية،  
  .لبلدية والمحلية للإنتاج والسياحة ساهم في تمويل المنشآت ا1977 -1974الرباعي 

  . سنوات إضافية04 سنة قابلة للتمديد إلى 20 إلى 10 تتراوح مدة القرض الذي يمنحه البنك من
II- 3- الصندوق الوطني للتوفير والاحتياطCaisse National d'Epargne de Prévoyance :  

ة عامѧѧة تتمتѧѧع بالشخѧѧصية المعنويѧѧة   ، وهѧѧو مؤسѧѧس )2(1964 أوت 10 بتѧѧاريخ 227 -64تأسѧѧس بمرسѧѧوم رقѧѧم   
  :والاستقلالية المالية، ويتشكل من

 .فرع متصل بالمرآز الرئيسي بالعاصمة •
مكاتب بريد تقوم بجمع المدخرات لحساب الѧصندوق، وقѧد ألحقѧت مراآѧز الادخѧار الموجѧودة                   •

 .1964في مكاتب البريد بالصندوق في 
 ولѧѧه مѧѧدير عѧѧام وهѧѧو عѧѧضو بالاتحѧѧاد   المرآѧѧز الرئيѧѧسي والѧѧذي يѧѧدار مѧѧن قبѧѧل مجلѧѧس الإدارة   •

  .الدولي لصناديق التوفير
   :ويدير الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط ثلاثة أنواع من الموارد •
  .أموال الادخار •
 .أموال الهيئات المحلية •
أمѧѧѧوال منتѧѧѧسبي الهيئѧѧѧات المحليѧѧѧة والمستѧѧѧشفيات بالإضѧѧѧافة إلѧѧѧى مѧѧѧسك حѧѧѧسابات المهѧѧѧاجرين   •

 .ن الحصول على مساآن بالجزائروتشجيعهم بقصد تمكينهم م
  :أما استخدامات هذه الموارد فتتمثل فيما يلي -

  :تمويل الإسكان 
وذلѧѧك بتمويѧѧل إنѧѧشاء العمѧѧارات الѧѧسكنية أو إقѧѧراض الهيئѧѧات المحليѧѧة مѧѧن أجѧѧل البنѧѧاء أو إقѧѧراض التعاونيѧѧات        

  .والأفراد لبناء أو شراء مسكن
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 .توسط وزارة الداخليةبالعمومية من أجل تنفيذ المشاريع إقراض الهيئات  •
اقتناء سندات التجهيز العمومي التي تصدرها الخزينة العمومية وذلك في حالة وجѧود فѧائض                •

 .بالصندوق
 II- 4-البنك الوطني الجزائري La Banque National d’Algérie  :  

تأسيѧسها فѧي   ويعتبѧر أول البنѧوك التجاريѧة التѧي تѧم          )1( 1966جѧوان   13 بتѧاريخ    178-66تأسس بموجب الأمر    
  :)2(الجزائر المستقلة، وقد عوض تأسيسه البنوك الأجنبية التالية

  Crédit Immobilier d’Algérie et de Tunisie  القرض العقاري للجزائر وتونس
  Crédit Industriel et Commercial  القرض الصناعي والتجاري

البنѧѧѧك الѧѧѧوطني للتجѧѧѧارة والѧѧѧصناعة فѧѧѧي     
  إفريقيا

Banque National pour le Commerce et 
l’industrie en Afrique. 

 Banque de Paris et Pays Bas  بنك باريس وهولندا
 Comptoir d’exempte de Mascara  مكتب معسكر للخصم

  :ويقوم هذا البنك بمجموعة من الوظائف يمكن تلخيصها فيما يلي
 .تنفيذ خطة الدولة في موضوع الائتمان القصير ومتوسط الأجل 
منح الائتمان الزراعي للقطاع المسير ذاتيا مѧع المѧساهمة فѧي المراقبѧة علѧى وحѧدات الإنتѧاج                     

م التي تم فيها تأسيس بنك الفلاحة والتنميѧة الريفيѧة والѧذي أسѧندت               1982الزراعي لغاية سنة    
 .إليه مهام القطاع الزراعي ليرفع العبء على البنك الوطني الجزائري

 .تمويل القطاع الصناعي 
 .نك علاقات واسعة في ميدان التجارة الخارجيةللب 

II- 5 - القرض الشعبي الجزائريCPA  )3(:  
، وتأسس مѧن خѧلال القѧرض الѧشعبي للجزائѧر            1966 ماي   14يعد ثاني بنك تجاري تم تأسيسه في الجزائر في          

                     ѧد ذلѧه بعѧدمجت فيѧم انѧشعبي، ثѧرض الѧري للقѧزي الجزائѧة   ووهران وقسنطينة وعنابة والصندوق المرآѧك ثلاث
 مѧصر، يقѧوم    -شرآة مرسيليا للقرض، المؤسسة الفرنسية للقرض والبنك المخѧتلط الجزائѧر          : بنوك أخرى وهي  

  .  أصبح يقدم القروض متوسطة الأجل1971بتجميع الودائع وتقديم القروض قصيرة الأجل وفي عام 
II-6-البنك الخارجي الجزائري La Banque Extérieure Algérienne )4(:  

 وقѧѧد جѧѧاءت هѧѧذه المؤسѧѧسة بتملѧѧك بنѧѧك آريѧѧدي     1967 أآتѧѧوبر 01البنѧѧك الخѧѧارجي الجزائѧѧري بتѧѧاريخ  تأسѧѧس 
 1968 والѧذي آѧان بѧدوره قѧد ضѧم البنѧك الفرنѧسي للتجѧارة الخارجيѧة وفѧي سѧنة                        1967 أآتوبر   12الليوني في   

ئѧѧر وبنѧѧك البحѧѧر تملѧѧك بنѧѧك الجزائѧѧر الخѧѧارجي الѧѧشرآة العامѧѧة وبنѧѧك بѧѧارآليز الفرنѧѧسي والبنѧѧك الѧѧصناعي للجزا

                                                 
  14/06/1966 ،الصادرة بتاريخ 51 الجريدة الرسمية، العدد )1(
  188مرجع سبق ذآره، ص :  الطاهر لطرش)2(
  201مرجع سبق ذآره، ص: عمر صخري)3(
 132، ص ) 1996ديوان المطبوعات الجامعية، : الجزائر (مدخل للتحليل النقدي محمود حميدات، )4(
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الأبѧѧيض المتوسѧѧط، وبنѧѧك قѧѧرض الѧѧشمال، تخѧѧصص هѧѧذا البنѧѧك عنѧѧد إنѧѧشائه فѧѧي العمليѧѧات مѧѧع الخѧѧارج آمѧѧا أنѧѧه  
  .يمارس جميع العمليات المصرفية آأي مصرف جزائري آخر

II-7-     ةѧة الريفيѧة والتنميѧك الفلاحѧبن La Banque d’Agriculture et Développement 
Rurale:  

  :)1( ، ومن أهم وظائفه الأساسية تمويل1982 مارس 13يخ أنشئ هذا البنك بتار
  .الهياآل وأنشطة الإنتاج الفلاحي وآل الأنشطة المتعلقة بهذا القطاع •
  .الهياآل وأنشطة الصناعات الفلاحية •
  .الهياآل وأنشطة الصناعات التقليدية والخزف الريفية •

  .قليديةبالإضافة إلى ذلك يقوم البنك بجميع العمليات المصرفية الت
II-8 .  بنك التنمية المحليةBanque de Développement Local  )2(:   

  : ومن أهم الوظائف الأساسية التي يقوم بها1985 أفريل 20أنشئ هذا البنك بتاريخ 
  .عمليات الاستثمار الإنتاجي المخططة من طرف الجماعات المحلية -
  .عمليات الرهن -

  .تقليديةآما يقوم بجميع العمليات المصرفية ال
  
  :إصلاحات النظام البنكي الجزائري :مبحث الثالثلا

  1990إصلاحات ما قبل سنة  : :ولالمطلب الأ
I- 1971الإصلاح المالي لعام:  

حمل الإصلاح المالي رؤية جديѧدة لعلاقѧات التمويѧل آمѧا حѧدد طѧرق تمويѧل الاسѧتثمارات العموميѧة المخططѧة                 
  :)3(والمتمثلة في

  .جل تتم بواسطة إصدار سندات قابلة لإعادة الخصم لدى البنك المرآزيقروض بنكية متوسطة الأ ♦
قѧѧروض طويلѧѧة الأجѧѧل ممنوحѧѧة مѧѧن طѧѧرف مؤسѧѧسات ماليѧѧة متخصѧѧصة مثѧѧل البنѧѧك الجزائѧѧري للتنميѧѧة   ♦

وتتمثل مصادر هذه القروض في الإيرادات الجبائية وموارد الادخارات المعبأة من طرف الخزينة  والتي منح                
  .ذه المؤسسات المتخصصةأمر تسييرها إلى ه

  .التمويل عن طريق القروض الخارجية المكتتبة من طرف الخزينة والبنوك الأولية والمؤسسات ♦
ويتم التمويѧل البنكѧي للمؤسѧسات العموميѧة بقيѧام هѧذه الأخيѧرة بتѧوطين آѧل عملياتهѧا الماليѧة فѧي بنѧك واحѧد مѧن                    

لنقديѧѧة لهѧѧذه المؤسѧѧسات، وتقѧѧوم آѧѧل مؤسѧѧسة بفѧѧتح    البنѧѧوك التجاريѧѧة، حتѧѧى يمكنهѧѧا متابعѧѧة ومراقبѧѧة التѧѧدفقات ا   
الحѧѧساب الأول يѧستعمل لتمويѧѧل نѧشاطات الاسѧѧتثمار   : حѧسابين لهѧѧا فѧي البنѧѧك الѧذي وطنѧѧت فيѧه عملياتهѧѧا الماليѧة     

  .والثاني لتمويل نشاطات الاستغلال
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 بالنسبة لقروض الاستثمار، تقوم البنوك بمنح هذه القروض للمؤسѧسات العموميѧة التѧي تحѧصلت علѧى                  ♦
تسجيل المشروع في الخطة، وبعد تقديم خطة التمويѧل مѧن طѧرف البنѧك الجزائѧري للتنميѧة، تلتѧزم الخزينѧة                       
بكفالѧѧة هѧѧذه المؤسѧѧسات بالنѧѧسبة لهѧѧذه القѧѧروض وتقѧѧوم مبѧѧدئيا بالتѧѧسديد فѧѧي حالѧѧة عѧѧدم وفѧѧاء هѧѧذه المؤسѧѧسات  

  .بالتزاماتها
♦           ѧا بهѧا              أما بالنسبة لقروض الاستغلال، تقوم البنوك التجارية ذاتهѧدم لهѧد أن تقѧروض بعѧن القѧوع مѧذا الن

 .المؤسسات المعنية مخطط للتمويل
  .ويكون للبنك الحق في إدخال تعديلات على هذا المخطط آما له الحق في المصادقة على بداية تنفيذه

  
  
 

  .م1971النظام البنكي الجزائري إلى غاية إصلاح )             1(الشكل رقم 
  بنك المرآزي الجزائريال  النظم البنكية الأولية

  

    BNAالبنك الوطني الجزائري   
  )الوآالة التجارية والزراعية والصناعية(الزراعة-
  المصالح العامة والخاصة -

     BEAالبنك الخارجي الجزائري   

  تسبيقات للبنوك والخزينة -
  .تنظيم السوق النقدي -
  .إعادة الخصم -
  .مراقبة المبادلات -
  .مراقبة الديون الخارجية -
  العلاقة مع الوسط الخارجي -  

  الخزينــــــــــة  .القطاع الصناعي والمصالح العامة والخاصة -
    CPAالقرض الشعبي الجزائري   
  .صالح العامة والخاصةالقطاع الصناعي والم -

  البنك الخارجي الجزائري
 

  
  

  

المѧѧѧѧداخيل الجبائيѧѧѧѧة ومѧѧѧѧصادر    -
  .سندات الخزينة والتجهيز

حѧѧѧسابات الѧѧѧصندوق والادخѧѧѧار    -
  .والخدمات البريدية

  قروض للمدى الطويل -  الاقتراض الخارجي -
  اقتراضات خارجية -
    تأشيرة لإعادة خصم الأوراق متوسطة الأجل -

  
ديوان المطبوعات : الجزائر( تقنيات وسياسات التسيير المصرفي بخراز يعدل فريدة،: المصدر

  .73، ص )2000الجامعية،
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 متعددة من الناحية العملية، بحيث أدت إلى الانتقال التѧدريجي للمنظومѧة             1971ئج الإصلاح المالي لسنة     إن نتا 
المالية إلى وصاية وزارة المالية، وبالتالي انكمش دور البنك المرآزي الجزائري وأصبح ينحصر في عمليات               

يد المباشѧر للѧسياسة النقديѧة وفѧي هѧذه           آما تخلى في نفس الوقت عن التحد      " عمليات السوق النقدية  "أطلق عليها   
  .الفترة أصبح عرض النقد يشكل متغيرا داخليا يجب أن يتكيف مع احتياجات الاقتصاد

 تѧم التراجѧع عѧن هѧذه الإصѧلاحات، فقѧد تѧم إلغѧاء تمويѧل هѧذه المؤسѧسات بواسѧطة                         1978ولكن ابتداءا من عام     
 البنكѧѧي فѧѧي تمويѧѧل الاسѧѧتثمارات العموميѧѧة    القѧѧروض البنكيѧѧة متوسѧѧطة الأجѧѧل، وحلѧѧت الخزينѧѧة محѧѧل النظѧѧام     

  )01(المخططة بواسطة قروض طويلة الأجل، آما هو موضح في الشكل 
II-  1986الإصلاح النقدي لعام:  

  :)1(مايلي (*) 1986شهدت سنة 
الѧѧشروع فѧѧي بلѧѧورة النظѧѧام المѧѧصرفي الجزائѧѧري بوصѧѧية البنѧѧوك بأخѧѧذ التѧѧدابير اللازمѧѧة لمتابعѧѧة       •

ѧѧة، وبالتѧѧروض الممنوحѧѧي  القѧѧروض التѧѧتخدام القѧѧة اسѧѧصرفي لمتابعѧѧام المѧѧمان النظѧѧوب ضѧѧالي وج
يمنحها إلى جانب متابعة الوضعية المالية للمؤسسات واتخاذ جميع التدابير الضرورية للتقليѧل مѧن               

  .خطر عدم استرداد القرض
استعاد البنك المرآزي صلاحيته فيما يخص على الأقل تطبيق السياسة النقدية بمѧا فѧي ذلѧك تحديѧد       •

  .سقف إعادة الخصم
أعيد النظر في العلاقات التي تѧربط مؤسѧسة الإصѧدار بالخزينѧة، إذ أصѧبحت القѧروض الممنوحѧة                     •

  .للخزينة تنحصر في حدود يقرها مسبقا المخطط الوطني للقرض
  .وآان الهدف الأساسي من هذا القانون هو إرساء المبادئ العامة والقواعد الكلاسيكية للنشاط البنكي

  )02( آما هو موضح في الشكل التالي رقم 1986كل التنظيمي للنظام البنكي الجزائري إلى غاية وآان الهي
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                 
 .  والمتضمن نظام البنوك والقرض1986 أوت 19 المؤرخ في 12 -86 قانون (*)
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  .1986الهيكل التنظيمي للنظام البنكي والمالي الجزائري إلى غاية ) 02(الشكل رقم 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

Source: AMMOUR BEN HALIMA,  Le système Bancaire Algérien (Alger: 
édition DAHLEB, 1998), P60 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  وزارة المالـيـــــــــة

  المؤسسات المالية غير البنكية  المؤسسات المالية البنكية  الخزينة العامة

  شرآات التأمين. 
الشرآة المرآزية  -

للتأمين وإعادة 
  .مينالتأ

الشرآة المرآزية -
  .لإعادة التأمين

الشرآة الجزائرية -
  .لتأمين النقل

الصندوق الوطني -
  .للتوفير والاحتياط

 البنك الجزائري -
  .للتنمية

المصالح 
  البريدية

البنك المرآزي 
  الجزائري

  البنوك الأولية. 
البنك الوطني -

  .الجزائري
القرض الشعبي -

  .الجزائري
البنك الخارجي 

  .الجزائري
بنك الفلاحة -

  .والتنمية الريفية
  بنك التنمية المحلية
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III-  1( وبرنامج الإصلاح1988قانون(:  
 وقѧد مѧست   مجمѧوع القطاعѧات الاقتѧصادية،    ن في تطبيق برنامج إصلاحي واسع م1988شرعت الجزائر منذ   

          ѧѧى عاتقهѧѧان علѧѧي آѧѧى، والتѧѧة الأولѧѧة بالدرجѧѧسات العموميѧѧار المؤسѧѧذا الإطѧѧي هѧѧذة فѧѧراءات المتخѧѧم الإجѧѧا أه
 للمؤسѧسات العموميѧة الاقتѧصادية اسѧتقلالية القѧرار آمѧا       )2( 01 -88النشاطات الاقتѧصادية، حيѧث مѧنح القѧانون       

 1988 جѧѧانفي 12الѧѧصادر فѧѧي  )3( 06 -88،  ثѧѧم جѧѧاء قѧѧانون ةوالمѧѧر دوديѧѧأظهѧѧر بѧѧشكل جلѧѧي مفهѧѧومي الفائѧѧدة 
      ѧѧصفتها مؤسѧة بѧتقلالية فعليѧѧوك اسѧاء البنѧѧو إعطѧانون هѧѧذا القѧضمون هѧي   ومѧѧدخول فѧضيرها للѧѧة وتحѧسة عمومي

  .اقتصاد السوق الحرة
  :ومن هنا يتضح أن أهم ما جاء به البنك يتمثل فيما يلي

  .البنك مؤسسة عمومية تخضع لقواعد التجارة وتراعي مبدأ الربحية والمردودية •
يمكѧѧن للمؤسѧѧسات الماليѧѧة غيѧѧر البنكيѧѧة أن تقѧѧوم بتوظيѧѧف أموالهѧѧا آѧѧشراء الأسѧѧهم أو الѧѧسندات فѧѧي     •

  .الداخل   أو في الخارج
  .تم التأآيد على دور البنك المرآزي في إعداد السياسة النقدية •
  .يحق لمؤسسات القرض الحصول على قروض خارجية •

  :1990 إصلاحات ما بعد سنة :المطلب الثاني
I-  1990الإصلاحات الأساسية لسنة:  

  :بما يلي )4( 14/04/1990:  المؤرخ في90/10جاء قانون النقد والقرض 
أصѧѧبح البنѧѧك المرآѧѧزي يحمѧѧل اسѧѧم بنѧѧك الجزائѧѧر وهѧѧو مؤسѧѧسة وطنيѧѧة تتمتѧѧع بالشخѧѧصية المعنويѧѧة           -

  .والاستقلال المالي
  .يمارس بنك الجزائر مهامه من خلال مجلس النقد والقرض آأهم هيكل للتسيير -
  .حداث رقابة عليها لحماية زبائنهاإتجديد آفاءات ومهام مؤسسات القرض بتوسيعها مع  -
  .ب المخاطرة في التعامل مع إحداث الضماناتإدخال نس -
 مѧѧن قѧѧانون النقѧѧد   78تحديѧѧد التѧѧسبيقات التѧѧي يقѧѧدمها بنѧѧك الجزائѧѧر للخزينѧѧة العموميѧѧة، حѧѧسب المѧѧادة          -

  .والقرض
  . من الإيرادات الجبائية لآخر دورة وذلك تفاديا للإصدار النقدي الزائد%10القرض بنسبة  -
 :)5(فيإدخال الهياآل التالية في الجهاز المصر -

  
  
  

                                                 
  138، ص)بتصرف( مرجع سبق ذآره:  محمود حميدات)1(
  1988 جانفي 12 المتضمن توجيه المؤسسات العمومية والمؤرخ في 01 -88 قانون )2(
 . المتضمن نظام البنوك والقرض12 -86 المعدل والمتمم لقانون 1988 جانفي 12ؤرخ في  الم06 -88 قانون )3(
   المتعلق بالنقد والقرض14/04/1990 المؤرخ في 90/10 قانون رقم )4(
، العلوم الاقتصادية، جامعة الجزائر: رسالة ماجستير(الجهاز المصرفي الجزائري وتمويل المؤسسة العمومية  بن طلحة صليحة، )5(

  68، ص)1997
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  :مجلس النقد والقرض -
ومهمته تسيير بنك الجزائر عوض المجلس الوطني للنقد والقرض الذي أحدثه القانون السابق للبنوك والقرض               

  :ويتكون من
  .ويعينون بمرسوم رئاسي: المحافظ ونوابه •
  يعينون بمرسوم من رئيس الحكومة: موظفون سامون •

o اللجنة المصرفية:  
  .وك ومتابعة تطبيق القوانين والأنظمة الخاضعة لها مع معاقبة آل مخالفوهي لجنة لمراقبة البن

o مرآز المخاطر:  
وهѧѧѧي لجنѧѧѧة تقѧѧѧوم بتنظѧѧѧيم وتѧѧѧسيير البنѧѧѧك المرآѧѧѧزي حيѧѧѧث تكلѧѧѧف بجمѧѧѧع آѧѧѧل المعلومѧѧѧات الخاصѧѧѧة بѧѧѧالقروض   

  .الممنوحة وهي معلومات تتعلق بأسماء المستفيدين من القرض، طبيعة القروض الممنوحة
  :شاء بنوك أجنبية أو خاصة  أو مختلطة وفيما يلي أهم البنوك التي تم إنشاؤها السماح بإن

  :البنوك المختلطة ♦
  .           وتتمثل في آل من بنك البرآة وبنك الاتحاد

  :الجزائري البرآة بنك •
تأسѧѧس  بنѧѧك البرآѧѧة الجزائѧѧري آمѧѧصرف مخѧѧتلط بالتѧѧساوي بѧѧين مجموعѧѧة البرآѧѧة الѧѧسعودية وبنѧѧك الفلاحѧѧة           

، ويعتبѧѧر هѧѧذا البنѧѧك أول بنѧѧك مخѧѧتلط فѧѧي الجهѧѧاز المѧѧصرفي الجزائѧѧري       20/05/1995ميѧѧة الريفيѧѧة فѧѧي  والتن
  .بالإضافة إلى أنه أول بنك إسلامي في الجزائر

وقد التحق بنك البرآѧة الجزائѧري إلѧى شѧرآة قابѧضة فѧي البحѧرين تѧضم مجموعѧة مѧصارف البرآѧة، لكѧن هѧذا                           
ة للبنك بالجزائر، وأوضح سѧعيد آѧريم مѧسؤول التѧسويق والاتѧصال              الانضمام لن يؤثر على العمليات المصرفي     

 سѧنة، حيѧث   14ببنك البرآة أن بنك البرآة الجزائѧري حقѧق نتѧائج جيѧدة طيلѧة نѧشاطه بѧالجزائر التѧي تجѧاوزت               
 مليون دج وعرفت أهم المؤشѧرات الماليѧة         394 إلى مردود خام     2003وصلت الحسابات المصادق عليها سنة      

، وقد عبر ذات المسؤول عن نية هذا الأخير فѧي تѧسويق القѧرض العقѧاري     )%20( بالمائة 20تحسن سنوي بـ    
مѧѧع الترآيѧѧز علѧѧى توسѧѧيع سياسѧѧة التمويѧѧل الخاصѧѧة بقѧѧروض شѧѧراء الѧѧسيارات بعѧѧد انѧѧسحاب المنѧѧافس الأول           

مѧضيفا أنѧه منѧذ سѧنة والبنѧك يѧدرس مѧشروع تمويѧل القѧرض العقѧاري                 " الصندوق الوطني للتѧوفير والاحتيѧاط     "
   )1(.والذي يحتاج إلى تسيير ونظام معلوماتي خاص

  :البنوك الخاصـــة ♦
  :بنك الخليفــــة -

 سѧهم،   500وهو عبارة عن شرآة مساهمة متكونة من جمعية عامة ومجلس الإدارة حيث بلغ مجمѧوع الأسѧهم                  
  غلال ويقدم قروض الاست)2  (04 /98:  بالقرار رقم27/07/1998: واعتمد من طرف بنك الجزائر يوم

                                                 
  04، ص1290 هـ، العدد 1425 ذو الحجة 20 جريدة الشروق اليومي، الأحد )1(
)2 (www.Maktobblog.com/email-post.htm   
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 وقروض متوسطة الأجل في شكل تسهيلات الصندوق، أو عن طريق التوقيع، وتم حاليا تصفية هذا البنѧك بعѧد                  
 وبعد محاآمة طويلѧة تѧم إصѧدار أحكѧام مختلفѧة للمتهمѧين بينمѧا بقѧي المѧدير          أن تم حله وإفلاسه لأسباب غامضة 

  .العام لبنك الخليفة خارج التراب الجزائري
  :بنك الاتحـــاد •
 07/05/1995ر هذا البنك بنكا مشترآا ذو رأسمال خѧاص جزائѧري ورأسѧمال أجنبѧي وقѧد تѧم إنѧشاؤه فѧي                      يعتب

  :بموافقة مجلس النقد والقرض ويقوم هذا البنك بمايلي
  .تجميع الادخار وتمويل المشاريع الصناعية -
  .تنمية القطاع الخاص ودعمه -

II- الإصلاحات الأساسية الأخرى:  
  :1993سنة  -

  : والمتضمن1993 أفريل 25 في 08 -93ريعي المرسوم التش
  .شروط فتح مكاتب الربط والتمثيلات وتنظيمها 
  .الشروط الواجب توفرها في ممثلي البنوك والمؤسسات المالية 
  .شروط تكوين أو إنشاء البنوك أو المؤسسات المالية 

  :1995سنة  -
 المعطѧѧاة تطبيقѧѧا  يحتѧѧوي علѧѧى أنѧѧواع المخالفѧѧات 1995 فيفѧѧري 28 فѧѧي 01 -95القѧѧانون رقѧѧم  

 المتعلѧѧѧق بالنقѧѧѧد والقѧѧѧرض المتѧѧѧضمن الѧѧѧسماح للѧѧѧصندوق الѧѧѧوطني للتعѧѧѧاون    10/ 90للقѧѧѧانون 
  .الفلاحي بالقيام بالعمليات البنكية

 أوت 14 بتѧѧѧاريخ 09/ 91 المѧѧѧتمم والمعѧѧѧدل للقѧѧѧانون 1995 أفريѧѧѧل 20 فѧѧѧي 04 -95القѧѧѧانون  
  .مالية والذي يحدد قواعد الحذر لتسيير البنوك والمؤسسات ال1991

 والمتѧѧѧѧضمن تنظѧѧѧѧيم النѧѧѧѧشاطات الثانويѧѧѧѧة للبنѧѧѧѧوك  1995 نѧѧѧѧوفمبر 19 فѧѧѧѧي 06 -95القѧѧѧѧانون  
  .والمؤسسات المالية

  :1996سنة  -
 والذي يحدد الإجراءات القانونيѧة لتأسѧيس شѧرآات          1996جويلية  03 بتاريخ   06 -96القانون   

  . وآذلك شروط اعتمادها Crédit Bailقرض الإيجار 
 يѧѧنظم عمѧѧل المرآزيѧѧة الميزانيѧѧة، وهѧѧذه الأخيѧѧرة    1996جويليѧѧة 03  بتѧѧاريخ07 -96القѧѧانون  

ر عنѧѧد بنѧѧك الجزائѧѧر، آمѧѧا عليهѧѧا تؤسѧѧس البنѧѧوك والمؤسѧѧسات الماليѧѧة وشѧѧرآات قѧѧرض الإيجѧѧا
 .نخراط وآذا احترام قواعد عملها وإرسال معلومات مالية إلى بنك الجزائرالا
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  :1997سنة  -
علق بѧشروط تواجѧد المؤسѧسات الماليѧة آمѧا بѧين           المت 1997 جانفي   08 بتاريخ   01 -97قانون   

  .فكرة الشباك الدائم
 المتعلق بغرفة المقاصة حيث يحدد مبادئ تѧسييرها         1997 نوفمبر   07 بتاريخ   03 -97قانون   

  .وقواعد تنظيمها وشروط الانضمام إليها
 والمتعلѧѧق بنظѧѧام ضѧѧمانات الودائѧѧع البنكيѧѧة، حيѧѧث 1997 ديѧѧسمبر 31 بتѧѧاريخ 04 -97قѧѧانون  

 دج لكѧل مѧودع، آمѧا علѧى البنѧك دفѧع              6000000: حدد الحد الأدنѧى للتعѧويض والѧذي قѧدر بѧ ـ          
عѧѧلاوة سѧѧنوية محѧѧسوبة لѧѧشرآة ضѧѧمان الودائѧѧع علѧѧى أسѧѧاس المبلѧѧغ الإجمѧѧالي للودائѧѧع بالعملѧѧة  

  . ديسمبر من آل عام31الوطنية المسجلة في 
  :2000سنة  -

ض الممنوحѧة للبنѧوك والمؤسѧسات        والمتعلق بعمليات إعادة الخصم والقرو     01 -2000قانون   
مѧѧѧة ومعѧѧѧايير وشѧѧѧروط عمليѧѧѧات إعѧѧѧادة الخѧѧѧصم  االماليѧѧѧة، هѧѧѧذا القѧѧѧانون يحѧѧѧدد الإجѧѧѧراءات الع 

  .للإنجازات العمومية والخاصة، وعمليات القروض الممنوحة للبنوك والمؤسسات المالية
  :2003سنة  -

 تѧضمنتها إصѧلاحات      والتѧي  10-90من أهم التعديلات التي أدخلت علѧى القѧانون الѧسابق رقѧم               
  :)1( نذآر2003

بعد هذا القانون أصبحت المؤسѧسات الماليѧة لا تѧستطيع تѧسيير وسѧائل الѧدفع أ وحتѧى وضѧعها                     
تحѧѧت تѧѧصرف الزبѧѧائن، والعمليѧѧة الوحيѧѧدة المѧѧسموحة لهѧѧذه المؤسѧѧسات هѧѧي القيѧѧام بعمليѧѧات        

  .القرض فقط
مات متعلقة بهѧم مѧن بنѧك        لم تعد البنوك مجبرة على أخذ ترخيص من زبائنها لأجل طلب معلو            

 .الجزائر
 . أشهر بعد الانتهاء من السنة المالية6يفرض على البنوك إعلان حساباتها السنوية في مدة  
 أشѧѧهر، ولѧѧم تعلѧѧن البنѧѧوك عѧѧن حѧѧساباتها الѧѧسنوية فإنѧѧه يѧѧسمح للجنѧѧة البنѧѧوك  06إذا انتهѧѧت مѧѧدة  

 .بفرض عمولة ترتبط بكل تأجيل
سؤوليه، مديريه والمساهمين به، وآل شخص لا يستطيع        لا يحق لأي بنك أن يمنح قروضا لم        

  .الإمضاء،أزواج وآباء المسؤولين
ضرورة معرفة السلطات العمومية لكافة المعلومات المتعلقة بالمؤسسات الخارجيѧة فѧي إطѧار               

 .محاربة الفساد وتهريب وتبييض الأموال
  
 

                                                 
  19-11 ، ص2003 أوت 23 الصادرة في 52العدد ،:  الجريدة الرسمية)1(
مجلة  اقتصاديات شمال إفريقيا : الشلف  ( –مولية  نظرة ش- على المصارفةالعولمة وآثارها الاقتصاديعبد المنعم محمد الطيب، ) 2(

   30ص) 2005ديسمبر ، 03،العدد 



43    عموميات حول البنوك والنظام البنكي الجزائري: الفصل الأول

 مѧن مبلѧغ   % 1ر ب  أصبحت العمولة المطبقة مѧن طѧرف صѧندوق الѧضمان علѧى الودائѧع تقѧد                 
 . سابقا%2الودائع بعد أن آانت 

  .أصبحت الخزينة العمومية غير مجبرة على دفع عمولة إلى مؤسسة ضمان الودائع البنكية 
  :2004سنة  -      

 ، والѧذي يѧأتي علѧى رأسѧه البنѧك المرآѧزي              2004وذلѧك منѧذ سѧنة                    يتكون الجهاز المѧصرفي الحѧالي       
البنѧѧوك،  والمؤسѧѧسات الماليѧѧة بѧѧشقيها العامѧѧة   :مѧѧن ثѧѧلاث قطاعѧѧات رئيѧѧسية وهѧѧي   ) زائѧѧربنѧѧك الج( ائѧѧري الجز

   .)2(والخاصة بالإضافة إلى مكاتب التمثيل 
   ذلك  يوضح) 03(رقم  المواليوالشكل 

  
  : الإنعاشط البنوك الجزائرية ومخط-

 بالتجارة الخارجية علѧى حѧساب     المعروف أن البنوك الجزائرية تعطي حاليا أهمية للمعاملات المالية الخاصة        
المعاملات المرتبطة بالاستثمار والادخار والإنتاج وهو المحѧيط الخѧاص بالمؤسѧسات، وأن النظѧام البنكѧي يعѧد                   

عѧاني البنѧوك   اشر وآѧذلك الاسѧتهلاك المحلѧي آمѧا ت    من بين العناصر التي تكبح وتعرقل  الاستثمار الأجنبي المب  
        ѧاوز مبلغهѧرة يتجѧر     500ا  من ثقل قروض متعثѧار جزائѧار دينѧوك              يمليѧغ، إلا أن البنѧذا المبلѧة هѧم معرفѧورغ ، 

 مليѧار دينѧار     340العمومية لا تزال غير واعية بديونها، وهنѧاك دراسѧات تѧشير إلѧى ضѧرورة تخѧصيص مبلѧغ                     
، فѧإن هنѧاك فائѧضا    2001جزائري لهذه البنوك ، فحسب تقرير المجلس الѧوطني الاقتѧصادي الاجتمѧاعي لѧسنة           

 أن  إلا الجزائريѧات ى الباحثѧات حѧد ف الآخѧر رآѧود وانكماش،آمѧا أشѧارت إ     لنقدي يقابله فѧي الطѧر     في العرض ا  
 لاسѧتقطاب الѧسيولة التѧي لѧم يѧتمكن مѧن معرفѧة آيفيѧة                 تبعا لذلك النظام البنكي غيѧر معبѧئ       الاقتصاد الجزائري و  

     .   استخدامها
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  2004از البنكي الجزائري إلى غاية                       الجه)                             03(  الشكل رقم 
  
  
  
  
  
  

                                                                                     
  

  سيتي بنك -                                                                                  البنك الخارجي الجزائري 
  المليوني القرض-                                                                                  .البنك الوطني الجزائري  
  البريطاني  البنك العربي-                                                                                            .بنك التنمية المحلية  
 .  اتحاد بنوك العرب-                                                                              .ك الفلاحة والتنمية الريفيةبن 
                ..     .. ..ناعيصالѧѧѧ    القѧѧѧرض-                                                                                .القѧѧѧرض الѧѧѧشعبي الجزائѧѧѧري 

  والتجاري                               .                                                                                 
  القرض الفلاحي-              الجزائري للتنمية  البنك-       الجزائر الدولي بنك-        صندوق التوفير والاحتياط 
  بنك تونس الدولي-                                   السلام- منى                ال بنك-             بنك البرآة الجزائري  
  إعادة تمويل الرهن العقاري مؤسسة- سوفي ناس بنك          -    الجزائر–وني بنك الغرب التعا 
  تعاونية رابطة العرب-                                        المجمع الجزائري للبنوك  
 ناتيكس بنك  
 المؤسسة العامة للجزائر 
 تي بنكيس 
 البنك المتوسط العام  
 البنك الوطني العمومي  
 الجزائريبنك تريست  
 بنك آرآو  
 بنك الجزائر الخليج  
  للتجارة كهاو سنبنك  
 .الصندوق الوطني للتعاون الفلاحي  
  بنك العرب الجزائر    

  
 الملتقى الوطني الأول حول المنظومة المѧصرفية والتحѧولات الاقتѧصادية    مجمع النصوص العلمية، : المصدر  

  82ص ) 2004 ديسمبر 14/15جامعة حسيبة بن بوعلي، : الشلف(
  
  

 بنك الجزائر

 مكاتب التمثيل البنوك
 المؤسسات المالية

المؤسسات 
 المالية العامة 

المؤسسات 
المالية 
 المتخصصة



45    عموميات حول البنوك والنظام البنكي الجزائري: الفصل الأول

  
  :خلاصة الفصل

  
إن التطѧѧور الѧѧذي شѧѧهدته اقتѧѧصاديات دول العѧѧالم، جعѧѧل هاتѧѧه الѧѧدول تبحѧѧث عѧѧن نظѧѧام بنكѧѧي يѧѧساعدها علѧѧى       

 الحكومѧة الجزائريѧة علѧى       يات الراهنة، وفي هѧذا الإطѧار عملѧت        تواجه بها التحد  وضع سياسة اقتصادية ومالية     

ع توجهѧات الاقتѧصاد الجزائѧري نحѧو         مѧ بنكيѧة بمѧا يتماشѧى       تشريع مجموعѧة مѧن القѧوانين لإصѧلاح المنظومѧة ال           

 مѧѧسيرا مѧѧن قبѧѧل الحكومѧѧة سѧѧواء آѧѧان البنѧѧك 1988اقتѧѧصاد الѧѧسوق الحѧѧر، بحيѧѧث آѧѧان الجهѧѧاز البنكѧѧي قبѧѧل سѧѧنة 

المرآѧѧزي أو البنѧѧوك التجاريѧѧة أو المتخصѧѧصة، إذ آѧѧان البنѧѧك المرآѧѧزي يمѧѧول عجѧѧز البنѧѧوك التجاريѧѧة بقѧѧرار      

 لكѧѧن بعѧѧدها وخاصѧѧة بمجѧѧيء قѧѧانون النقѧѧد والقѧѧرض نѧѧال ة، أو شѧѧروط المѧѧر دوديѧѧإداري دون مراعѧѧاة المخѧѧاطر

  .لازمين للإشراف على القطاع وتنظيمه، والرقابة عليهالبنك المرآزي الاستقلالية والسلطة ال

 عدة تغييرات وتعديلات تم بموجبها فتح المجѧال لبنѧوك جديѧدة خاصѧة ومختلطѧة للعمѧل                   ن آما عرف هذا القانو   

  .  نين التي يحددها بنك الجزائر وبمراعاة شروط مجلس النقد والقرض، وتحت رقابتهاوفق القوا
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  :تمهيـــــد

 بعد آخر بل وسنة بعد أخرى ، ولم يعѧد      ا           تتعاظم أهمية التسويق في الحياة الاقتصادية والاجتماعية عقد       
لك سѧѧلوآا جماعيѧѧا لمجمѧѧل المؤسѧѧسات   فحѧѧسب بѧѧل أصѧѧبح آѧѧذ ؤسѧѧساتالتѧѧسويق وظيفѧѧة إداريѧѧة مѧѧن وظѧѧائف الم 

ر الѧذي تقѧوم بѧه المؤسѧسات الماليѧة آѧالبنوك وشѧرآات              ومѧع نمѧو وتزايѧد الѧدو        ،العالمية الإنتاجية منها والخدمية   
بدرجѧة عاليѧة     التأمين وغيرها من المؤسسات المالية في اقتصاديات الѧدول، ازدادت الحاجѧة إلѧى إدارات تتمتѧع                

مѧѧن الكفѧѧاءة فѧѧي تѧѧسويق الخѧѧدمات المѧѧصرفية وينطبѧѧق هѧѧذا علѧѧى قطѧѧاع البنѧѧوك باعتبѧѧاره يمثѧѧل أآثѧѧر القطاعѧѧات    
  .الاقتصادية أهمية 

وقد برزت في السنوات القليلة الماضية توجهات أآيدة نحو تطبيق مفاهيم وأساليب التسويق الحديث فѧي مجѧال      
  . أصبح التسويق ضرورة تقتضيها الطبيعة التنافسية للأسواق التي تعمل فيها البنوكبحيث البنكي،النشاط 

دمات البنكية والتѧسويق البنكѧي قѧسمنا      لإحاطة بماهية الخ  التعرف على أسس التسويق الحديث ول     لذلك ومن أجل    
  : هذا الفصل إلى ثلاثة مباحث وهى 

  أسس التسويق المعاصر:                                       المبحث الأول
   الخدمات البنكية وانعكاسات المفهوم الحديث للتسويق عليها :الثاني                                      المبحث 

   المفهوم الحديث للتسويق البنكي :الثالث                               المبحث        
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
  



  وانعكاساته على الخدمات البنكية التسويق المعاصر:الفصل الثاني 
 
 

47

  أسس التسويق المعاصــــــــر: المبحث الأول
  المفهوم الحديث للتسويق وأهميته : المطلب الأول

І- ظهور التسويق ومفهومه :  
І- 1 -  ظهــــــور التسويـــق :  

 DRUKERنقلا عن بتѧر دراآѧر   )  KOTLERآوتلر ، (  هذا الخصوص يشير أستاذ التسويق             في
 علѧى وجѧه التقريѧب    1650إلى أن البداية الأولى لنشأة أو ظهور التسويق آان في القرن السابع عشر، ففي عام               

وقѧѧت  فѧѧي طوآيѧѧو، ومنѧѧذ ذلѧѧك ال DEPT STORقامѧѧت عائلѧѧة ميѧѧسيوي اليابانيѧѧة بإنѧѧشاء أول محѧѧل أو متجѧѧر 
ظهѧѧرت سياسѧѧات تѧѧصميم المنتجѧѧات وتنميѧѧة المѧѧوارد اللازمѧѧة للإنتѧѧاج، وظهѧѧور إعلانѧѧات ورسѧѧائل إعلانيѧѧة مѧѧن  

  .شأنها جذب المستهلك، آما ظهرت فكرة الكتالوجات والبيع بالحزم 
ويشير دراآر إلى أن الغرب لم يعرف شيئا عن التسويق إ لا فѧي منتѧصف القѧرن التاسѧع عѧشر علѧى يѧد شѧرآة                            

 أول مѧѧن أشѧѧار إلѧѧى أن التѧѧسويق يعتبѧѧر   C.MCCORMIK العالميѧѧة ، وآѧѧان سѧѧيروس ماآورميѧѧك  هارفيѧѧستر
ظهѧر لأول مѧرة آمفѧرد       " التѧسويق   " جوهر أو مرآز النشاط الرئيسي بل الوحيѧد للمنظمѧة ، آمѧا أن اصѧطلاح                 

فѧي عѧام    و" تѧسويق المنتجѧات     " دراسي بجامعة بنسلفانيا في أوائѧل القѧرن العѧشرين وتѧم تدريѧسه تحѧت عنѧوان                   
 ، أمѧѧا WESCONsINفѧѧي جامعѧѧة ويسكنѧѧسون  " أسѧѧاليب التѧѧسويق "  بتѧѧدريس BUTLER قѧѧام بتلѧѧر 1910

في أوائل القرن العشرين حيث قامت شرآة       "  وبحوث التسويق    "منظمات الأعمال فقد ظهر أول قسم للتسويق        
ومنѧذ   جѧاري   البحѧث الت ، وذلѧك تحѧت مѧسمى    1911 بإنشاء قسم بحѧوث التѧسويق فѧي عѧام      CUTRISآترس 

بمجالاتѧه  ) التѧسويق   (  بدأت الشرآات الصناعية والتجارية الأمريكية في إدراك أهميѧة هѧذا النѧشاط               1917عام  
  .المختلفة واستمر هذا الاهتمام حتى الآن 

وفѧѧي الوقѧѧت الحѧѧالي أيѧѧضا بѧѧدأت المنظمѧѧات التѧѧي لا تهѧѧدف إلѧѧى تحقيѧѧق الѧѧربح مثѧѧل المستѧѧشفيات، الѧѧشرطة ،          
  )1(  الدينية و غيرها تهتم بالتسويق اهتماما آبيراالجامعات الجمعيات

І-2 - مفهوم التسويق  :  
يتحدث آثيرون عن التسويق دون فهم واضح لدلالاته ومعانيه، فالمدير من موقعه وصاحب العمل من منظمتѧه                 

دون والمزارع من مزرعته وربما الشخص العادي في معاملاته اليومية، يتحدثون جميعا عѧن التѧسويق، ولكѧن      
ه ومفهومѧه فلѧو طلبنѧا مѧن أي مѧن هѧؤلاء تعريѧف التѧسويق لوجѧدناه يعطينѧا                  عنѧا فهم واضѧح ومعرفѧة صѧحيحة لم       

بعض المعاني التي تعجز عن تغطية مفهوم التسويق تغطية آاملة ، بل ربما لا تكѧون تلѧك الإجابѧات ذات صѧلة                       
م من جهѧة نظѧر الفكѧر الإداري لهѧا،     أو علاقة بالتسويق سواء ذلك من جهة نظر المحتوى الاقتصادي للوظيفة أ 

ويمكن التعبير عن هذا القصور بالقول، بدأ معظم الناس يتحدثون عن التسويق ولكѧنهم يعنѧون بѧه أشѧياء أخѧرى                
فالأسѧѧرة  تعتبѧѧر عمليѧѧة شѧѧرائها لاحتياجاتهѧѧا المنزليѧѧة المختلفѧѧة سѧѧوقيا، ومنѧѧدوب المبيعѧѧات يعتبѧѧر زيارتѧѧه لأحѧѧد    

  ويقا الزبائن لعقد صفقة بيع معه تس
  
   13ص ) شرنالإسكندرية ، مكتبة الإشعاع ،غير مبين سنة ال (وجهة نظر معاصرة: التسويق عبد السلام أبو قحف ،)1(
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وجلب المحاصيل الزراعية إلى الأسواق يعتبر من وجهة نظر المزارع تѧسويقا، آمѧا أن آثѧرة الإعلانѧات التѧي                     
  )1(لإعلان عن سلع المؤسسة وخدماتهانراها أو نسمعها تجعلنا نفكر في السوق على أنه ا

          لكن الحقيقة هي أن هѧذه الآراء ليѧست صѧحيحة بالكامѧل ولا خاطئѧة بالكامѧل فالتѧسويق عمليѧة بيѧع، ولا                         
مجرد عملية إعلان، بل أنه أوسع من ذلك وأسهل بالإضافة إلى أن التسويق ليس بالنشاط المنفصل أو المѧستقل                   

سة ومن هذا يتѧضح أن إعطѧاء تعريѧف واحѧد موحѧد ودقيѧق للتѧسويق أمѧر صѧعب                 عن النشاطات الأخرى للمؤس   
  .لذلك نحاول أن نستعرض مجموعة من التعاريف للتسويق ثم نخرج منها بتعريف محدد

   :التعـــريف الأول
  .)2( " التسويق هو نشاط الأعمال الذي يوجه انسياب السلع والخدمات من المنتج إلى المستهلك"

  :ــي التعريف الثان
  .)3 (" آل العوامل المتعلقة بالمستهلك و بأهداف الشرآة في الأرباحيمالتسويق هو تخطيط وتقي" 

 البيѧѧع والتوزيѧѧع بينمѧѧا تѧѧيييجعѧѧل التѧѧسويق يظهѧѧر علѧѧى أنѧѧه محѧѧصور بѧѧين عملونلاحѧѧظ عѧѧن التعريѧѧف الأول انѧѧه 
  .الواقع يؤآد غير ذلك

  :التعريف الثالث 
  : ق على أنه التسوي)  STANTON (يعرف ستانتون 

المترابطة والتي تصمم لتخطيط وتسعير وترويج وتوزيѧع الѧسلع والخѧدمات     نظام متكامل من أنشطة الأعمال      "
   ".التي تشبع احتياجات العملاء 

  :التعريف الــرابع 
يم قѧѧوة المѧѧستهلك يѧѧتقنѧѧشاطات المѧѧشروع التѧѧي لهѧѧا عѧѧـلاقة لاالتѧѧسويق هѧѧو وظيفѧѧة لѧѧلإدارة تѧѧنظم وتوجѧѧه جميѧѧع  " 
   )4( ."رائية وتحويلها إلى طلب فعلي للسلعة أو الخدمة المعنية الش

  :التعريف الخــامس 
   )5 ("ق سياسة الإنتاج الكبيريتحقلالتسويق هو عبارة عن الحس التجاري مصاغ بشكل منهجي " 

  :التعريف السادس 
طتها التѧي تتعلѧق بالعميѧل        التسويق هو التحليѧل والتخطѧيط والتنظѧيم ومراقبѧة مѧوارد المنظمѧة وسياسѧتها وأنѧش                  "

  )6( "بهدف تلبية حاجات ورغبات مجموعة مختارة من العملاء بربح مناسب 
  
  
  
  
  

  7ص ) 1995الإسكندرية الدار الجامعية ،  ( قراءات في إدارة التسويقمحمد فريد الصحن ،  )1(
 19ص ) نشرمكتبة عين شمس ، غير مبين سنة ال: القاهرة  (دراسات في إدارة التسويقمحمد زهير ،  )2(
 28ص) 1977غير مبين الناشر : القاهرة  ( مقدمة في التسويق الوضعي والتحليليبكري طه عطية ،  )3(
  348ص) 1983الدار العربية للموسوعات ، : بيروت  ( ، معجم مصطلحات العلوم الإداريةبشير العلاق  )4(
  9ص) 1988منشورات عويدات : بيروت(  ، ترجمة علي مقلد التسويقإرمان داين ،  )5(
  3ص) غير مبين الناشر ، غير مبين سنة النشر  ( الجزء الأول: نظام التسويق الحديث عبد العزيز مصطفي أبو نبغة ،         )6( 
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  :التعريف السابع 
 هو العملية التي توجد في المجتمع والتي بواسطتها يمكن التنبѧؤ       ":  في جامعة اوهايو فإن    حسب أساتذة التسويق  
  )1( "لب على السلع والخدمات من خلال تقديم وترويج وتبادل وتوزيع السلع والخدماتوزيادة وإشباع الط

  :التعريف الثامن 
 ذلك النѧشاط الموجѧه مѧن قبѧل الأفѧراد لإشѧباع الحاجѧات                " التسويق على انه     1988وعرف آوتلر التسويق سنة     

   )2( ".والرغبات من خلال عملية التبادل
  :التعريف التاسع 

ممكنѧة   شاط يقوم على دراسة حاجات ورغبات الزبائن ومن ثم العمل على تلبيتها بأحسن آيفيѧة                التسويق هو ن  "
من خلال تقديم الخدمات والمنتجѧات الملائمѧة، وتѧسعيرها وتوزيعهѧا مѧع الاسѧتعانة بوسѧائل اتѧصال ملائمѧة مѧع             

    )3("ضمان   المردودية التي تسعى إليها المؤسسة 
  :لا تخرج عن نطاق الأمور التالية ونلاحظ أن معظم هذه التعاريف 

  دراسة  الطلب في السوق  •
  معرفة احتياجات المستهلك ورغباته •
  تسعير السلع بما يتماشى وظرف السوق  •
  الإعلان عن السلع •
  زيادة قنوات التوزيع واتصال السلع للمستهلك     •

  :ومن خلال ما سبق يمكن تعريف التسويق على انه 
طة التي تعمل على اآتѧشاف حاجѧات الزبѧائن والقيѧام بتخطѧيط وتѧسعير وتوزيѧع                  عبارة عن مجموعة من الأنش    "

 للمؤسѧسة مѧن جهѧة       المردوديةوحاجات الزبائن من جهة ويحقق      المنتجات والخدمات التي تحقق إشباع رغبات       
  "أخرى وهكذا بالاستفادة من مختلف تقنيات الاتصال 

  : على أن يتم الترآيز على العناصر التالية 
  حاجات ورغبات الزبائن تحديد  •
  القيام بإرضاء هذه الحاجات  •
  تكامل مختلف الأنشطة التسويقية  •
  جني وتحقيق الأربـــــــاح •
  مراعاة البيئة الداخلية والخارجية ونقاط القوة والضعف والفرص والتهديدات •

  
  
  
  
  
     15ص ) 1998 ، مؤسسة شباب الجامعة: الإسكندرية  ( ، أساسيات التسويقعبد السلام أبو قحق ) 1(

  )2(  ph.kotler , Dubois , marketing management ,10ebsition (paris : France loisir , 2001) p59 
  3ص ) 1990الدار الجامعية : الإسكندرية ( التسويق محمد فريد الصحن ، ) 3(
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п-مـــراحل تطور التسويــق :  
п - 1- م1930 إلـــى 1900 التوجــه الإنتاجي:   

              في هذا التوجه آانت مѧشكلة الطاقѧة الإنتاجيѧة وأسѧاليب الإنتѧاج وحجѧم الإنتѧاج هѧي المѧسيطرة علѧى                        
لمؤســـــسات لأنه آان آل ما ينѧتج  يبѧاع لأن   امعظم المؤسسات ن والبيع في هذه المرحلة لم يكن يشكل مشكلة     
لمѧسؤولة عѧن تѧصميم الѧسلعة وتحديѧد مѧستوى            الطلب آان أآبر من العرض ، وآانت إدارة التѧصميم الهندسѧي ا            

  .الجودة ، وإدارة الإنتاج آانت مسؤولة عن التنفيذ فقط
  :وقد تميزت هذه المرحلة بالخصائص التالية

  الترآيز على الطاقة الإنتاجية وإمكانيات المنتج •
  الترآيز على حجم الإنتاج وتكاليف الإنتاج  •
  ن العرضآان آل ما ينتج يباع لأن الطلب آان أآبر م •
  آان نشاط البيع ليس له أهمية •
  لم يكن السوق سوق منافسة •

п - 2- التوجــه البيعــي  :  
من البداية تجدر الإشارة إلى أن عملية البيع هي جزء لا يتجزأ من عملية التسويق غيѧر أن هنѧاك بعѧض الخلѧط                        

هو الأآثѧر وضѧوحا فѧي عمليѧات        بين العمليتين يعود إلى التطور التاريخي للتسويق ، حيث آان البيع الشخصي             
  .التسويق المبكر

        )1(حيث يعد البيع جزء واحد من أنشطة وأعمال التسويق
ففѧѧي هѧѧذه المرحلѧѧة تقѧѧوم المؤسѧѧسة بإنتѧѧاج آميѧѧات آبيѧѧرة مѧѧن الѧѧسلع ويجѧѧب علѧѧى رجѧѧال البيѧѧع تѧѧصريف هѧѧذه            

هѧѧا فѧѧي المرحلѧѧة الѧѧسابقة مثѧѧل  تفويѧѧضهم العديѧѧد مѧѧن الѧѧسلطات الجديѧѧدة والتѧѧي لѧѧم يتمتعѧѧوا ب  ب ثѧѧم تقѧѧوم المنتجѧѧات،
  .استعمال الإعلانات لحث المستهلك على شراء السلع الموجودة في السوق

  :نجدومن أهم خصائص هذه المرحلة 
  إنتاج السلع حسب رغبة إدارة الإنتاج  •
  استعمال الإعلانات •
  ظهور دور جديد لرجال البيع أآثر أهمية  •
  بيعاتالتوسع في إيجاد مناخ توزيع جديد لزيادة الم •
  ترجيح مصلحة المؤسسة على بقية المصالح الأخرى  •

  )2(:  البيع مصلحة المؤسسة إذا توافرت مجموعة من الشروط وهيمفهومويحقق 
معرفة المستهلك بحقيقة أساليب رجال البيѧع وأهѧدافهم وقبولѧه ذلѧك علѧى أسѧاس انѧه قѧادر علѧى مواجهѧة                          •

 .الموقف
 

  
       10ص) المرآز العربي للنشر والتوزيع ، غ م سنة النشر : عمان  ( عاتالتسويق وإدارة المبيمحمد رياض ، ) 1(
  23ص) 1988مطبعة جامعة القاهرة : القاهرة  ( التسويق المعاصرمحمد عبد االله عبد الرحيم ، ) 2(
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  . عدم رضائه أو استيائه في الفترة الفاصلة بين آل عملية شراء وأخرىكنسيان المستهل •
  . بين الآخرينيبثونهاوي التجارب غير المرضية لا يتكلمون عنها أو إن المستهلكين من ذ •
  طѧرف وجود عدد آبير مѧن المѧستهلكين المحتملѧين ممѧا يѧساعد المؤسѧسة علѧى عѧدم تكѧرار الѧشراء مѧن               •

  .المستهلك نفسه
ق هѧذا المفهѧوم   يѧ  يعني صعوبة تطبوهو ماوطبعا فإن هذه الشروط من الصعب توافرها آلها على ارض الواقع       

  .أو التوجه
п - 3- التسويقــي التوجــه:  

           آما يرى الأستاذ فيليبس آوتلر أن جوهر هذا المفهوم هو أن المستهلك هو نقطѧة الارتكѧاز فѧي النѧشاط             
التѧѧسويقي مѧѧن حيѧѧث دراسѧѧة حاجѧѧات ورغبѧѧات المѧѧستهلكين وإعѧѧداد الѧѧسلع والخѧѧدمات لإشѧѧباع تلѧѧك الحاجѧѧات          

  . ألا وهو الــربحوالرغبات وتحقيق هدف المؤسسة 
  . محور العملية التسويقية ومحرآها الأساسي هوعلى هذا الأساس، فإن هذا المفهوم يتحيز للمستهلك باعتبار

ن المفهوم البيعي يرآز على حاجات البائع فإن المفهوم التسويقي يرآز بالتأآيد على حاجѧات المѧشتري ،     ذا آا إف
ت المستهلك ورغباته من خلال نقل ملكية السلعة إليѧه بينمѧا نجѧد أن               إن المفهوم التسويقي يدعو إلى إشباع حاجا      

  . إلى تحويل السلع المنتجة إلى نقديةيسعىالمفهوم البيعي 
  :ومن أهم خصائص هذا التوجه نذآر

  .الترآيز على إشباع حاجات ورغبات الأفراد وتحسين نوعية الحياة لهم  •
  .الاهتمام بعرض السلعة بطريقة أفضل •
  .ميم السلعة بما تتناسب مع الحاجات والرغبات للمستهلكينمراعاة تص •

п - 4- التوجــه الاجتماعي :  
            خѧѧلال مرحلѧѧة الѧѧستينات مѧѧن القѧѧرن العѧѧشرين زاد الاهتمѧѧام بالمѧѧستهلك وحمايتѧѧه مѧѧن الاسѧѧتغلال وزاد    

 مراحѧѧل التطѧѧور  الѧѧوعي بأهميѧѧة المحافظѧѧة علѧѧى مѧѧصالح المجتمѧѧع، فكѧѧان ذلѧѧك إيѧѧذانا ببѧѧدء مرحلѧѧة جديѧѧدة مѧѧن       
التسويقي تميزت بالتوجه نحѧو المѧسؤولية الاجتماعيѧة حيѧث ترآѧز الاهتمѧام علѧى رفاهيѧة المѧستهلك فѧي الأجѧل                         
الطويѧѧل ومѧѧصلحة المجتمѧѧع والمؤسѧѧسة وآѧѧان ظهѧѧور هѧѧذا التوجѧѧه بعѧѧد أن دارت تѧѧساؤلات آثيѧѧرة حѧѧول مѧѧدى        

ئѧي ، ومѧشاآل التلѧوث  وإهمѧال الخѧدمات          صلاحية التوجه التسويقي للعمل فѧي ظѧل الانتقѧادات حѧول الفѧساد البي              
الاجتماعية وشح الموارد  فإشباع حاجات المستهلك شѧيء ومراعѧاة مѧصلحته آجѧزء مѧن المجتمѧع علѧى المѧدى                 

  .الطويل شيء آخر
           وقѧѧد أثمѧѧرت هѧѧذه الانتقѧѧادات عѧѧن نѧѧشوء هѧѧذا المفهѧѧوم أو التوجѧѧه بحيѧѧث يتطلѧѧب مراعѧѧاة الاعتبѧѧارات         

الربحيѧѧة ( يѧѧة فѧѧي الممارسѧѧات التѧѧسويقية وتѧѧشكيل حالѧѧة التѧѧوازن بѧѧين المѧѧصالح المتعѧѧددة       الأخلاقيѧѧة والاجتماع
  ). للمستهلك ، المصلح للمجتمع االرض، للمنظمة 
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فمن الضروري أخѧذ   يزيد رفاهية المجتمع آكل ، وعليه أن هإن الالتزام بجوانب المسؤولية الاجتماعية من شأن      
  .الاعتبار إلى جانب مصلحة المستهلك والمؤسسةلمصلحة العامة للمجتمع آكل في ا
    )1( :إن هذا المفهوم يستند على عدد من الفروض المنطقية الضمنية منهــا  

إن رسالة المشروع تتمثل فѧي احتياجѧات ورغبѧات المѧستهلكين والمѧساهمة فѧي تحѧسين مѧستوى الحيѧاة                       •
  ونوعيتها 

  .لى جانب مصلحة المجتمع في الوقت نفسهيتعامل المستهلك مع المنشئات التي ترعى مصلحته إ •
  .إن المجموعات التي يأخذها هذا المفهوم في الاعتبارات هي المشروع والمستهلك والمجتمع •

ومѧѧن الأمثلѧѧة الواضѧѧحة علѧѧى هѧѧذا التوجѧѧه ظهѧѧور الجمعيѧѧات التعاونيѧѧة والأسѧѧواق المرآزيѧѧة المخططѧѧة مرآزيѧѧا   
  .  ة بأسعار مدعومة وسلعا متنوعاوالمراآز التجارية التي تبيع مواد

ш- أهمية وأهداف التسويـــق :  
ш - 1- أهميــة التسويق :  

  : تتمثل أهمية التسويق فيما يلي
  : بالنـــسبة للمجتمع-1

    )2( :تظهر أهمية التسويق في ثلاثة مجالات أساسية هي 
  .الطلبوذلك من خلال عمل التسويق على الالتقاء بين العرض و: الملائمة بين العرض والطلب -
وذلѧѧك بتقѧѧديم المنتجѧѧات المطلوبѧѧة لإشѧѧباع الرغبѧѧات الحاليѧѧة والمرتقبѧѧة   : تطويـــѧѧـر مѧѧستــوى المعيѧѧشــة -

 ѧѧѧى احتياجاتѧѧѧرف علѧѧѧى التعѧѧѧافة إلѧѧѧستهلك، بالإضѧѧѧهللمѧѧѧه  ه ورغباتѧѧѧلت إليѧѧѧا توصѧѧѧتخدام مѧѧѧة واسѧѧѧالكامن 
 تطѧوير مѧستوى     ى منتجات جديدة وتطوير المنتجات الحالية بما يساعد علѧى           للحصول عل  االتكنولوجي

  .معيشة الأفراد
يعد التخѧصص فѧي الإنتѧاج مѧن الѧضروري وجѧود منѧشئات متخصѧصة فѧي التوزيѧع            : تدعيم التخصص  -

  والبيع والإعلان 
  : بالنـــسبة للعميــل-2

  تعظيم إشباع المستهلك  -
  خلق منتجات جديدة تلبي رغباته -
  تزويد العميل بالمعلومات التي يحتاجها حول السلع والخدمات -
 ل المستهلك غاية عمل المؤسسات ومبرر وجودها تجع -

  
  
  
 
  
    10ص)  سنة النشر  . م .المرآز العربي للنشر والتوزيع، غ: عمان ( التسويق وإدارة المبيعاتمحمد رياض، ) 1(
  23ص) 1988مطبعة جامعة القاهرة : القاهرة ( ، التسويق المعاصرمحمد عبد االله عبد الرحيم) 2(
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  :منظمــة بالنـــسبة لل-3
  نسق الإنتاج وتوجهه -
  تحقيق أهداف المنظمة ومبررات وجودها  -
  يساعد المنظمة على البقاء والنمو والتوسع -
  تمدها بالمعلومات المرجوة حول المستهلك  -

ш- 2-أهــداف التسويـــق  :  
توى تتعѧѧدد أهѧѧداف التѧѧسويق بتعѧѧدد واخѧѧتلاف المؤسѧѧسات مѧѧن حيѧѧث النѧѧشاط والحجѧѧم والموقѧѧع الجغرافѧѧي والمѧѧس  

  :   )1( عمل التسويق على تحقيقها نذآريالتكنولوجي ومن أهم الأهداف التي 
  :  الأهــداف المتعلقة بحجم المبيعــات -1

يتѧѧضمن هѧѧذا المجѧѧال مجموعѧѧة مѧѧن الأهѧѧداف البيعيѧѧة المختلفѧѧة التѧѧي تختلѧѧف حѧѧسب طبيعѧѧة منتجѧѧات المؤسѧѧسة ،    
فة ، واحتياجѧات المؤسѧسة ومѧدى اسѧتفادتها مѧن تحديѧد              ونظام التوزيع فيها ، إلى جانب طبيعة الأسواق المستهد        

  : هذه الأهداف  والمتمثلة في 
  رقم المبيعات الإجمالي المتوقع والمطلوب تحقيقه خلال العام المقبل  •
  رقم المبيعات المستهدفة لكل منطقة جغرافية  •
  رقم المبيعات المستهدفة لكل شريحة من الزبائن  •
  .نتوجرقم المبيعات المستهدفة لكل م •

  : وهماين التاليينفهدا تقديريا لكل هدف من الومن الأفضل أن تحدد المؤسسة رقم.
 ).الهدف الذي تتطلع إليه ( حجم المبيعات المرتقب والمأمول تحقيقه  •
  .حجم المبيعات الواجب تحقيقه في ضوء ظروف المؤسسة وإمكانياتها الحالية •

  :الأهـــداف التي تتعلق بحجم الأرباح -2
ل الفرق بين المبيعات والتكاليف التشغيلية التي أنفقت من أجل تحقيق تلك المبيعات وهناك معيѧارين تقѧاس                  وتمث

  : الربحية وهما هاا أهدافمعلى أساسه
  مبلغ الأربــاح -
  النسب المالية-

  :الذهنية الأهـــداف المتعلقة بالصورة -3
جѧѧات المؤسѧѧسة يعتبѧѧر مѧѧن الأهѧѧداف الهامѧѧة لكافѧѧة  إن تكѧѧوين صѧѧورة ذهنيѧѧة معينѧѧة لѧѧدى الزبѧѧائن ومѧѧستخدمي منت 

   إن هذه الصورة الذهنية الجيدة تستطيع أن تربط بين المؤســــــــسة والزبائن.الأنشطة وخاصة نشاط التسويق
 وتزيل الكثير مѧن الحѧواجز، والفجѧوات بينهمѧا وعليѧه علѧى المؤسѧسة أن تحѧدد عناصѧر الѧصورة الذهنيѧة التѧي               

ان الجمهور عن طريق سياسѧات تѧسويقية فعالѧة وهѧذا مѧا يجѧب أن تعمѧل عليѧه وتهѧدف إليѧه                         ريد تثبيتها في أذه   ت
  .إدارة التسويق

  
  
  
  236-272ص ) 1995: دار الفكر العربي: القاهرة ( التسويق الفعال محي الدين الأزهري، )1(
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  : الأهــداف الاجتماعية-4
 في مجالات الصحة العامѧة أو التعلѧيم أو الثقافيѧة     للمؤسسة دور في تحقيق بعض الأهداف الإنسانية في المجتمع        

لѧѧديها ن مليأو الѧѧسلوك الاجتمѧѧاعي أو الخѧѧدمات العامѧѧة، وحѧѧل المѧѧشاآل التѧѧي تواجѧѧه النѧѧاس بمѧѧا فѧѧي ذلѧѧك العѧѧا         
  . المجتمع تتأثر بنموه ورقيه وتقدمهباعتبارها خلية من خلايا

  :نشاط التسويقيموال المستثمرة في ال الأهــداف المتعلقة بالعائد على الأ-5
م حجѧم المبيعѧات المتوقѧع أو الѧذي يجѧب أن يتحقѧق عنѧد اسѧتثمار قѧدر معѧين مѧن المѧوارد فѧي                           ييويتم تحديد أو تق   

 ورئيѧسيا يجѧب متابعتѧه  وأخѧذه بعѧين الاعتبѧار عنѧد تخطѧيط النѧشاط                    ا منطقيѧ  االنشاط التسويقي، حيث تعتبر هѧدف     
  .التسويقي 

ادة رقѧم المبيعѧات ممѧا يѧؤدي إلѧى زيѧادة صѧافي الأربѧاح ، أو بالعمѧل            عن طريق زيѧ    (*)ويمكن تحسين هذا العائد   
  .على تخفيض الأموال المستثمرة في النشاط التسويقي

  : الأهـــداف المتعلقة بالحصة التسويقية للمؤسسة -6
 آهدف على مѧستوى الѧسوق الكلѧي، أو علѧى مѧستوى الѧسوق المѧستهدفة ولتحديѧد                 (**)ويمكن تحديد هذه الحصة     

  : ر هذه الحصة يقتضي الأمر تحديد مايليوتقدي
 ).هل هي سوق آلية أم شريحة منها (  السوق المستهدفة -
  دراسة وتوقع سلوك المنافس -
  تقدير مبيعات المؤسسة -
 . إليها منتجات المؤسسةنتمي التنبؤ بحجم الطلب الكلي على المنتجات التي ت-

  دارة ومنافع التسويقإ: المطلب الثانــي
І-نــافع التسويق م:   

بمѧѧا أن هѧѧدف التѧѧسويق وغايتѧѧه الأساسѧѧية هѧѧي إشѧѧباع حاجѧѧات المѧѧستهلكين وتلبيѧѧة رغبѧѧاتهم مѧѧن خѧѧلال مѧѧا تنتجѧѧه   
  :  يرون أنخدمات وبما أن معظم مفكري التسويقالمؤسسات من سلع و

  منفعة التملك+ المنفعة المكانية +المنفعة الزمنية +منفعة المضمون = الإشباع 
  :نافع التسويق هيومن ثم فإن م

І-1- وهي منفعة تخلق بعد إنتاج السلعة مباشرة:  
  ) منفعة المضمون(  المنفعة الشكلية -

وهى تلك المنفعة التي تخلق في السلعة عند الانتهاء من أداء وظيفة الإنتاج فعنѧد تغيѧر المѧواد والѧسلع مѧن حالѧة                         
ديѧѧدة أآثѧѧر قѧѧدرة علѧѧى إشѧѧباع حاجѧѧات المѧѧستهلكين  إلѧѧى حالѧѧة ثانيѧѧة تѧѧصبح هѧѧذه الѧѧسلع أو تلѧѧك المѧѧادة بحالتهѧѧا الج  

ورغباتهم ، فتحويل القمح إلى طحين مثلا يخلق فيه منفعة جديدة لم تكѧن موجѧودة سѧابقا ويجѧب أن نѧذآر هنѧاك                         
أن السوق أصبح يلعب دورا آبيرا في معرفة ما هي الأشكال التي يتوجب على مصلحة الإنتѧاج مراعاتهѧا عنѧد                     

  .عملية التصنيع
  

   مجموع الأموال المستثمرة في النشاط التسويقي/ صافي الأرباح=  على الاستثمارلعائدا(*) 
  خلال السنة) القطاع(إجمالي مبيعات الصناعة / إجمالي مبيعات المؤسسة خلال السنة = الحصة السوقية (**) 
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І- 2- مباشرة من الإنتاج السلع ومغادرتها المصنع الانتهاء منافع تخلق بعد   
  : فيوتتمثل
 .المنفعة المكانية •
 .المنفعية الزمنية •
  .المنفعة الحيازية •

  :  المنفعـــة المكـــانية-1
وتتحقѧѧق عѧѧن طريѧѧق نقѧѧل الѧѧسلع مѧѧن مكѧѧان إنتاجهѧѧا إلѧѧى أماآـѧѧـن اسѧѧتهلاآها وتوفيــѧѧـرها للمѧѧستهلك فѧѧي المكــѧѧـان 

تѧاج إلѧى الأمѧاآن التѧي يحتѧاج فيهѧا       أي أنه عند قيام المؤسسة بنقل المنتجات والمواد من مكان الإن   ،  )1(المناسب  
   place utilityالمستهلك هذه المواد يؤدي إلى خلق منفعة جديدة في هذه السلع تعرف بالمنفعة المكانية 

جزائر العاصمة ذات النѧدرة يѧضفي علѧى منѧتج التمѧر منفعѧة               ـــــــفنقل التمر من مدينة بسكرة ذات الوفرة إلى ال        
ليѧة علѧѧى تلبيѧة حاجѧѧات المѧستهلكين ورغبѧاتهم عمѧѧا آانѧت عليѧه وهѧѧي فѧي مكانهѧѧا        جديѧدة يجعلهѧا أآثѧѧر قѧدرة وقاب   

  ).مدينة بسكرة( السابق 
  : المنفعـــــة الـــزمنية-2

إن تخزين المواد والسلع في وقت انخفاض الطلѧب الѧذي يѧشتد فيѧه الطلѧب ويقѧوى ، هѧو نѧشاط يѧؤدي إلѧى خلѧق                              
 أي أن المنفعة الزمنية تتحقѧق عѧن   time utilityفعة الزمنية منفعة جديدة في هذه السلع والمنتجات تسمى بالمن

طريق توفير المنتجات للمستهلك في الوقت المناسب والذي يفضله لشراء المنتجات وذلѧك بتخѧزين الإنتѧاج مѧن                   
  .وقت الإنتهاء إلى وقت الحاجة إليه

  ) :التملك( ية زياح المنفعـــــة ال-3
  يخلق التسويق 

 التѧѧي تعنѧѧي الحѧѧصول علѧѧى الѧѧسلعة مѧѧع حѧѧق اسѧѧتخدامها أو possession utility  ة زيѧѧاحتملѧѧك أو المنفعѧѧة ال
إلى المѧستهلك   ) من خلال وظيفة البيع   ( استهلاآها عندما تنقل ملكية السلعة من المنتج الذي يرغب في توزيعها            

  ).عن طريق الشراء(  استخدامها واستهلاآها  فيالذي يرغب
  نافع والشكل الموالي يوضح مختلف الم

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

       ص ) 1992 التنمية الإدارية ، مرآز: الإسكندرية( مقدمة في الأعمال فريد نهال مصطفى ، .فريد الصحن ، د) 1(
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             أنواع المنـــــــافع                             )                            04 (  الشكــل رقم 
  
  
  

    
  
  
  
  
  
  
  
   
  
  
  
  
  

  من إعداد الطالب: المصدر
  

  
  
п - مهـــام ومراحل إدارة التسويـــق :  
п - 1-مفهوم إدارة التسويق :   

تقѧѧع علѧѧى عѧѧاتق إدارة التѧѧسويق طبقѧѧا للنظѧѧرة الحديثѧѧة مهمѧѧة اآتѧѧشاف مطالѧѧب واحتياجѧѧات المѧѧستهلك الأخيѧѧر          
جتماعي والѧسياسي والقѧانوني الѧذي        الاقتصادي والا  الفكروالمستهلك الصناعي والعمل على إشباعها في حدود        

  .يحيط بالمنشأة
  :  لإدارة التسويق من أهمها نجدفوقد أعطيت عدة تعار ي

هي العملية التي يمكن بواسطتها تنفيذ غرض تسويقي معين والإشراف عليه وذلك بهدف بلوغ الأهѧداف              " -
 "المرسومة بكفاءة عالية 

فع
ـــا
ــــ
ــــ
من
ال

  
ut

ili
ty

  

  الشــــــكلية
forme 

  الزمنية
time 

  المكانية
place 

  التملك
possession 

عن طريق الإنتاج 
 والتسويق

 عن طريق التسويق
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يѧل والتخطѧيط والتنفيѧذ والرقابѧة والعلاقѧة بالأسѧواق المنѧشودة          آما عرفها آوتلر على أنها عبѧارة عѧن التحل          -
  .بهدف تحقيق أهداف المنظمة

 مجموعѧة مѧن الأنѧشطة التѧسويقية فѧي           " إدارة التѧسويق علѧى أنهѧا         ومن خلال هذه التعاريف يمكن أن نعرف      
  )1(. "المؤسسة التي يجب أن تنظم وتدار وتنسق بأفضل شكل حتى يتم جني ثمار المشروع

п -2- وظائف إدارة التسويق :  
   :)2(وتقوم هذه الإدارة بعدة وظائف أهمها 

ويتحقق ذلك عن طريق استخدام البحѧوث التѧسويقية والاسѧتعانة بمѧا             :  التعرف على احتياجات المستهلكين      -
 .يقدمه مندوبو البيع من أراء ومعلومات باعتبارهم على اتصال مباشر بالمستهلك 

يلات الوافية عن المѧشكلات والظѧواهر المتعلقѧة بالѧسوق أو الأسѧواق التѧي ترغѧب                   إجراء الدراسات والتحل   -
 .المنشأة في خدمتها، مع وضع الحلول البديلة لكل مشكلة

 الإحاطة الكاملة بالأهداف والسياسات الاقتصادية والاجتماعية سواء ما آѧان منهѧا علѧى المѧستوى القѧومي                   -
تبѧار عنѧد تѧصميم وإعѧداد البѧرامج والѧسياسات التѧسويقية بحيѧث              أو على المستوى القطاعي وأخѧذها فѧي الاع        

  .تأتي هذه البرامج والسياسات منسقة مع تلك الأهداف ، ومحققة لها في الوقت نفسه
 إعداد البرنامج التسويقي المتكامل ، ويتضمن هذا البرنامج تفصيلات عن عمل إدارة التسويق خلال فتѧرة                 -

لقرارات والسياسات المتعلقة بتشكيلة المنتجات ، التي ترغب المؤسѧسة          الخطة ، حيث توضح فيه مجموعة ا      
بطرحها في الأسواق خلال تلك الفترة وآذلك القرارات والسياسات الѧسعرية والترويجيѧة ذات العلاقѧة بتلѧك                  

  .التشكيلة السلعية
п - 3- ير الصيغةيتغتطور الأهمية أو الموقع، أي يجب  ( : المراحل المختلفة لدورة إدارة التسويق(  

   :)3( حدد آوتلر المراحل المختلفة لإدارة التسويق على النحو التالي
   :تساوى فيها إدارة السوق مع الإدارات الأخرى مثلتحيث : المرحلة الأولى-

 .دارة الإنتاجإ •
 . التمويل •
 . الأفراد •
 .الموارد البشرية •

  )05(رقم  على النحو الموضح بالشكل وذلك
  
  
  
  
  

  
  27 ص  )2000مؤسسة شباب الجامعة ،:  الإسكندرية (  الإدارة التسويقية الحديثةلشنواني،  صلاح ا(1)
  54ص  ) 2002دار الثقافة للنشر والتوزيع ،: عمان ( مبادئ التسويق  محمد صالح المؤذن (2)
  65 -62ص ص ) 2005مؤسسة حورس الدولية ،  : عمان(إدارة التسويق  محمد الصيرفي ، (3)
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  المرحلة الأولى من مراحل تطور إدارة التسويق                  )                              05( ل رقم  الشكـــ
  

  
  
  

  
  

  
                     

  
  
   
  62مرجع سبق ذآره ص : إدارة التسويق محمد الصيرفي ، المصدر       
  
  : المرحلة الثــانية-

  .قل وأهمية أآبر من بقية الإداراتوفيها تحتل إدارة التسويق مرآز ذو ث
  

  قنية من مراحل تطور إدارة التسوي المرحلة الثا                           )                     06(    الشكـــل رقم 
  
  
  

      
  
  
  
  
  
  
  

  نفس المرجع السابق: المصدر
  
  
  

                   الأفراد.         إ
                    

   التمويل.إ                                      
  
  

      
           الإنتاج         .  إ
  
  

التسويق  .                              إ

  التمويل. الإنتاج                     إ. إ
  
  
                           المخزون         . إ

  الأفراد. إ                                        
  
  
  
 المشتريات. التسويق                     إ. إ
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ية للمؤسѧسة وتمثѧل محѧور اهتمامهѧا وذلѧك آمѧا هѧو                وفيها تعد إدارة التسويق الإدارة الرئيس      : المرحلــة الثالثة  -
  :مبين في الشكل التالي

      
      المرحلة الثالثة من مراحل إدارة التسويق                               )                   07(    الشكـــل رقم 

   
  
  
  
  
  

                                                                    
  
  
  
  

  نفس المرجع السابق: المصدر
  

 تظل إدارة التسويق هي الإدارة الرئيسية في المنظمة ولكن يصبح محور اهتمام هѧذه الإدارة             : المرحلة الرابعة   
  :البحث عن المستهلك وإشباع رغباته وحاجاته آما هو مبين في الشكل الموالي 

          المرحلة الرابعة من مراحل إدارة التسويق                  )               08 (مالشكـــل رق           
  
  
  
  
  
  
  
  

                           
  

  نفس المرجع السابق: المصدر                                           
  
  

  

                الأفراد.إ                               
  
  

                                       
                                         

  
                                             

   الإنتاج                .إ
   التمويل.إ                                           

                                          
                 

دارة   إ
 التسويق

     
  الأفراد.إ                           الإنتاج. إ  
  
  

                                           
  
  
   التموين.  إتمويل                         ال.إ

  

  
 المستهلك
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  : ة الخامسالمرحلة
كامѧل والتѧرابط بѧين الوظѧائف الإداريѧة          يصبح المستهلك هو محور الارتكاز ويتمثل دور التسويق في تحقيق الت          

الأخѧѧرى بالمؤسѧѧسة ، حيѧѧث أن الكفѧѧاءة التѧѧسويقية لاتتحقѧѧق إلا مѧѧن خѧѧلال تفاعѧѧل وتكامѧѧل النѧѧشاط التѧѧسويقي مѧѧع    
  : هو موضح في الشكل الموالياالنشاطات الأخرى في المؤسسة آم

  
   من مراحل إدارة التسويق ة الخامسلة المرح                              )              09 (مالشكـــل رق 
  

  
  
  
  إدارة التسويق: 1
  إدارة المالية: 2
  إدارة الأفراد: 3
  إدارة الإنتاج: 4
  
  
  
  
  

   بتصرف)2004الدار الجامعية : الإسكندرية ( الأعمال السلام أبو قحف، د عب:المصدر
  
шالمـــزيج التسويقيـ ـ :  
ш-1-مفهــوم المزيج التسويقي :  

- ѧѧسويقيرف يعѧѧزيج التѧѧه  المѧѧى أنѧѧطة   " علѧѧا بواسѧѧتحكم فيهѧѧن الѧѧي يمكѧѧسويقية التѧѧشطة التѧѧن الأنѧѧيط مѧѧك الخلѧѧذل 
        )1 ("والموجهة إلى المستهلكين في قطاع سوقي معين ) البنك ( المؤسسة 

  
  
  
  
  
  

  
 08العѧدد  جامعة محمد خيضر،  علوم الإنسانية مجلة ال : بسكرة  (  - حقائق وآفاق    –المزيج البنكي في البنوك الجزائرية       محمد العربي ،     )1( 

  87ص ) 2005سبتمبر 

                4    
  
  
  
  

1                             2  
  
  
  
  

3

 
 

المستهلك

  
تسويـــقال.إ
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وعموما يمكن القول أن المزيج التسويقي هو عبارة عن مجموعة من الجهѧود التѧي تتفاعѧل مѧع بعѧضها وتمѧزج             
بحيث تشكل في نهاية الأمر خطط وسياسѧات يѧؤدي تطبيقهѧا إلѧى تحقيѧق أهѧداف المؤسѧسة، والمѧزيج التѧسويقي                        

ويقي وهѧي آمѧا هѧو موضѧح فѧي الѧشكل             ــــعة مجموعات رئيسية تتمثل فѧي عناصѧر المѧزيج التѧس           يتكون من أرب  
   ) 10(رقم 

  
   عناصر المزيج التسويقي                                   )                                              10( الشكل رقم 

  
  
  
  

    
  
  
  
  

م مѧѧوريس الدوليѧѧة  للنѧѧشر : الإسѧѧكندرية  ( ومѧѧات و البحѧѧوث الѧѧسوقيةالمعلعѧѧصام الѧѧدين أبѧѧو علقѧѧة، :  المѧѧصدر 
  20ص) 2002والتوزيع 

  
 ш- 2-عناصر المزيج التسويقي :  

  :product المنتـــــج-1
المنتج هو عبارة عن مجوعة من الصفات الملموسة وغير الملموسة بما في ذلك العبوة واللѧون والѧسعر          

  والسمعة والمكانة 
  "مجموعة من المنافع المتوقعة " ه آما يعرف على أن

أي أن المستهلك لا يقوم بشراء منتج ما لѧشراء خصائѧصه الطبيعيѧة والكيماويѧة فقѧط بѧل يѧشتري بالإضѧافة إلѧى                          
ذلѧѧك منتجѧѧا يѧѧشمل الغѧѧلاف والѧѧسعر والѧѧسمعة بحيѧѧث تتѧѧضافر جميѧѧع هѧѧذه العناصѧѧر لتحقيѧѧق إشѧѧباع حــѧѧـاجات          

             )1( .ورغبات المستهلك
  
  
  
  
  
  
  63ص)  1986مرآز الخوارزمي ، : اربد ( أسس التسويق والإعلان بسام أبو خضير، ) 1(

      

   الترويج            المنتج     
                             
  
  
  

  السعر           التوزيع       
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وهѧذا حѧسب    -ويضم المنتج آل من السلعة والخدمة بحيث تطرقنا إلى أنواع الخدمات أمѧا الѧسلع فѧأهم أصѧنافها        
  :نجد –) الجهد المبذول ( سهولة الحصول عليها 

   :ثة أقسام وهيالسلع الاستهلاآية وتنقسم إلى ثلا -
 السلع الميسرة  •
 السلع الخاصة  •
 سلع التسويق  •

  ــ السلع الإنتاجية وتنقسم إلى مجموعات رئيسية
  ) مواد الإنتاج المصنعة(الترآيبات والآلات •
 الأجزاء التامة الصنع  •
 لوازم التشغيل والصيانة •

  pricing التسعــيــر  -2
لازم مبادلتهѧا مѧع مزيѧد مѧن صѧفات الѧسلع الماديѧة               آمية من النقود ال   :" السعر هو عبـــــارة عن    

  )1("والنفسية والخدمات المرتبطة بها 
   )6( إذن من المنظور التسويقي يعد السعر أحد المحددات الرئيسية للقيمة والتي هي جوهر عملية التبادل 

  : )2(ومن أهم محددات السعر نجد
 أهداف المؤسسة  •
 )السلعة أو الخدمة ( تكاليف المنتج  •
 خصائص المنتج  •
 العوامل البيئية الأخرى  •
 الطلب وطبيعته،خصائص السوق  •

    )mandell)3 ا نذآر وذلك آما رتبها هأما أهداف التسعير فمن أهم
 عائد مناسب على الاستثمار  •
 المحافظة على نصيب معين في السوق •
 تحقيق الربح  •
 مواجهة المنافسة  •

  : التــــوزيــع-3
عملية إيѧصال المنتجѧات إلѧى المѧستهلك النهѧائي أو المѧشتري الѧصناعي وذلѧك                  "يعرف التوزيع على أنه      

 عѧѧن طريѧѧق مجموعѧѧة مѧѧن الأفѧѧراد والمؤسѧѧسات التѧѧي يѧѧتم عѧѧن طريقهѧѧا خلѧѧق المنѧѧافع الزمنيѧѧة والمكانيѧѧة         
  ) 4(" للمنتجات والحيازية

  
  23ص) 2005دار وائل للنشر ، : عمان  ( ، مبادئ التسويقرضوان محمود العمر ) 1(
  130ص) 2005دار وائل للنشر : عمان  ( ، التسويق الصناعي أحمد شاآر العسكري )2( 

(3) M . MANDELL, marketing ( N .J   : PRENTICE HALL , 1990) P 328 
 227 ص) 2003دار وائل للنشر ، :  عمان(أصول التسويق  ناجي معلا ، )4(
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الأسبـѧѧѧـاب الفعالѧѧѧة لإيѧѧѧصال المنتجѧѧѧات إلѧѧѧى مجموعѧѧѧة مѧѧѧن الأنѧѧѧشــطة التѧѧѧي تتعلѧѧѧق ب: " آمѧѧѧا يعѧѧѧرف علѧѧѧى أنѧѧѧه
  ) 1("المستهلك

توجيѧѧه الاهتمѧѧام بإنѧѧشاء شѧѧبكة توزيѧѧع واسѧѧعة ومتكاملѧѧة مѧѧع مراعѧѧاة التكѧѧاليف لإيѧѧصال  : " آمѧѧا يعѧѧرف علѧѧى أنѧѧه
   )2("المنتجات للمستهلك

  الترويج-4
  صѧѧѧورتهان التѧѧѧي تѧѧѧستخدمها المؤسѧѧسة لتحѧѧѧسي والأدواتهѧѧو عبѧѧѧارة عѧѧن مجموعѧѧѧة مѧѧѧن العناصѧѧر    و"  

      )3(" الذهنية
آليѧات ووسѧائل للاتѧصال أو الѧربط بѧين أطѧراف العمليѧة التѧسويقية أو            "  عبارة عن     آما يعرف الترويج على أنه    

   )4( "بين المؤسسة والمستهلك أو مع المجتمع والبيئة 
   :)5(  آوتلر آما يليبفهي حسأما عناصر الترويج 

 :الاعلان/الدعاية •
  .الإعلانات المطبوعة -
 .ت التلفزيونإعلانا -
 :المبيعاتترويج  •
  والمعارض العامةالمسابقات والألعاب -
 .التخفيضات وخصومات البيع -
  :العلاقات العامة •
 .التبرعات الخيرية -
 .النشاطات والعلاقات الاجتماعية -
 :فرق البيع •
  . وعروض المبيعاتالمعارض التجارية -
 .العينات و التحفيزات -
  :التسويق المباشر •
 التسويق الهاتفي -
 الالكترونيسويق الت -
  الرسائل البريدية -

  
 

  
  105ص )  2004دار وائل للنشر : عمان  ( مدخل لوجستي: التوزيع إبراهيم الكنعاني ،.  ،د أحمد شاآر العسكري) 1( 
   ، بتصرف82 ص) 1993  ،مطبعة جامعة القاهرة: القاهرة (  قنوات التسويقةإدار محمد عبد االله عبد الرحيم، )2(
  217ص) 2005، ديسمبر 03مجلة اقتصاديات شمال إفريقيا ، العدد: الشلف  (  النشاط الترويجي في البيئة الفندقيةو فارة ،يوسف أب) 3(
    28ص ) 2003دار الجامعة الجديدة ، : الإسكندرية ( هندسة الإعلان عبد السلام أبو قحف، ) 4(
  119ص) 2004مكتبة جرير ، : الرياض (  التسويقن  آوتلر يتحدث عفيليب آوتلر، ترجمة فيصل عبد االله بابكر،) 5(
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   الاستراتيــجيات التسويقية:الثــالثالمطـــلب 
І-مفهـــوم الإستراتيجية التسويقية   

قبل أن نتطرق إلى مفهوم الإستراتيجية التسويقية نحاول التعرف على مفهوم الإستراتيجية بѧصفة عامѧة والѧذي                  
  : أهمهافأخذ عدة تعار ي

عبѧارة عѧن إعѧداد الأهѧداف والغايѧات الأساسѧية طويلѧة الأجѧل للمؤسѧسة واختيѧار           : اتيجية هѧي  الإسѧتر "  •
   ) 1(" خطط العمل وتخصيص المواد الضرورية لبلوغ هذه الغايات 

 المناسѧبة للتѧصرف،     ووضѧع الطѧرق   يѧد الأهѧداف الطويلѧة المѧدى         دعبارة عѧن تح   " آما تعرف على أنها      •
    ) 2("هداف وتخصيص المواد اللازمة لتنفيذ الأ

  )     3("هي التي تخدم السياسات العامة للمؤسسة " وهناك من يرى أنها  •

  : أهمهافأما الإستراتيجية التسويقية فقد وردت عدة تعار ي •
ة المحيطѧѧة والѧѧذي يأخѧѧذ فѧѧي   البيئѧѧهѧѧي أسѧѧلوب للتحѧѧرك لمواجهѧѧة تهديѧѧدات    : " الإسѧѧتراتيجية التѧѧسويقية  •

   )4(" للمؤسسة سعيا لتحقيق رسالة وأهداف المؤسسة الحساب نقاط القوة والضعف الداخلية
إسѧѧتراتيجية التѧѧسويق هѧѧي المѧѧنهج والوسѧѧيلة الѧѧذي لا يمكѧѧن أن يѧѧصمد أمامѧѧه     " porter تررتعريѧѧف بѧѧو •

   )5("المنافسون
علѧѧى أنهѧѧا الترآيѧѧز علѧѧى تحديѧѧد الأسѧѧواق المѧѧستهدفة وتحديѧѧد المѧѧزيج     "   cerrto Peterآمѧѧا عرفهѧѧا  •

  " التسويقي المناسب لها 
 عبارة عن تحديد أهداف واضحة تشير وترآز على خط         ": هي   يةوعموما يمكن القول أن الإستراتيجية التسويق     

 تفѧѧوق فاعليѧѧة  ةعليѧѧبفاواحѧѧد باتجѧѧاه أهѧѧداف المؤسѧѧسة أو المنظمѧѧة مѧѧن خѧѧلال اسѧѧتهداف المѧѧستهلكين الحقيقيѧѧين      
  ."المنافسين وتطوير عناصر المزيج التسويقي بما يتناسب مع ذلك

п - ـةيـــوامل نجـــاح الإستراتيجــع:  
توجѧѧد عѧѧدة عوامѧѧل تѧѧساعد علѧѧى تحقيѧѧق ونجѧѧاح الإسѧѧتراتيجيات الموضѧѧوعة مѧѧن قبѧѧل المؤسѧѧسات وأهѧѧم هѧѧذه   

   :)6( االشروط نذآر منه
 بساطة الأهداف الموضوعة  •
 وضوح الأهداف المسطرة  •
 تحليل البيئة التنافسية  •
 التقييم الموضوعي للمواد  •
 يق للإستراتيجية التنفيذ الصحيح والدق •
 

  
   68ص) 201ديوان المطبوعات الجامعية ، : الجزائر  ( الإدارة والتخطيط الإستراتيجيناصر دادي عدون ، ) 1(
  215ص) 2002دار الجامعية الجديدة للنشر : الإسكندرية  ( ، العملية الإدارية ، وظائف المديرينعلي الشرقاوي ) 2(

)3(  lasary, économe de l'entroprise ( paris :collectimcent facile 2001) p170 
   139ص) 2004دار وائل للنشر والتوزيع ،  :عمان(  إستراتيجيات التسويق زنجي، د، أحمد محمد فهمي البرالمجيد، نزار عبد )4(
   26ص ) 2002 الجامعية، الدار :الإسكندرية ( خطوة بخطوة في الإدارة الإستراتيجية أحمد ماهر دليل المدير )5(
 15ص) 2003 دار الفاروق ،:القاهرة ( الإدارة الإستراتيجية، يالعامر ترجمة د، خالد جراني، . روبرت إ م،اج جيمس سي آر)6(
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   من خلاله تنفيذ الإستراتيجية بكل دقة  يتموذلك من خلال توفر قيادة تسيطر على الوضع وهيكل تنظمي سري
  والشكل التالي يوضح ذلك 

  
    عـــوامل نجــاح الإستراتيجية                                     )      11: (رقم      الشكل 

  
  

  
   
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

: القѧاهرة    ( الإدارة الإسѧتراتيجية   روبرت إ م جراني ، ترجمѧة د، خالѧد العѧامري،              ،آراججيمس سي    : المصدر
  17ص) 2003دار الفاروق ،

  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
 الإستــــــراتيجية الناجـــحـة

 التنفيــذ الفعـــــــــال للإستــــراتيجية

يم يتق
  موضوعــــي

 اردللمـــــو

تحليل البيئة 
 التنــــافسية

بساطة 
ووضـــوح 
 الأهــداف 
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III- يات التسويقية أنواع الاستراتيج 
     ѧѧل اقتѧѧي ظѧѧا       فѧѧن خلالهѧѧستطيع مѧѧي تѧѧتراتيجيات التѧѧي الاسѧѧى تبنѧѧسات إلѧѧسعى المؤسѧѧر تѧѧسوق الحѧѧصاد ال

  :)1(الصمود أمام المنافسة التي تزداد شراسة يوما بعد يوم، وعلى العموم توجد عدة أنواع نذآر أهمها
III- 1- إستراتيجيات القيادة: 

 القائѧدة أو الرائѧدة للѧسوق يكѧون لهѧا النѧصيب              ة والمؤسѧس  في معظم الѧصناعات يوجѧد قائѧد معѧروف للѧسوق،           
  :الأآبر من حجم السوق الكلي، وهي عادة تقود المؤسسات الأخرى العاملة في نفس المجال في 

 .تقديم أو تعديل المنتجات •
 .إجراء التغييرات السعرية •
 .تطوير منافذ جديدة التوزيع •

 ليس بالسهولة التѧي يتѧصورها الѧبعض، إذ عليهѧا أن تحѧتفظ               الهورغم أن المؤسسة الرائدة تقود السوق إلا أن عم        
بيقظة دائمة، لأن المؤسسات الأخرى قد تتحدى عناصر القوة لديها، وقد تسعى للحصول علѧى مزايѧا مѧن خѧلال                 

جوانب الضعف لديها، إن المؤسѧسات الرائѧدة قѧد تعتمѧد فѧي مواجهѧة المنافѧسة محافظѧة علѧى ريادتهѧا،                     مهاجمتها
 فѧي   س وتتقهقر أمام الهجمات وضربات المنافسين، على سبيل المثال هبط نѧصيب مؤسѧسة زيѧر وآѧ                 وقد تتراجع 

 في غضون خمس سѧنوات عنѧدما تحѧداها اليابѧانيون بتقѧديم آلات         %35 إلى أقل من     %80سوق آلات النسخ من     
  .ذات جودة عالية وسعر أقل 

III-2- الاستراتيجيات الدفاعية: 
 :الدفاع عن مرآز الشرآة -1

ع عن مرآز المؤسسة عن طريق قيامها بإقامة تحصينات دفاعية حول مرآزها الحالي، وقد يكѧون مѧن            يتم الدفا 
غير المجدي في أحوال آثيرة أن تجند المؤسسة معظم مواردها وإمكانياتها لإقامة تحصينات مرآزهѧا فѧي نفѧس               

  .الوقت الذي تتعرض فيه لهجمات المنافسين
 إن أفѧضل إسѧتراتيجية دفاعيѧة تتمثѧل فѧي            "افѧسية ذلѧك المبѧدأ الѧذي يقѧول               إن أهم مبدأ من مبѧادئ الحѧرب التن        
   ".شجاعة المؤسسة في أن تهاجم نفسها
  :   وتنقسم هذه الإستراتيجية إلى ما يلي 

 :الدفاع عن الجوانب أو الأجنحة -2
                 ѧك أن المنافѧام، ذلѧضعيفة بإحكѧا الѧة جوانبهѧا بمراقبѧا خاصѧولي اهتمامѧسة أن تѧسين وهنا يجب على المؤس– 

 عѧѧادة مѧѧا يهѧѧاجمون الجوانѧѧب الѧѧضعيفة للمؤسѧѧسة ، وبهѧѧذه الطريقѧѧة دخѧѧل اليابѧѧانيون  –خاصѧѧة الѧѧصغار مѧѧنهم 
  .ن ترآوا ثغرة مفتوحة في هذا السوق الفرعي يسوق السيارات الصغيرة لأن الأمريكي

  
  
  
  
  

  162-152ص ص ) 1998عين شمس ،  مكتبة: عين شمس ( ، التسويقعبيد محمد عنان ، وآخرون ، ) 1(
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  :  الدفاع الوقائي -3
ن ضѧѧده، و  وفѧѧق هѧѧذه الإسѧѧتراتيجية تبѧѧادر المؤسѧѧسة الرائѧѧدة فتوجѧѧه هجومѧѧا سѧѧريعا قبѧѧل أن يتحѧѧرك المنافѧѧس  

عليه مؤسѧسة   والدفاع الوقائي أو الدفاع من خلال الهجوم يفترض أن الوقاية خير من العلاج، وهذا ما تسير          
نتاجهѧѧا، فتقѧѧدم أصѧѧنافا متطѧѧورة محققѧѧة سѧѧبقا مѧѧستمرا علѧѧى  سѧѧوني اليابانيѧѧة والتѧѧي تجѧѧدد باسѧѧتمرار فѧѧي خѧѧط إ 

  .المنافسين 
  : الدفاع من خلال الهجوم المضاد  -4

   عندما تجد المؤسسة أنها أصبحت موضع المهاجمة، بالرغم من جهودهѧا فѧي حمايѧة جوانبهѧا الѧضعيفة أو         
مѧضاد إلѧيهم، إن المؤسѧسة لا        ه هجѧوم    يѧ نها من خѧلال توج    ادفاعها الوقائي، ضد المنافسين فإنها تدافع عن آي       

تقѧѧѧف مكتوفѧѧѧة الأيѧѧѧدي إزاء قيѧѧѧام المنافѧѧѧسين بتطѧѧѧوير منتجѧѧѧاتهم أو تخفѧѧѧيض أسѧѧѧعارهم، أو تكثيѧѧѧف نѧѧѧشاطهم   
الترويجي، عنـــدئذ تقѧوم المؤسѧسة بهجѧوم مѧضاد قѧد تѧستخدم فيѧه نفѧس أسѧاليب المنافѧسين لكѧن بѧشكل أآثѧر                     

لѧضعيفة للمنافѧسين أو تѧستغل الثغѧرات الموجѧودة       ضربات علѧى الجوانѧب ا      فاعلية، وربما تقوم أيضا بتوجيه    
  .لديهم

  :الدفاع المتحرك -5
  الدفاع المتحرك يتضمن قيام المؤسسة بأآثر من تحرك في أآثر من اتجاه من أجل حماية وتدعيم مرآزها                  
فѧѧي الѧѧسوق، ويѧѧشمل ذاك سѧѧعي المؤسѧѧسة نحѧѧو دخѧѧول أسѧѧواق جديѧѧدة يمكѧѧن أن تتخѧѧذ منهѧѧا قواعѧѧد الѧѧدفاع و      

سيع سوقها وقد تتجه إلى توسيع مفهومها للمنتج الذي تقدمه، وعلى سبيل المثال أعادت مؤسѧسة                الهجوم وتو 
   'تغطية وتزيين الحجرات' ليصبح ' تغطية الأرضيات' تعريف نشاطها الذي آان يتضمن "أرمسترنج " 
  :الدفاع المخطط بالانسحاب -6
        ѧѧر قѧѧبحت غيѧѧد أصѧѧسها وقѧѧم نفѧѧرة الحجѧѧسات آبيѧѧد المؤسѧѧد تجѧѧي    قѧѧاعها فѧѧل أوضѧѧن آѧѧدفاع عѧѧى الѧѧادرة عل

السوق، عندئذ قد تلجأ إلى الانسحاب المخطѧط عѧن بعѧض المواقѧع و الانѧسحاب المخطѧط لا يعنѧي تѧرك الѧسوق                 
آليѧѧة ولكنѧѧه يعنѧѧي الѧѧتخلص فقѧѧط مѧѧن الأوضѧѧاع الѧѧضعيفة وإعѧѧادة تخѧѧصيص وتوزيѧѧع المѧѧوارد لѧѧدعم الأوضѧѧاع      

  .بقاء على بقية المنتجاتالرئيسية الأقوى مثلا إسقاط بعض المنتجات والإ
III- 1( الإستراتيجيات الهجومية(:   

المؤسسة التѧي تحتѧل المرتبѧة الثانيѧة أو الثالثѧة وربمѧا الأقѧل مѧن ذلѧك فѧي صѧناعة معينѧة، يمكѧن أن تكѧون ذات                                 
 أن تختѧار بѧين   اهѧذه المؤسѧسات المتطلعѧة عنѧدما تتنѧافس عليهѧ        . موارد وإمكانيѧات آافيѧة، مثѧل فѧورد أو تويوتѧا             

جم قائѧѧد الѧѧسوق والمنافѧѧسين الآخѧѧرين فѧѧي محاولѧѧة شرسѧѧة لزيѧѧادة نѧѧصيبها اإمѧѧا ان تهѧѧ: أو إسѧѧتراتيجيتينمѧѧسارين 
السوقي وبذلك تѧصبح متحديѧة الѧسوق، وإمѧا أن تتعѧايش مѧع المنافѧسين ولا تهѧاجمهم فتختѧار أن تكѧون منتجѧات                           

  :اتيجيات الهجومية نجدتابعة ومن أهم الإستر
 :هجوم المواجهة الأمامية -1

  ك منتجاته،للة هجوم المواجهة الأمامية تهاجم المؤسسة المتحدية المنافس مهاجمة آاملة، ويشمل ذفي حا  
  

  165-162 ص ص مرجع سبق ذآره،   :التسويقعبيد محمد عنان ، وآخرون ، ) 1(
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برامجѧه الترويجيѧة، بѧѧرامج توزيعѧه وأسѧعاره ، إنهѧѧا تهѧاجم جوانѧب القѧѧوة أآثѧر مѧن مهاجمتهѧѧا لجوانѧب الѧѧضعف          
هذه المواجهة على من تكون لديه القدرة على الصمود والاستمرار، ويرتبط نجѧاح المتحѧدي    سوف تعتمد نتائج  و

بهذه السياسة على تملكه لميزة واضحة علѧى المنѧافس وربمѧا لا تجѧدي هѧذه الإسѧتراتيجية مѧع منѧافس                       خذ  أ ي الذي
  .قوي الإمكانيات حر الحرآة وحصن جيدا 

لمتحدية لهذه الإستراتيجية في ظل موارد محѧدودة يعѧد عمѧلا انتحاريѧا مѧن جانبهѧا،                  والواقع أن تطبيق المؤسسة ا    
 زيروآس أن هذه الإستراتيجية تعد خيارا صعبا عندما وجهت هجماتها الأمامية إلѧى مؤسѧسة   ةلقد تعلمت مؤسس 

IBMمتجاهلة أن لها مرآز دفاعي ممتاز   .  
 : هجوم الأجنحة -2

 هجومهѧا إلѧى الجوانѧب      المخاطر العالية و الكثيرة فإن المؤسسة المتحدية توجه         بدلا من المهاجمة الأمامية ذات      
أو الأجنحة الضعيفة للمنافس والذي يرآز موارده غالبا لحماية وتحѧصين مراآѧزه القويѧة تارآѧا بعѧض الجوانѧب        

ل مѧѧن وتناسѧѧب هѧѧذه الإسѧѧتراتيجية المؤسѧѧسة المتحديѧѧة التѧѧي تكѧѧون مواردهѧѧا أقѧѧ  . أو الأجنحѧѧة دون تحѧѧصين آѧѧافي
  .المنافس

  جد ثغرات في المؤسسات الكبيرة فتستغلها المؤسسات الأخرى و   ومن أشكال هجوم الجوانب أو الأجنحة أن ت
 الѧѧسيارات اليابانيѧѧة الأمѧѧريكيين بإنتѧѧاجهم الѧѧسيارات الأمريكيѧѧة الѧѧضخمة       وفѧѧي هѧѧذا الѧѧصدد لѧѧم ينѧѧافس صѧѧانعو     

 وقدموا السيارات الصغيرة و الرخيصة الثمن المѧوفرة         المستهلكة للوقود، بل اتجهوا لقطاع السوق غير المخدوم       
  .للوقود ونجحوا في ملأ الفجوة التسويقية 

  :هجوم متعدد الجوانب -3
صعب عليه أن يحمѧي     ي  الهجوم متعدد الجوانب يعني قيام المتحدي بمهاجمة المنافس في اتجاهات عديدة، حيث             

وتكون إستراتيجية الهجوم متعدد الجوانѧب مقبولѧة عنѧدما      الجبهة الأمامية و الجوانب والمؤخرة في نفس الوقت،         
  .يتوفر لدى المتحدي موارد آافية ويعتقد انه يستطيع في زمن قصير ان يكسر تماسك المنافس 

 :هجوم التجنب -4
  ѧѧتراتيجية غيѧѧل إسѧѧب يمثѧѧوم التجنѧѧافس    هجѧѧع المنѧѧرة مѧѧة المباشѧѧب المواجهѧѧة تتجنѧѧسة المتحديѧѧرة، فالمؤسѧѧر مباش

 فѧѧي حالѧѧة إتبѧѧاع إسѧѧتراتيجية التجنѧѧب تقѧѧدم المؤسѧѧسة المتحديѧѧة منتجѧѧات غيѧѧر مرتبطѧѧة    ،أسѧѧهلوتѧѧستهدف أسѧѧواق 
 الحاليѧة، وتѧستخدم هѧذا       ا جديدة تحل محل التكنولوجيѧ     اوتتحرك إلى أسواق جغرافية جديدة أو القفز إلى تكنولوجي        

جѧوم أمѧامي مكلѧف، فѧإن     الأسلوب في حالة الصناعات عالية التكنولوجيا، فبѧدلا مѧن تقليѧد منѧتج المنѧافس وشѧن ه           
  .المتحدي يطور التكنولوجيا وعندما يقتنع بتفوقه يشن هجومه استنادا إلى ميزة تنافسية يمتلكها
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 : هجوم العصابات -5
، خاصѧة الѧصغار مѧنهم أو ذوي المѧوارد غيѧر      ن العѧصابات أحѧد الخيѧارات المطروحѧة أمѧام المتحѧدي       يعد هجѧوم   

ѧѧة، ووفѧѧتراتيجيةقالكافيѧѧذه الإسѧѧافس     هѧѧك المنѧѧة تربѧѧريعة ومتقطعѧѧزة وسѧѧات مرآѧѧن هجمѧѧى شѧѧدي إلѧѧد المتحѧѧيعم 
  .وتلحق به الضرر أملا في آخر الأمر أن يجد لنفسه موطئ قدم على أرض المنافسة

   وعند إتباع هذه الإستراتيجية تلجأ المؤسسة المتحدية إلى تقديم تخفيضات غير متوقعة، وشن غارات على
ط تѧسويقي مكثѧف   اوانب الضعيفة في المزيج التѧسويقي للمنѧافس، والقيѧام بنѧش     بعض مناطق السوق أو بعض الج   

  .    ايحدث دوري
 ولنجѧѧاح هѧѧذه الاسѧѧتراتيجيات يوجѧѧه المتحѧѧدي جهѧѧوده ويرآѧѧز هجومѧѧه علѧѧى جبهѧѧة ضѧѧيقة ويختѧѧار الجبهѧѧات أو       

  .الأجنحة الضعيفة في موقف المنافسة ويهاجمها
 جدا، لهذا قد يكون مناسѧبا  احرب العصابات يمكن أن يكون مكلف  وعلى المؤسسة المتحدية أن تدرك أن استمرار        

  .ان توقف الهجوم في الوقت الملائم قبل أن يجمع المنافس قواه ويشن الهجوم المضاد
IV-  إستراتيجية التبعية : 
 مѧن المؤسѧسات الѧصغيرة    لقدرة على تحدي قائد السوق وآثيرليست آل المؤسسات المتطلعة لديها الجرأة وا       
لمتوسѧѧطة تعلѧѧم أن جهودهѧѧا لاسѧѧتقطاب عمѧѧلاء قائѧѧد الѧѧسوق أمѧѧر لا يتѧѧسامح فيѧѧه القائѧѧد ولا يѧѧسلم فيѧѧه بѧѧسهولة،     وا

وعندئذ تشن المؤسسة المتحدية هجومها معتمѧدة علѧى تقѧديم تخفيѧضات فѧي الѧسعر، أو إضѧافات فѧي الخدمѧة، أو                         
 المتحديѧة، وتكѧون المنافѧسة بينهمѧا         حتى تطوير في المنتجات، فإن القائد المتمكن يمكن أن يتبѧارى مѧع المؤسѧسة              

قاسية، ولهذا على المتحدي ان يفكر مرتين قبل أن يهاجم القادة، ولهذا تفضل العديد من المؤسسات أن تتبѧع قائѧد         
  .السوق بدل مهاجمته

 ليسوا بدون إستراتيجيات، والتبعية لا تعني أن المؤسسة تسير بنفس طريقة المؤسسة            ق ومع ذلك فالتابعين للسو   
  القائدة

  :بل هناك ثلاث استراتيجيات تكون محلا للاختيار من جانب التابعين
IV-1-  الكاملة(التبعية القريبة :( 

وفيهѧѧا تѧѧسعى المؤسѧѧسة التابعѧѧة إلѧѧى تقليѧѧد المؤسѧѧسة الرائѧѧدة بالنѧѧسبة لمعظѧѧم مكونѧѧات المѧѧزيج التѧѧسويقي، وفѧѧي         
التابعѧة آمتحديѧة المؤسѧسة الرائѧدة لكѧن        قطاعات عديدة من السوق، وإتباع هѧذه الاسѧتراتيجيات يظهѧر المؤسѧسة              

بطريقة غير مباشرة وبلا صراع وطالما أن هذه المؤسسات لا تضايق قائد السوق ولا تهاجمه فلѧن يحѧدث عѧادة                     
  .صدام بينهما

IV-2- التبعية عن بعد:  
بهذه الإستراتيجية تحتفظ المؤسѧسة التابعѧة لنفѧسها بنѧواحي خاصѧة تميزهѧا عѧن المؤسѧسة الرائѧدة، وفѧي نفѧس                 

   الرئيسية مثل تطوير العبوة والوقت نجدها تتبع المؤسسة الرائدة في بعض عناصر المزيج التسويقي الهامة أ
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أو الأسعار أو سياسة البيع أو الائتمان، والمؤسسة الرائدة لا ترى أن هذه الاستراتيجيات تمثѧل تحѧديا مباشѧرا       
  .وئ الوضع الاحتكاري للقادة لها، آما أن السوق يستفيد منها عموما لأنها تجنبه مسا

IV- التبعية الاختيارية:  
تختار المؤسسة التابعة من خلالهѧا بعѧض الجوانѧب المتميѧزة فѧي المѧزيج التѧسويقي للمؤسѧسة الرائѧدة وتتبعهѧا                        
بشرط أن تسمح إمكانياتها وظروفها بذلك، وعندما تستمر إسѧتراتيجية التبعيѧة الاختياريѧة وتنمѧو، فقѧد تتحѧول                    

  . إلى مؤسسة متحديةالتابعة مستقبلا
V- 1(إستراتيجية التجنب(:  

بعض المؤسسات تتفادى مشاآل الصدام مع المنافسين، مثل هؤلاء المتـــــجنبون يبحثون لأنفسهم عن أمѧاآن              
                         ѧة عѧدماتها بفاعليѧى خѧون علѧرى فيعملѧسات الكبѧل المؤسѧن قبѧة مѧنأو مجالات مناسبة في السوق تكون مهمل 

       ѧق علѧصي                  طريق التخصص، لذا قد يطلѧال التخصѧي المجѧشترط فѧسوق و يѧي الѧصون فѧبعض المتخصѧيهم ال
  : الذي يكون مناسبا للمؤسسة المتجنبة

 .أن يتضمن حجما آافيا من الطلب والقوة الشرائية •
 .أن يتضمن إمكانية النمو مستقبلا  •
 .ألا يكون موضع اهتمام المؤسسات الكبرى  •
 . لخدمته ةأن تتوفر لدى المؤسسة الموارد والمهارات اللازم •
 .أن يكون بمقدور المؤسسة الدفاع عن نفسها في هذا المجال إذا هوجمت •

  : منهاةإن أساس استراتيجيات التجنب هو أن تلجأ المؤسسة إلى التخصص الذي يتخذ صورا عديد
  :خصص على أساس العميل النهائيالت -1

  . مؤسسة قانونية في خدمة قضايا العملاء المستأجرينصآأن تتخص  
  :على أساس حجم العميل التخصص  -2

 قѧد تبيѧع   وفقد تتخصص مثلا المؤسسة في البيع لكبار العملاء، أو يقتصر نشاطها في البيع لصغار العملاء،        
  .منتجات الجملةفقط 

 :التخصص الجغرافي -3
  .فقد تتعامل المؤسسة على المستوى العالمي، أو القومي، أو الوطني، أو المحلي

 :عناصر المزيج التسويقيالتخصص بالترآيز على أحد  -4
  .آأن تتجه المؤسسة للجودة العالية، أو تقديم خدمات توزيع خاصة جدا

 :التخصص في تقديم خدمات خاصة جدا  -5
  .مثل الخدمات التي تقدمها البنوك وشرآات التأمين  
  
  
  

  167مرجع سبق ذآره، ص  : التسويقعبيد محمد عنان ، وآخرون ، ) 1(
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                                                                       أنواع الاستراتيجيات الهجومية   )12: (الشكل رقم 
  
  
  

  هجوم المواجهة الأمامية •
  هجوم الجوانب •
  هجوم متعدد الجوانب •
  هجوم التجنب •
  هجوم العصابات •
  

  
  من إعداد الطالب:                             المصدر

  
   

  الاستراتيجيات الدفاعيةأنواع                                    )                                     13:  ( الشكل رقم
  
  

  
  

  الجوانبع عن االدف •
                                        الدفاع الوقائي  •
  الدفاع بالهجوم المضاد •
  الدفاع بالهجوم التحرك •
                                                 الدفاع التحرك       •

  
  
  

  من إعداد الطالب :                                المصدر
  
  
  
  
  

  
  
  

المؤسسة      
 المتحدية 

  
  
  

 المنافسون

  
  
  

 المنافسون

  
  
  

  المؤسسة
 المتحدية
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  .  المفهوم الحديث للتسويق عليهات البنكية وانعكاسات الخدما:المبحـــث الثاني
  الخدمات مفهوم وأهمية: المطلـــب الأول

Іــــوم الخـــدمة  مفهـــ:  
لقد أظهرت أدبيات التسويق العديد من التعريفѧات، وسѧنقوم بѧذآر بعѧضها مѧع الترآيѧز علѧى بعѧض الخѧصائص                        

  .المشترآة لهذه التعريفات في محاولة لوضع تعريف شامل للخدمة
تعѧرض  الخدمѧة هѧي النѧشاط أو المنѧافع التѧي تعѧرض للبيѧع أو التѧي            : " تعريف الجمعية الأمريكيѧة للتѧسويق        -

   )1(" لإرتباطها بسلعة معينة 

غير ملموسѧة فѧي   الخدمة هي النشاط أو سلسلة من الأنشطة ذات طبيعة  " gronroos (2000      تعريف  -
    )2( "العادة والتي تقدم آحلول لمشاآل العميل     

  ، وتكѧون أساسѧا غيѧر   ر أو منفعة يقدمها طѧرف مѧا لطѧرف آخѧ     الخدمة هي نشاط أو إنجاز     " kotlerتعريف   -
 مѧѧادي ملمѧѧوس أو لا بمنѧѧتج، وإن إنتاجهѧѧا أو تقѧѧديمها قѧѧد يكѧѧون مرتبطѧѧا وسѧѧة ولا ينتـѧѧـج عنهـѧѧـا أيѧѧة ملكيѧѧةملم

   )3("يكون 
تلѧك الأنѧشطة والفعاليѧات غيѧر الملموسѧة التѧي تهѧدف إلѧى إشѧباع حاجѧات المѧستهلك                  " آما تعرف علѧى أنهѧا        -

   )4("ين من المال الصناعي مقابل دفع مبلغ مع) المشتري ( الأخير أو المستعمل 
  :ومن خلال هاته التعاريف يمكن القول أن الخدمة هي      

 للبيع ومثال ذلك سلعة خدمات التعليم والصحة والѧسياحة وهѧذه الخѧدمات              مستقلة فوائد أو نواحي إشباع تقدم     -
  .تعتبر مستقلة عن بعضها البعض

فوائѧѧد أو نѧѧواحي إشѧѧباع تتحقѧѧق مѧѧن خѧѧلال اسѧѧتهلاك سѧѧلعة أو خѧѧدمات أخѧѧرى مثѧѧل خѧѧدمات الѧѧصيانة التѧѧي          -
  .تصاحب بيع السلع المختلفة للحواسيب مثلا 

 اأنشطة أو فعاليات غير ملموسة وسريعة الزوال ، وهى تمثل نشاط          : " ومن ثم يمكن تعريف الخدمة على أنها        
 عند عمليѧة الاسѧتهلاك   ه هادفة إلى تلبية توقعات العملاء وإرضائهم إلا أن يحدث من خلال عملية تفاعلاأو أداء 

   "الفعلي ليس بالضرورة أن ينتج عنها نقل الملكية
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
   18ص)2005عمان ، دار وائل للنشر  ( تسويق الخدماتهاني حامد الصمور ،  )3) (2 ()1(
  199ص) 1984دار النهضة العربية : القاهرة ( إدارة التسويق، همحمود صادق باز رع )4( 
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пالخصــائص العــامة للخدمـات  ــ   
تتميز الخدمات بعدة مميزات تميزها عن السلع المادية مما أدى إلى ظهѧور مѧشاآل تѧسويقية تطبيقيѧة فѧي مجѧال               
تسويق الخدمات قد تختلف عن مشاآل تسويق الѧسلع الماديѧة ولتوضѧيح الاخѧتلاف بѧين سѧوق الخѧدمات وسѧوق                       

  )1( : المادية لا بد من معرفة المميزات أو الخصائص التي تميز الخدمات وهي السلع
пملموســة ال الخدمـــات غير ــ1  ــintgability   

 الحواس المختلة مما يؤدي إلѧى جعѧل عمليѧة اختيѧار وتقѧديم المѧستهلك لهѧا عمليѧة          لأي لا يمكن إدراآها من خلا     
م الخدمة المناسبة فѧي المكѧان المناسѧب وفѧي الوقѧت المناسѧب حتѧى                 صعبة تتطلب ضرورة الاهتمام الشديد بتقدي     

   تبني الثقة لدى المستهلك
пالتلازم ( ــ عدم انفصال الخدمة عن مقدمها 2  ــ (  innnseparability     تجѧي تنѧة التѧوهذا يعني أن الجه

جهѧا واسѧتهلاآها فѧي نفѧس     السلعة هي التي تقدمها في معظم الأحوال للمѧستهلك أي أن الѧسلعة تѧسوق ثѧم يѧتم إنتا          
  .اللحظة

пــ عدم تجانس الخدمة 3  ــheteerogeneinty     
من الصعوبة افتراض أن مخرجات المنظمات الخدمية للمستهلك تتم بنفس المستوى والنوعية لان جѧودة الأداء                

منتج الخدمѧة   نفس الشخص   لعتمد إلى حد آبير على مقدمها والظروف والمرافق ، فالخدمة المقدمة             ت في الخدمة 
من وقت لآخر آما أنها تختلف من شخص لآخر وأيѧضا تتѧأثر بѧأداء مقѧدم الخدمѧة ومѧستهلكها فѧي نفѧس                         ف  لتتخ

  .الوقت 
пــ عدم قابلية الخدمة للتخزين 4  ــ  

د الѧشاغرة  اسѧتهلاآه واسѧتخدامه فمѧثلا المقاعѧ     يѧتم  فالخدمة لا يمكن تخزينها وما ينجز منها سѧوف يѧضيع إذا لѧم            
 يمكѧن تѧوفيره أو تخزينѧه    لا ة لا يمكن تخزينها لرحلة قادمة، ووقت الطبيب المفقѧود   نيعة على رحلة م   في الطائر 

  .للاستفادة منه فيما بعد وهكذا
пــ عدم تملك الخدمـــــــــــة 5  ــ  

 بما أن الخدمة غير ملموسѧة فѧإن المѧستهلك يѧستفيد منهѧا ولا يمتلكهѧا آمѧا فѧي الѧسلع الماديѧة، ممѧا يѧسبب مѧشكلة                       
سوقية لإن المستهلك يشعر بالسعادة عند تملѧك الѧسلعة ممѧا يلقѧي عبѧئ آبيѧر علѧى رجѧل تѧسويق الخѧدمات حتѧى                    

  يشعر بهذه الخاصية
шأهميــــــــة الخدمـــــــــــات ـ ـ   

آانѧت عليѧѧه فѧѧي الѧѧسابق، ومѧن المتوقѧѧع أن تѧѧزداد هѧѧذه   مقارنѧѧة بمѧѧا  أهميѧة الخѧѧدمات فѧѧي الوقѧت الحاضѧѧر   تازداد
  )2( :را في المستقبل وذلك للأسباب التاليةالأهمية آثي

 علѧѧى لѧѧى أن هѧѧذا القطѧѧاع آѧѧان يѧѧستحوذزيѧѧادة عѧѧدد العѧѧاملين فѧѧي قطѧѧاع الخѧѧدمات، حيѧѧث أشѧѧارت التقѧѧارير إ •
 والي ـــــ ثم ارتفعت النسبة لتصل إلى ح1965 مجموع القوى العاملة في العالم وذلك عام  %25حوالي 

  ليا في الفترتين على التو%67  ،%42 في الدول المتقدمة ت بينما آان1991-1985في الفترة  % 35
  
 

  
   271-270ص) 2002دار الثقافة للنشر والتوزيع : عمان(  أسس التسويق الحديث منديل،عبد الجبار  )1(
  215مرجع سبق ذآره ،ص  :مبادئ التسويق  محمد صالح المؤذن (2)  
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 .الزيادة في إعداد السلع التي تحتاج إلى خدمات  •
 .ادة في درجة تعقيد السلع مثل الكمبيوتر والانترنت وأنظمة الأمانالزي •
 . و التصليح والتهيئةةالزيادة في عدد السلع التي تتطلب خدمات متخصصة آالصيان •
 زيادة استخدام ظѧاهرة التѧشغيل الآلѧي الѧذي قلѧل مѧن       بزيادة أوقات الفراغ والخلو من العمل، وذلك بسب  •

 ت آانѧ مѧا ة ، وساعات العمل في اليѧوم الواحѧد وهѧي الآن فѧي تنѧاقص مѧستمر ع      أيام استخدام العمل الأسبوعي 
 .عليه في السابق

ارتفاع مѧستويات الѧدخول فѧي الكثيѧر مѧن دول العѧالم حيѧث جعلѧت هѧذه الѧدخول الإضѧافية الإنفѧاق علѧى                             •
 .الكثير من الخدمات أمرا ممكنا وميسورا

          دت من أهمية الخѧدمات فѧي الوقѧت الحاضѧر عمѧا          التغيرات في بيئة الأعمال وآذلك المستهلك الأخير زا        •
 .آان عليه الأمر في السابق

مѧا يتعلѧق بالتѧشريعات والقѧوانين الأمѧر          فيلبيئة التѧسويقية أصѧبحت أآثѧر تعقيѧدا مѧن الѧسابق وخاصѧة                ا ف
الذي نتج عنه حاجة اآبر مѧن ذي قبѧل للخѧدمات ، مثѧل المѧشورة الإداريѧة والѧضريبية ، والاستѧشارات            

  .لقانونية والفنية وخاصة تلك المتعلقة بتقنيات نظام المعلومات والاتصالاتا
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  .تصنيف الخدمات وأسباب تأخر الاهتمام بها : المطلب الثاني
I-  في المؤسسات الخدمية قالاهتمام بالتسويأسباب تأخر : 

 مؤسѧسات الخدميѧة لأسѧباب عديѧدة         المفѧاهيم التѧسويقية فѧي ال       ق البعض تѧأخر ظهѧور وتطبيѧ       عزىلقد    
  :ا نذآرهمن أهم

  عدم وجود آتابات آافية لتوضيح المفاهيم التسويقية في مجال الخدمات •
إن معظم الكتابات حول تسويق الخدمات منذ بداية السبعينيات آانت ترآز على الاخѧتلاف بѧين                

خѧѧدمات وحتѧѧى وقѧѧت الѧѧسلع والخѧѧدمات ومѧѧدى إمكانيѧѧة تطبيѧѧق المفѧѧاهيم التѧѧسويقية علѧѧى مجѧѧال ال 
قريѧѧب آѧѧان مѧѧن النѧѧادر أن نجѧѧد فѧѧي هѧѧذه الكتابѧѧات مѧѧا يѧѧشير إلѧѧى المѧѧشاآل التѧѧسويقية للمنظمѧѧات    

 .مؤسسات لا تحتاج إلى تسويق خدماتها الالخدمية وعلى هذا اعتقد الكثير من المديرين أن 
 : عدم الاتفاق على تعريف واحد موحد للخدمة وحدودها •

 أن يكون هنالك اتفاق نѧسبي علѧى       هي ةفي تفهم النشاط بصفة عام    طة البدء   المسلم به ان نق    من  
  .ن في ممارسة هذا النشاط وتعريف النشاط بشكل سليم سيضع الحدود التي يسير عليها المدير

 : الخلط بين المفاهيم التسويقية فيما يتعلق بقطاع الخدمات •
النظѧر حѧول مفهѧوم      من الملاحѧظ أنѧه فѧي الكتابѧات التѧسويقية توجѧد اختلافѧات فѧي وجهѧات                    

الخدمة نفسه فѧالبعض ينظѧر إليهѧا علѧى أسѧاس أنهѧا هѧدف تѧسويقي، والѧبعض الآخѧر ينظѧر                     
إليهѧѧا علѧѧى أسѧѧاس أنهѧѧا متغيѧѧر سѧѧوقي، وعلѧѧى سѧѧبيل المثѧѧال فѧѧإن بعѧѧض الكتѧѧاب يعتبѧѧرون أن 

 آنوع مѧن الأنѧشطة الخدميѧة    نأنشطة خدمات ما بعد البيع المصاحبة للسلعة والنقل والائتما       
قطѧѧاع الخѧѧدمات، بينمѧѧا يعتبرهѧѧا الѧѧبعض الآخѧѧر آѧѧسلاح تنافѧѧسي و متغيѧѧر مѧѧن          المѧѧرتبط ب

  متغيرات المزيج التسويقي للسلع والذي يستخدم لتدعيم المرآز التنافسي للسلعة في السوق 
  :ضخامة المشاآل التسويقية للخدمات  •

بيعѧѧة غيѧѧر   الخѧѧدمات أآثѧѧر تعقيѧѧدا مѧѧن مثيلاتهѧѧا بقطѧѧاع المنتجѧѧات الماديѧѧة نظѧѧرا لكونهѧѧا ذات ط  
  .ملموسة مما يجعل من الصعب الوصول إلى ثقة المستهلك وإقناعه بقرار الشراء 

II- تحولات العالمية في مجال الخدماتالمضامين التسويقية الخاصة بال. 
 لا شѧѧك فيѧѧه أن العديѧѧد مѧѧن مؤسѧѧسات الخѧѧدمات سѧѧواء فѧѧي الѧѧدول الناميѧѧة ، أو المتقدمѧѧة قѧѧد  ممѧѧا  

        ѧذه التطѧأخرى بهѧي                 تأثرت بصورة أو بѧة فѧورات الحديثѧم التطѧن أهѧا ، ومѧلبا، أو إيجابѧورات س
  :)1(مجال الخدمات نجد

  .التخفيض من القوانين والقيود المهنية  -
 .ة التكنولوجيتالابتكارا -
  .زالتوسع في استخدام حق الامتيا -
 .العولمة والتوجه الدولي  -

   
  72- 70 مرجع سبق ذآره ، ص ص : تسويق الخدمات، هاني حامد الضمور ) 1(    
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  :التخفيض من القوانين والقيود المهنية  -1
  :أدت عملية تخفيض القيود والتشريعات الحكومية في مجال الخدمات إلى مايلي      

 .تسهيل عملية دخول المؤسسات الجديدة للأسواق  •
 .توفير درجة حرية أآبر للمؤسسات للتنافس على أساس سعري •
 طق الجغرافية التي يمكن تقديم الخدمة بها إزالة أآثر القيود الموجودة على المنا •
 .القدرة على استخدام وسائل الاتصال الجماهيري للترويج للخدمات المهنية •

 :ةالابتكارات التكنولوجي -2
   خلق فرص تسويقية آثيرة لمسوقيعلىساعدت الابتكارات التكنولوجية الحديثة في مجال الخدمات       
           الخدمات ومن أهم تطبيقاتها  

                                      .جعل العميل أآثر إشراآا في عملية إنتاج الخدمة واستهلاآها •
 .التوصل إلى بعض الخدمات الجديدة أو المطورة •
تسجيل المعلومات الخاصة بالعملاء بطريقة يمكن الرجѧوع إليѧه بѧصورة أسѧهل وأسѧرع، وخلѧق مѧا             •

 .مؤسسةيسمى ببنك المعلومات عن عملاء ال
وجѧѧود العديѧѧد مѧѧن الإدارات المرآزيѧѧة والمѧѧسؤولة عѧѧن خدمѧѧة المѧѧستهلك ، والمدعمѧѧة بѧѧشبكات      •

الحاسب الآلي والاتصالات المجانية، وتمكن هذه الإدارات من توحيѧد مѧستوى الخدمѧة للمؤسѧسات ذات                 
 .الفروع المتعددة 

 :التوسع في استخدام حق الامتياز -3
.     الامتياز وانتشار الإنتاج والعلامات التجارية الأجنبية في مجѧال الخѧدمات              إن التوسع في استخدام حق  

  : فرص تسويقية تمثلت فيما يليدقد ساعد على إيجا            .
 الاعتماد على عنصر الثقة في مجال تطوير جوانب الخدمة وتنميطها •
توى المحلѧѧي توظيѧѧف وسѧѧائل الإعѧѧلان لخلѧѧق وعѧѧي وتفѧѧضيل العلامѧѧات التجاريѧѧة علѧѧى المѧѧس         •

 .والدولي
 .تطوير الأسماء التجارية والرموز والأشكال ودلك للتأآيد على عمق نظم التمييز والتنميط •
نتيجة لكبر الحجم وتحقيق صاحب الامتياز وفورات الإنتاج والتسويق بحجم آبير يمكѧن إنѧشاء                •

يجيات واضѧѧحة وظيفѧѧة مرآزيѧѧة لمتابعѧѧة ومراقبѧѧة نتѧѧائج مѧѧن العمليѧѧات الحاليѧѧة ، وصѧѧياغة اسѧѧترات 
 .وملائمة
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 :العولمة والتوجه الدولي  -4
  :لقد أدت التحولات الحديثة والتوجه نحو العولمة في مجال الخدمات إلى 

في أسواق الخدمات وبصفة خاصة في الدول التي بدأت التحول إلѧى نظѧم الѧسوق            إتاحة الفرصة للتوسع     •
 . مثل دول أوربا الشرقية وروسيااالحر مؤخر

 أمام آليهما للتوسع في أسواقها بشرط جѧودة مѧا تقدمѧه    ةخدمات ببعض السلع أيضا بإتاحة الفرص     ربط ال  •
 .من سلع وخدمات

 الثقافية والاجتماعية بين الدول حيث أن هذه الاختلافات غالبا ما تتѧسبب  ت ضرورة الاهتمام بالاختلافا   •
  .  في مشاآل أآبر للخدمات بالمقارنة مع المنتجات المادية الملموسة

III-  تصنيف الخدمات  
  :)1(           هناك أنواع عديدة من الخدمات والتي يمكن تقسيمها إلى العديد من الأسس والتي من أهمها

III-1- حسب الزبون: 
 :خدمات للمستهلكين النهائيين -1

  :  وهي الخدمات التي تقدم لإشباع حاجات شخصية مثل 
o السياحة. 
o  حلاقة الشعر. 
o  التأمين على الحياة. 
o ستهلاكقروض الا. 
o السفر بالطائرة. 

  .  ولهذا سميت هذه الخدمات بالشخصية    
 :خدمات المؤسسات -2
  :  هو الحالاوهي الخدمات التي تقدم لإشباع حاجات المؤسسات آم     

o الاستشارات الإدارية. 
o  الخدمات المحاسبية. 
o خدمات المراجعة. 
o  تصليح المعدات. 
o الخدمات الأمنية الخاصة بالمؤسسة. 

  
  
 
  
  بتصرف ، 23-21  صمرجع سبق ذآره،  :مبادئ التسويق ،محمد صالح المؤذن) 1(
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III-2-  حسب درجة الاعتمادية في تقديم الخدمة: 
  : وتنقسم إلى قسمين هما

  : خدمات تعتمد على الإنسان بدرجة آبيرة -1
  :        وهي التي يقوم بالدور الرئيسي في أدائها على الإنسان مثل 

o خدمات الطبيب. 
o الحلاقة. 
o المطاعم الصغيرة. 
o خدمة التدريس. 
o أمن الشرآات. 

 :خدمات تعتمد على الآلات بدرجة آبيرة  -2
  :وهي الخدمات التي تقدم لإشباع حاجات المؤسسات آما هو الحال في

o الطبية التي تحتاج إلى تجهيزات متطورة تالخدما . 
o  السفر بالطائرة. 

  :والشكل الموالي يبين أنواع الخدمات حسب اعتماديتها
  

  أنواع الخدمات حسب اعتماديتها                             )                           14:  ( الشكل رقم
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  

  مهرة   غ.ع مهرة      من قبل ع   تدار من قبل         تدار آليا         ل غ مهرة             عما     عمال مهرة       ن    ومهني
  

   الجوي  النقل- التاآسي     سائقي- غسل السيارة آليا    -        حراس العمارات  -     الفندقة           -      أطباء  -
   الطبية  الأشعة-الجرارات    سائقي-           البيع الآلي -            فلاحة الحدائق - السيارات تصليح -  ن  ومحام -
  

   21 صمرجع سبق ذآره،  :مبادئ التسويقذن  محمد صالح المؤ:المصدر

  
  
  
  

  الآلاتى علالاعتماد الإنسانالاعتماد على 

 الخدمات حسب اعتماديتها
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وهنا تجدر الإشارة إلى أنه على الرغم من الدور الذي تقوم بѧه المعѧدات والآلات فѧي تقѧديم الخѧدمات، إلا أنѧه لا                          
  .ر المهم والأساسي في ذلكويزال للإنسان الد

III-3- إلى أماآن تقديمهاحسب أهمية حضور المستفيد من الخدمة : 
 :تفيد لاماآن تقديم الخدمةحضور المس عدم   -1

  : كوذلك مثل
o الحلاقة. 
o الأشعة الطبية. 
o التدريس الأآاديمي. 
o  أخذ الصور الشخصسة 

  :حضور المستفيد لاماآن تقديم الخدمةلا  -2
  :وذلك مثل 

o تنظيف الملابس. 
o آي الملابس . 
o  خدمات الحالة المدنية. 
o خدمات البريد.  

III-4-  حسب دوافع مقدم الخدمة 
 : خدمات بدافع الربح -1

  :وذلك مثل 
o وآالات الإعلان. 
o الاستشارات المحاسبية. 
o الاستشارات المالية. 
o خدمات التدقيق . 
o وآالات الأمن الخاصة. 

 : خدمات لا تهدف للربح  -2
  :ومن أمثلتها 
o الجامعات . 
o المدارس. 
o المساجد . 
o آالبلديات(الجماعات المحلية.( 
o الجمعيات الخيرية 
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III-5- 1(ماتحسب الخبرة المطلوبة في أداء الخد(: 
 :الخدمات المهنية -1

  :     مثل
o الطب. 
o  التمريض 
o التدريس 
o  التدقيق 
o المحاسبة 
o المهندسين. 

 :الخدمات غير المهنية -2
  :ومن أمثلة ذلك

o  الخياطة 
o  تنظيف الملابس 
o فلاحة الحدائق 
o طلاء البنايات. 
o ميكانيك السيارات. 

III-6-  2(الخدمةحسب طبيعة(: 
 : خدمات ضرورية -1

  :مثل
o الطب. 
o  التدريس 
o  الأمن 
o  النقل 

 : آمالية ماتدخ -2
  : مثل 

o  السياقة.  
o التأمين.  
o التسلية والترفيه.  

  
  
   بتصرفبق،اسالمرجع ال :مبادئ التسويق ،محمد صالح المؤذن) 2) (1(
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  . نموها ىالعوامل المساعدة علمفهوم الخدمة البنكية و : المطلب الثالث
I- وجوانب الخدمة البنكية   مفهوم  
I-1-  مفهوم الخدمة البنكية: 
 مѧѧن منظѧѧور  أمѧѧا تحقيقѧѧه العميѧѧل  إلѧѧى الѧѧذي يѧѧسعى   الحاجѧѧات والرغبѧѧات لإشѧѧباععتبѧѧر الخدمѧѧة البنكيѧѧة مѧѧصدرا   ت

   .للربح تمثل مصدرا فإنهاالمصرف 
  : الخدمة البنكية نجد فتعاري أهمومن 

 غيѧѧر أساسѧѧا يقѧѧدم مѧѧن البنѧѧك لعملائѧѧه وتكѧѧون إنجѧѧاز نѧѧشاط او منفعѧѧة او أنهѧѧاتعѧѧرف الخدمѧѧة علѧѧى   آمѧѧا:1تعريѧѧف
   )1(ولا ينتج عنها أي انتقال للملكية, وسةملم

 اشباعات يقدمها البنك لعملائه وهѧي بطبيعتهѧا غيѧر           أوالخدمة البنكية هي عبارة عن أنشطة او منافع          :2تعريف   
  )2(" وتقديمها بمنتج مادي ملموس إنتاجهاولا يترتب عن بيعها نقل ملكية بشيء وقد يرتبط أو لا يرتبط  ملموسة

يقدمه البنك لكسب أآبر قدر ممكن من الزبѧائن         ) خدمة(آل منتج "  تعرف الخدمة البنكية على أنها     آما :3تعريف  
  )3("وإرضائهم ومن ثم تحقيق أآبر قدر ممكن من العائد بأقل مخاطرة ممكنة 

I-2- جوانب الخدمة: 
  :) 4(عموما فانه يمكن ان ينظر الى الخدمة البنكية من ثلاث زوايا وهي  
  : جوهر الخدمة  -1

أي مجموعѧѧة , البعѧѧد الѧѧذي يѧѧرتبط مباشѧѧرة بالѧѧدافع الرئيѧѧسي الѧѧذي يقѧѧف وراء طلѧѧب الخدمѧѧة البنكيѧѧة    ثѧѧل ذلѧѧك ويم
  .المنافع الاساسية التي يستهدف العميل تحقيقها وراء طلبه للخدمة 

  : الخدمة الحقيقية  -2
د الخاصѧة بجѧودة   ابعѧ انها تѧشير الѧى مجموعѧة الا   ,  من مجرد الجوهر أآثرمل على  تة تش يوالخدمة من هذه الزاو   

الخدمة ، وهذا البعد في مضمون الخدمة البنكية، يرقى بجوهرها الى مѧستوى التفѧضيل لѧدى العمѧلاء وتوقعѧاتهم               
  ) : المعززة( الخدمة المدعمة -3
 وهي تمثل مضمونا خدميا متكاملا، وتѧشير الѧى جѧوهر الخدمѧة وحقيقتهѧا بالاضѧافة الѧى مجموعѧة الخѧصائص                        

 بتقѧديمها ، وهنѧا يجѧب ان ينظѧر الѧى الخدمѧة البنكيѧة ، لѧيس فقѧط مѧن زاويѧة جوهرهѧا ،  وانمѧا                   والمزايا المقترنѧة  
  .آحل يسعى العميل اليه للوصول للرضا والاشباع 

             ѧى       ةومن هنا ينطوي مفهوم الخدمة البنكية التسويقية على اآثر من مجرد الاشباعات الماديѧصل الѧسوسة لتѧالمح 
  .لتي يسعى الى تحقيقها العميل ا) الرمزية(الاشباعات المعنوية 

  
  
  
   18مرجع سبق ذآره، ص: تسويق الخدمات هاني حامد الضمور، ) 1(

(2) PH. kotler, Armstrong, principles of marketing services ( N.J : prentice hall , 1996) p66  
  135ص) 2005 ، ماي 06لعددمجلة الحقيقة ، ا: أدرار (  الخدمات البنكية الالكترونية  آمال رزيق،)3(
  48ص) 2004معهد الدراسات المصرفية ، : عمان (أصول التسويق المصرفي ناجي معلا، ) 4(
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  :عموما فان مفهوم الخدمة البنكية يشتمل على بعدين اساسين هماو 
  :  البعد المنفعي -1

  .ة يتمثل في مجموعة المنافع التي يسعى العميل الى تحقيقها من استخدامه للخدم
   :) الخصائصي ( البعدالسماتي -2
، فѧاذا آѧان البعѧد الاول يѧرتبط بالعميѧل نفѧسه، فѧان البعѧد         ويتمثل في مجموعѧة الخѧائص التѧي تتميѧز بهѧا الخدمѧة             
لثاني يرتبط بالخدمة البنكية ، ومن هنا فان خصائص الخدمة البنكيѧة تعبѧر عمѧا تؤديѧه الخدمѧة ، فѧي حѧين تعبѧر                       ا

  . العميل المنافع عما يحصل عليه
  
  

  مفهوم الخدمة البنكية المدعمة والخدمة الجوهرية     )                                  15: ( الشكل رقم
  
  

                                                  جوهر الخدمة البنكية                  
                             

  
  

  مدعمةالخدمة البنكية ال
   )المتكاملة الخدمة ( 
  
  
  
  

   49مرجع سبق ذآره ،ص : اصول التسويق البنكي ناجي معلا،: المصدر 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

جوهر الخدمة 
  البنكية
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II-1-  خصائص الخدمات البنكية الرئيسية: 
 الخدمات البنكية نجد ادراك موظفي البنѧك المتѧصلين مباشѧرة بѧالعملاء للطبيعѧة      إتقان في المهارة أسبابلعل من   

 خѧصائص الخѧدمات   أهѧم  ويمكѧن تلخѧيص   خاصة، بصفة ةالبنكيبصفة عامة وخصائص الخدمة  المتميزة للخدمة   
  :البنكية فبما يلي

  :لا يمكن وضع الخدمة مقدما او تجزيئها  -1
وهѧذا لا يعنѧي ان موظѧف البنѧك يعمѧل فѧي مѧصنع                . أي ان الموظف يصنع الخدمة بمجѧرد ظهѧور العميѧل أمامѧه              

   العميل بمجرد وصوله وأمام يعد وينتج آل خدمة في لحظات  أنوظفامام خط انتاج مستمر، ولكن على الم
نفس الخدمѧة قѧدر الامكѧان        وانه لا يستطيع انتاجها وتجزيئها قبل تلك اللحظة ، ويفرض ذلك عليه ان يهتم بتقديم              

  . في آل مرة بالاضافة الى مايتطلبه ذلك من مهارة في التعامل مع العملاء
  : من الخدمةلايمكن للموظف انتاج عينات -2

ان انتاج وتقديم الخدمة هو عبارة عن خبرة ومعايشة أي ان الموظف لا يستطيع ان ينتج عينات من هذه الخدمة                    
آمѧѧا انѧѧه لا يѧѧستطيع ان يرسѧѧلها الѧѧى المѧѧستهلك ويحѧѧصل علѧѧى موافقѧѧة مѧѧسبقة عѧѧن جѧѧودة هѧѧذه   . قبѧѧل اسѧѧتعماله لهѧѧا

ذه الخدمة شفهيا الى العميل ، مهما حѧاول ان يѧصفها لѧه           الخدمة قبل استعماله له، آما انه لا يستطيع ان يوصل ه          
فمن المستحيل إيصال عينة من الخدمة للعميل فبѧل حѧضوره الѧى البنѧك ، آمѧا انѧه مѧن المѧستحيل وضѧع وتѧوفير                            

  ) .1(نمو ذج موحد يعلنه البنك لكي يوصي جميع العملاء 

  )2(ومن أهم الخصائص الأخرى نجد 

 :ملموسة )محسوسة( الخدمة البنكية غير -3
تتصف الخدمة البنكية بأنها غير ملموسة حيث يتعѧذر ان يلمѧس العميѧل الخѧصائص الماديѧة النفعيѧة لهѧذه الخدمѧة           
آمѧѧا هѧѧو الحѧѧال بالنѧѧسبة للѧѧسلعة، فѧѧالمعروف ان آѧѧل الخѧѧدمات البنكيѧѧة باسѧѧتثناء بعѧѧض الحѧѧالات الخاصѧѧة ، تلبѧѧي     

المنافع التي يمكن الحصول عليهѧا مѧن خѧلال        حاجيات ورغبات ذات طبيعة عامة وليست خاصة عند العملاء ، ف          
الخدمة البنكيѧة ليѧست محѧسوسة، ولهѧذا فѧان البنѧوك تحѧرص دائمѧا علѧى الاعتمѧاد علѧى الجهѧود الترويجيѧة التѧي                             
يمكѧѧن مѧѧن خلالهѧѧا تكѧѧوين صѧѧورة ذهنيѧѧة ايجابيѧѧة عѧѧن البنѧѧك لѧѧدى العميѧѧل ، ومѧѧن هنѧѧا يبѧѧرز الѧѧدور العѧѧام والمميѧѧز   

  .ال للعلاقات العامة في هذا المج
  :  تكاملية الانتاج والتوزيع  -4

فѧي ادائهѧا وهѧذا يѧضع        "التكامليѧة   "ان الخدمة البنكية  لا يمكن الفصل بين انتاجها وتوزيعها ، وهو ما يؤآد مبدا                
قيودا على امكانية العمل في ادارة التسويق البنكية ويحد من حرية اختيارها بѧين البѧدائل لانهѧا فѧي الغالѧب تكѧون             

ولهذا فقѧد لجѧات ادارات التѧسويق فѧي آثيѧر مѧن البنѧوك الѧى الترآيѧز علѧى توليѧد المنفعتѧين الزمنيѧة                            محدودة جدا   
والمكانية فيما تقدمه مѧن خѧدمات بنكيѧة لعملائهѧا، وبѧصفة عامѧة فѧان البيѧع المباشѧر هѧو اسѧلوب التوزيѧع الوحيѧد                             

  ك من التغلب على آثير من المشكلات للخدمة البنكية ،  ورغم ذلك فان ابتكاربطاقة الائتمان البنكي امكن البنو
  
  53ص ) 1999البيان للطباعة والنشر ، (    تسويق الخدمات المصرفية عوض بدير الحداد ، ) 1(
   55 -53مرجع سبق ذآره ، ص ص  :  التسويق المصرفيناجي معلا ،) 2(
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  . التي تواجهها ، وهي بصدد توزيع خدماتها ونشرها في مناطق واسعة 
 :تمييز في الخدمة البنكية صعوبة ال -5

 تتѧصف بقѧدر آبيѧر مѧن التѧشابه      فإنهѧا ان الخدمات التي تقدمها البنوك لا تختلѧف الا فѧي حѧدود قليلѧة جѧدا ، ولهѧذا             
 توظيفهѧا فѧي     إعѧادة  مѧن الѧسوق ثѧم        أمѧوال والنمطية ،فطبيعة العملية البنكيѧة معروفѧة وتتمثѧل فѧي الحѧصول علѧى                

 أسѧاس ن مبينѧا علѧى   وان اختيار العميل للبنѧك الѧذي ينمѧو التعامѧل معѧه ليكѧ            وفي معظم الاحيان نجد     .السوق نفسه   
معايير آالموقع ، السمعة ، جودة الخدمة ، الѧسرعة ، الدقѧة ، آفѧاءة، مهѧارة المѧوظفين ، قѧدرة البنѧك علѧى تقѧديم                             

   الخ   ...خدمات جديدة متطورة 
  :اهمية الانتشار الجغرافي  -7

مѧѧن خدماتѧѧه يѧѧشكل محѧѧورا    ) الزمانيѧѧة والمكانيѧѧة ( توسѧѧيع قاعѧѧدة المنفعتѧѧين  ان اعتمѧѧاد البنѧѧك علѧѧى فروعѧѧه فѧѧي    
استراتيجيا فالعلاقة بين البنك وعملائه شخصية في طبيعتها مما يسقط دور الوسطاء في توزيع الخدمѧة البنكيѧة،                  

تطيع ولهذا فانه في حين تعتمد المؤسسات الصناعية على وسطاء متخصصين لتوزيع منتجاتهم فان البنѧك لا يѧس                 
توسيع نطاق سوقه الا من خلال فروعه، وهذا يجعله اآثر قدرة على تلبية رغبات وحاجѧات عملائѧه ، والحقيقѧة             
ان ما يجعل هنѧا ضѧروريا هѧو ان الملائمѧة المكانيѧة تعتبѧر معيѧارا اساسѧيا فѧي اختيѧار العميѧل للبنѧك الѧذي ينѧوي                                 

 . التعامل معه 
  :تفاوت معايير الاختيار من عميل لاخر  -8

تتѧѧصف الخدمѧѧة البنكيѧѧة ببعѧѧدها الشخѧѧصي ، فالمواصѧѧفات التѧѧي يطلبهѧѧا عميѧѧل فѧѧي خدمѧѧة بنكبѧѧة مѧѧا تختلѧѧف عѧѧن       
المواصفات التي يطلبها عميل آخر في نفس الخدمة، بمعنى ان هناك تفاوتا فѧي المعѧايير التѧي يѧستخدمها عمѧلاء                     

ذلك فѧان الخدمѧة البنكيѧة تنѧتج حѧسب الطلѧب             البنك عند اختيارهم للبنك اولا وفي اختيارهم للخدمة البنكية ثانيا ، ل           
 المستخدم في طلب الخدمة البنكية تبعا للاهمية النѧسبية للخدمѧة واولويتهѧا مѧن          رآذلك يختار المعيا  . وليس مقدما   

  :لعميل حسب لوجهة نظر العميل، وعموما تختلف الاهمية النسبية 
  البنية الهيكلية لجمهور العملاء -
 زاول فيها البنك عملهالمنطقة الجغرافية التي ي -
  الاستراتيجية التسويقية للبنك  -
 الخصائص الثقافية والاجتماعية للجمهور  -
 الخصائص الحضارية  والمعتقدات الدينية للجمهور -
 المواقف والاتجاهات لدى افراد الجمهور  -
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III- نموهامساعدة على العوامل ال  وانعكاسات المفهوم الحديث للتسويق على الخدمات البنكية 
III-1- العوامل المساعدة على نمو تجارة الخدمات البنكية: 

 أسѧѧباب وهنѧѧاك عѧѧدة الأخيѧѧرة الآونѧѧة بمرحلѧѧة نمѧѧو سѧѧريعة فѧѧي  تجѧѧارة الخѧѧدمات الماليѧѧة والبنكيѧѧة  لقѧѧد مѧѧرت 
  )1(: ساعدت على هذا النمو نذآر منها

  : زيادة درجة التقدم االتكنولوجي -1
 فمѧѧع ظهѧѧور نظѧѧام معالجѧѧة البيانѧѧات الكترونيѧѧا والتوصѧѧيل   يѧѧة،المالوالѧѧذي صѧѧاحبه زيѧѧادة مѧѧدى تجѧѧارة الخѧѧدمات   

 الآليѧѧة والѧѧصرافة عѧѧن بعѧѧد وآѧѧذلك العѧѧصر الجديѧѧد مѧѧن الخѧѧدمات  الإخبѧѧارتوماآنѧѧاوتطѧѧوير تكنولوجيѧѧا الحاسѧѧب 
تحريѧر  وبعيѧدا عѧن جهѧود       .الماليѧة  اتѧساع تجѧارة الخѧدمات        إلѧى  أدى آѧل هѧذا      الانترنѧت، البنكية الѧذي يعتمѧد علѧى        

 التي تقوم بهѧا الحكومѧات فѧي ظѧل الجѧات ، فѧان هѧذه التقنيѧات تѧضيف فرصѧا جديѧدة للمزيѧد مѧن                            الخدمات ةتجار
 التѧѧي تѧѧصاحب هѧѧذه التقنيѧѧات الحديثѧѧة يمكѧѧن    الأساسѧѧيةان المكاسѧѧب .الكفѧѧاءة وتѧѧضيف تحѧѧديات تنظيميѧѧة جديѧѧدة   

  .الماليةالحصول عليها في ظل نظام مفتوح للخدمات 
 التجѧارة الدوليѧة    إلѧى  بالإضѧافة  واسѧيا    أوربѧا  فѧي    الأيѧام  فѧي النمѧو فѧي هѧذه          ان انفتاح اقتصاديات الدول الآخذة     -2

  .والاستثمار التجارة لأنشطة تتسع وازداد الطلب على التمويل الدولي الأسواقالمتزايدة قد جعلت 
ايѧدة  وذلѧك لان المنافѧسة المتز  . تعزيز آل منهما للآخر   إلى أدىان تحرير تجارة الخدمات المالية والعولمة قد         -3

لقѧѧد توجѧѧه الموقعѧѧون علѧѧى اتفاقيѧѧة ( ، أنѧѧشطتها لتمويѧѧل عѧѧن والأفѧѧضل الأوفѧѧرقѧѧد دفعѧѧت المؤسѧѧسات نحѧѧو الطѧѧرق 
NAFTAوالاتحاد الاوربي على وجه الخصوص نحو خفض العوائق التجارية في هذا القطاع  (  

III-2  انعكاسات المفهوم الحديث للتسويق على الخدمة البنكية: 
  : تاآيد الحقائق التالية  إلىتسويق في مجالات العمل البنكيادى تبني المفهوم الحديث لل

ان العميل هو نقطة الارتكاز في الجهد البنكي فهو يحتل مكانة هامѧة فѧي آافѧة الخطѧط والبѧرامج والѧسياسات                      -1
ي بنѧاء   هذا السلوك واتجاهاته والتنبؤ بها تعتبر حجر الزاوية ف وأنماطهناها البنك ولهذا فان دراسة سلوآالتي يتب 

  اية استراتيجية تسويقية في البنك الحديث   
 فѧي  وأ الحاضѧر  حاجيات ورغبات معينة لدى العملاء سѧواء فѧي الوقѧت    إلىوجه ت أنان الخدمة البنكية يجب     -2

  .المستقبل
، فѧان علѧى البنѧك       )آماليѧات اليѧوم وضѧرورات الغѧد         (لما آانت الحاجات والرغبات لدى العملاء في تطѧور دائѧم            

 الابتكѧѧار والتطѧѧوير مѧѧا يجعلѧѧه قѧѧادرا وباسѧѧتمرار علѧѧى تطѧѧوير مѧѧا يقدمѧѧه مѧѧن  آليѧѧاتث ان يطѧѧور لنفѧѧسه مѧѧن الحѧѧدي
  .وتفضيلاتهمخدمات بنكية لعملائه ويرتقي بهذه الخدمات الى مستوى حالات هؤلاء العملاء 

لتخطѧيط   جهѧود    أيѧة  مѧع الѧسوق البنكيѧة باعتبارهѧا نقطѧة الانطѧلاق فѧي                ان يتعامѧل   المصرف الحديث يجѧب      إن -3
 مѧن خѧدمات بنكيѧة وبѧين     تقدمѧه  يجب ان تعمل على تحقيق المطابقة بين مѧا        الإدارة لذا فان    .التسويقيةالعمليات  

  .المصرفيةالحاجات التي تتوفر لدى العملاء المستهدفين في السوق 
  

  21-20 ص ص)2001الدار الجامعية، : الإسكندرية(  البنوك أعمال على وانعكاساتهاالتطورات العالمية طارق عبد العال حماد، ) 1(
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  المفهوم الحديث للتسويق البنكي : المبحث الثالث 
  مفهوم التسويق البنكي وتطوره : المطلب الاول

I-  مفهوم التسويق البنكي: 
  :من التعاريف، وذلك حسب خبرة اصحابها في الميدان المالي والبنكي من اهمها للتسويق البنكي مجموعة 

آي الѧذي يمارسѧه آافѧة العѧاملين     رالنشاط الديناميكي الح" حسن احمد الخضيري على انه  عرفه م : 1تعريف  
 آان العمل الذي يقومون به ، اعتبارا من رئيس مجلѧس الادارة حتѧى اصѧغر                 أيافي البنك ، ايا آان موقعهم،       

  .)1("عامل فيه
د التѧѧي تѧѧؤدي فѧѧي البنѧѧك ذلѧѧك النѧѧشاط الѧѧديناميكي الѧѧذي يѧѧشمل آافѧѧة الجهѧѧو"  آمѧѧا يعѧѧرف علѧѧى انѧѧه :2تعريѧѧف

والمؤسسة البنكية ، والتي تكفل تدفق الخدمات والمنتجات البنكية التي يقدمها البنك الى العميل سѧواء قرضѧا          
 بنكية متنوعة، ويعمل التسويق على اشباع رغبات واحتياجات ودوافѧع هѧذا   تإيداعا أو خدما   أو اقتراضا   أو

  )2(" رار تعامله معه العميل بشكل مستمر يكفل رضاء البنك و استم

ذلك النشاط الرئيسي او الوظيفة الفعالة التي على ضوئها تحѧدد مختلѧف         " آما انه يعرف على انه    : 3تعريف  
 التѧѧي تحѧѧدد احتياجѧѧات الѧѧسوق ورغباتѧѧه وتحديѧѧد الاسѧѧتراتيجيات اللازمѧѧة لبقѧѧاء الزبѧѧائن       والأسѧѧسالمعѧѧايير 

  )3()"المتوقعين(المنافسين الحاليين والمرتفبي الحاليين لكسب زبائن جدد عن طريق اسس معرفية لفهم 

النشاط الذي ينطوي على تحديѧد اآثѧر الاسѧواق ربحيѧة فѧي              " آما يعرف التسويق البنكي على انه     : 4تعربف  
الوقѧѧت الحاضѧѧر والمѧѧستقبل وتقيѧѧيم الحاجѧѧات الحاليѧѧة والمѧѧستقبلية للعمѧѧلاء فهѧѧو يتعلѧѧق بوضѧѧع اهѧѧداف البنѧѧك    

مѧѧة لتحقيѧѧق تلѧѧك الاهѧѧداف ، وادارة الخѧѧدمات البنكيѧѧة بالطريقѧѧة التѧѧي يمكѧѧن     واعѧѧداد  وتѧѧصميم الخطѧѧط اللاز 
 )4("بواسطتها تنفيذ تلك الخطط آما يتضمن عملية التكييف التي يتطلبها التغيير البيئي 

    هѧو مجموعѧة الانѧشطة المتخصѧصة والفعالѧة          " ومن خلال آل هذه التعاريف يمكن القول ان التسويق البنكي               
  .    تكاملة التي توجه من خلالها موارد وامكانيѧات البنѧك ضѧمن سياسѧات محѧددة لتحقيѧق اعلѧى مѧستويات                       والم   .
    لاشباع لحاجات ورغبات العملاء الحاليѧة والمѧستقبلية والتѧي تѧشكل فرصѧا سѧوقية سѧانحة ،يجѧب علѧى البنѧك                           ا   .

  "استغلالها .   
II-  تطور التسويق البنكي: 

) 1974-1973(ولم يعرف تطورا حقيقيا الا في الفتѧرة       ) 1967و1966(فترة بين في ال ظهر التسويق البنكي    
الѧѧى اثѧراء تѧѧشكيلة الخѧѧدمات  ) الافكѧار (وقѧد تعѧѧدى التѧسويق البنكѧѧي مѧع التطѧѧور الزمنѧي مجѧѧرد سѧوق الافѧѧراد     

اسѧѧتقبل زبائنѧѧك ولاتنتظѧѧر " ض والتوزيѧѧع بѧѧشكل مكثѧѧف مѧѧن مبѧѧدا اساسѧѧي روتنويѧѧع النѧѧشاطات الخاصѧѧة بѧѧالق
  )5"(قدومهم 

  

  
 16ص) 1999إينراك للنشر والتوزيع، : القاهرة  ( التسويق المصرفيمحسن أحمد الخضيري، ) 2( )1(
    مجلѧة جامعѧѧة دمѧشق للعلѧѧوم الاقتѧѧصلدية   : دمѧѧشق( التѧسويق المѧѧصرفي آرافѧѧد لتنѧشيط النظѧѧام المѧصرفي الجزائѧѧري    لخѧضر عѧѧزي ،  ) 3(

  190ص) 2005، العدد الثاني،21والقانونية ، المجلد 
  18مرجع سبق ذآره ، ص :  التسويق المصرفيناجي معلا ،) 4(
  1،ص مرجع سابق : المصرفي آرافد لتنشيط النظام المصرفي الجزائريالتسويق لخضر عزي ، ) 5(
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  ):1(ويرى آوتلر بان التسويق البنكي مر في تطوره بعدة مراحل اهمها

II-1 –مرحلة الاعلان والترويج : 
 وتنѧشيط المبيعѧات والدعايѧة والنѧشر، حتѧى ان بعѧض              الإعѧلان  :هلѧى أنѧ    ع آانت النظرة الѧى التѧسويق البنكѧي       

شرآات  (الإنتاجية التسويقية التي تستخدمها بعض شرآات       الأدوات في تبني بعض     بدأتالمؤسسات المالية   
 المبيعѧات لجѧذب بعѧض العمѧلاء ،آمѧا ان            نويѧع  عѧن وت   للإعѧلان  ميزانيات   بإعدادحيث قامت   )انتاج الصابون 

 بأنѧѧشطة وللقيѧѧام الإعѧѧلانبعѧѧض وآѧѧالات ) مقابѧѧل اجѧѧر( فѧѧي تكليѧѧفبѧѧدأتن لهѧѧذه المؤسѧѧسات نافѧѧسيمبعѧѧض ال
  . والترويجالإعلان

II-2-  مرحلة الاهتمام الشخصي بالعملاء : 
 التسويق من مجѧرد الاعѧلان والتѧرويج والدعايѧة الѧى تبنѧي مفهѧوم اآثѧر          إلىفي هذه المرحلة تحولت النظرة      

يق تستهدف معرفة السبيل الѧى ادخѧال الѧسرور علѧى العمѧلاء عنѧد                اتساعا ، حيث اصبحت النظرة الى التسو      
دف جلب   العمل وبين العملاء والعاملين به     تعاملهم مع البنك ، وآذلك اضفاء جو من الصداقة والبهجة داخل          

  .العملاء والمحافظة عليهم أي ضمان استمرارية تعاملهم مع البنك 
II-3  مرحلة التجديد والابتكار: 

  اضѧطرت البنѧوك الѧى البحѧث         حيѧث " ابتكѧار " النظرة الى التسويق على اعتبار انه      أصبحتفي هذه المرحلة      
 وقواعѧѧد جديѧѧدة وانѧѧواع حديثѧѧة مѧѧن الخѧѧدمات البنكيѧѧة التѧѧي تواجѧѧه التغيѧѧر والتنѧѧوع والتعѧѧدد فѧѧي          أسѧѧاليبعѧѧن 

لعمѧل بѧل ايѧضا      الاحتياجات المالية للعملاء ومن ثم لم يعد اهتمام البنك فقط مجرد المحافظѧة علѧى العمѧلاء او ا                  
  الخ... والقروض الآلي الشخصي او كالائتمان، والبن بطاقة تالخدمات، فظهر تنويع

  نوعا من الخدمات البنكية لعملائه 350بنك امريكا يقدم الان حوالي "
II- 4- مرحلة الترآيز على قطاع محدد في السوق :  
 والابتѧسام فѧي وجѧه                    الإعѧلان انѧب   بج( جديѧدة    أخѧرى  وأسѧس  أسѧاليب   فѧي  في هذه المرحلة بدات البنѧوك تتѧسابق         

التي تحقق درجة عالية من التميز، لقد ادرآѧت جميѧع البنѧوك انѧه               )  يقوم به جميع البنوك    الذي والابتكار   العملاء،
 بنك لكل العملاء او يمكن ان يقدم الخدمات البنكيѧة بجميѧع انواعهѧا ومѧن              أفضللا يوجد بنك واحد يمكن اعتباره       

  بنك المعين ان يختار ويبحث عن القرض ويقوم بتقديمها جيدا لكي يصبح له مرآزا متميزا في السوقثم فعلى ال
وهذا التوجѧه او التѧصور والاهتمѧام جعѧل التѧسويق البنكѧي لѧم يعѧد اهتمامѧه مجѧرد                      "  وصفة في السوق   يأخذان  " 

هѧو زرع اوحفѧر شѧعار معѧين     تكوين صورة ذهنية جيدة لدى العمѧلاء بѧل ذهѧب الاهتمѧام الѧى ابعѧد مѧن هѧذا الا و                      
) فمѧثلا الاسѧد اسѧتخدم شѧعار البنѧك هѧاريس شѧيكاغو               ( للبنك في اذهان العملاء بحيث يكون من الصعب نѧسيانه           

وهذا لا يحدث لمجرد اختيار الشعار بل يѧرتبط فѧي الاصѧل بدرجѧة التميѧز العاليѧة للبنѧك مѧن نظѧائره مѧن البنѧوك                  
  .الاخرى 

  
  
  
  
  
  18-17ص ص) ن.س.م.مكتبة الإشعاع، غ: الإسكندرية  ( وجهة نظر معاصرة: التسويق عبد السلام أبو قحف ،) 1(
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II-5-  مرحلة نظم التسويق: 
التسويق هو تحليل السوق والتخطيط والرقابة ، في هذه المرحلة بدات البنوك في وضع تنظيم لتحليѧل الѧسوق او            

  لخ آلها اساليب لم تعد آافية لضمان البقاء ا......التخطيط والرقابة حيث ان الاعلان او الابتسام او الابتكار 
، وتحليѧل ودراسѧة   )الاقѧراض (والاستمرار او تحقيق التميز ومن ثم اتجهت البنѧوك الان لوضѧع خطѧط للقѧروض            

  .الخ ........الاسواق ، وبناء نظم للثواب والعقاب 
II-6-  مرحلة المفهوم الاجتماعي للتسويق: 

لتسويق البنكي ، وقد بدات هذه المرحلة فѧي الظهѧور خѧلال العѧشر         تمثل هذه المرحلة احدث المراحل في تطور ا       
 الأخѧرى ك والحرآѧات الاجتماعيѧة   لسنوات الاخيرة ، وذلك آنتيجة طبيعية لنمو ما يعرف بحرآة حمايѧة المѧسته      

 إلѧى ، ويقوم مفهوم التسويق فѧي هѧذه المرحلѧة علѧى ضѧرورة اخѧذ المѧصلحة العامѧة للمجتمѧع آكѧل فѧي الاعتبѧار                             
 مصلحة العميل الفرد او المنظمة ويرجع ذلك الى ان تحقيق المنظمѧة لاهѧدافها اصѧبح يعتمѧد وبدرجѧة                    جانب اخذ 

  .آبيرة على قدرتها على الموازنة بين تحقيق اهداف الصالح العام للمجتمع  من ناحية اخرى 
  :وينعكس تطبيق البنوك للمفهوم الاجتماعي للتسويق على عدة نواحي اهمها مايلي 

 وتوجيѧه الاسѧتثمارات الѧى المجѧالات التѧي تѧساهم بدرجѧة اآبѧر                 الأعمال تمويل مشروعات  ميةأه تأآيد- •
من غيرها في تحسين جودة او نوعيѧة الحيѧاة وتحقيѧق اآبѧر اشѧباع ممكѧن لرغبѧات واحتياجѧات اآبѧر عѧدد               

   الأفرادممكن من 
تѧوجيههم  اسѧس سѧليمة و    قѧرارات الماليѧة والاسѧتثمارية علѧى           العمѧلاء علѧى اتخѧاذهم      تأآيد أهمية معاونѧة    •

   الاستثمار فيها الى تحقيق مصالحهم فضلا عن تحقيق مصالح المجتمعاالى المجالات  التي يؤدي
تاآيد اهمية تحقيѧق البنѧك لاهѧداف عملائѧه آعامѧل اساسѧي فѧي تحقيѧق البنѧك لاهدافѧه، وذلѧك مѧن خѧلال                       - •

  يقدمه البنك من خدماتاعداد انظمة واستحداث اساليب متطورة لتقييم درجة رضاء العملاء عما
  خصائص واهداف التسويق البنكي  :  المطلب الثاني

      والأهدافق بصفة عامة لكن هناك بعض الخصائص ي      ان تقنيات التسويق البنكي هي تقنيات التسو
  :       نلخصها فيما يلي 

I-  خصائص التسويق البنكي: 
  : تتمثل فيما يلي 

  .مواصفات به من زما تتمي مع البنكي،لتسويق  لالأوليةتعتبر النقود المادة  •
 تقѧѧيم عروضѧѧها  يوالبنكيѧѧة، فѧѧ  اللѧѧوائح والقѧѧوانين والتѧѧشريعات الحكوميѧѧة فѧѧي المؤسѧѧسات الماليѧѧة     تѧѧؤثر •

 .أسعارهاوتحديد 
  وزبائن ون الذين يتعاملون مع الموردين وهم مدخرالأفراد أنواعتعدد  •
 احتكار آل مؤسسة بنكية لشبكة خاصة بها  •
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 .دورة التوزيعية للخدمات البنكية تكون وحدوية أي من المدخر الى البنك ومنه الى المستثمرال •
        .   .البنكيѧة تكѧون بعيѧدة عѧن انѧشغالاتهم       مراآѧز القѧرارات   أمѧا الوآالات البنكية تكون قريبѧة مѧن الزبѧائن       •

 .تطلعاتهم   و .        . 
 .ارات المختلفةالمنافسة غير آاملة لوجود قوانين تحدد القر •
 وجود تعامل دائم مع الزبون وعلاقة مستمرة بينه وبين الجهاز البنكي •
   الانتاج هي نفسها اماآن التوزيع والتي تتمثل في نقاط بيع الخدمѧة البنكيѧة وهѧي وآѧالات وفѧروع                    أماآن •

 .بنك     ال.. 
م القѧѧروض ومѧѧنح يѧѧستعمل التѧѧسويق فѧѧي البنѧѧوك مѧѧن جهѧѧة لجѧѧذب الودائѧѧع والمѧѧدخرات ومѧѧن جهѧѧة لتقѧѧدي    •

  الخدمات البنكية    
    وبالاضافة الى خصائص التسويق البنكѧي هنѧاك اهѧداف خاصѧة بالتѧسويق البنكѧي تعمѧل البنѧوك علىبلوغهѧا                         
  حقيقها        ت.  و
II-   أهداف التسويق البنكي  : 

ان اهѧѧداف التѧѧسويق البنكѧѧي توصѧѧف بانهѧѧا خاصѧѧة ومرتبطѧѧة بالنѧѧشاط البنكѧѧي ولهѧѧا صѧѧلة وثيقѧѧة            
  :بخصائص التسويق البنكي ، لذلك فان تجسيد اهدافه يمكن فيما يلي

ة قѧѧصد يآثѧѧر ربحيѧѧة وتحديѧѧد رغباتѧѧه واحتياجاتѧѧه الحاليѧѧة والمѧѧستقبل  دراسѧѧة الѧѧسوق والعميѧѧل الأ  •
  .تقديم الخدمات البنكية التي يرغب في الحصول عليها في الوقت المناسب والملائم  و، تصميم 

 .السوق في التأثير البنوك المنافسة ومعرفة قدرتها على الاطلاع الدائم والمستمر على •
       بناء صورة ايجابية عن البنك وخدماتѧه وعѧن العѧاملين فيѧه، والمحافظѧة  المѧستمرة علѧى سѧمعة                    •
 .ورة البنك امام عملائه        و ص.
 .المساهمة في عملية التجديد والتطوير البنكي والمالي  •
 .بصفة اآثر ايجابية  وتقديمها على اآمل وجه للعملاء تسيير مختلف الخدمات البنكية  •
 تكييف البنوك وجعلها ذات مرونة عالية في الاستجابة لمتغيرات وتطورات احتياجات الزبائن  •
.. خلق اسواق بنكية وممارسة العمل فيها عن طريق اآتشاف انواع جديدة من الخدمات البنكية                •

 .رغب فيها المستهلك       ي. .
 . ة في اآتشاف الفرص الاستثمارية ، ودراستها وتحديد المشاريع الجديѧدة التѧي يمكѧن            المساهم •
 .قامتها في نطاقها وتاسيس وترويج هذه المشاريع          إ .
 .يتم تحقيق الاهداف التسويقية للبنوك في ظل البيئة التسويقية التي تبادر فيها البنوك  •

  
  
  بتصرف                               WWW.alyaseer.net / vb/ forum display معلومة وتقنية اللمكتباتلر يموقع اليس) 1(
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  البيئة التسويقية للبنوك   : المطلب الثالث   
I-  مفهوم البيئة التسويقية: 

ك تعتبر  البيئة التسويقية بمثابة المكان الذي ينبغي على البنك ان يبدا به في البحѧث عѧن الفѧرص التѧسويقية وآѧذل                       
مراقبة الاخطاء الموجودة فѧي البيئѧة ، وتتكѧون البيئѧة التѧسويقية مѧن آافѧة العوامѧل والقѧوى التѧي تѧؤثر فѧي قѧدرة                               

  .البنك على التعامل مع الاسواق المستهدفة والذي يؤثر فيها بدوره 
 طѧرف البنѧك   حيث تشمل البيئة التسويقية للبنك آافѧة العوامѧل البيئيѧة التѧي يمكѧن الѧتحكم فيهѧا والتѧي تѧستخدم مѧن                 

والمسؤولين لتحقيق الاهѧداف المحѧددة مѧسبقا  وآѧذلك العوامѧل والمتغيѧرات التѧي يѧصعب الѧتحكم فيهѧا والمѧؤثرة                     
  .على قدرة البنك للوصول الى الاهداف التي يريد تحقيقها 

مالѧه  آافѧة القѧوى الموجѧودة فѧي المحѧيط الخѧارجي الѧذي يѧزاول فيѧه البنѧك اع                    "آما نعѧرف البيئѧة التѧسويقية بانهѧا          
،ويؤثر في ادارة التسويق فيه على بنѧاء وتطѧوير علاقѧات تبѧادل ناجحѧة مѧع الزبѧائن فѧاذا آانѧت البيئѧة التѧسويقية                            
مشجعة وامكانيات العمل فيها متاحة ومتوفرة فان ذلѧك يѧساعد البنѧك علѧى اداء عملياتѧه ويѧدعم مѧن فѧرص نمѧوه                 

          ѧسويقية هѧي                 وتطوره وعليه فان العلاقات بين البنك وبيئته التѧة دورا فѧك والبيئѧا البنѧب فيهѧة ، يلعѧة تبادليѧي علاق
  ) .البنك نظام مفتوح يؤثر في البيئة المحيطة به ويتاثر بها ( التاثير 
II-  أقسام البيئة التسويقية: 

    بيئة تسويقية داخلية   -        :تنقسم البيئة التسويقية الى قسمين
  بيئة تسويقية خارجية     -                                                                   

II-1- 1(البيئة الداخلية(: 
 وإمكانيات المؤسسة غير التسويقية المادية والبشرية والمالية والفنية ،وقد تمثل هذه العوامѧل              دوتشمل آافة موار  

              اهѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧيأوجѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧه  قѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧوة بالنѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧسبة للمؤسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧسة او مѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧواطن ضѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧعف ف  
ان الوظيفѧѧة الرئيѧѧسية لإدارة التѧѧسويق فѧѧي البنѧѧك هѧѧي العمѧѧل علѧѧى تѧѧوفير خѧѧدمات بنكيѧѧة تѧѧستطيع بواسѧѧطتها تلبيѧѧة  
حاجات ورغبات جمهور مستهدف من الزبائن وتأخذ إدارة التسويق في اعتبارها عند وضعها للخطط والبرامج               

لاخѧѧرى التѧѧي يѧѧتم داخѧѧل البنѧѧك آالنѧѧشاط المѧѧالي والنѧѧشاط المتعلѧѧق بѧѧالبحوث والتطѧѧوير والѧѧشراء وهѧѧذه    للانѧѧشطة ا
  .الأنشطة متداخلة في ادائها

  آمѧا   تقوم ادارة التسويق باتخاذ القرارات ضمن اطار الخطط والبرامج التي تكون قد وضعتها الادارة العليا             
  آمѧا ان   ، ان تѧتم الموافقѧة عليѧة مѧن قبѧل الادارة العليѧا قبѧل تنفيѧذها          ما تضعه ادارة التسويق مѧن خطѧط يجѧب     إن

  .القرارات التسويقية لها ابعاد مالية توجب الاتصال والتنسيق مع الادارة المالية 
     لاخرىاالإدارات  اذن اداء آل ادارة في البنك بما فيها ادارة التسويق لا يتم بمعزل عن     

  
   

  
  
  175-160ص ص ) 1998مكتبات الأهرام ، : القاهرة  ( الأساسيات والتطبيق: التسويق الفعالبد الحميد ،  طلعت أسعد ع)1(
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II-2-  البيئة الخارجية: 
  . البيئة الخارجية بدورها الى البيئة الخاصة والبيئة العامةتتجزأ    
  :  البيئة الخاصة -1

  .موردون ، العملاء ، المنافسون ،الجمهورال: وتتكون البيئة الخاصة من 
  : الموردون-أ

هم الافراد والمؤسسات التي تقوم بتزويد البنك بما يحتاج اليه من مواد ومستلزمات لتادية الخدمات، ان عمليات                 
 التѧѧسويق فѧѧلا بѧѧد لمѧѧدير التѧѧسويق مѧѧن ان إدارة أداء جديѧѧدة، يѧѧنعكس علѧѧى تابتكѧѧاراالتطѧѧوير ومѧѧا يѧѧنجم عنهѧѧا مѧѧن 

  .ب التغيرات التي يمكنها ان تحدث على ما يحتاجه من موارد ومستلزمات واتجاهات الاسعارث آب عنيراق
  : العملاء-ب

شرآة من الشرآات او منظمѧة مѧن        " العميل البنكي هو انسان قبل ان يكون شيء آخر حتى ولو آان هذا العميل               
 وتجعلѧه يѧسلك     تحرآѧه ديѧد مѧن العوامѧل التѧي          تتفاعѧل معѧه وحولѧه الع       إنѧسان ، فمتخذ القرار فيها هѧو       "المنظمات  

، فيѧستعمل جѧزء منهѧا فѧي مѧنح        ومؤسѧسات  أفراد اآانواذ يعمل البنك بواسطة ودائع عملائه سواء        . سلوك معين   
 يمنحونѧه المѧوارد اللازمѧة للقيѧام بنѧشاطه وآѧذا الحѧق فѧѧي        لأنهѧم القѧروض، فعلѧى البنѧك ان يقѧوم بتكѧوين العمѧلاء       

   .   استعمال هذه الموارد
  : الجمهور-ج

 أهدافѧه  اللذين لهم مصلحة حقيقية او محتملѧة فѧي قѧدرة البنѧك علѧى تحقيѧق          جمهور البنك هو مجموعة من الأفراد     
  : ونذآر بعض المجموعات التي تكون هذا الجمهور

  : الجمهور المالي -   
  .والائتمانيةيتكون الجمهور المالي من آافة المؤسسات المالية 

   :الجمهور الحكومي-  
  لجمهور الحكومي من آافة المؤسسات والهيئات الحكومية التي ترتبط بالنشاط البنكي ا يتكون 

  :  وسائل الاتصال الجماهيرية -  
الѧصحف  وتتضمن التلفѧاز، الراديو،  العام الرأي إلى والمعلومات الأخبارتلك الوسائل التي تنتقل من خلالها         

  .والمجلات       .
   :الضاغطةاهيرية  الهيئات الجم-

 المجتمѧѧع الناشѧѧطين فѧѧي الѧѧدفاع عѧѧن حقѧѧوق الجمهѧѧور وحمايتѧѧه مѧѧن    أفѧѧراد مѧѧن كونѧѧةالأهليѧѧة المهيѧѧآت الهѧѧي 
    منظمات حماية المستهلك ، هيات حماية البيئة :منها الاقتصادية والتي نذآر تالمؤسساتصرفات بعض 
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  :الجمهور المحلي البنكي  -
 والجماعѧات الѧذين يكونѧون الحѧي او المنطقѧة التѧي يѧزاول فيهѧا          الأفѧراد كѧي مѧن     يتكون الجمهѧور المحلѧي البن     

 فѧي تنميѧة وتطѧوير    ته تكون للبنѧك علاقѧة وثيقѧة مѧع هѧذا الجمهѧور مѧن خѧلال مѧساهم           أن، فلا بد    أعمالهالبنك  
  .المشاريع 

  :)1( الجمهور العام-
 مѧن الخѧدمات البنكيѧة الاهتمѧام الكѧافي ،            لابد للبنك الحѧديث ان يѧولي الѧراي العѧام و اتجاهاتѧه ازاء مѧا ينتجѧه                  

  . تعتبر احد محددات التعامل مع البنوكأذهانهم الجمهور عن البنك في أفرادفالصورة التي يحملها 
  :  البيئة العامة -2

 والѧذي   أعمالѧه، ، الذي يزاول فيه البنѧك       الأوسعتتكون البيئة العامة للبنك من آافة القوى ا لتي تمثل المجتمع            
 واتجاهاتѧه حتѧى يѧستطيع ان يѧرد      العوامѧل لى بيئته الجزئيѧة وبهѧذا علѧى البنѧك ان يراقѧب حرآѧة هѧذه          يؤثر ع 

  . على البنك آثارعلى ما يفرزه تفاعل هذه العوامل من 
  : والبيئة التسويقية العامة تتكون من 

   :   المتغيرات الاجتماعية والثقافية-أ
عنѧي  يمن آافة المنشات والافراد وقيمتهم واتجاهاتهم وسѧلوآهم، و        والثقافية للمنشاة    تتكون البيئة الاجتماعية    

 انتماءات المستهلكين   تتضمنمن هم ؟ واين يتواجدون ؟وآيف يعيشون حياتهم  والتي           ... ذلك معرفة الناس    
  وماهي القيم التي يعيشون بها.... ؟ وماذا يفكرون ؟ وماهي عاداتهم وتقاليدهم وفلسفتهم

  التشريعية المتغيرات السياسية و  -ب  
التѧѧي تѧѧنظم اعمالهѧѧا فيمѧѧا يتعلѧѧق بحѧѧدود المنافѧѧسة،   تحѧѧاط مجѧѧالات الاعمѧѧال بالعديѧѧد مѧѧن الѧѧنظم والتѧѧشريعات  

يعات التѧي تѧسنها     روخصائص السلع والخدمات المؤداة والطريقة التي تطرح بها في الاسواق، وتسعى التѧش            
طوة المنѧѧشآت المنتجѧѧة فѧѧي حالѧѧة  ضѧѧمان ان يكѧѧون سѧѧلوك منѧѧشآت الاعمѧѧال سѧѧليما ،والحѧѧد مѧѧن سѧѧ إلѧѧىالѧѧدول 

  .الاحتكار او التاثير على صحة او حياة افراد المجتمع
وقد ظهر نتيجة لذلك مجموعة من التشريعات التي اطلق عليها تشريعات المѧستهلكين وذلѧك بغѧرض حمايѧة                   
المستهلكين من الغش التجاري او انحراف بعض المنتجين وذلك في شѧكل وجѧودة مѧصالح وهيѧآت حكوميѧة                    
وغيѧѧر حكوميѧѧة تѧѧسعى لحمايѧѧة المنتجѧѧين المنافѧѧسين مѧѧن بعѧѧضهم الѧѧبعض ، وتѧѧضع القواعѧѧد الخاصѧѧة بحمايѧѧة   

  .المستهلك وتشرف على تنفيذها 
  :متغيرات البيئة الاقتصادية   -ج  

النظام الاقتصادي هو الطريقة التي يتبعها المجتمع لتقسيم الموارد النѧادرة علѧى افѧراد الجتمѧع وفѧق رغبѧات                     
  خدم مدير التسويق دراساته للبيئة الاقتصادية في التنبؤ بحجم ونوعية المبيعات المستقبلة ، آل منهم ، ويست

  
  
  
  
مرآѧѧز الخبѧѧرات المهنيѧѧة   :الجيѧѧزة(بحѧѧوث التѧѧسويق ودراسѧѧة المѧѧستهلك   : مѧѧنهج مهѧѧارات التѧѧسويق والبيѧѧع   عبѧѧد الѧѧرحمن توفيѧѧق،   )1(

  12ص )2004للإدارة،
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     ѧة الدراسѧصادية و اجبѧѧل الاقتѧم العوامѧن اهѧوم    ѧى المѧѧسويق علѧال التѧب رجѧن جانѧѧل  ستة مѧѧومي ، تحليѧوى الق
 الاستثمار القѧومي    وأنماط,  العام   والإنفاقالدخل القومي ، ومستويات الدخول ، ومستويات العمالة والبطالة          

والتѧѧضخم ، ومѧѧستويات الاسѧѧعار ، ومѧѧستويات الائتمѧѧان واسѧѧعاره ، الѧѧسياسة النقديѧѧة والѧѧضريبة فѧѧي المجتѧѧع   
تابعة الاحداث الاقتصادية اليومية وتقييمهѧا مѧن وجهѧة نظѧر نѧشاط الاعمѧال الѧذي تمارسѧه            وهذا فضلا عن م   

  .المنشاة   
                                                                                                   :متغيرات البيئية الطبيعية   -د 

      ѧع البيئѧف مѧوازن والتكيѧروف       تسعى المنشآت الى التѧشرية وظѧة والبѧوارد الطبيعيѧرض المѧة ، وتفѧة المحيط
البيئة نوعا من الفرص والمخاطر التسويقية ، ففي بيئة بها غابات تتسارع المشروعات التي تبغѧي اسѧتغلال                  
هذه الغابات الى الظهور ، وتعمل معها العديد من الѧصناعات المكملѧة ، فقѧد ادى غѧزو الفѧضاء الѧى سѧيطرة               

 ، وانتشار الصور في المسلسلات الخاصة بالمجموعة        والأطفالبس السيدات والرجال    ذلك على تصميم ملا   
مѧواد الموجѧودة فѧي البيئѧة وطريقѧة اسѧتغلالها علѧى الفѧرص التѧسويقية          وتؤثر ال  الخارجي   اءالشمسية والفض 
  .المتاحة للمنشاة 

   :المتغيرات التكنولوجية -4
في منѧشآت الاعمѧال فرصѧة تѧسويقية حقيقيѧة لѧبعض المنѧشآت ،                يتمثل استخدام التقدم التكنولوجي وتطبيقاته      

آما انها تمثل مخѧاطر شѧديدة لمنѧشآت اخѧرى ، فقѧد حققѧت الكثيѧر مѧن المنѧشآت الكبѧرى ارباحѧا ضѧخمة مѧن               
 التسويقية وفѧي مقѧدمتها   الأنشطةتطبيق افكار تكنولوجية جديدة ، وقد تعددت صور التكنولوجيا التي دعمت   

  .انية الشراء عبر القارات والبيع عبر الانترنت بطاقة الائتمان وإمك
  . يبين أمثلة عن مختلف العوامل التي تتألف منها البيئة الكلية07والجدول رقم 
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  تتالف منها البيئة الخارجية الكلية-                                   العوامل التي         )07 ( :جدول رقم
  

                                      
العوامѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل 

  الديموغرافية
  

العوامѧѧل الѧѧسياسية   العوامل الاقتصادية
  والقانونية 

العوامѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل 
  التكنولوجية 

العوامѧѧѧѧل الثقافيѧѧѧѧة  
  والاجتماعية

  العوامل الطبيعية

   عدد السكان -
 التوزيѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧع -

الجغرافѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧي 
  للسكان

 معѧѧѧѧدل زيѧѧѧѧادة  -
  المواليد 

   معدل الهجرة -
 الترآيѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧب -

  للسكان العمري
 الترآيѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧب -

  النوعي للسكان
 الترآيѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧب -

 التعليمي للسكان 
 الترآيѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧب -

  المهني للسكان 
  
  
  
  

 النظѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧام -
  الاقتصادي

 الحالѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة -
  الاقتصادية    

  معدل التضخم -
   الدخل القومي-
 توزيѧѧѧع الѧѧѧدخل  -

  القومي
   الدخل الفردي-
   سعر الفائدة -
   العمالة-
 اجمѧѧالي النѧѧاتج  -

  القومي
  العام  الانفاق -
 انمѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧاط -

  المديونية

النظѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧام  -
  السياسي 

 القѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧوى -
  السياسية

 الاسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧتقرار -
الѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧسياسي  
  والامان الداخلي

   السلام الدولي-
 التاييѧѧد الѧѧѧدولي  -

  للنشاط
 القѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧوانين -

واللѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧوائح 
المنظمѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة 

  للاعمال 
 عѧѧѧدد الاجهѧѧѧزة -

الحكوميةالمنفѧѧѧذة 
  للقوانين

  المناخ السياسي

معѧѧѧѧدل التقѧѧѧѧدم   -
  التكنولوجي 

-ѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧرص  ف
  الابتكار 

ميزانيѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧات  -
البحѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧوث 

  والتطوير 
 معدل التحسين   -

  والتعديل 
  طرق التصنيع-
  
 اآتѧѧشاف مѧѧواد -

  جديدة 
 اآتѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧشاف -

اسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧتخدامات 
  جديدة للموارد 

 الѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧصناعات -
  المغذية

  

 القѧѧѧѧيم الثقافيѧѧѧѧة -
  الجوهرية  

 القѧѧѧѧيم الثقافيѧѧѧѧة -
  الثانوية

 العѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧادات -
  .والتقاليد 

  .الاتجاهات-
  .المعتقدات -
   السلوآيات-
  . الاخلاقيات -
  

  .  الموقع -
  . المساحة -
  .المناخ -
  . التضاريس-
 تѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧوافر -

  .الخامات 
  . الشواطىء-
  . البحيرات -
  . الانهار -
  الشلالات -
            التلوث-

  
بحѧѧѧѧѧوث التѧѧѧѧѧسويق ودراسѧѧѧѧѧة  : مѧѧѧѧѧنهج مهѧѧѧѧѧارات التѧѧѧѧѧسويق والبيѧѧѧѧѧع عبѧѧѧѧѧد الѧѧѧѧѧرحمن توفيѧѧѧѧѧق، : المѧѧѧѧѧصدر
  14ص )2004مرآز الخبرات المهنية للإدارة،:زةالجي(المستهلك
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  خــــــلاصة الــــفصل 
  

 تعتمѧد علѧى الخѧدمات       أساسѧية  وبѧصفة    الѧراهن، مما لا ريب فيه ان جميѧع القطاعѧات الاقتѧصادية فѧي الوقѧت                
التѧي جعلѧت    الخدمات البنكية المتنوعة والتي ينتجها النظام المالي والبنكѧي هѧي     أنالمالية والبنكية، والحقيقة    

 البنѧѧوك فѧѧي الوقѧѧت الحѧѧالي مѧѧضطرة لمواجهѧѧة     أصѧѧبحت وقѧѧد الحديثѧѧة،مѧѧن الممكѧѧن تطѧѧوير الاقتѧѧصاديات    
دعѧم الدولѧة    الحѧد مѧن      وضع حد للقيѧود الجمرآيѧة و       إلىالتحديات الجديدة في ظل اقتصاد السوق الذي يهدف         

التѧسويق  " تѧسويق داخلهѧا     مجبѧرة علѧى الاهتمѧام بال      ، آمѧا أضѧحت      لمختلف المؤسѧسات الماليѧة وغيѧر الماليѧة        
 اسѧتراتيجيات تѧساعد البنѧك علѧى     إعدادحيت تلعب تقنيات التسويق الحديث دورا بارزا ورياديا في  " البنكي  

بنكيѧѧة تحظѧѧى برضѧѧا ) خѧѧدمات ( وإنتѧѧاج منتجѧѧاتالتكيѧѧف مѧѧع التغيѧѧرات الناتجѧѧة عѧѧن محѧѧيط تنافѧѧسي مفتѧѧوح   
  .البنكعملاء 
 البنك من خلال الارتكѧاز علѧى سياسѧة تجاريѧة           ةمردو دي هم في تنمية     فعالة تس  أداة يمثل التسويق البنكي     إذن

تحظѧى برضѧا العميѧل وولائѧه        )  الѧسعر، التوزيѧع، التѧرويج      المنѧتج، ( تسعى الى تقديم خدمات بنكيѧة متكاملѧة         
    .  البنك ونموه واستمراره أهدافومن ثم تحقيق 
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     :تمهيد

 احتياجѧѧѧات لإشѧѧѧباعفѧѧѧي مجѧѧѧال الخѧѧѧدمات البنكيѧѧѧة والماليѧѧѧة اللازمѧѧѧة    تمѧѧѧارس البنѧѧѧوك نѧѧѧشاطها بѧѧѧصفة أساسѧѧѧية   

  .الحاجاتعملاء السوق البنكي بشكل يتفق وطبيعة هده 

ومѧѧѧن هѧѧѧذا المنطلѧѧѧق تتحѧѧѧدد آفѧѧѧاءة البنѧѧѧوك والمؤسѧѧѧسات الماليѧѧѧة عمومѧѧѧا فѧѧѧي تحقيѧѧѧق أهѧѧѧدافها بدرجѧѧѧة آبيѧѧѧرة          

 علѧѧѧى الخѧѧѧدمات إقبѧѧѧالهموراء وعيѧѧѧة العمѧѧѧلاء فѧѧѧي هѧѧѧذا الѧѧѧسوق وتحديѧѧѧد أهѧѧѧم الѧѧѧدوافع    بمقѧѧѧدرتها علѧѧѧى تحديѧѧѧد ن 

 البنѧѧѧوك التѧѧѧي يتعѧѧѧاملون معهѧѧѧا    فمختلѧѧѧوآѧѧѧذلك آيفيѧѧѧة اتخѧѧѧاذهم لقѧѧѧرارات الѧѧѧشراء والمفاضѧѧѧلة بѧѧѧين       , البنكيѧѧѧة

  .والخدمات التي يرغبون في الحصول عليها من هذه البنوك

عوامѧѧل المحѧѧددة والمѧѧؤثرة علѧѧى توقعѧѧات عمѧѧلاء البنѧѧك       معرفѧѧة وتحديѧѧد مختلѧѧف ال   ىإلѧѧآѧѧل هѧѧذا يѧѧؤدي بالبنѧѧك    

العمѧѧѧѧلاء  وبالتѧѧѧѧالي العمѧѧѧѧل علѧѧѧѧى تحديѧѧѧѧد مѧѧѧѧستويات الجѧѧѧѧودة التѧѧѧѧي تناسѧѧѧѧب هѧѧѧѧذه التوقعѧѧѧѧات وتѧѧѧѧسبب رضѧѧѧѧا         

  .وولائهم للبنك

   :التاليةلذلك ومن أجل الإلمام بمختلف هذه الجوانب قسمت هذا الفصل إلى المباحث 

   .معهممل وفن التعاسلوك العملاء : المبحث الأول

      .أساليب تحسينهاجودة الخدمات البنكية و:الثانيالمبحث 

   .للبنوك وسبل تطوير القدرة التنافسية ءرضا العملا :الثالثالمبحث 
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  .معهمسلوك العملاء وفن التعامل : الأولالمبحث 
  مفهوم سلوك العملاء وأهمية دراسته:  المطلب الأول 

I- العميل(مستهلكتعريف سلوك ال( 
لѧѧѧف مѧѧѧن مفكѧѧѧر لآخѧѧѧر نعѧѧѧرف المѧѧѧستهلك بحѧѧѧد     قبѧѧѧل أن نتعѧѧѧرف علѧѧѧى مفهѧѧѧوم سѧѧѧلوك المѧѧѧستهلك الѧѧѧذي يخت    

 الاعتبѧѧѧاريالمѧѧѧستهلك هѧѧѧو ذلѧѧѧك الѧѧѧشخص العѧѧѧادي أو     " ذاتѧѧѧه، وفѧѧѧي هѧѧѧذا الѧѧѧصدد يѧѧѧرى آاسѧѧѧر ناصѧѧѧر أن       
ة فѧѧѧي  لغيѧѧѧره بطريقѧѧѧة رشѧѧѧيد والشخѧѧѧصي، أالѧѧѧذي يقѧѧѧوم بѧѧѧشراء الѧѧѧسلع والخѧѧѧدمات مѧѧѧن الѧѧѧسوق، لاسѧѧѧتهلاآه     

  . )1("الشراء والاستهلاك 
  :نذآرأما سلوك المستهلك فمن أهم التعاريف التي أعطاها له مختلف المفكرين والكتاب 

سѧѧѧѧلوك المѧѧѧѧستهلك هѧѧѧѧو الѧѧѧѧنمط الѧѧѧѧذي يتبعѧѧѧѧه العميѧѧѧѧل فѧѧѧѧي سѧѧѧѧلوآه للبحѧѧѧѧث أو الѧѧѧѧشراء أو            " 1تعريѧѧѧѧف  •
  )2("ورغباتهته الاستخدام أو التقييم للسلع والخدمات والأفكار التي يتوقع أن تشبع حاجا

علѧѧѧѧى أنѧѧѧѧه عبѧѧѧѧارة عѧѧѧѧن مجموعѧѧѧѧة مѧѧѧѧن التѧѧѧѧصرفات التѧѧѧѧي يتبعهѧѧѧѧا  " HAWARD يعرفѧѧѧѧه:  2تعريѧѧѧѧف •
 التѧѧѧѧي تѧѧѧѧسبق هѧѧѧѧذه  الإجѧѧѧѧراءاتالأفѧѧѧѧراد للحѧѧѧѧصول علѧѧѧѧى الѧѧѧѧسلع والخѧѧѧѧدمات واسѧѧѧѧتعمالها بمѧѧѧѧا فѧѧѧѧي ذلѧѧѧѧك    

  .)3("التصرفات وتحددها
 المѧѧѧѧستهلك فѧѧѧѧي هѧѧѧѧو ذلѧѧѧѧك التѧѧѧѧصرف الѧѧѧѧذي يبѧѧѧѧرزه" مقѧѧѧѧصود بتعبيѧѧѧѧر سѧѧѧѧلوك المѧѧѧѧستهلك إن ال :3تعريѧѧѧѧف •

البحѧѧѧث عѧѧѧن شѧѧѧراء أو اسѧѧѧتخدام الѧѧѧسلع أو الخѧѧѧدمات أو الأفكѧѧѧار أو الخبѧѧѧرات التѧѧѧي يتوقѧѧѧع أنهѧѧѧا ستѧѧѧشبع            
 .)4(" الإمكانيات الشرائية المتاحة برغباته، حس

مجموعѧѧѧة مѧѧѧن التѧѧѧصرفات والأفعѧѧѧال التѧѧѧي " :أنѧѧѧه سѧѧѧلوك المѧѧѧستفيد مѧѧѧن الخدمѧѧѧة البنكيѧѧѧة فيعѧѧѧرف علѧѧѧى  أمѧѧѧا •
 ).5(" من أجل الحصول على الخدمة البنكية يقوم بها العميل أو العملاء

عبѧѧѧارة عѧѧѧن جميѧѧѧع الأفعѧѧѧال والتѧѧѧصرفات المباشѧѧѧرة " :هѧѧѧووعلѧѧѧى العمѧѧѧوم يمكѧѧѧن القѧѧѧول أن سѧѧѧلوك العمѧѧѧلاء  •
وغيѧѧر المباشѧѧرة التѧѧي يأتيهѧѧا ويقѧѧوم بهѧѧا زبѧѧائن البنѧѧك فѧѧي سѧѧبيل الحѧѧصول علѧѧى خدمѧѧة بنكيѧѧة معينѧѧة مѧѧن               

هѧѧѧѧذه ذ القѧѧѧѧرارات التѧѧѧѧي تѧѧѧѧسبق وتحѧѧѧѧدد     بمѧѧѧѧا فѧѧѧѧي ذلѧѧѧѧك عمليѧѧѧѧة اتخѧѧѧѧا   محѧѧѧѧدد،بنѧѧѧѧك معѧѧѧѧين وفѧѧѧѧي وقѧѧѧѧت    
 .)6("التصرفات

II- أهمية دراسة سلوك العملاء: 
إن التعѧѧѧѧرف علѧѧѧѧى سѧѧѧѧلوك المѧѧѧѧستهلك والإلمѧѧѧѧام بمختلѧѧѧѧف نواحيѧѧѧѧه يحقѧѧѧѧق عѧѧѧѧدة فوائѧѧѧѧد ومزايѧѧѧѧا لمختلѧѧѧѧف              

  .المستهلكين - :الأطراف
 التسويقرجال  -
  ولي البنوكؤومس . -
   
  96 ص)2006، ددار الحام: عمان (  المستهلكك سلوناصر،آاسر ) 1(
  95 ص)1998الأهرام،  مكتبات :القاهرة(والتطبيقالأساسيات : الفعالق التسوي،طلعت أسعد عبد الحميد) 2(
  57 ص)2006،  دار المناهج:عمان(وأسسمفاهيم : إدارة التسويق يوسف،  عثمانةر دين, محمود جاسم الصميدعي) 3(
  13 ص)2004للنشر، ر وائل دا:عمان (  المستهلكك سلو،محمد إبراهيم عبيدات) 4(
  327 ص)2005, المناهجدار : عمان( المصرفيق التسوي, عثمان يوسفةر دين, محمود جاسم الصميدعي) 5(
  11ص) 2001ديوان المطبوعات الجامعية ،: الجزائر( عوامل التأثير النفسية : المستهلكك سلوعيسى،عنابي بن ) 6(
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   :)1(يليوالتي نبينها فيما 
II-1-  سلوك المستهلك بالنسبة للعملاءأهمية دراسة: 

 صوالخѧѧѧدمات، وبالخѧѧѧصوتѧѧѧساعد المѧѧѧستهلك علѧѧѧى التبѧѧѧصر فѧѧѧي فهѧѧѧم عمليѧѧѧة شѧѧѧرائه واسѧѧѧتهلاآه للѧѧѧسلع      
  عليها؟في معرفة ماذا يشتري ولماذا وآيف يحصل 

آمѧѧѧѧا تѧѧѧѧساعده علѧѧѧѧى إدراك العوامѧѧѧѧل أو المѧѧѧѧؤثرات التѧѧѧѧي تѧѧѧѧؤثر علѧѧѧѧى سѧѧѧѧلوآه الѧѧѧѧشرائي والاسѧѧѧѧتهلاآي        
  أو يستهلك سلعة أو علامة أو خدمة معينة والتي تجعله يشتري 

II-2- أهمية دراسة سلوك المستهلك بالنسبة لرجال التسويق:  
 لا تѧѧѧتم يالتѧѧѧسويقية، التѧѧѧ  ت        تѧѧѧساعد دراسѧѧѧة سѧѧѧلوك العميѧѧѧل رجѧѧѧال التѧѧѧسويق فѧѧѧي تѧѧѧصميم الإسѧѧѧتراتيجيا      

م القѧѧرار؟ مѧѧن قبѧѧل   بѧѧدون الوصѧѧول إلѧѧى الѧѧتفهم الكامѧѧل لѧѧسلوك العمѧѧلاء، آمѧѧا تفيѧѧدهم فѧѧي فهѧѧم لمѧѧاذا  ومتѧѧى يѧѧت         
وأخيѧѧѧѧرا تѧѧѧѧساعدهم علѧѧѧѧى فهѧѧѧѧم   .للعمѧѧѧѧلاء الاسѧѧѧѧتهلاآي والѧѧѧѧشرائي العميѧѧѧѧل والتعѧѧѧѧرف علѧѧѧѧى أنѧѧѧѧواع الѧѧѧѧسلوك    

سѧѧѧѧيحقق أو يѧѧѧѧدعم ودراسѧѧѧѧة المؤشѧѧѧѧرات علѧѧѧѧى هѧѧѧѧذا الѧѧѧѧسلوك، فرجѧѧѧѧل التѧѧѧѧسويق الѧѧѧѧذي يفهѧѧѧѧم سѧѧѧѧلوك عملائѧѧѧѧه   
    .مرآز البنك التنافسي في السوق

II-3-  ك المستهلك لمسؤولي البنكأهمية دراسة سلو:  
  :ن دراسة سلوك العميل تساعد مسؤولي البنوك في الميادين التاليةإ

  :التسويقيةاآتشاف الفرص  -1
 (*)فѧѧѧي ظѧѧѧل المنافѧѧѧسة القويѧѧѧة التѧѧѧي تѧѧѧشهدها الأسѧѧѧواق، يمكѧѧѧن للبنѧѧѧك أن يѧѧѧستفيد مѧѧѧن الفѧѧѧرص التѧѧѧسويقية     

المتاحѧѧѧة أمامѧѧѧه فѧѧѧي الѧѧѧسوق بهѧѧѧدف تحقيѧѧѧق التكيѧѧѧف مѧѧѧع المحѧѧѧيط، وعمومѧѧѧا توجѧѧѧد فѧѧѧرص تѧѧѧسويقية فѧѧѧي    
  :ت التاليةالحالا

  :عرض خدمة ما بكمية شحيحة •
 يѧѧѧѧصطف اآѧѧѧѧاف، وعنѧѧѧѧدم توجѧѧѧѧد فرصѧѧѧѧة تѧѧѧѧسويقية عنѧѧѧѧدما يكѧѧѧѧون عѧѧѧѧرض خدمѧѧѧѧة مѧѧѧѧا غيѧѧѧѧر      

 .التسويقية، ويتطلب هذا الموقف أقل قدر من المهارة العملاء لطلبها
 :بطريقة جديدة وراقيةعرض خدمة موجودة  •

يقدمѧѧѧه سѧѧѧابقا ،أو بطريقѧѧѧة  وهنѧѧѧا يقѧѧѧوم البنѧѧѧك بتقѧѧѧديم منتجاتѧѧѧه بطريقѧѧѧة مختلفѧѧѧة عمѧѧѧا آѧѧѧان هѧѧѧو       
  .مختلفة عما تقدمه البنوك الأخرى 

 :خدمة جديدةعرض  •
إمѧѧѧا لѧѧѧم يكѧѧѧن يقѧѧѧدمها هѧѧѧو فقѧѧѧط ، وإمѧѧѧا هѧѧѧي :أصѧѧѧلاوهنѧѧѧا يقѧѧѧدم البنѧѧѧك خѧѧѧدمات لѧѧѧم تكѧѧѧن موجѧѧѧودة 

  .جديدة على السوق آكل
 :تقسيم السوق -2

ن العمѧلاء الѧذين يتѧشابهون        إلى تجزئة السوق إلى مجموعات أو قطاعات متميزة م          تقسيم السوق   يهدف          
  تاعاــطاع لآخر، ويمكن للبنك أن يختار واحدة أو أآثر من هذه القطـداخل آل قـطاع، ولــكنهم يختـلفون من ق

  
  12-11ص ص ) 1997دار زهران  للنشر ،:عمان ( سلوك المستهلك حمدالغدير ،رشاد الساعد،. د )1(

ي حاجѧѧѧѧة ورغبѧѧѧѧة المѧѧѧѧشتري التѧѧѧѧي يجѧѧѧѧد فيهѧѧѧѧا البنѧѧѧѧك احتمѧѧѧѧالا آبيѧѧѧѧرا       هmarketing opportunité" ѧѧѧѧ:التѧѧѧѧسويقيةالفرصѧѧѧѧة (*) 
  "  لتلك الاحتياجات إشباعه ربحا عن طريق يحققيستطيع بموجبه أن 
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 مثѧѧѧل المعѧѧѧايير  لتكѧѧѧون سѧѧѧوقه المѧѧѧستهدف ويمكѧѧѧن أن يعتمѧѧѧد البنѧѧѧك علѧѧѧى عѧѧѧدة معѧѧѧايير فѧѧѧي تقѧѧѧسيمه للѧѧѧسوق           
 سѧѧѧѧلوك العمѧѧѧѧلاء والإلمѧѧѧѧام بخصائѧѧѧѧصهم  النفѧѧѧѧسية والѧѧѧѧسلوآية وممѧѧѧѧا لاشѧѧѧѧك فيѧѧѧѧه أن البنѧѧѧѧوك مطالبѧѧѧѧة بتحليѧѧѧѧل   

 بѧѧѧѧصفة منتظمѧѧѧѧة حتѧѧѧѧى يѧѧѧѧضمن  يوالتعѧѧѧѧرف علѧѧѧѧى احتياجѧѧѧѧاتهم ورغبѧѧѧѧاتهم وسѧѧѧѧلوآهم الѧѧѧѧشرائي والاسѧѧѧѧتهلاآ   
  .موه في السوقنه وبقاء

  :وقع التنافسي لخدمات البنكمتصميم ال-3
 تنافѧѧسي قѧѧعفѧѧي اختيѧѧار مو وإنمѧѧا يجѧѧب عليѧѧه أن يفكѧѧر    ,  لبقѧѧاء البنѧѧك  ي الѧѧسوق إلѧѧى قطاعѧѧات لا يكفѧѧ   مإن تقѧѧسي
وفѧѧѧي هѧѧѧذا الѧѧѧصدد قѧѧѧد يلجѧѧѧا .ولѧѧѧن يѧѧѧأتي ذلѧѧѧك إلا بѧѧѧالفهم الكامѧѧѧل والѧѧѧدقيق لѧѧѧسلوك قطاعѧѧѧه المѧѧѧستهدف , لمنتجاتѧѧѧه

 العمѧѧѧلاء عѧѧѧن مѧѧѧدى تميѧѧѧز منتجاتѧѧѧه بѧѧѧصفات      لإخبѧѧѧارالبنѧѧѧك إلѧѧѧى الرسѧѧѧائل الإعلاميѧѧѧة أو أي وسѧѧѧيلة أخѧѧѧرى      
 تقѧѧѧدم فѧѧѧي البنѧѧѧوك   تѧѧѧيلامعينѧѧѧة قѧѧѧادرة علѧѧѧى إشѧѧѧباع حاجѧѧѧاتهم ورغبѧѧѧاتهم أحѧѧѧسن مѧѧѧن غيرهѧѧѧا مѧѧѧن المنتجѧѧѧات        

  .الأخرى 
  : السريعة للتغيرات التي تحدث في حاجات ورغبات العملاءالاستجابة -4

ف  والѧѧѧشرائي بѧѧѧصفة منتظمѧѧѧة بهѧѧѧدالاسѧѧѧتهلاآيمѧѧѧن الѧѧѧضروري علѧѧѧى البنѧѧѧك أن يقѧѧѧوم بدراسѧѧѧة سѧѧѧلوك العميѧѧѧل  
  . حاجات العملاء ورغباتهم ووعيهمىمسايرة التغيرات التي تطرأ عل

  :لزبائنهخدمات التي يقدمها البنك طوير وتحسين ال ت-5
عدد أآبر آل بنك جذب لإذ يحاو,تأثر سلوك العملاء بالسياسات التسويقية التي يصممها البنك من الطبيعي أن ي

فإن آل بنك يسعى لتقديم المنتجات التي , ولتحقيق ذلك, ممكن من الزبائن إليه دون غيره من البنوك المنافسة 
  :مع تطوير وتحسين الخدمات المصاحبة لها مثل لاء تشبع حاجات ورغبات العم

  .نية وشروط سداد ميسرةتقديم تسهيلات ائتما -
 .متابعة التعامل مع المستهلك بعد الشراء آشكره على التعامل مع البنك -
 .تسهيل وتبسيط إجراءات الحصول على الخدمة -
 .التأآد من رضا العميل والسماع لشكاويه -
  :لة في عملية اتخاذ القرارتفهم أدوار أعضاء العائ-6

 تفيد دراسة سلوك العميل في فهم الأدوار المختلفة التي يلعبها آل فرد من أفراد العائلة الواحدة عند اتخѧاذ قѧرار                     
اقتناء الخدمات المختلفة، ولقد تغيرت الأدوار التقليدية لأعضاء العائلة في العѧشرية الأخيѧرة بѧصورة آبيѧرة فѧي                    

 رجال التسويق إلѧى معرفѧة التغيѧرات التѧي طѧرأت فѧي هيكѧل الأدوار فѧي العائلѧة، وإجѧراء                         لذا يحتاج  مجتمعاتنا،
، ممѧѧا يكفѧѧل لهѧѧم مѧѧسايرة هѧѧذه التغيѧѧرات بѧѧصفة عامѧѧة وتѧѧصميم الرسѧѧائل  لبѧѧرامجهم التѧѧسويقيةالمناسѧѧبةالتعѧѧديلات 

 ѧѧي اتخѧѧه فѧѧسب دوره وأهميتѧѧة حѧѧضاء العائلѧѧن أعѧѧضو مѧѧل عѧѧة آѧѧدف مخاطبѧѧبة بهѧѧة المناسѧѧاء ذ االإعلانيѧѧرار اقتنѧѧق
  .البنكيةالخدمات 

آما يتأثر الفرد أيضا بأطراف أخرى وهي الجماعات المرجعية، والتي يجب على البنѧك بنѧاء وتѧصميم سياسѧاته                    
   . التسويقية مع أخذه بعين الاعتبار لهذه التأثيرات
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  والعوامل المؤثرة على  قرار الشراء خصائص سلوك العملاء : المطلب الثاني
I- وك العملاءخصائص سل : 

غيѧر  , على الرغم من اختلاف أصحاب الرأي ومدارس الفكر فѧي تفѧسير دوافѧع الѧسلوك وتѧصرفات المѧستهلكين            
  :  )1(أن جميعها تتفق على الخصائص والمميزات العامة للسلوك الإنساني والتي من أهمها نذآر

كѧن أن يكѧون هنѧاك تѧصرف      ولا يمأسѧباب،  تكѧون وراءه دوافѧع أو   أنلا بѧد نѧساني  إ اوتѧصرف  إن آل سلوك  -1
 .بشري من غير ذلك

إن السلوك الإنساني نادرا ما يكون نتيجة لدافع أو سبب واحد بل هو في أغلب الحالات محصلة لعѧدة دوافѧع            -2
ѧѧباب يتѧѧال     ضأو أسѧѧة رجѧѧن مهمѧѧصعب مѧѧا يѧѧبعض ممѧѧضها الѧѧع بعѧѧاقض مѧѧد تتنѧѧض، أو قѧѧع بعѧѧضها مѧѧافر بع

 .العميلالتسويق في تحليل سلوك 
نساني هو سلوك هѧادف بمعنѧى أنѧه موجѧه لتحقيѧق هѧدف أو أهѧداف معينѧة وبالتѧالي فѧلا يمكѧن                          ن السلوك الإ  إ -3

تѧѧصور سѧѧلوك بѧѧدون هѧѧدف، و إن بѧѧدت بعѧѧض الأهѧѧداف فѧѧي بعѧѧض الأوقѧѧات غامѧѧضة وغيѧѧر واضѧѧحة سѧѧواء 
 .بالنسبة للأفراد أو منشآت الأعمال

ور متعѧددة ومتنوعѧة وذلѧك بمѧا     ني به أن سلوك الفرد يظهر في ص والذي نع متنوع،السلوك الإنساني سلوك     -4
 . مع المواقف التي تواجهه فهي تتغير وتتبدل حتى يصل إلى الهدف المرغوب والمطلوبيتلائم

السلوك الذي يقوم به الأفراد ليس سلوآا منعزلا وقائما بذاته، بل يѧرتبط بأحѧداث وأعمѧال تكѧون قѧد سѧببته و               -5
 .أخرى قد تتبعه

في تحديد سلوك الإنسان إذ في الكثير من الحѧالات لا يѧستطيع الفѧرد أن    آثيرا ما يؤدي اللاشعور دورا هاما     -6
جملѧѧة يرددهѧѧا بعѧѧض " لا أعѧѧرف"لѧѧذا نجѧѧد جملѧѧة . يحѧѧدد الأسѧѧباب التѧѧي أدت بѧѧه إلѧѧى أن يѧѧسلك سѧѧلوآا معينѧѧا  
  . المستهلكين عن الأسباب والدوافع لسلوك أو تصرف معين

فكѧل  . صѧل تحѧدد بѧدء آѧل سѧلوك ولا حتѧى نهايتѧه              السلوك الإنساني عملية مѧستمرة ومتѧصلة فلѧيس هنѧاك فوا            -7
 .البعضسلوك جزء أو حلقة من سلسلة حلقات متكاملة مع بعضها 

 ويعنѧي ذلѧك أن الѧسلوك يتعѧدل ويتبѧدل طبقѧا للظѧروف والمواقѧف المختلفѧة التѧي             سلوك الإنسان سѧلوك مѧرن      -8
 .يواجهها الفرد

 .غالبية الأحيان إن لم يكن في جميعهاصعوبة التنبؤ بالسلوآيات والتصرفات التي يأتيها الفرد في  -9
II-  قرار الشراء لدى العميلالمؤثرة علىالعوامل  
 فѧѧي سѧѧلوك عمѧѧلاء البنѧѧك سѧѧواءا آѧѧان هѧѧذا العميѧѧل شخѧѧصا طبيعيѧѧا أو    هنѧѧاك مجموعѧѧة مѧѧن العوامѧѧل التѧѧي تѧѧؤثر   

  اعتباريا 
II-1- 2()الأفراد(العوامل المؤثرة في سلوك العملاء الطبيعيين( :  
 وهي العوامل البيئية التي ينتمي إليها الفرد وتحѧيط بѧه ، فالعميѧل وليѧد البيئѧة التѧي عѧاش            : العوامل الخارجية    -1

  :نيفها إلى مجموعتين أساسيتين همامل البيئة التي أحاطت به، ويمكن  تصفيها وتربى، وسلوآه يتأثر بعوا
  
  29 -27ص ) 1997مكتبة دار الثقافة ، : عمان  (  سلوك المستهلكمحمد صالح المؤذن، )1(
  99- 96مرجع سبق ذآره ، ص ص  :  التسويق المصرفيحمد الخضيري ،امحسن  )2(
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والتي أثѧرت علѧى نѧشأته       ,  وهي تلك العوامل اللصيقة بالفرد       :وامل بيئية حقيقية ملموسة محيطة بالفرد       ع -
ة ومن ثم على سلوآه واتجاهاته وتشمل تلك المجموعѧة بѧصفة أساسѧي            , و على تكوين قناعته وآرائه ومبادئه     ,

والتوزيѧع  ,  التي ينتمي إليها     الاجتماعيةوالطبقة  , وفئة العمر التي يمر بها      , والعمل الوظيفي   , نظام الأسرة   
  إلخ.....الجغرافي لإقامته

وبنѧوع التѧصورات   ,لة بالتطلعѧات   وهѧي مجموعѧة العوامѧل المتѧص    : إليهѧا   الانتمѧاء  يرغѧب فѧي      عوامل بيئية  -
وإلѧѧى شѧѧريحة معينѧѧة مѧѧن   ,  إلѧѧى طبقѧѧة معينѧѧة  الانتمѧѧاءتطلѧѧع إلѧѧى  ما الذهنيѧѧة التѧѧي أوجѧѧدها الفѧѧرد لذاتѧѧه عنѧѧد   

بقѧѧدر مѧѧاهي ذات طبيعѧѧة تفѧѧضيلية مѧѧؤثرة ...... ولا يتعѧѧين أن تكѧѧون هѧѧذه التѧѧصورات حقيقيѧѧة .........المجتمѧѧع
أمѧѧام المتغيѧѧرات و المѧѧستجدات التѧѧي  وعلѧѧى رد فعلѧѧه , وعلѧѧى اتجاهاتѧѧه , وعلѧѧى قناعتѧѧه ,  الفѧѧرد كعلѧѧى سѧѧلو

 .دالفرهذا تواجه 
        البيئيѧة التѧي يرغѧب الفѧرد فѧي الوصѧول إليهѧا أو تحقيقهѧا ،                  وتشمل تلك المجموعѧة آافѧة التفѧضيلات           

    إلى شرائح المجتمع، ومن خلال المجموعات البيئية والماليѧة التѧي يرغѧب فѧي                 انتمائه لوذلك من خلا  
الѧذي     بالعمل على توفير الجو العام       كيومن هنا فقد اهتم التسويق البن      إليها   الانتماءالوصول إليها أو    

يتوافق مع المناخ المناسѧب للعمѧلاء للاحتفѧاظ بهѧم، ويѧتم ذلѧك عѧن طريѧق الاهتمѧام بتحѧسين الانطبѧاع               
،  والألفѧة، والترحيѧب والѧصداقة        الѧدفء ن خدماته، وذلѧك بإشѧاعة جѧو مѧن           لدى العميل عن البنك، وع    

مѧѧل، وأمѧѧاآن اسѧѧتقبال العمѧѧلاء وانتقѧѧاء مѧѧوظفي     بѧѧين مѧѧوظفي البنѧѧك والعميѧѧل، وتحѧѧسين حѧѧالات التعا    
لياقة ، وحسن الحديث والقѧدرة علѧى الاسѧتماع          لباقة وا لمن يتمتعون بال  مالتعامل الشخصي مع العملاء     

المؤدب وإدارة الحوار الذآي ويجيدون بصفة عامة فن التعامل مع الجمهور، ومن خѧلال هѧذه الѧصلة             
  :    ك بالآتي تعامله مع البنفيالشخصية يشعر العميل 

 .الدفء في المشاعر وأنه موضع ترحيب تام  -
 .بمصالحه بإخلاصنصيحة، و أن هناك من يهتم الصداقة الكاملة، والصدق في ال -
 .الأمان الكامل، و أن أسراره لن يعرفها أحد -
 . وعلم ودراية العاملين بالبنكخبرة،الثقة الكاملة في آفاءة و  -

ق البنكѧي بالحѧديث عѧن إطѧار جديѧد لعمليѧة تقѧديم الخدمѧة البنكيѧة يتجѧه                اهتمام رجال التسوي   ثم فإن  ومن  
ورة إلѧѧى المنѧѧاخ المحѧѧيط بهѧѧذه الخدمѧѧة، وعلѧѧى هѧѧذا فѧѧإن العوامѧѧل الخارجيѧѧة تلعѧѧب دورا هامѧѧا فѧѧي ربالѧѧض

  .التأثير على العميل وجذبه
، عوامѧѧل ابعѧѧة مѧѧن ذات الفѧѧرد أي مѧѧن ضѧѧميره وعقلѧѧه، وعواطفѧѧه ونفѧѧسه  نل  وهѧѧي عوامѧѧ:العوامѧѧل الداخليѧѧة -3

صنعتها و أوجدتها وطورتها الأحداث الداخلية التي مر بهѧا هѧذا الفѧرد، ومѧن ثѧم فإنهѧا حاآمѧة ومتحكمѧة فѧي             
  . مشاعره، أحاسيسهعواطفه،فهي ، هسلوآه، وفي قراراته وفي اتجاهات

   ل عوامѧل   تلك العوامل آافة عناصر المجموعة التي تنشأ من داخل الفرد ذاته، والتѧي يمكѧن أن تѧشك       وتشمل     
  .السلوك والدوافع، المواقف، الإدراك: ، ومن أهم هذه العوامل ثرة عليه آمستهلك للخدمة البنكيةمؤ     .
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II-2- المؤسسات سلوكالعوامل المؤثرة على : 
  العوامل الداخلية -1

 أيضا،  تتأثر بها هي  وهي عوامل متعددة ومتنوعة، وإن آانت المؤسسة تملك القدرة على التأثير فيها، آما                
 بينهما يجعل من هذه العوامل عوامѧل حاآمѧة ومتحكمѧة فѧي آثيѧر مѧن القѧرارات                    لومن ثم فإن التأثير المتباد    

  :التي تتخذها المؤسسات،  ومن أهم هذه العوامل ما يلي
الأهѧѧѧداف والغايѧѧѧات والطموحѧѧѧات الخاصѧѧѧة بالمؤسѧѧѧسة، والتѧѧѧي تѧѧѧسعى إلѧѧѧى تحقيقهѧѧѧا، والنابعѧѧѧة مѧѧѧن            -1

  .دائمة أو من سياساتها المرحلية الظرفيةاستراتيجياتها العامة ال
 .الأنشطة والأعمال والمجالات التي تعمل فيها  -2
 . النظم والقواعد واللوائح والإجراءات وقوانين المؤسسة الداخلية  -3
 . نطاقها المؤسسةتمتلكهاالآلات والمعدات والتجهيزات التي  -4
 .الفروع والمكاتب والوحدات والمراآز الرئيسية -5
 .لكوادر البشرية ونوع التأهيل الأفراد وا -6
 نوع الإدارة المسيطرة والتنظيمات الرسمية وغير الرسمية، وهل هي إدارة ديمقراطية أم لا ؟ -7
 .نوع وشكل العلاقات الانسانية السائدة في المؤسسة، وروح العمل فيها -8
  . مدى مرونة الهيكل التنظيمي -9

  :العوامل الخارجية -2
ѧѧل ذات الطѧѧر العوامѧѧم وأخطѧѧي أهѧѧة و هѧѧسويقية الخاصѧѧب التѧѧى الجوانѧѧؤثر علѧѧذي يѧѧد، والѧѧأثيري  الممتѧѧابع الت

بالمѧѧشروع، لѧѧيس فقѧѧط علѧѧى حجѧѧم الطلѧѧب علѧѧى منتجاتهѧѧا، ولكѧѧن أيѧѧضا علѧѧى شѧѧكل ونѧѧوع الطلѧѧب، ومѧѧدى          
  : استمرارية هذا الطلب ومن أهم هذه العوامل ما يلي

 ودرجѧѧة الحѧѧرارة والرطوبѧѧة،    العوامѧѧل الجغرافيѧѧة التѧѧي تتѧѧصل بالمنѧѧاخ والتربѧѧة والتѧѧضاريس والموقѧѧع     -1
  .وتأثيرها على نوع الاستهلاك وشكل المنتج وخصائصه

, عمريѧѧѧة العوامѧѧѧل الѧѧѧسكانية مѧѧѧن حيѧѧѧث عѧѧѧدد الѧѧѧسكان، وتѧѧѧوزيعهم، وانتѧѧѧشارهم وطبيعѧѧѧتهم، ومѧѧѧراحلهم ال -2
  .الخ.....ئية الشراموسلوآا تهوعاداتهم 

لتعبيѧѧر عѧѧن الѧѧرأي وتكѧѧوين الأحѧѧزاب ،  المѧѧشكلة لنظѧѧام الحكѧѧم، وسѧѧهولة أو صѧѧعوبة ا  العوامѧѧل الѧѧسياسية -3
  .وتداول السلطة 

4-   ѧاليب                   ة العوامل التكنولوجيѧن بأسѧا ولكѧة حاليѧستخدمة والمطبقѧاج المѧاليب الانتѧط بأسѧصل فقѧي لا تتѧوالت ،
  . المزمع استخدامها على نطاق واسع،مبتكرة ةتكنولوجي

الاجتمѧѧاعي، وبنيѧѧان العѧѧادات والتقاليѧѧد   العوامѧѧل الاجتماعيѧѧة والمتѧѧصلة بهيكѧѧل القѧѧيم والعѧѧادات وبالنѧѧسيج   -5
  .بالمجتمعالخاصة 
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   العوامل الاقتصادية والمتصلة بالدخل ، متوسط الأجور والجزء المخصص منه للإنفاق، وقيمة العمل -6
  الخ.....رائب ونمط الإدخاروهيكل الض

ومѧѧدى توافرهѧѧا شѧѧكل الثقافѧѧة ،  أهمهѧѧا مѧѧدى انتѧѧشار التعلѧѧيم بمراحلѧѧه المختلفѧѧة، و  العوامѧѧل الثقافيѧѧة والتѧѧي-7
  .وانتشارها

أهداف آل حكومة، ووسائلها ، وأدواتها لتحقيѧق هѧذه الأهѧداف، وهѧل تقѧوم                : العوامل الحكومية من حيث      -8
  الحكومة بدور رئيسي مباشر في التنمية؟ أم تستخدم الوسائل غير المباشرة من أجل إحداث هذه التنمية ؟

  وأنواع العملاء الشراء راتخاذ قرامراحل : المطلب الثالث
  :)1(يتأثر قرار الشراء عادة بمجموعة من الأطراف وهي 

  .     المقرر  ،  المشتري    ،  المستهلك الفكرة،أصحاب  -
I- ءقرار الشراحل اتخاذ امر:   

  يمراحل وهي آما في الشكل الموال آوتلر أن قرار الشراء يمر بخمس  يرى فيليب
  مراحل اتخاذ قرار الشراء                                                                                )16 (:الشكل رقم

                                                                       
  
  
  
  
  
  
  
  

   325ص) 2007دار المريخ ، : الرياض( أساسيات التسويق  فيليب آوتلر ، جاري أرمسترونغ،:المصدر
   : )2( ويمكن توضيح هذه المراحل آما يلي 

I-1- إدراك الحاجة: 
 الكامنة لدى المستهلكين المرتقبين، والتي تعد       إشباع الرغبات تعتبر المنتجات إحدى الوسائل المستخدمة في       

 وحجم احتياجاتهم، وتѧؤثر البيئѧة المحيطѧة بالإنѧسان فѧي توضѧيح وبيѧان الفرصѧة التѧي تѧؤدي                أساسا لمستوى 
 فѧي اقتنѧاء منتجѧات جديѧدة،         لبعث مفهوم الشعور بالحاجة إليه، فيكون ذلك بمثابة محѧرك للѧدوافع والرغبѧات             

وآѧذا إثѧارة الرغبѧات     وتسعى الجهود التسويقية في هذه المرحلة إلى التعѧرف علѧى الحاجѧات غيѧر المѧشبعة،                  
  ن ، فقد يوضح يمنتج معالكامنة لتحريك الغرائز والانفعالات بما يساعد على خلق الرغبة لاقتناء 

  
  

(1) claud demeur ,marketing ( paris : edition dallos , 1999) p24 
  148-142ص ص) 2000منشأة المعارف،:سكندريةالإ( 21آيف تواجه تحديات القرن :التسويق الفعال، أسعد عبد الحميدطلعت ) 2(

  

    1  
 إدراك       

 الحاجة

      2 
البحث عن    

 المعلومات

       3 
  تقــويم 
   البدائل

        4  
 قرار الشراء

        5  
سلوك ما 

 بعد الشراء
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  ه منتج بنكي وهو قرض لشراء مسكن له ولأولادإعلان البنك مدى الأمان الذي يشعر به العميل نتيجة اقتناء
وبعد أن يحدد العميل حاجته فإنه يقرر الجهد المطلوب للقيام بعمليѧة الإشѧباع، وقѧد تكѧون المعلومѧات والخبѧرات                      

 البحѧث عѧن تلѧك المعلومѧات مѧن خѧلال اسѧتخدام        العمѧل فѧي  المتاحة لعميѧل عѧن الموقѧف الѧشرائي محѧدودة ويبѧدأ             
  .لقرار الشرائيمتكامل لكافة خطوات ا

I-2-  البحث عن المعلومات وتحديد البدائل المتاحة:  
  إلا أن ,مترقب ينتظر الفرصة التي يمكن بهѧا أن يѧشبع حاجاتѧه    بالحاجة فانه يكون متوتر والإنسانعندما يشعر    

     بѧل أن سѧرعة اتخѧاذ قѧرار الѧشراء يتوقѧف علѧى               , ذلك لا يعني بالѧضرورة تحرآѧه الفѧوري لإشѧباع هѧذه الحاجѧة                
       عѧن الظѧروف البيئيѧة المحيطѧة،          هѧذا فѧضلا    ,ونوعية وقيمѧة الحاجѧة واجبѧة الإشѧباع        , مدى الإمكانيات المتاحة له   

     وبѧѧين اتخѧѧاذ العميѧѧل لقѧѧرار الѧѧشراء    إطالѧѧة أو قѧѧصر الوقѧѧت بѧѧين وجѧѧود الحاجѧѧة أو الرغبѧѧة  إلѧѧى ذلѧѧك يѧѧؤدي نإذ أ
       ار الѧѧشراء، فالمعلومѧѧة هѧѧي التѧѧي تحѧѧرك الحاجѧѧات  وتѧѧصاحب المعلومѧѧات العميѧѧل المرتقѧѧب فѧѧي آافѧѧة مراحѧѧل قѧѧر  

  ، وهي التѧي تѧرجح بѧديل عѧن البѧديل الآخѧر آمѧا أنهѧا         الكامنة، وهي التي توضح المغريات البيعية للبدائل المتاحة 
  مѧѧن خѧѧلال  علوماتـــــــѧѧـويحѧѧصل العمѧѧلاء عѧѧادة علѧѧى الم   حѧѧالات الرضѧѧا للعمѧѧلاء بعѧѧد الѧѧشراء   تحѧѧرك وتثيѧѧر 

      :                                                                                                    .     مصدرين وهما 
 وهي التي تقدم من خلال جهود الاتصالات التي تقوم بها المنشآت التسويقية في الѧسوق             :التجارية المعلومات   - 

  .تالمبيعاوالنشر وأنشطة ترويج آالبيع والإعلان 
 وهي تلك المعلومات التي يحصل العميل عليها من الأسرة والأصدقاء، ومن يقابلهم :الاجتماعيةالمعلومات  -

  .في السوق سواءا آانت معلومات مباشرة أو غير مباشرة
I-3-  البدائلتقييم: 

قرار الشراء بيعية قبل أن يصدر عادة ما يوائم العميل بين البدائل المتاحة في السوق ويقارن بين مغرياتها ال
  : تؤثر على الفترة المنقضية بين الشعور بالحاجة وبين اتخاد قرار الشراء ما يليالمناسب ومن العوامل التي

  .مدى إلحاح الحاجة على المستهلك ونوعية المنفعة التي تحققها له الخدمة  -
 .شخصية القائم بالشراء وخبرته والمعلومات المتاحة له لاتخاذ قرار الشراء  -
السلعة باعتبارها التضحية التي يبذلها الفرد للاستفادة من المنافع التي توفرها الخدمة،وآلما زاد سعر  -

  .   السعر آلما تطلب ذلك وقتا أطول للتفكير باتخاذ قرار الشراء
الى ذهن  تعديد وتقريب المغريات البيعية للسلع والخدمات إلىوتهدف الجهود التسويقية في هذه المرحلة    

لمام بوجود السلع في السوق ونوعياتها وعوامل الإمعرفة والتهلك المرتقب على النحو الذي يحقق له المس
  .وآذا جذب المستهلك وتحريكه لاتخاذ قرار الشراء , تفضيلها وبما يحرآه ويحفزه على المقارنة 

I-4- قرار الشراء والقيام بالشراء الفعلي:     
وإنهѧѧѧѧاء هѧѧѧѧذه الرغبѧѧѧѧة ,  يѧѧѧسعى إلѧѧѧѧى إشѧѧѧѧباع هѧѧѧѧذه الحاجѧѧѧة   عنѧѧѧدما يزيѧѧѧѧد إلحѧѧѧѧاح الحاجѧѧѧة إلѧѧѧѧى الѧѧѧѧشخص فإنѧѧѧѧه  

اره اختيѧѧѧار بѧѧѧين البѧѧѧدائل المتاحѧѧѧة  ـــــــــѧѧѧـن أي قѧѧѧرار آخѧѧѧر باعتبأوقѧѧѧرار الѧѧѧشراء فѧѧѧي هѧѧѧذا شѧѧѧانه شѧѧѧ ,بالاشѧѧѧباع 
  من ةـــلأنه نتاج مجموع ,لف الجوانبـعقد مختولذلك فهو قرار م, هاوالمفاضلة بين منافعها وتكلفت, 
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لمتѧѧѧشابكة لѧѧѧشراء خدمѧѧѧة معينѧѧѧة ومѧѧѧن صѧѧѧنف معѧѧѧين ومѧѧѧن بنѧѧѧك معѧѧѧين وفѧѧѧي وقѧѧѧت          القѧѧѧرارات الجزئيѧѧѧة ا 
ى أنѧѧѧه بحاجѧѧѧة أآثѧѧѧر إلѧѧѧى خدمѧѧѧة معينѧѧѧة فѧѧѧإن     مѧѧѧستخدما طريقѧѧѧة دفѧѧѧع معينѧѧѧة وإذا رأ  معѧѧѧين وبѧѧѧسعر معѧѧѧين 

  .الخ ......يقتنيها أن  وبكم يمكن,الشراءعليه أن يحدد مكان الشراء وموعد 
ستهلك بمجموعѧѧة آافيѧѧة تحѧѧسن مѧѧن صѧѧورة هѧѧذا القѧѧرار       ا لا شѧѧك فيѧѧه أن الجهѧѧود التѧѧسويقية تمѧѧد المѧѧ     مѧѧوم

  .وتجعل المستهلك راضيا عن قراره باقتناء سلعة معينة
 ويختلѧѧѧѧѧف ذلѧѧѧѧѧك أيѧѧѧѧѧضا وفقѧѧѧѧѧا للطبقѧѧѧѧѧة  ,الواحѧѧѧѧѧدةهѧѧѧѧѧذا ويختلѧѧѧѧѧف اتخѧѧѧѧѧاذ قѧѧѧѧѧرار الѧѧѧѧѧشراء داخѧѧѧѧѧل الأسѧѧѧѧѧرة  

  . ومكان وجود الأسرة وحجمها ,الاجتماعية
I-  مابعد الشراء: 

 ويقتنيهѧѧѧѧا بالفعѧѧѧѧل فإنѧѧѧѧه يتولѧѧѧѧد لديѧѧѧѧه مجموعѧѧѧѧة مѧѧѧѧن المعلومѧѧѧѧات     عنѧѧѧѧدما يѧѧѧѧشتري عميلѧѧѧѧك لѧѧѧѧسلعك وخѧѧѧѧدماتك  
إذ يقѧѧѧوم المѧѧѧشتري  , والمعتقѧѧѧدات التѧѧѧي لѧѧѧم تكѧѧѧن موجѧѧѧودة مѧѧѧن قبѧѧѧل خاصѧѧѧة إذا آѧѧѧان الѧѧѧشراء يѧѧѧتم لأول مѧѧѧرة          

 فѧѧѧي قѧѧѧرار  قتѧѧѧه لѧѧѧه مѧѧѧن إشѧѧѧباع لمنافعѧѧѧه وليؤآѧѧѧد ثقتѧѧѧه    عѧѧѧادة بعѧѧѧد عمليѧѧѧة الѧѧѧشراء بتقيѧѧѧيم هѧѧѧذه العمليѧѧѧة ومѧѧѧا حق    
  ي أو مѧѧѧستعملتѧѧѧأثر المѧѧѧستهلك فѧѧѧي هѧѧѧذه المرحلѧѧѧة بالمفѧѧѧاهيم المتولѧѧѧدة لѧѧѧدى أسѧѧѧرته  وقѧѧѧد ي, الѧѧѧشراء الѧѧѧذي اتخѧѧѧذه 

ولكѧѧѧѧن بѧѧѧѧالرغم مѧѧѧѧن اختيѧѧѧѧار المѧѧѧѧستهلك للمنتجѧѧѧѧات قѧѧѧѧد تѧѧѧѧم بعѧѧѧѧد دراسѧѧѧѧة ومقارنѧѧѧѧة بѧѧѧѧين البѧѧѧѧدائل           , الѧѧѧѧسلعة 
وهѧѧѧي ,  بالѧѧѧشك الѧѧѧذاتي فمѧѧѧا يعѧѧѧرالمعروضѧѧѧة فانѧѧѧه قѧѧѧد يكѧѧѧون لديѧѧѧه بعѧѧѧض الѧѧѧشك فѧѧѧي حѧѧѧسن اختيѧѧѧاره وهѧѧѧو      

 ѧѧѧق والѧѧѧة القلѧѧѧي حالѧѧѧى تعنѧѧѧشراء حتѧѧѧد الѧѧѧل بعѧѧѧاب العميѧѧѧي تنتѧѧѧوشك التѧѧѧان ولѧѧѧدا   آѧѧѧك جيѧѧѧي ,  منتجѧѧѧف فهѧѧѧوللأس
وعѧѧѧادة , آѧѧѧد علѧѧѧى صѧѧѧحة قѧѧѧراره الѧѧѧشرائي  ؤحالѧѧѧة شѧѧѧائعة تتطلѧѧѧب منѧѧѧك متابعѧѧѧة عميلѧѧѧك بجهѧѧѧودك التѧѧѧسويقية لت  

أو شѧѧعور المѧѧستهلك بدفعѧѧه قيمѧѧة أآثѧѧر مѧѧن      ,  حѧѧد آبيѧѧر  إلѧѧى   البѧѧدائل المعروضѧѧة تمѧѧا تقاربѧѧ يحѧѧدث ذلѧѧك إذا  
وبعѧѧѧد الѧѧѧشراء  , حѧѧѧول المѧѧѧستهلك   , أصѧѧѧدقاء نѧѧѧصيحة أو لѧѧѧم يحѧѧѧظ بѧѧѧدعم   ىأو أن الѧѧѧصنف المѧѧѧشتر , الѧѧѧلازم 

  .يزيد الوزن النفسي للمواصفات التي لا تكون واضحة عند الشراء
II-  أنواع العملاء وآيفية التعامل معهم 

تختلѧѧѧف خѧѧѧصائص العمѧѧѧلاء مѧѧѧن عميѧѧѧل للآخѧѧѧر لѧѧѧذلك وجѧѧѧب تحديѧѧѧد مختلѧѧѧف الأنѧѧѧواع وآيفيѧѧѧة التعامѧѧѧل مѧѧѧع آѧѧѧل 
  .ع على حدىنو
II-1-  العميل الصامت:   

  :)1( يمتاز العميل الصامت بالخصائص التالية والتي تجعل منه أصعب أنواع العملاء
  . يصعب معرفة ما بداخله -
  .واثق من نفسه  -
  .خجول  -
  .لا يحب الإختلاط بالناس  -
  . إليك بشيء عن العمل أو خارجهفضيلا ي -
  .هادىء الطباع -
  .لا تظهر عليه انطباعات  -
  
) 2004, مرآѧѧѧز الخبѧѧѧرات المهنيѧѧѧة لѧѧѧلإدارة   : الجيѧѧѧزة  ( العنايѧѧѧة بالعميѧѧѧل : مѧѧѧنهج مهѧѧѧارات الخدمѧѧѧة المتميѧѧѧزة  بѧѧѧد الѧѧѧرحمن توفيѧѧѧق ،  ع) 1(

  44ص
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  .صعب التفاهم معه  -
  .يتجنب إجابة أسئلتك -
  .لا يظهر اعتراضاته أو رضاه -

 العمѧѧلاء إلѧѧى  ولѧѧذلك علѧѧى موظѧѧف البنѧѧك ألا يأخѧѧذ صѧѧمته علامѧѧة للѧѧرفض أو القبѧѧول ويحتѧѧاج هѧѧذا النѧѧوع مѧѧن           
وإنمѧѧѧا يحتѧѧѧاج إلѧѧѧى إجابѧѧѧѧة    " لا" أو " نعѧѧѧم  " :اختѧѧѧراق جѧѧѧدار الѧѧѧصمت لديѧѧѧه بأسѧѧѧئلة لا تتѧѧѧضمن الإجابѧѧѧѧة بѧѧѧـ        

 يجѧѧѧب أن يتѧѧѧسم الموظѧѧѧف بالѧѧѧصبر وروح الفكاهѧѧѧة ويطلѧѧѧب رأيѧѧѧه صѧѧѧراحة فيمѧѧѧا يعѧѧѧرض مѧѧѧن          آمѧѧѧا,مطولѧѧѧة
  :) 1(، وعليه أن يفرق في التعامل مع العميل الصامت بين نوعين أساسيين هما أمور

مت آنѧѧѧوع مѧѧѧن التكتيѧѧѧك لاآتѧѧѧساب أآبѧѧѧر قѧѧѧدر ممكѧѧѧن مѧѧѧن المعلومѧѧѧات و   ذلѧѧѧك العميѧѧѧل الѧѧѧذي يѧѧѧستخدم الѧѧѧص  -
  " .الصمت التكتيكي"يسمى 

أمѧѧѧا النѧѧѧوع الثѧѧѧاني فالѧѧѧصمت والتѧѧѧردد فѧѧѧي اتخѧѧѧاذ القѧѧѧرارات الѧѧѧشرائية طبيعتѧѧѧه، لѧѧѧذا علѧѧѧى الموظѧѧѧف أن              -
 .ةمرضييظهر صداقته لهذا النوع من العملاء في سبيل الحصول على نتائج 

II- 2- العميل الثرثار: 
  :)2( ويتميز هذا العميل بالخصائص التالية

  .الكلام لا ثمن له لديه  -
 .منطقي في الرد والحديثغير  -
 .يشرك الغير في حديث يخص العمل  -
 .لا أهمية للوقت لديه -
 .يتصرف عكس ا لعميل الصامت تماما -
 .غير موضوعات العمليتحدث آثيرا عن موضوعات  -

ولѧѧѧذلك يحتѧѧѧاج هѧѧѧذا  , مѧѧѧتحمس فѧѧѧي الѧѧѧرد , اجتمѧѧѧاعي, يحѧѧѧب النقѧѧѧاش  , غيѧѧѧر مرتѧѧѧب  : )3( العميѧѧѧلآمѧѧѧا أن هѧѧѧذا  
ويحتѧѧѧاج منѧѧѧك أن تعطѧѧѧي اهتمامѧѧѧا بالغѧѧѧا  , لإدارة دفѧѧѧة الحѧѧѧديث الѧѧѧصنف إلѧѧѧى لباقѧѧѧة خاصѧѧѧة مѧѧѧن موظѧѧѧف البنѧѧѧك  

وتوجيѧѧѧه الحѧѧѧديث الѧѧѧى موضѧѧѧوع المقابلѧѧѧة دون   , ثѧѧѧم اجتذابѧѧѧه للموضѧѧѧوع الرئيѧѧѧسي بطريقѧѧѧة وديѧѧѧة    ,لمѧѧѧا يقѧѧѧول  
  . يحذر موظف البنك ان يسكت تماما عن هذا العميل أنيجب  ، العميلإحراج

II- 3-  العميل المجادل :  
وهѧѧو أحѧѧد العمѧѧلاء الѧѧذين لѧѧديهم هوايѧѧة إثѧѧارة المѧѧشاآل مѧѧن خѧѧلال مقاطعѧѧة الموظѧѧف ومناقѧѧشته فѧѧي آѧѧل آلمѧѧة             

  ) :4(ذا العميل بـ هويتميز 

  انخفاض الذآاء -
 .الهروب من المخاطرة  -
  
 
  
  87ص)2005، مكتبة عين شمس:القاهرة(المتميزالجديد في البيع :؟ .تذب عميلا دائماآيف تجطلعت أسعد عبد الحميد،  )1(
 45مرجع سبق ذآره ، ص:العناية بالعميل:منهج مهارات الخدمة المتميزةالرحمن توفيق،. ع )2(
 88، ص 87 ص المرجع السابق،: طلعت أسعد عبد الحميد )4( )3(
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 .السلبية في عرض وجهة نظره -
 .عاليةعدوانية  -
 .غضبالسهل  -
 . دائما بسلامة آرائهيعتقد -
 .أعصابه متوترة -

 الѧѧѧصبر والأنѧѧѧاة فѧѧѧي التعامѧѧѧل مѧѧѧع هѧѧѧذا العميѧѧѧل مѧѧѧع التأآيѧѧѧد   ويجѧѧѧب علѧѧѧى موظѧѧѧف البنѧѧѧك أن يأخѧѧѧذ مѧѧѧن ناحيتѧѧѧه  
علѧѧѧى الإقنѧѧѧاع عѧѧѧن طريѧѧѧق إبѧѧѧراز أدلѧѧѧة وبѧѧѧراهين حقيقيѧѧѧة، ويجѧѧѧب أن يحѧѧѧذر الموظѧѧѧف مѧѧѧن فقѧѧѧدان أعѧѧѧصابه          

  .ا العميل مع هذللأن ذلك يكون بمثابة إنهاء للتعام
II- 4- العميل المتشكك: 

  : ويتميز هذا العميل بما يلي  
  لا يأخذ أقوالك قضية مسلما بها -
 .غير لبق  -
 .بالبنكلايثق بالموظف أو  -
 .بسهولةلا يصدق أقوالك  -
 .يظن أن موظف البنك ينصب له شبكا في آل الكلمة وفي آل عرض -

 صѧѧدقك فѧѧي شѧѧكل مѧѧستند أو ورقѧѧة    ولѧѧذلك يحتѧѧاج هѧѧذا العميѧѧل منѧѧك أن تقѧѧدم لѧѧه باسѧѧتمرار دلѧѧيلا علѧѧى       
  . يتطلب منك فوق ذلك أن تصادقه وتثبت له سلامة مقاصدك  , وعدأو تنفيذ أو قائمة 

وفѧѧѧي آثيѧѧѧر مѧѧѧن الأحيѧѧѧان يلجѧѧѧأ البنѧѧѧك إلѧѧѧى تقѧѧѧديم ضѧѧѧمانات التѧѧѧسليم أو عѧѧѧدم تغييѧѧѧر الѧѧѧسعر لѧѧѧضمان          
  ).1(الحصول على ثقة هذا العميل 

II- 5 – العميل المتردد: 
  ) :2(صائص التالية ويتميز هذا العميل بالخ

  .يحتاج أن تفكر له -
 .يتخذ القرار بصعوبة -
 .يفتقر إلى الثقة  -
 .يحتاج إلى قدر آبير من المعلومات -
 .مرتاب  -
 .شديد القلق -
 .خجول -
  
  
 
 
  88ص,  مرجع سبق ذآره، بتصرف: الجديد في البيع المتميز:؟ .آيف تجتذب عميلا دائماطلعت أسعد عبد الحميد،  )1(
  48مرجع سبق ذآره ، ص:العناية بالعميل:هج مهارات الخدمة المتميزةمنالرحمن توفيق،. ع )2(
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  ) :1(لذلك يحتاج هذا النوع من الزبائن إلى ما يلي

  . بالثقة إشعاره -
 ).حين يعلم موظف البنك أنه لا يتناسب مع امكا نياته في اتخاذ القرار.(.ايقاف أي ضغط عليه -
 .تقليل الخيارات والبدائل أمامه -
 .ة أو إشارة لتفضيله احدى الخدمات اقتناص أي فرص -
 .الشرح المنطقي الواضح حسب قدرته على التعلم -
 .إظهار موظف البنك لقدر آبير من القناعة والتأآيد أثناء رده على هذا العميل يجب  -

II- 6- العميل المماطل المسوف: 
المماطلѧѧة ولكѧѧن , يقابلѧѧك هѧѧذا النѧѧوع مѧѧن الزبѧѧائن خاصѧѧة عنѧѧد قيامѧѧك بتحѧѧصيل أمѧѧوال البنѧѧك المѧѧستحقة لديѧѧه             

فقѧѧѧد يكѧѧѧون العميѧѧѧل بالفعѧѧѧل لا يѧѧѧستطيع اتخѧѧѧاذ قѧѧѧرار الѧѧѧشراء إمѧѧѧا     , فѧѧѧي إنهѧѧѧاء العمليѧѧѧة البيعيѧѧѧة لهѧѧѧا وجѧѧѧه آخѧѧѧر   
 يرغبѧѧѧون فѧѧѧي اتخѧѧѧاذ قѧѧѧرارات فوريѧѧѧة ويحتѧѧѧاج   نوقѧѧѧد يكѧѧѧون ممѧѧѧ , أو لتكوينѧѧѧه الشخѧѧѧصي , لѧѧѧنقص المعلومѧѧѧات

  ).2(امل الفوري وقت أآثر للتفكير والدراسة ويحتاج هذا العميل إلى إبراز حوافز للتع

II- 7-  العميل العصبي وخشن المعاملة: 
  :)3(هذا النوع من الزبائن يعد آذلك من أصعب أنواع الزبائن لأنه يتميز بما يلي 

  .يغضب بسرعة -
 .مندفع  -
 .متمسك بآرائه -
 . متوتر الأعصاب  -
 .عدواني  -
 .متصلب الرأي  -
 .يريد أن يترك انطباعا بأهميته -
 .لا يهتم بك أو بمؤسستك  -
 . أسلوب التجريح يستخدم -
 .لديه غرور في نفسه  -
 .سريع رد الفعل  -
 .يتخذ قرارات متسرعة -
 .الانتقال السريع من موضوع لآخر  -

  .لظروفهلكن هذا العميل رغم عصبيته وعدم ترتيبه لأفكاره فهو لا يقتني خدمة غير مناسبة 
  
  

  48مرجع سبق ذآره ، ص:العناية بالعميل:منهج مهارات الخدمة المتميزة الرحمن توفيق،.ع ) 1(
  89مرجع سبق ذآره ، ص: الجديد في البيع المتميز:؟ .آيف تجتذب عميلا دائماطلعت أسعد عبد الحميد، ) 2(
  47مرجع سبق ذآره ، ص:العناية بالعميل:منهج مهارات الخدمة المتميزةالرحمن توفيق،.ع) 3(
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 بعѧѧѧرض مجموعѧѧѧة  هومѧѧѧساعدت, الحѧѧѧديثوعليѧѧѧك مѧѧѧساعدته فѧѧѧي العѧѧѧودة لهدوئѧѧѧه وذلѧѧѧك بانبѧѧѧساطك فѧѧѧي      
  .المغريات البيعية المؤثرة في شرائه لنوع معين من الخدمات

يناقѧѧѧشك , هѧѧѧذا العميѧѧѧل العѧѧѧصبي أمѧѧѧا العميѧѧѧل خѧѧѧشن المعاملѧѧѧة فقѧѧѧد جعلتѧѧѧه الظѧѧѧروف عѧѧѧديم الثقѧѧѧة بالنѧѧѧاس  
علѧѧѧѧى موظѧѧѧѧف البنѧѧѧѧك أن يѧѧѧѧضع نفѧѧѧѧسه محѧѧѧѧل هѧѧѧѧذا العميѧѧѧѧل فهѧѧѧѧدفك جذبѧѧѧѧه        , صѧѧѧѧوته عѧѧѧѧالي  , بعنѧѧѧѧف 

  :إلىيبه لذلك يحتاج هذا العميل والاحتفاظ به وليس تهذ
   .والأناةالصبر  -
 .المحافظة على الهدوء لأن غضب موظف البنك ضياع لهذا العميل وعملاء آخرين  -
 .الإهتمام به والإصغاء إليه -
 .حازما معه لكن بأدب ولباقة أن يكن موظف البنك  -

II- 8 –  المندفعالعميل: 
لقѧѧرار الѧѧشرائي لا تنѧѧسى أنѧѧه قѧѧد يكѧѧون متѧѧسرعا للغايѧѧة        عنѧѧد مقابلتѧѧك لاحѧѧد المѧѧسؤلين القѧѧادرين علѧѧى اتخѧѧاذ ا      

 وقدراتѧѧѧه وسѧѧѧلطانه فѧѧѧي اتخѧѧѧاذ قѧѧѧرارات شѧѧѧرائية اندفاعيѧѧѧة   إمكانياتѧѧѧهأو يѧѧѧستخدم آѧѧѧل , فѧѧѧي الѧѧѧرفض أو القبѧѧѧول 
  : )1( رد الفعل ويحتاج من موظف البنك مايليبأسلوبوهذا العميل تلقائي يتعامل , متسرعة 

  .أن لا يكون مثيرا للضجر  -
 .ن مهيجا للأعصاب بما يعرض من شروط وأسعار بل يكون منطقيا حتى يكون مقبولا أن لايكو -
وعѧѧѧѧدم , مؤآѧѧѧѧدا حرصѧѧѧѧه علѧѧѧѧى اختѧѧѧѧصار المعلومѧѧѧѧات, أن يجعѧѧѧѧل رد الفعѧѧѧѧل الѧѧѧѧسريع فѧѧѧѧي صѧѧѧѧالحه دومѧѧѧѧا  -

 . وقته الثمين إضاعة
أن يكѧѧѧѧون سѧѧѧѧريعا فѧѧѧѧي التوقѧѧѧѧع ليѧѧѧѧرى حينمѧѧѧѧا يكѧѧѧѧون فكѧѧѧѧر عميلѧѧѧѧه واضѧѧѧѧعا مѧѧѧѧستنداته وأوراقѧѧѧѧه وأدواتѧѧѧѧه      -

 .ان معبرا عن ما يقوله آبره
II- 9- العميل المغرور: 

   :)2(يتميز هذا العميل بالخصائص الموالية 
 .معجب بنفسه ورأيه -
  الرأيمتصلب  -
 .لأوامرهيعتبرك منفذا  -
 .تجاههيتجاهل مشاعرك  -
 .مميزةيتوقع خدمة  -
 .الخاصةيعتبر وجودك لخدمته  -
  
  
  
  89 ، صمرجع سبق ذآره: جديد في البيع المتميزال:؟ .آيف تجتذب عميلا دائماطلعت أسعد عبد الحميد، ) 1(

  48مرجع سبق ذآره ، ص:العناية بالعميل:منهج مهارات الخدمة المتميزة الرحمن توفيق،.ع ) 2 (
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 .برأيهيعتز  -
  .الغضبسريع  -

 إلا فمتعجѧѧѧر علѧѧѧى أنѧѧѧه عميѧѧѧل ورغѧѧѧم هѧѧѧذه الѧѧѧصفات التѧѧѧي تجعѧѧѧل هѧѧѧذا العميѧѧѧل يظهѧѧѧر فѧѧѧي آثيѧѧѧر مѧѧѧن الأحيѧѧѧان
اسѧѧѧبه نوي , برأيѧѧѧه والاعتѧѧѧداد الإطѧѧѧراء إلѧѧѧى العمѧѧѧلاء الѧѧѧذين يѧѧѧصادفونك حيѧѧѧث يميѧѧѧل     عأنѧѧѧوا أسѧѧѧهلأنѧѧѧه مѧѧѧن  

  .تدخل المجاملة ويحتاج الى صبر ولباقة 
II- 10-  1()الودود(العميل الصديق(:      
 .حلو الحديث  و مرح -
 .سهل المقابلة -
 .الخدمةيتقبل نصيحة مقدم  -
 .آثير الكلام -
 .غير منظم  -
 .يشعر بالامان  -
 .شتى الاموريتجاذب الحديث في  -
 .يعتبر البنك آانه ملكا له  -
 .يترآك للأبد اذا آذبت عليه  -
 .يتوسم فيك أآثر من اللازم في اداء خدمة اضافية  -

والѧѧود فѧѧي  , واسѧѧترخاء فѧѧي الاعѧѧصاب   , لكѧѧن رغѧѧم مѧѧا يظهѧѧره هѧѧذا العميѧѧل مѧѧن سلاسѧѧة فѧѧي التعامѧѧل        
قѧѧѧѧة فيѧѧѧѧه والوضѧѧѧѧوح فѧѧѧѧي إظهѧѧѧѧار الث, الا أنѧѧѧѧه يحتѧѧѧѧاج منѧѧѧѧك مقابѧѧѧѧل ثقتѧѧѧѧه فѧѧѧѧي موظѧѧѧѧف البنѧѧѧѧك  , اللقѧѧѧѧاء

  .التعامل والمجاملة والصدق والسلاسة في التعامل 
II- 11- 2(العميل المعوق(:  

ن يتلعѧѧѧثم فѧѧѧي أ آѧѧѧ,خلقѧѧѧي لأمѧѧѧر طريقѧѧѧة حديثѧѧѧه معيبѧѧѧة أو عاهѧѧѧة تجعѧѧѧل حرآتѧѧѧه أوميلѧѧѧك علѧѧѧة قѧѧѧد تѧѧѧرى فѧѧѧي ع
  آبيѧѧѧرة علѧѧѧى رجѧѧѧل البيѧѧѧعأعبѧѧѧاء ويѧѧѧضيف هѧѧѧذا العميѧѧѧل ,الحѧѧѧواس أو الأطѧѧѧراف فاقѧѧѧد احѧѧѧد أو أصѧѧѧم أوالكѧѧѧلام 

حѧѧѧذر المبالغѧѧѧة فѧѧѧي التعبيѧѧѧر لان ي ان الموظѧѧѧف  للغѧѧѧة التعبيѧѧѧر ولكѧѧѧن علѧѧѧيوأآثѧѧѧرثيѧѧѧل  مѧѧѧن تمأفكѧѧѧارهفѧѧѧي نقѧѧѧل 
 المقابلѧѧѧة دون نتيجѧѧѧة ليقѧѧѧوم بالتحليѧѧѧل دون مناقѧѧѧشة    لإنهѧѧѧاء ويجعلѧѧѧه يѧѧѧسعى  ,العميѧѧѧلير ثيمكѧѧѧن ان يѧѧѧست  ذلѧѧѧك

يهѧѧѧا الكثيѧѧѧر لѧѧѧذا   هѧѧѧذا العميѧѧѧل لا يحتѧѧѧاج إلѧѧѧى أسѧѧѧئلة تفѧѧѧصيلية يتحѧѧѧدث ف  ن وبالتѧѧѧالي فѧѧѧإمنѧѧѧك،معѧѧѧك أو ضѧѧѧغط 
فقة الإنѧѧѧѧسانية لأن علѧѧѧѧى الموظѧѧѧѧف أن يتحѧѧѧѧدث باختѧѧѧѧصار وسѧѧѧѧرعة ويحѧѧѧѧذر أن يتعامѧѧѧѧل علѧѧѧѧى أسѧѧѧѧاس الѧѧѧѧش    

  . بضعفهرذلك يصعب مهمته مع العميل ويجعله يشع
  
  
  

مرآѧѧѧѧز الخبѧѧѧѧرات  : الجيѧѧѧѧزة (  ،خدمѧѧѧѧة العمѧѧѧѧلاء والاتѧѧѧѧصال الفعѧѧѧѧال   :الخدمѧѧѧѧة المتميѧѧѧѧزة .. التѧѧѧѧسويق والبيѧѧѧѧع   الѧѧѧѧرحمن توفيѧѧѧѧق، .ع  )1(
 32 ص )2005للإدارة، المهنية 

  90 مرجع سبق ذآره ، ص ؟ .. آيف تجتذب عميلا دائماطلعت أسعد عبد الحميد،  )2(
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II-12-  العميل الطامع  
مѧѧѧѧن العمѧѧѧѧلاء الѧѧѧѧذين يقابلونѧѧѧѧك ويѧѧѧѧودون آѧѧѧѧل شѧѧѧѧي مقابѧѧѧѧل لا شѧѧѧѧيء، وينتهѧѧѧѧزون الفѧѧѧѧرص        العديѧѧѧѧد هنѧѧѧѧاك

ف أن يعلѧѧѧѧم أن ولكѧѧѧѧن علѧѧѧѧى الموظѧѧѧѧ  , بنѧѧѧѧوع مѧѧѧѧن المѧѧѧѧساومة الطامعѧѧѧѧة    . علѧѧѧѧى البنѧѧѧѧك  المناسѧѧѧѧبة للѧѧѧѧضغط  
  .المساومة هي حق طبيعي للعميل

II- 13  -  العميل الكاذب: 
 عѧѧѧن أسѧѧѧعار المنافѧѧѧسين وشѧѧѧروطهم    يعتقѧѧѧد بعѧѧѧض العمѧѧѧلاء أن خѧѧѧدع البѧѧѧائع عѧѧѧن طريѧѧѧق البيانѧѧѧات المѧѧѧضللة        

والكميѧѧѧات المطلوبѧѧѧة مѧѧѧستقبلا بمѧѧѧا يغѧѧѧري البѧѧѧائع البيѧѧѧع  بѧѧѧسعر أقѧѧѧل، ويعتقѧѧѧد هѧѧѧؤلاء أنѧѧѧه مѧѧѧن الѧѧѧسهل خѧѧѧداع          
درعѧѧا لتلѧѧѧك الأآاذيѧѧѧب فهѧѧѧو  المكاسѧѧѧب، ومعلومѧѧѧات الموظѧѧف المتجѧѧѧددة تمثѧѧѧل  رجѧѧل البيѧѧѧع وذلѧѧѧك لجنѧѧي بعѧѧѧض   

شѧѧѧيء بمѧѧѧا فѧѧѧي ذلѧѧѧك التكلفѧѧѧة وعناصѧѧѧرها ورغѧѧѧم ذلѧѧѧك فѧѧѧإن إشѧѧѧعار العميѧѧѧل بكذبتѧѧѧه هѧѧѧو خطѧѧѧأ لا         يѧѧѧدرك آѧѧѧل  
دون أن تѧѧѧѧѧصفه بالكѧѧѧѧѧذب، فكѧѧѧѧѧل الحقѧѧѧѧѧائق المتعلقѧѧѧѧѧة   قيغتفѧѧѧѧѧر ومѧѧѧѧѧا عليѧѧѧѧѧك إلا أن تبѧѧѧѧѧرز لѧѧѧѧѧه بعѧѧѧѧѧض الحقѧѧѧѧѧائ  

  .طالبا منه الإثبات بطريقة لبقة وودية.ة بالمنافسة وأسعارها أو التكلف
II.- 14 -  المتعجل العميل: 

، وهѧѧو عميѧѧل سѧѧريع    التѧѧو والحѧѧين ودون تѧѧأخير   علѧѧى يتميѧѧز بأنѧѧه غيѧѧر صѧѧبور، يحتѧѧاج إلѧѧى أداء آѧѧل أعمالѧѧه      
الغѧѧѧضب، يعتقѧѧѧد فѧѧѧي النѧѧѧاس الكѧѧѧسل، ويمتѧѧѧاز هѧѧѧذا العميѧѧѧل بعѧѧѧدم حبѧѧѧه للمѧѧѧساومة، ودور الموظѧѧѧف هѧѧѧو إشѧѧѧعار    

 وتجهيѧѧѧز البنѧѧѧك بمѧѧѧا يجعلѧѧѧه لا يѧѧѧشعر بѧѧѧأي ضѧѧѧجر أو سѧѧѧأم، ويتѧѧѧرك لѧѧѧه شѧѧѧيئا       .الخدمѧѧѧةالعميѧѧѧل بѧѧѧسرعته فѧѧѧي  
  . إذا آان يخدم عميلا آخرينشغل به عنه

II- 15-  الأمورالعميل العليم ببواطن: 
 ,المѧѧѧشترينسѧѧѧوق   يعتقѧѧѧد بعѧѧѧض العمѧѧѧلاء أن مѧѧѧا يتѧѧѧوفر لديѧѧѧه مѧѧѧن معلومѧѧѧات ومѧѧѧا يتميѧѧѧز بѧѧѧه مѧѧѧن موقѧѧѧف فѧѧѧي    

ي معلوماتѧѧѧه بѧѧѧشكل متعѧѧѧالي ويحѧѧѧاول أن يعطѧѧѧي نѧѧѧصائحه فهѧѧѧو يظهѧѧѧر فѧѧѧ, وهѧѧѧي رابحѧѧѧة للѧѧѧسيطرة علѧѧѧى البѧѧѧائع 
 إلѧѧѧѧىوإذا مѧѧѧѧا حѧѧѧѧاول البѧѧѧѧائع مناقѧѧѧѧشته فهѧѧѧѧو يѧѧѧѧرفض ويهѧѧѧѧدد بѧѧѧѧاللجوء      ,للبѧѧѧѧائع مفتخѧѧѧѧرا بقدرتѧѧѧѧه علѧѧѧѧى ذلѧѧѧѧك    

أو اللجѧѧѧوء للمنافѧѧѧسين ، وأيѧѧѧضا فѧѧѧان هѧѧѧذا العميѧѧѧل مѧѧѧن العمѧѧѧلاء يѧѧѧسهل آѧѧѧسبهم بѧѧѧشيء        ,  المѧѧѧستويات الأعلѧѧѧى 
وقѧѧѧد تكѧѧѧون  , ديѧѧѧه بعѧѧѧض الحѧѧѧق فѧѧѧي صѧѧѧحة معلوماتѧѧѧه      ون لوقѧѧѧد يكѧѧѧ , مѧѧѧن الѧѧѧصبر والمثѧѧѧابرة فѧѧѧي العѧѧѧرض     

 ، ومعلوماتѧѧѧه القيمѧѧѧة ،  لاهتمامѧѧѧه ومѧѧѧديح إطѧѧѧراءوفѧѧѧي الحѧѧѧالتين فهѧѧѧو يحتѧѧѧاج إلѧѧѧى    , المعلومѧѧѧات غيѧѧѧر سѧѧѧليمة  
  .لإشباع رغباته في حب الظهور, دون غضب, وعليك بتقبل تعليقاته مع المثابرة في العرض 

II-16- العميل المرأة: 
  :)1(المرأة وفق خصائصها الشرائية التالية  على الموظف أن يتعامل مع 

  .عالية وإحساسها بجودة المنتجات وخدمات،المرأة حادة الحس تجاه ما تراه من سلع  -
 .تعتمد السيدات عن التفاصيل الفنية، وتهتم بالمظهر بشكل آبير -
 .تأخذ المرأة وقتا أآبر من الرجل للتفكير قبل اتخاذ قرار اقتناء الخدمات -
 .ة في التميز في مجتمعها المحلي، وتقليد المشاهير والشخصياترغبة المرأ -
 .  خياراتهاتتحب المرأة أن تعامل معاملة الأميرات، وتفقد أعصابها بسرعة إذا انتقد -
  
  
  96 مرجع سبق ذآره ، ص :؟ .. آيف تجتذب عميلا دائماطلعت أسعد عبد الحميد،  )1(
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  عملاء لهاجودة الخدمات البنكية وتقييم ال: الثانيالمبحث 
  جودة الخدمات البنكية ومختلف قواعدها:  المطلب الأول

I-  مفهوم الجودة:  
التѧѧѧي  QUALITAS  لكلمѧѧѧةإلىѧѧѧاإلѧѧѧى اللغѧѧѧة اللاتينيѧѧѧة وبالѧѧѧضبط     QUALITY  يرجѧѧѧع مفهѧѧѧوم الجѧѧѧودة   

 لكѧѧѧѧن مѧѧѧѧع العѧѧѧѧصر والإتقѧѧѧѧانفѧѧѧѧي القѧѧѧѧديم تعنѧѧѧѧي المتانѧѧѧѧة والدقѧѧѧѧة  تعنѧѧѧѧي طبيعѧѧѧѧة الѧѧѧѧشخص أو الѧѧѧѧشيء وآانѧѧѧѧت  
 جديѧѧѧدة ومتنوعѧѧѧة  أبعѧѧѧادااصѧѧѧبحت للمنافѧѧѧسة  , المؤسѧѧѧسات الكبѧѧѧرى وزيѧѧѧادة حѧѧѧدة المنافѧѧѧسة    وظهѧѧѧور ,الحѧѧѧديث

 والأآѧѧѧѧѧاديميين  البѧѧѧѧѧاحثينويعѧѧѧѧѧد موضѧѧѧѧѧوع جѧѧѧѧѧودة الخѧѧѧѧѧدمات مѧѧѧѧѧن المواضѧѧѧѧѧيع التѧѧѧѧѧي تѧѧѧѧѧصدرت اهتمامѧѧѧѧѧات    
 فلѧѧذلك يختلѧѧف مفهѧѧوم الجѧѧودة مѧѧن باحѧѧث أو آاتѧѧب لآخѧѧر ومѧѧن أهѧѧم تعѧѧار يѧѧ           ,والممارسѧѧين علѧѧى حѧѧد سѧѧواء    

  :الجودة نجد 
  )1(" بشكل صحيح هعلى أداء وظائف) السلعة اوالخدمة (جودة هي قدرة المنتج ال" :  01تعريف 

  )2("الملائمة للاستخدام "آما عرف جوران الجودة بانها   :02تعريف

  )3("الجودة المرتقبة من قبل المستهلك " ريتشارد داقومي فقد عرف الجودة بانها أما :03تعريف 

 " ةحققѧѧѧة المحققѧѧѧة آعامѧѧѧل يѧѧѧسبق القيمѧѧѧة الم  الجѧѧѧود"  بانهѧѧѧا ونѧѧѧغ اوآتѧѧѧان فѧѧѧي حѧѧѧين عرفهѧѧѧا جوآ  : 04تعريѧѧѧف 
 ذات جѧѧѧودة عاليѧѧѧة قبѧѧѧل اسѧѧѧتعمالها، وبهѧѧѧذا قѧѧѧد يكѧѧѧون الحكѧѧѧم     بأنهѧѧѧافقѧѧѧد يقتنѧѧѧي المѧѧѧستهلك منتجѧѧѧا مѧѧѧا لاعتقѧѧѧاده    

  )4( " على جودة المنتج قبل الحكم على القيمة التي يمكن أن تحققها له

وتحديѧѧѧدا , شѧѧѧكله أو تكوينѧѧѧه  , هѧѧѧي صѧѧѧفة المنѧѧѧتج مثѧѧѧل حجمѧѧѧه     الجѧѧѧودة "  أن ىامѧѧѧا روش فيѧѧѧر  : 05تعريѧѧѧف
هѧѧѧي الѧѧѧصفة التѧѧѧي تحѧѧѧدد قيمѧѧѧة المنѧѧѧتج فѧѧѧي الѧѧѧسوق والѧѧѧى أي مѧѧѧدى مѧѧѧن الكفѧѧѧاءة سѧѧѧيؤدي ذلѧѧѧك المنѧѧѧتج الوظيفѧѧѧة   

  ).5("والمهمة التي صمم من اجلها
بѧѧѧѧر عنѧѧѧѧه مѧѧѧѧن مѧѧѧѧستعمل قѧѧѧѧدرة منѧѧѧѧتج أو خدمѧѧѧѧة علѧѧѧѧى اشѧѧѧѧباع طلѧѧѧѧب مع " جѧѧѧѧودة الخѧѧѧѧدمات هѧѧѧѧي:06تعريѧѧѧѧف 

  )6 ("رداالموومقبول من 
القѧѧѧدرة علѧѧѧى تحقيѧѧѧق رغبѧѧѧات المѧѧѧستهلك بالѧѧѧشكل الѧѧѧذي    " امѧѧѧا جونѧѧѧسن فقѧѧѧد عرفهѧѧѧا علѧѧѧى انهѧѧѧا    : 07تعريѧѧѧف 

  )7("يتطابق مع توقعاته فيحقق رضاه التام عن السلعة أو الخدمة التي تقدم اليه 
كѧѧي  الجѧѧودة هѧѧي عبѧѧارة عѧѧن مجموعѧѧة مѧѧن أوصѧѧاف المنѧѧتج التѧѧي تحѧѧدد مѧѧدى ملائمѧѧة المنѧѧتج ل          ":08تعريѧѧف 

   "المستهلكتقوم بتأدية الوظيفة منه آما يتوقعها 
  .آما أضاف الدآتور بن عنتر التعاريف التالية لمجموعة من العلماء

  1956, الرضا التام للعميل ) :اماند فيجنييوم (  -
  
  202ص) 2005دار وائل لنشر، : عمان  (مبادئ التسويق رضوان محمود العمر ، )1(
 457ص) 1996غ مبين الناشر،: مصر ( مدخل إدارة الجودة: الإنتاجبة تخطيط مراقفريد عبد الفتاح ، )2(
 100ص ) 2006مطبوعة موجهة لطلبة الماجستير، : الجزائر ( إدارة الجودة الشاملةعبد الرحمن بن عنتر،) 4( )3(
  9ص) 1996،ن .م.م.غ: مصر( المنهج العلمي لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات العربية فريد عبد الفتاح ،) 5(

(6) M. BARRUET, la fonction qualité dans l'entreprise  ( paris : DUNOD  ,1980) p 71 
  10مرجع سابق ، ص  : المنهج العلمي لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات العربيةفريد عبد الفتاح ،) 7(
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  1979,المطابقة مع المتطلبات )    :  فيل آروسي (  -
 1989, دقة الاستخدام حسب ما يراه المستفيد ) :وران جوزيف ج( -
  1986,دقة متوقعة تناسب السوق بتكلفة منخفضة ) :  ادوام ردمينج ( -

  :اما اذا اخذنا الجودة من وجهتي نظر الزبون والمؤسسة فيمكن القول
  :الجودة من زاوية نظر الزبون 

  :اصر ومواصفات تقنية مثل هي عبارة عن القدرة على اشباع رغباته وتتكون من عدة عن
  .الفعالية  -
 .الوفرة  -
 .التأمين  -
 .احترام مواعيد التسليم -
 الوثائق المستخدمة  -
 .طول أو قصر الاجراءات -
 .وفرة المعلومات حول المنتج والمؤسسة  -
 .شروط الدفع  -

  :الجودة من زاوية نظر المؤسسة 
انيѧѧѧѧات ومѧѧѧѧوارد المؤسѧѧѧѧسة ولكافѧѧѧѧة   يمكѧѧѧѧن القѧѧѧѧول أن الجѧѧѧѧودة هѧѧѧѧي عبѧѧѧѧارة عѧѧѧѧن التجنيѧѧѧѧد الفعѧѧѧѧال لكافѧѧѧѧة امك      

  : مستخدميها من اجل تحسين 
  .جودة المنتج  -
 .مهارات وامكانيات الموظفين بالمؤسسة  -
 . نظام معلوماتها خاصة فيما يتعلق بالعميل والمناقشة  -

امѧѧѧا , وآѧѧѧل هѧѧѧذا للوصѧѧѧول الѧѧѧى تحقيѧѧѧق افѧѧѧضل اشѧѧѧباع لرغبѧѧѧات الزبѧѧѧائن ومѧѧѧن ثѧѧѧم تحقيѧѧѧق رضѧѧѧاهم وولائهѧѧѧم       
تتѧѧѧѧوفر فѧѧѧѧي  هѧѧѧѧي المجمѧѧѧѧوع الكلѧѧѧѧي للمزايѧѧѧѧا والخѧѧѧѧصائص التѧѧѧѧي    " بنكيѧѧѧѧة فتعѧѧѧѧرف بأنهѧѧѧѧا  جѧѧѧѧودة الخѧѧѧѧدمات ال 

    ".الخدمة البنكية والتي تمكن هذه الخدمة من تلبية حاجات معينة تحقق رضاء العملاء
مجمѧѧѧوع مظѧѧѧاهر وخѧѧѧصائص الخدمѧѧѧة والتѧѧѧي تقѧѧѧوي مѧѧѧن القѧѧѧدرة علѧѧѧى خلѧѧѧق      "آمѧѧѧايمكن تعريفهѧѧѧا علѧѧѧى انهѧѧѧا   
  ينةرضا معين وتلبية احتياجات مع

II-  التطور التاريخي للجودة: 
وتتѧѧابع هѧѧѧذه  , إذا تتبعنѧѧا تطѧѧور مفهѧѧوم الجѧѧودة خѧѧѧلال القѧѧرن الماضѧѧي يمكѧѧن القѧѧول بانهѧѧѧا مѧѧرت بعѧѧدة مراحѧѧل           

حѧѧѧدث فѧѧѧي صѧѧѧورة طفѧѧѧرات مفاجئѧѧѧة فѧѧѧي الفكѧѧѧر الاداري لهѧѧѧا ولكѧѧѧن حѧѧѧدث مѧѧѧن       يالمفѧѧѧاهيم عبѧѧѧر تطورهѧѧѧا لѧѧѧم   
حيѧѧѧѧث يمكѧѧѧѧن حѧѧѧѧصر هѧѧѧѧذه    .الميѧѧѧѧة خѧѧѧѧلال تطѧѧѧѧور طبيعѧѧѧѧي ومنطقѧѧѧѧي انعكاسѧѧѧѧا لسلѧѧѧѧسلة مѧѧѧѧن المتغيѧѧѧѧرات الع      

  :)1(المراحل فيما يلي
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وذلѧѧѧك مѧѧѧن خѧѧѧلال , ة نعة آلاف سѧѧѧب سѧѧѧإلѧѧѧى بѧѧѧالجودة الاهتمѧѧѧام ترجѧѧѧع بѧѧѧدايات :  مرحلѧѧѧة العѧѧѧصور القديمѧѧѧة -1
 عمليѧѧѧѧѧة بنѧѧѧѧѧاء المعابѧѧѧѧѧد  وتؤآѧѧѧѧѧد,ت الدقѧѧѧѧѧة المتناهيѧѧѧѧѧة  ونيѧѧѧѧѧة ذاعاهتمѧѧѧѧѧام المѧѧѧѧѧصريين القѧѧѧѧѧدامى بѧѧѧѧѧالنقوش الفر  

بهѧѧѧدف التأآѧѧѧد مѧѧѧن ,المѧѧѧصرية القديمѧѧѧة وطريقѧѧѧة طلائهѧѧѧا علѧѧѧى وجѧѧѧود عمليѧѧѧات فحѧѧѧص ورقابѧѧѧة لانѧѧѧشطة البنѧѧѧاء  
ولѧѧѧذلك نجѧѧѧد الكثيѧѧѧر مѧѧѧن الخبѧѧѧراء والبѧѧѧاحثين فѧѧѧي هѧѧѧذا المجѧѧѧال يعتبѧѧѧرون أن الجѧѧѧودة          , الأداءمѧѧѧستوى جѧѧѧودة  

ف عѧѧѧام قبѧѧѧل المѧѧѧيلاد علѧѧѧى ضѧѧѧفاف النيѧѧѧل خѧѧѧلال عѧѧѧصور        مѧѧѧن ثلاثѧѧѧة آلا أآثѧѧѧرالѧѧѧى تѧѧѧراث مѧѧѧصري تواجѧѧѧد   
  .الحضارة الفرعونية 

  :مرحلة الفحص -2
يعتبѧѧѧر الفحѧѧѧص هѧѧѧو الترجمѧѧѧة العمليѧѧѧة لمفهѧѧѧوم الجѧѧѧودة الѧѧѧسائد فѧѧѧي تلѧѧѧك الفتѧѧѧرة بѧѧѧان الجѧѧѧودة هѧѧѧي المطابقѧѧѧة            

وعلѧѧѧѧى هѧѧѧѧذا آѧѧѧѧان الفحѧѧѧѧص هѧѧѧѧو النѧѧѧѧشاط الѧѧѧѧذي يѧѧѧѧتم فيѧѧѧѧه التاآѧѧѧѧد مѧѧѧѧن المطابقѧѧѧѧة للمواصѧѧѧѧفات         للمواصѧѧѧѧفات 
عة وآѧѧان التطѧѧور خѧѧلال تلѧѧك المرحلѧѧة هѧѧو القѧѧرار الخѧѧاص بتحديѧѧد متѧѧى يѧѧتم الفحѧѧص ؟ مѧѧاهو عѧѧدد             الموضѧѧو

يمكѧѧѧن أن يѧѧѧشمل الفحѧѧѧص  الوحѧѧѧدات التѧѧѧي تخѧѧѧضع للفحѧѧѧص ؟ وذلѧѧѧك اعتمѧѧѧادا علѧѧѧى اعتبѧѧѧارات التكلفѧѧѧة حيѧѧѧث       
او عينѧѧات مѧѧن هѧѧذه الوحѧѧدات تѧѧستند الѧѧى حѧѧسابات احѧѧصائية ويمكѧѧن           )100%(جميѧѧع الوحѧѧدات المنتجѧѧة   

 عمليѧѧة الفحѧѧص تنѧѧصب اساسѧѧا علѧѧى مراقبѧѧة جѧѧودة المنѧѧتج الѧѧذي تѧѧم انتاجѧѧه بالفعѧѧل حتѧѧى لا يخѧѧرج              القѧѧول أن
المعيѧѧѧѧب منѧѧѧѧه الѧѧѧѧى المѧѧѧѧستهلك أي انѧѧѧѧه نѧѧѧѧشاط يحѧѧѧѧول دون وصѧѧѧѧول المعيѧѧѧѧب الѧѧѧѧى المѧѧѧѧستهلك ولكѧѧѧѧن لا يمنѧѧѧѧع    

  وبالتالي تهدف عمليات الفحص الى فصل المنتجات المعيبة عن تلك الموافقة للمواصفات , حدوثه
  :مراقبة الجودة مرحلة  -3

 المѧѧѧѧستخدمة لتحقيѧѧѧѧق المѧѧѧѧستوى   والأنѧѧѧѧشطة الفنيѧѧѧѧة الأسѧѧѧѧاليبهѧѧѧѧي مجمѧѧѧѧل   "بأنهѧѧѧѧاتعѧѧѧѧرف مراقبѧѧѧѧة الجѧѧѧѧودة   
وآѧѧѧان للمنظمѧѧѧة الأمريكيѧѧѧة للرقابѧѧѧة علѧѧѧى الجѧѧѧودة   . "المطلѧѧѧوب مѧѧѧن الجѧѧѧودة وآѧѧѧذلك منѧѧѧع وتѧѧѧصحيح الأخطѧѧѧاء   

 الإحѧѧѧصائية الأسѧѧѧاليب  تطѧѧѧويرالأساسѧѧѧية الجѧѧѧودة والتѧѧѧي مѧѧѧن مهامهѧѧѧا  إدارة انتѧѧѧشار تخفѧѧѧيضدور هѧѧѧام بهѧѧѧدف 
 لهѧѧѧذا فѧѧѧان نѧѧѧشاط ضѧѧѧبط الجѧѧѧودة يتѧѧѧضمن مهمتѧѧѧين رئيѧѧѧسيتين  .الرقابѧѧѧةبهѧѧѧدف تخفѧѧѧيض عѧѧѧدد وتكѧѧѧاليف للرقابѧѧѧة 

  :التاليآما في الشكل 
        مهام مراقبة الجودة                              )                                      17 (:الشكل رقم

  
                                                                      مهام وقاية ومنعمهام فحص وتفتيش 

  
  
  
  
  
  
  

  04 مرجع سبق ذآره ، ص:إدارة الجودة الشاملةعبد الرحمن بن عنتر،: المصدر
    

  تفتيش على الخامات •
  العملياتتفتيش على •
 تفتيش على الآلات •
 تفتيش على المعدات •
 تفتيش على معدلت الصناعة •
 التسجيل وحفظ السجلات •

 دراسة قدرة العمليات •
 تصميم خطط الفحص للعينات •
 تصميم التجارب  •
 تحليل بيانات الفحص والتفتيش  •
 دراسة الاجراءات التصحيحية  •
  دراسة تكاليف الجودة  •
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 علѧѧѧى فحѧѧѧص  أساسѧѧѧاوبѧѧѧذلك يختلѧѧѧف مفهѧѧѧوم مراقبѧѧѧة الجѧѧѧودة عѧѧѧن مفهѧѧѧوم الفحѧѧѧص فѧѧѧي ان الاخيѧѧѧر ينѧѧѧصب          
واسѧѧѧتبعاد المعيѧѧѧب مѧѧѧن الخѧѧѧروج الѧѧѧى المѧѧѧستهلك بينمѧѧѧا مراقبѧѧѧة الجѧѧѧودة تخѧѧѧتص         ائهѧѧѧا رتѧѧѧب  المنتجѧѧѧات لاعط

 أو بهѧѧѧѧدف منѧѧѧѧع الإنتѧѧѧѧاجالمѧѧѧѧدخلات والعمليѧѧѧѧات التѧѧѧѧي سѧѧѧѧيتم اسѧѧѧѧتخدامها فѧѧѧѧي بѧѧѧصفة اساسѧѧѧѧية بمراقبѧѧѧѧة جѧѧѧѧودة  
 يمكѧѧن تقليѧѧل نѧѧسب المعيѧѧب ومѧѧن مميѧѧزات مرحلѧѧة مراقبѧѧة الجѧѧودة ايѧѧضا أنهѧѧا تتѧѧسم ببنѧѧاء اسѧѧاليب احѧѧصائية             

قهѧѧا تѧѧوفير آѧѧم آبيѧѧر مѧѧن المعلومѧѧات تѧѧستخدم فѧѧي تطѧѧوير آثيѧѧر مѧѧن انѧѧشطة الѧѧشرآة بالاضѧѧافة الѧѧى              عѧѧن طري
  :الجودة مثل

   .استخدام بيانات الجودة في تطوير العمليات وتطوير تصميم المنتج -
 .استخدام البيانات الخاصة بطاقة العمليات في تحسين تكنولوجيا العمليات وتخطيطها -
    .  ادارة المشتريات والتعاقدات مع الموردين استخدام بيانات الجودة في -

 والعمليѧѧѧات بالإنتѧѧѧاجبمعنѧѧѧى آخѧѧѧر اسѧѧѧتخدام بيانѧѧѧات مراقبѧѧѧة الجѧѧѧودة فѧѧѧي اتخѧѧѧاذ آثيѧѧѧر مѧѧѧن القѧѧѧرارات الخاصѧѧѧة     
جي للمنتجѧѧѧѧات إلا أن التقѧѧѧѧدم التكنولѧѧѧѧو , الفحѧѧѧѧص تقѧѧѧѧدما مѧѧѧѧن  أآثѧѧѧѧروعلѧѧѧѧى الѧѧѧѧرغم مѧѧѧѧن ان مراقبѧѧѧѧة الجѧѧѧѧودة    

  .التغيراتم في متطلبات العملاء جعلها غير آافية لمواآبة تلك والمنافسة في الاسواق والتغير الدائ
  :  الجودة تأآيدمرحلة -4

 إلѧѧѧى المعѧѧѧدات مثѧѧѧل الطѧѧѧائرات والقطѧѧѧارات الѧѧѧسريعة وسѧѧѧفن الفѧѧѧضاء      أنѧѧѧواع التطѧѧѧور الѧѧѧسريع لѧѧѧبعض    أدى 
د وبѧѧذلك يѧѧصبح حѧѧل مѧѧشاآل الجѧѧودة بعѧѧ     ,   لهѧѧا  فѧѧي الاسѧѧتخدام والتѧѧشغيل   الأمѧѧانالحاجѧѧة لمѧѧستوى عѧѧالي مѧѧن    

 وهѧѧѧي فلѧѧѧسفة المراحѧѧѧل الѧѧѧسابقة للجѧѧѧودة ولهѧѧѧذا ظهѧѧѧرت الحاجѧѧѧة الѧѧѧى       الإطѧѧѧلاقعلѧѧѧى حѧѧѧدوثها غيѧѧѧر مناسѧѧѧب   
 مѧѧѧن جѧѧѧذورها التѧѧѧي وراء حѧѧѧدوث الانحرافѧѧѧات  الأسѧѧѧبابمѧѧѧنهج جديѧѧѧد يعتمѧѧѧد علѧѧѧى البحѧѧѧث عѧѧѧن طريقѧѧѧة لمنѧѧѧع    

 الجѧѧѧѧودة آافѧѧѧѧة القѧѧѧѧرارات والتѧѧѧѧصرفات المخططѧѧѧѧة تأآيѧѧѧѧد الجѧѧѧѧودة وتѧѧѧѧشمل عمليѧѧѧѧات بتأآيѧѧѧѧدوهѧѧѧѧو مѧѧѧѧا يعѧѧѧѧرف 
ѧѧѧا       الѧѧѧا وعالميѧѧѧة محليѧѧѧودة المطلوبѧѧѧستوى الجѧѧѧق مѧѧѧلاء وتحقيѧѧѧة العمѧѧѧضمان ثقѧѧѧام    .ضرورية لѧѧѧب نظѧѧѧا يتطلѧѧѧآم

  : الجودة مايلي تأآيد
 ,وجود نظام قائم وفعال لمراقبة الجودة  -
  .وجود نظام معلومات موثق بالشرآة -
 .توافر مواصفات محلية أو عالمية للالتزام به  -
 .هندسية والادارية  الاعمال الأداء لأسلوبوجود منهج مطبق  -
 .وجود نظام هيكلي للشرآة قائم وواضح ومحدد عليه المسؤوليات والسلطات  -
    الجودة تأآيدزامها ببرنامج ودعم الادارة العليا و الت, صيانة متقدموجود نظام  -

 ѧѧذا فقѧѧورة         لهѧѧي صѧѧعها فѧѧات ووضѧѧك المتطلبѧѧي تلѧѧد القياسѧѧدولي للتوحيѧѧاد الѧѧدد الاتحѧѧود   د حѧѧن البنѧѧدد مѧѧن (عѧѧم
 المؤسѧѧѧسة بمѧѧѧا فѧѧѧي ذلѧѧѧك المؤسѧѧѧسات الخدميѧѧѧة    أنѧѧѧشطةلهѧѧѧا صѧѧѧفة العموميѧѧѧة وتѧѧѧشمل آافѧѧѧة   )  بنѧѧѧدا20 الѧѧѧى 16

  . جودة منتجاتها تأآيدلتساعدها على 
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  :مرحلة ادارة الجودة -5
البѧѧѧѧشرية وفقѧѧѧѧا للتحѧѧѧѧديات التѧѧѧѧي تواجههѧѧѧѧا    , الماديѧѧѧѧة ,وتهѧѧѧѧدف ادارة الجѧѧѧѧودة الѧѧѧѧى تعظѧѧѧѧيم المѧѧѧѧوارد الماليѧѧѧѧة     

 ѧѧѧذا تخطѧѧѧة ، وآѧѧѧة     المنظمѧѧѧة للمنظمѧѧѧة الداخليѧѧѧق الحالѧѧѧة ، وفѧѧѧداف واقعيѧѧѧد اهѧѧѧع تحديѧѧѧرة مѧѧѧذه الاخيѧѧѧور هѧѧѧيط تط
بالانتقѧѧѧال ، وذلѧѧѧك  تحѧѧѧولا ملموسѧѧѧا فѧѧѧي مجѧѧѧال ادارة الجѧѧѧودة  1970بالمقارنѧѧѧة مѧѧѧع منافѧѧѧسيها ،ولقѧѧѧد شѧѧѧهد عѧѧѧام   

 شѧѧѧاملة ، إداريѧѧѧة اعتبѧѧѧار الجѧѧѧودة فلѧѧѧسفة  إلѧѧѧى للرقابѧѧѧة علѧѧѧى الجѧѧѧودة  الإحѧѧѧصائية الأسѧѧѧاليبمѧѧѧن الترآيѧѧѧز علѧѧѧى  
المعيѧѧѧار " بتطѧѧѧوير مواصѧѧѧفة جديѧѧѧدة لادارة الجѧѧѧودة الѧѧѧشاملة عرفѧѧѧت باسѧѧѧم       1981وقѧѧѧد قѧѧѧام اليابѧѧѧانيون سѧѧѧنة    

وبتطѧѧѧѧور الفكѧѧѧѧر الخѧѧѧѧاص , حيѧѧѧѧث سѧѧѧѧاهمت فѧѧѧѧي التفѧѧѧѧوق الواضѧѧѧѧح لجѧѧѧѧودة المنتجѧѧѧѧات اليابانيѧѧѧѧة , " الѧѧѧѧصناعي 
للجѧѧѧودة التѧѧѧي  والتѧѧѧي تعѧѧѧد مѧѧѧن اهѧѧѧم المفѧѧѧاهيم المعاصѧѧѧرة  ,بѧѧѧإدارة الجѧѧѧودة تطѧѧѧور مفهѧѧѧوم ادارة الجѧѧѧودة الѧѧѧشاملة 

  .تسعى المنظمات لتطبيقها
         مرحلة ادارة الجودة الشاملة-6

 الآسѧѧѧيوية وتحѧѧѧولات هامѧѧѧة تمثلѧѧѧت فѧѧѧي ظهѧѧѧور دول النمѧѧѧو      غيѧѧѧراتت الأخيѧѧѧرينشѧѧѧهد العѧѧѧالم خѧѧѧلال العقѧѧѧدين    
 ثѧѧѧم ثѧѧѧورة المعلومѧѧѧات والاتѧѧѧصالات ومѧѧѧن ثѧѧѧم اتفاقيѧѧѧة التجѧѧѧارة العالميѧѧѧة    الأسѧѧѧواقوازديѧѧѧاد حѧѧѧدة المنافѧѧѧسة فѧѧѧي  

 ѧѧѧѧا صѧѧѧѧفات     ومѧѧѧѧات للمواصѧѧѧѧة المنتجѧѧѧѧي مطابقѧѧѧѧشدد فѧѧѧѧدول و التѧѧѧѧين الѧѧѧѧارة بѧѧѧѧة التجѧѧѧѧزام بحريѧѧѧѧن الالتѧѧѧѧاحبها م 
 الجѧѧѧودة مѧѧѧن تلѧѧѧك الزاويѧѧѧة  إلѧѧѧىو لѧѧѧم يعѧѧѧد ينظѧѧѧر  .هѧѧѧي قѧѧѧضية العѧѧѧصر  الموضѧѧѧوعة وبѧѧѧذلك أصѧѧѧبحت الجѧѧѧودة  

 فѧѧѧي الأنѧѧѧشطة آجѧѧѧزء متѧѧѧداخل ومѧѧѧرتبط بجميѧѧѧع    إليهѧѧѧابѧѧѧل اصѧѧѧبح ينظѧѧѧر   ," المطابقѧѧѧة للمواصѧѧѧفات "الѧѧѧضيقة 
ويعتبѧѧѧѧر مѧѧѧѧدخل ادارة الجѧѧѧѧودة الѧѧѧѧشاملة مѧѧѧѧن الاتجاهѧѧѧѧات الحديثѧѧѧѧة فѧѧѧѧي الادارة التѧѧѧѧي لاقѧѧѧѧت نجاحѧѧѧѧا , المؤسѧѧѧѧسة

عناهѧѧѧا الѧѧѧشامل داخѧѧѧل الافѧѧѧراد  آبيѧѧѧرا فѧѧѧي تطѧѧѧوير ادارة المؤسѧѧѧسات عѧѧѧن طريѧѧѧق بنѧѧѧاء ثقافѧѧѧة عميقѧѧѧة للجѧѧѧودة بم   
  . في المؤسسة بجميع مستوياتهم الادارية

ثѧѧѧم قѧѧѧام اليابѧѧѧانيون باسѧѧѧتخدامها بѧѧѧشكل اوسѧѧѧع     " يѧѧѧوم فيجيني" هѧѧѧو "  الجѧѧѧودة الѧѧѧشاملة  إدارة" واول مѧѧѧن طѧѧѧور 
حيѧѧѧث يѧѧѧؤدي  . اسѧѧѧتراتيجية فѧѧѧي مواجهѧѧѧة حѧѧѧدة المنافѧѧѧسة الحاليѧѧѧة فѧѧѧي الاسѧѧѧواق الدوليѧѧѧة      أداة تمثѧѧѧل واصѧѧѧبحت 

مѧѧѧѧشارآة , تطبيѧѧѧѧق ادارة الجѧѧѧѧودة الѧѧѧѧشاملة الѧѧѧѧى تحقيѧѧѧѧق عѧѧѧѧدة نتѧѧѧѧائج للمنظمѧѧѧѧة اهمهѧѧѧѧا زيѧѧѧѧادة رضѧѧѧѧا العميѧѧѧѧل     
يѧѧѧات الانتاجيѧѧѧة ، تخفѧѧѧيض التكѧѧѧاليف ورفѧѧѧع حѧѧѧصة الѧѧѧسوق ، ولقѧѧѧد       تطѧѧѧوير العمل, الافѧѧѧراد فѧѧѧي اتخѧѧѧاذ القѧѧѧرار   

  : تميزت هذه المرحلة بالتغيرات التالية 
  .اعطاء الجودة اهتماما خاصا من قبل الادارة العليا وادراجها ضمن التخطيط الاستراتيجي للمنظمة-
  .ؤسسة ايجاد علاقة بين الجودة وتحقيق الارباح واستخدامها لتحقيق ميزة تنافسية للم-
 اعطѧѧѧѧاء الجѧѧѧѧودة تعريفѧѧѧѧا خاصѧѧѧѧا مѧѧѧѧن وجهѧѧѧѧة نظѧѧѧѧر العمѧѧѧѧلاء والاهتمѧѧѧѧام بالعميѧѧѧѧل واحتياجاتѧѧѧѧه ، وتختلѧѧѧѧف        -

  .الأمريكيةالنظرة اليابانية للجودة عن النظرة 
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                               النظرة الأمريكية والنظرة اليابانية للجودة )               08 (  :جدول رقم
  )الحديثة(النظرة اليابانية   )التقليدية(مريكية النظرة الا

 تتحقѧѧѧѧѧق الجѧѧѧѧѧودة بمطابقѧѧѧѧѧة خѧѧѧѧѧصائص الѧѧѧѧѧسلعة أو -1
  الخدمة للمواصفات الموضوعة مسبقا

 تتحقѧѧѧѧѧق الجѧѧѧѧѧودة بمطابقѧѧѧѧѧة خѧѧѧѧѧصائص الѧѧѧѧѧسلعة او -1
  الخدمة للمواصفات الموضوعة مسبقا

  المنظمة آل   توقف الجودة على اقسام ن-2  تتوقف الجودة على آل اقسام المنظمة -2
 الوصѧѧѧѧول الѧѧѧѧى نѧѧѧѧسبة معيبѧѧѧѧة يѧѧѧѧتم  هѧѧѧѧدف الجѧѧѧѧودةت-3

    تحديدها مسبقا
لا يѧѧѧѧѧتم قبѧѧѧѧѧول أي نѧѧѧѧѧسبة معيبѧѧѧѧѧة وهنѧѧѧѧѧاك مطالبѧѧѧѧѧة   -3

  بتحقيق النتاج الافضل ومن المرة الاولى 
 لѧѧѧديهم مѧѧѧا يѧѧѧسمى بافѧѧѧضل مѧѧѧستوى للجѧѧѧودة حيѧѧѧث     -4

يѧѧѧѧѧدفع العمѧѧѧѧѧلاء مقابѧѧѧѧѧل تحѧѧѧѧѧسين الجѧѧѧѧѧودة بعѧѧѧѧѧد هѧѧѧѧѧذا   
  المستوى 

لجѧѧѧѧѧودة بѧѧѧѧѧشكل دائѧѧѧѧѧم لان ذلѧѧѧѧѧك  زيѧѧѧѧѧادة مѧѧѧѧѧستوى ا-4
علѧѧѧى يزيѧѧѧد الحѧѧѧصة الѧѧѧسوقية للمنظمѧѧѧة ومѧѧѧن الطلѧѧѧب     

  سلعها 
  تحسين الجودة في آل وقت -5   يتم تحديد اهداف الجودة مرة في السنة-5
 الرعايѧѧѧѧѧة علѧѧѧѧѧى الجѧѧѧѧѧودة تѧѧѧѧѧتم بواسѧѧѧѧѧطة فحѧѧѧѧѧص     -6

  المنتج النهائي
 انتѧѧѧѧاج  مѧѧѧѧسؤول عѧѧѧѧن عمليѧѧѧѧةالفحص   آѧѧѧѧل عامѧѧѧѧل -6

  والرقابة
بيѧѧѧرة مѧѧѧن  المنتجѧѧѧات التامѧѧѧة   يѧѧѧتم فحѧѧѧص آميѧѧѧات آ-7

  الصنع واعتمادا عاى اسلوب العينات الاحصائية 
   يتم فحص آل قطعة بمجرد انتاجها-7

المѧѧѧسؤول عѧѧѧن عمليѧѧѧات الفحѧѧѧص هѧѧѧو قѧѧѧسم الرقابѧѧѧة -8
  على الجودة 

 قѧѧѧѧسم الرقابѧѧѧѧةعلى الجѧѧѧѧودة امѧѧѧѧا الفحѧѧѧѧص الفعلѧѧѧѧي     -8
  فيتم من قبل العمال 

ن  هنѧѧѧѧاك عمѧѧѧѧال مختѧѧѧѧصون بعمليѧѧѧѧة النظافѧѧѧѧة ضѧѧѧѧم-9
  اماآن الانتاج

 عمѧѧѧѧال الانتѧѧѧѧاج انفѧѧѧѧسهم مѧѧѧѧسؤولون عѧѧѧѧن تنظيѧѧѧѧف  -9
  مكان العمل الخاص بهم 

   
الطبعѧѧѧѧة الاولѧѧѧѧى  , المѧѧѧѧسيرة للنѧѧѧѧشر دار: عمѧѧѧѧان(الѧѧѧѧشاملة الجѧѧѧѧودة إدارة , خѧѧѧѧضير آѧѧѧѧاظم حمѧѧѧѧودة  :المѧѧѧѧصدر

  91ص ) 2001
    

III-  الحديثة والتقليديةقواعد الجودة: 
   :)1(ديثة آمايليعبد الرحمان توفيق القواعد القديمة والح.بين د

   : القواعد القديمة للجودة  -1
  :تتمثل القواعد القديمة للجودة فيما يلي

  . باخلاقيات العمل الى ضعف الجودة في الولايات المتحدة ةادى ضعف المبالا -
 لتحقيق الارباح  مر ثانويأ آإليها ينظر أنها إلابالرغم من آثرة الحديث عن الجودة  -
  
  
لѧѧѧѧلإدارة، مرآѧѧѧѧز الخبѧѧѧѧرات المهنيѧѧѧѧة   :الجيѧѧѧѧزة( والجѧѧѧѧودةالإبѧѧѧѧداعتجѧѧѧѧارب : الѧѧѧѧشاملة الجѧѧѧѧودةج منهـــــѧѧѧѧـ,ن توفيѧѧѧѧق الرحمــѧѧѧѧـ.بѧѧѧѧدع )1(

 57 -56ص ص  )2004
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  .أعلى تعني تكلفة أعلىجودة  -
  مشكلات المنتج لىالترآيز ع -
  .والعمل على تصحيحها  -

 الافتراض بانه سوف تحدث اخطاء وبالتالي وضع نظم فحص وضوابط عديدة لتحديدها-
  تم تحديد الخطأ ومعالجته ي-
  .  بواسطة المراقب الخطأ يتم اآتشاف -
  . الموردون خصوم وبالتالي يشتبه في امرهم -
  . الشراء من العروض الادنى سعرا -
  . الجودة وظيفة من وظائف التصنيع -
  .قسم الجودة هو المسؤول عن الجودة -
  . العاملون هم المسؤولون عن اغلب مشكلات الجودة -
  .لى الادارة ادراك مشكلات الجودة وتفويض المسؤولية من اجل تحسين الوضع  ع-
  .الاحصاء وسيلة دخيلة على المختصين بالجودة -

III-2-  القواعد الحديثة للجودة : 
  :تتمثل القواعد الحديثة للجودة في مايلي 

  الاهتمام بادارة العامل بطريقة جيدة تجعله افضل من الاخرين  -
  . اساسية لتحقيق ارباح اآثر تعد الجودة وسيلة-
   جودة اعلى تعني تكلفة اقل -
   الترآيز على حل مشكلات العمليات والعمل على منع تكرارها -
  .الافتراض بان الاخطاء لن تحدث ويتم التخطيط على هذا الاساس -
   القيام بالعمل الصحيح من اول مرة -
  .ول أاولا ب (*)اآتشاف العيوب -
  .وثوقون بهم ضمن فريق المنظمةالموردون اعضاء م-
  . الشراء من اجل الجودة والخدمة والثقة والاعتمادية -
  . الجودة مهمة آل فرد من التصميم الى الشحن -
  . الوعي بالجودة مسؤولية عامل مشارك في العمل -
  .80%)( النظام الاداري هو السبب في غالبية مشكلات الجودة -
  . في تحديد ومعالجة المشكلات  تعتمد الادارة على العاملين-
  . لمراقبة الجودة بالأسلوب الإحصائي من المفضل ان يكون العامل على معرفة -
  
  
  
  

   الزبائن  بحب ورضا المنتجاتهي عندما لا تحضى:  حسب آوتلر  العيب(*)
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   الجودة الشاملة إدارة وأهميةتسيير الجودة  : مطلب الثانيال
I-  ة  الجودة الشاملإدارة أهمية: 

ومقيѧѧѧѧاس اساسѧѧѧѧي  , ينظѧѧѧѧر الѧѧѧѧى ادارة الجѧѧѧѧودة الѧѧѧѧشاملة علѧѧѧѧى انهѧѧѧѧا قѧѧѧѧاطرة عظيمѧѧѧѧة للتغييѧѧѧѧر الѧѧѧѧى الافѧѧѧѧضل       
لفائقѧѧѧѧة ، ممѧѧѧѧا للمفاضѧѧѧѧلة بѧѧѧѧين المؤسѧѧѧѧسات حيѧѧѧѧث اعتمѧѧѧѧدتها الكثيѧѧѧѧر مѧѧѧѧن المنظمѧѧѧѧات لاهميتهѧѧѧѧا الاسѧѧѧѧتراتيجية ا 

  ѧѧѧا ومѧѧѧن  فاعليتهѧѧѧسة     نزاد مѧѧѧوق المؤسѧѧѧي سѧѧѧاء فѧѧѧى البقѧѧѧدرتها علѧѧѧى   قѧѧѧي ادت الѧѧѧل التѧѧѧن العوامѧѧѧصاعد  ومѧѧѧت 
   :)1(ما يلي الجودة الشاملة إدارة  ةأهمي

   ترتكز على تقديم أفضل المنتجات بأقل سعر ممكنيالمؤسسات، والتزيادة حدة المنافسة بين  -
العѧѧѧѧالمي، ممѧѧѧѧا جعѧѧѧѧل الجѧѧѧѧودة الѧѧѧѧشاملة فѧѧѧѧي سѧѧѧѧلم    الѧѧѧѧصعيد إلѧѧѧѧىانتقѧѧѧѧال التنѧѧѧѧافس مѧѧѧѧن الѧѧѧѧصعيد المحلѧѧѧѧي   -

 .ولويات المؤسسةأ
 وتقنيѧѧѧѧات اداريѧѧѧѧة جديѧѧѧѧدة لمواجهѧѧѧѧة التغيѧѧѧѧرات الحاليѧѧѧѧة الѧѧѧѧسريعة  ليبأسѧѧѧѧا ابتكѧѧѧѧار إلѧѧѧѧىضѧѧѧѧرورة اللجѧѧѧѧوء  -

 .والمستمرة
ان تطبيѧѧѧق ادارة الجѧѧѧودة الѧѧѧشاملة يѧѧѧؤدي الѧѧѧى تحقيѧѧѧق عѧѧѧدة نجاحѧѧѧات تتجلѧѧѧى مѧѧѧن خلالهѧѧѧا  اهميѧѧѧة هѧѧѧذه    

  :الاخيرة ومنها 
  . الجودة مما يساهم في تحقيق رضا العميل فتكاليتقليص شكاوى المستهلكين وتخفيض  -
 . المحققة مما يؤدي الى رفع الحصة السوقية والأرباح جيةالإنتازيادة  -
 .تقليص حوادث ومشاآل العمل ،مما يساهم في رفع الكفاءة الادارية والانتاجية  -
ووفѧѧѧرات متعѧѧѧددة فѧѧѧي تكѧѧѧاليف واجѧѧѧال العمليѧѧѧات الانتاجيѧѧѧة، ممѧѧѧا يرفѧѧѧع مѧѧѧن مѧѧѧستوى جѧѧѧودة  تحقيѧѧѧق منѧѧѧافع  -

 .المنتجات
يات المؤسѧѧѧسة وضѧѧѧمان المѧѧѧشارآة الفعالѧѧѧة لجميѧѧѧع افرادهѧѧѧا   تحѧѧѧسين عمليѧѧѧة الاتѧѧѧصال بѧѧѧين مختلѧѧѧف مѧѧѧستو   -

 . الاداءفي تحسين
وتؤآѧѧѧѧѧد ادارة الجѧѧѧѧѧودة الѧѧѧѧѧشاملة علѧѧѧѧѧى ان الاصѧѧѧѧѧغاء لرغبѧѧѧѧѧات العميѧѧѧѧѧل وتلبيتهѧѧѧѧѧا هѧѧѧѧѧي الѧѧѧѧѧسبيل الوحيѧѧѧѧѧد     -

والاآثѧѧѧѧر دوامѧѧѧѧا بالنѧѧѧѧسبة للمؤسѧѧѧѧسة ولتحقيѧѧѧѧق النجѧѧѧѧاح والريѧѧѧѧادة اذ تѧѧѧѧستمد اسѧѧѧѧسها مѧѧѧѧن تحقيѧѧѧѧق اعلѧѧѧѧى         
الحѧѧѧاليين والحѧѧѧصول   شكل مѧѧѧستمر ، وتعѧѧѧد المحافظѧѧѧة علѧѧѧى  العمѧѧѧلاء     لѧѧѧدى العمѧѧѧلاء بѧѧѧ  درجѧѧѧات الرضѧѧѧا 

 فѧѧي ظѧѧل الѧѧسوق     نѧѧاجح حاليѧѧا ممѧѧا يتطلѧѧب تحقيѧѧق منѧѧتج    علѧѧى آخѧѧرين جѧѧدد اآبѧѧر تحѧѧد تواجهѧѧه المؤسѧѧسة     
 أهميѧѧѧѧةتوضѧѧѧѧيح  الجѧѧѧѧودة الѧѧѧѧشاملة ويمكѧѧѧѧن إدارةالتنافѧѧѧѧسية الآنيѧѧѧѧة ، ولا يمكѧѧѧѧن تحقيѧѧѧѧق ذلѧѧѧѧك إلا بتطبيѧѧѧѧق  

  الشكل في الصفحة الموالية الجودة الشاملة من خلال إدارة
  
  
  
  
  
  
  13, 12ص ص , مرجع سبق ذآره : ادارة الجودة الشاملة,عبد الرحمن بن عنتر) 1(
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أهميѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة ادارة الجѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧودة  )                                                                    18 ( :الѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧشكل رقѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧم 
  الشاملة       

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

دار غريѧѧѧѧب للطباعѧѧѧѧة  : القѧѧѧѧاهرة( الѧѧѧѧسياسات الاداريѧѧѧѧة فѧѧѧѧي عѧѧѧѧصر المعلومѧѧѧѧات    علѧѧѧѧي الѧѧѧѧسلمي ، :المѧѧѧѧصدر 
  299ص) والنشر،غير مبين سنة النشر

II- وتسيير الجودة سياسة : 
 سياسѧѧѧѧة رشѧѧѧѧيدة و تѧѧѧѧسيير فعѧѧѧѧال للحѧѧѧѧصول علѧѧѧѧى رضѧѧѧѧا  إيجѧѧѧѧادلو المؤسѧѧѧѧسات الخدميѧѧѧѧة علѧѧѧѧى وؤيرآѧѧѧѧز مѧѧѧѧس

 لانѧѧه فѧѧي , بѧѧل انتѧѧاج خدمѧѧة تقѧѧدم مباشѧѧرة للزبѧѧون      , زبѧѧائنهم لان نѧѧشاطاتهم لا تهѧѧدف الѧѧى انتѧѧاج شѧѧيء مѧѧادي       
  . في انتاج الخدمة الأوليةحالة تعتبر المادة ال هذه 

II-1-  سياسة الجودة: 
 مѧѧѧѧن الѧѧѧѧضروري تѧѧѧѧشكيل صѧѧѧѧورة للجѧѧѧѧودة تكѧѧѧѧون محѧѧѧѧددة ومعرفѧѧѧѧة بدقѧѧѧѧة داخѧѧѧѧل المؤسѧѧѧѧسة وخارجهѧѧѧѧا هѧѧѧѧذه   

  :)1(السياسة تتعلق على الخصوص بسلوك الجودة 
  .الموردينإزاء   - أ
 .ائنإزاء الزب - ب
  . داخل المؤسسة -ج

 . ائف ظفوضع سياسة الجودة موضع التنفيذ يتطلب المشارآة الفعلية لكل الو
  : السلوك إزاء الموردين  - أ

  قبѧѧل الزبѧѧائن   النهايѧѧة علѧѧى الجѧѧودة المفروضѧѧة مѧѧن    وهѧѧو تحديѧѧد مѧѧستوى الجѧѧودة المطلوبѧѧة للحѧѧصول فѧѧي      
  "جودة ملائمة"تنظيم على الخصوص للحصول على ) الموردين (وتتعاون المؤسسة معهم 

  
  
مجلѧѧѧة اقتѧѧѧصاديات شѧѧѧمال  : الѧѧѧشلف ( ئريѧѧѧة تѧѧѧسيير وضѧѧѧمان جѧѧѧودة المؤسѧѧѧسات الѧѧѧصناعية الجزا  , محمѧѧѧد غربѧѧѧي.عاشѧѧѧور مزريѧѧѧق ، أ) 1(

  50-49ص,ص) 2005العدد الثاني ، ,إفريقيا

 :تخفيض التكاليف
 .تكاليف إعادة التشغيل -
 تقليل الأخطاء -
 تقليل التأخير -
 استخدام الآلات والخامات -

تحسين تحسين الجودة 
 جيةالإنتا

غزو السوق بجودة 

  وسعر أقلأعلى
  خلق فرص
 عمل أكثر

مركز منافسة أفضل واستمرارية في
 السوق
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  :والمعالم الكبيرة لهذه الصورة نجد,  صورة واضحة وبخصوص متطلبات ميدان الجودة وإعطاء
  بأنصافوصاف الجودة وتقييمها تحديد ا -
 .مساعدة الموردين على بناء تنظيمهم الخاص بالجودة  -

   :السلوك ازاء الزبائن -ب
  :يتمحور حول النقاط التالية 

   لزبائنهم صورة جودة عالية مقارنة بجودة المنافسينن يعطواآانو إذا -
 .الحصول على هذه النتيجة أي الثقة بتكلفة معقولة  -
 .زبائن حرية الدخول في تنظيم الجودة  تعطى للأنيجب  -
 التعامل معهم في تحديد خصائص خدمتهم وخاصة ظروف الاستلام -
 . يجب أن يتأآد انه يتكلم بنفس اللغة التي يتكلمون بها ويفهمونها  -
، وتحديѧѧѧѧدها مقارنѧѧѧѧة مѧѧѧѧع المنافѧѧѧѧسين )سѧѧѧѧيئة, جيѧѧѧѧدة (هم  جѧѧѧѧودتإلѧѧѧѧى صѧѧѧѧراحة نيتأآѧѧѧѧد مѧѧѧѧن أنهѧѧѧѧم يѧѧѧѧشيرو -

 . جهودهملمساعدتهم على توجيه
هѧѧѧم اتѧѧѧصالات دائمѧѧѧة فيمѧѧѧا يخѧѧѧص الجѧѧѧودة وتѧѧѧسهيل الحѧѧѧوار وتحديѧѧѧد المѧѧѧصالح التѧѧѧي   يѧѧѧضمنوا معأنيجѧѧѧب  -

 تكون مكلفة بمخاطبتهم بدقة
 القانونيѧѧѧة وهѧѧѧذا لا يѧѧѧستلزم مѧѧѧستوى جيѧѧѧد مѧѧѧن  الإجѧѧѧراءاتإظهѧѧѧار الѧѧѧصرامة المرغѧѧѧوب فيهѧѧѧا عنѧѧѧد تطبيѧѧѧق   -

 حѧѧѧول الجѧѧѧودة الموافقѧѧѧة للحѧѧѧصول   الجѧѧѧودة فقѧѧѧط بѧѧѧل يتطلѧѧѧب تѧѧѧوفير تنظѧѧѧيم خѧѧѧاص يѧѧѧسمح بإعطѧѧѧائهم ثقѧѧѧة     
 .السلعةعلى 
  :المؤسسةداخل -ج

 وتتѧѧѧѧدخل فѧѧѧѧي آѧѧѧѧل   ,المطلوبѧѧѧѧةط لتحقيѧѧѧѧق الجѧѧѧѧودة  تنѧѧѧѧشوظيفѧѧѧѧة الجѧѧѧѧودة مرتبطѧѧѧѧة بالمديريѧѧѧѧة العامѧѧѧѧة وهѧѧѧѧي     
  .التفتيش الإنتاج، ,آالدراسةالمراحل والمستويات 

  : وما بعد البيع تعمل على
   على الجودة المطلوبة تقييم وتحديد مختلف التكاليف المدفوعة للحصول-
 الخاصѧѧѧѧة بهѧѧѧѧذا الأهѧѧѧѧدافقبѧѧѧѧل   مѧѧѧѧنإليهѧѧѧѧا الجѧѧѧѧودة المѧѧѧѧشار لإنتѧѧѧѧاج تѧѧѧѧشارك وتتعѧѧѧѧاون مѧѧѧѧع بѧѧѧѧاقي المѧѧѧѧصالح -
آѧѧѧل هѧѧѧذا يѧѧѧساهم فѧѧѧي بѧѧѧروز تنظيمѧѧѧات  .  بتѧѧѧصورات النتѧѧѧائج المحѧѧѧصل عليهѧѧѧا وإعلامهѧѧѧم) التخѧѧѧصص(يѧѧѧدانمال

لرسѧѧѧѧمية لترقيѧѧѧѧة الجѧѧѧѧودة   التنظيمѧѧѧѧات اأعمѧѧѧѧالإذ تѧѧѧѧشارك ايجابيѧѧѧѧا فѧѧѧѧي  ) خѧѧѧѧارج المؤسѧѧѧѧسة(جѧѧѧѧودة خارجيѧѧѧѧة 
  .هد متخصصة في الجودةاوهي تمثل جمعيات ومع

II-  تسيير الجودة: 
المؤسѧѧѧسة تنظيمѧѧѧѧا قѧѧѧادرا علѧѧѧى الاسѧѧѧѧتجابة لѧѧѧسياسة الجѧѧѧودة مѧѧѧع اقѧѧѧѧل تغييѧѧѧر ممكѧѧѧن فѧѧѧѧي         وهѧѧѧو أن تѧѧѧضع   "

  "  في تنفيذ مهام آل واحدأآثر صرامة إلى في القواعد التي تقودها قوالتدقي, الحاليالتنظيم 
  
  
  

  
   250 مرجع سبق ذآره ، ص:الجزائريةتسيير وضمان جودة المؤسسات الصناعية , محمد غربي.اشور مزريق ، أع) 1(
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آمѧѧѧا تعنѧѧѧي بѧѧѧذلك , لѧѧѧضمان تѧѧѧسيير نѧѧѧاجح للجѧѧѧودة يѧѧѧتم التعريѧѧѧف بمكاتبهѧѧѧا فѧѧѧي المؤسѧѧѧسة علѧѧѧى آѧѧѧل المѧѧѧستويات 
  :)1(أيضا

  .العامةتطبيق سياسة الجودة المسطرة من قبل المديرية  -
 .وتحليلهاب البحث عن العيو -
 .العجز أسبابمعرفة  -
 .المناسب والسهر على وضعها في مكانها ,الصيانة أعمالاقتراح  -
 .مستوياتها تطور الجودة وتحديد إبراز -

III-  المبادىء الاساسية لادارة الجودة الشاملة: 
انمѧѧا ي لادارة الجѧѧودة الѧѧشاملة نجاحѧѧا آبيѧѧرا لѧѧيس فѧѧي مجѧѧال الجѧѧودة فقѧѧط و       لѧѧلقѧѧد اثبتѧѧت نتѧѧائج التطبيѧѧق العم   

تحѧѧѧѧسين الانتاجيѧѧѧѧة وبالتѧѧѧѧالي فѧѧѧѧان , فѧѧѧي مجѧѧѧѧالات اخѧѧѧѧرى مثѧѧѧѧل خفѧѧѧض التكلفѧѧѧѧة وتحقيѧѧѧѧق الامѧѧѧѧان والѧѧѧسلامة   
  :)2(تطبيق ادارة الجودة الشاملة يقوم على عدة رآائز اساسية وهي

III-1-    رادѧѧѧѧل الافѧѧѧѧودة داخѧѧѧѧاء الجѧѧѧѧودة       : بنѧѧѧѧادىء ادارة الجѧѧѧѧى مبѧѧѧѧي اولѧѧѧѧرد هѧѧѧѧل الفѧѧѧѧودة داخѧѧѧѧاء الجѧѧѧѧان بن
 :ث الفرد دائما عن الافضل وذلك بتوفيره الشروط التاليةوهذا يعني أن يبح, الشاملة 

  .مساعدة الافراد على اآتساب مهارة التطوير المستمر -
 عملهѧѧѧѧم سѧѧѧѧواء  أمѧѧѧѧاآن الموجѧѧѧѧودة داخѧѧѧѧل  والأخطѧѧѧѧاءتѧѧѧѧدريب الافѧѧѧѧراد علѧѧѧѧى مهѧѧѧѧارة تحديѧѧѧѧد المѧѧѧѧشكلات     -

 . المباشرة منها وغير المباشرة ،المتعلقة بالجودة أو بغيرها
 . اساليب حل المشكلات بانفسهم تدريب الافراد على -
 .خلق عادة تنميط النتائج الجيدة التي تحققت لمنع تكرار الاخطاء  -

وأول آѧѧل هѧѧѧذا ان تهѧѧѧتم الادارة العليѧѧѧا بنفѧѧѧسها بѧѧѧالجودة لنقѧѧѧل هѧѧѧذا الحمѧѧѧاس الѧѧѧى جميѧѧѧع العѧѧѧاملين وبنѧѧѧاء الجѧѧѧودة  
       ѧѧѧام حتѧѧѧرام النظѧѧѧادة احتѧѧѧاء عѧѧѧسبقه بنѧѧѧد ان يѧѧѧراد لابѧѧѧل الافѧѧѧذا ال ىداخѧѧѧنعكس هѧѧѧام  يѧѧѧا ان   نظѧѧѧم آمѧѧѧى ادائهѧѧѧعل

 التحفيѧѧѧѧز والتѧѧѧѧشجيع وبنѧѧѧѧاء روح الفريѧѧѧѧق , الادارة بجميѧѧѧѧع مѧѧѧѧستوياتها مѧѧѧѧسؤولة عѧѧѧѧن تطѧѧѧѧوير منѧѧѧѧاخ العمѧѧѧѧل   
    .يق التدريب الجيد والقيادة الناجحةرويتملكه عن ط, سواء الفردي او الجماعي 

III-2-  الجودة الشاملة مسؤولية الجميع: 
ضѧѧѧرورة مѧѧѧشارآة الجميѧѧѧع فѧѧѧي تحمѧѧѧل مѧѧѧسؤولية الجѧѧѧودة بѧѧѧدءا     ان مѧѧѧدخل ادارة الجѧѧѧودة الѧѧѧشاملة يؤآѧѧѧد علѧѧѧى   

لهѧѧѧذا فѧѧѧان العمѧѧѧل الѧѧѧذي يعمѧѧѧل فيѧѧѧه الجميѧѧѧع بѧѧѧروح الفريѧѧѧق       , مѧѧѧن المѧѧѧدير ووصѧѧѧولا الѧѧѧى العامѧѧѧل فѧѧѧي البنѧѧѧك     
والѧѧѧذي يѧѧѧشجع الافѧѧѧراد علѧѧѧى اظهѧѧѧار افكѧѧѧارهم وابѧѧѧداعاتهم الفرديѧѧѧة والجماعيѧѧѧة لتحѧѧѧسين الجѧѧѧودة والانتاجيѧѧѧة          

  .دة الشاملةهو المناخ المناسب لادارة الجو,
  
  
   251مرجع سبق ذآره ، ص: تسيير وضمان جودة المؤسسات الصناعية الجزائرية , محمد غربي.عاشور مزريق ، أ) 1( 
    22 -16مرجع سبق ذآره ، ص ص :  الجودة الشاملةة إدارعبد الرحمن بن عنتر،) 2( 
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III-3-  توجه الجودة الشاملة لخدمة العميل: 
جѧѧѧب ان تعلѧѧѧم حقيقѧѧѧة مؤآѧѧѧدة وهѧѧѧي ان نجاحهѧѧѧا يتوقѧѧѧف علѧѧѧى رضѧѧѧا العميѧѧѧل     أي شѧѧѧرآة بجميѧѧѧع مѧѧѧستوياتها ي 

الѧѧѧذي يѧѧѧشتري انتѧѧѧاج أو خѧѧѧدمات هѧѧѧذه الѧѧѧشرآة وعلѧѧѧى هѧѧѧذا فѧѧѧان ادارة الجѧѧѧودة الѧѧѧشاملة فѧѧѧي توجيههѧѧѧا لخدمѧѧѧة   
  : عليها أن ترآز جهودها على العميل يجب

  ان يحدد بدقة من هو العميل  -
 .ات وابحاث السوق ان  يحدد بدقة متطلبات هذا العميل من خلال دراس -

فامѧѧѧѧا بالنѧѧѧѧسبة للعميѧѧѧѧل فѧѧѧѧان نظѧѧѧѧرة ادارة الجѧѧѧѧودة الѧѧѧѧشاملة الѧѧѧѧى عمѧѧѧѧلاء الѧѧѧѧشرآة مѧѧѧѧن منظѧѧѧѧور اوسѧѧѧѧع فلѧѧѧѧيس   
المقѧѧѧѧصود بهѧѧѧѧم المѧѧѧѧستهلك لمنتجѧѧѧѧات الѧѧѧѧشرآة أو العميѧѧѧѧل الѧѧѧѧداخلي ويعنѧѧѧѧي بهѧѧѧѧم الادارات التنظيميѧѧѧѧة  داخѧѧѧѧل     

 اخѧѧѧرى فقѧѧѧط وانمѧѧѧا امتѧѧѧد إدارات قѧѧѧدمها لهѧѧѧاتالѧѧѧشرآة والتѧѧѧي تعتمѧѧѧد فѧѧѧي اداء انѧѧѧشطتها علѧѧѧى خѧѧѧدمات وبيانѧѧѧات  
 والѧѧѧѧسكان المجѧѧѧѧاورين للѧѧѧѧشرآة ومѧѧѧѧع انتѧѧѧѧشار هѧѧѧѧذا     الإداريѧѧѧѧةهѧѧѧѧذا المفهѧѧѧѧوم ليѧѧѧѧشمل المѧѧѧѧوردين و الجهѧѧѧѧات    

  . العام للشرآةالأداءفي المفهوم يمكن تحقيق الجودة المطلوبة ليس في المنتج فقط ولكن 
III-4-  الجودة الشاملة والسيطرة الكاملة على التكلفة: 

 علѧѧى أيѧѧضاة التѧѧي تقѧѧدمها لѧѧه الѧѧشرآة ولكѧѧن يعتمѧѧد     مѧѧعميѧѧل فقѧѧط علѧѧى جѧѧودة المنѧѧتج او الخد   لا يعتمѧѧد رضѧѧا ال 
مѧѧѧدى تѧѧѧوافر تلѧѧѧك الخدمѧѧѧة فѧѧѧي الوقѧѧѧت المناسѧѧѧب وبالѧѧѧسعر المناسѧѧѧب وبالѧѧѧشكل الѧѧѧذي يلبѧѧѧي رغباتѧѧѧه وتطلعاتѧѧѧه      

 التѧѧѧي تمكنهѧѧѧا مѧѧѧن انتѧѧѧاج المنѧѧѧتج بجѧѧѧودة     الفنيѧѧѧة والѧѧѧنظم لهѧѧѧذا يجѧѧѧب علѧѧѧى ادارة الѧѧѧشرآة ان تѧѧѧضع الاسѧѧѧاليب     
 فѧѧѧي المقѧѧѧام الاول ولѧѧѧيس الѧѧѧربح ثѧѧѧم بعѧѧѧد بلѧѧѧوغ هѧѧѧذا الهѧѧѧدف تتحѧѧѧرك  يѧѧѧأتياليѧѧѧة تحقѧѧѧق رغبѧѧѧة العميѧѧѧل آهѧѧѧدف ع

انيѧѧѧة مѧѧѧع المѧѧѧساس بمѧѧѧستوى الجѧѧѧودة لهѧѧѧذا توجѧѧѧه الѧѧѧشرآات الѧѧѧى ايجѧѧѧاد   ثالادارة نحѧѧѧو خفѧѧѧض التكلفѧѧѧة آمرحلѧѧѧة 
  :حقائق ظهرت عدة علاقة بين الجودة والتكاليف حيث

  .عملية التصنيع والعمليات المساعدة  في لأخطاءان التكاليف آانت نتيجة  -
 مѧѧѧѧن  ثمѧѧѧѧن %40 الѧѧѧѧى %20 بكثيѧѧѧѧر ممѧѧѧѧا هѧѧѧѧو متوقѧѧѧѧع حيѧѧѧѧث تراوحѧѧѧѧت بѧѧѧѧين أآثѧѧѧѧر تكѧѧѧѧاليف الجѧѧѧѧودة إن  -

 .البيع
 .ان معظم تكاليف الجودة آان يمكن تجنبها  -
  . تكن هناك مسؤولية واضحة للاجراءات المطلوبة لخفض التكلفة لم -

III-5-  الشاملة والتطوير المستمرالجودة: 
  : الجودة الشاملة احد المداخل الحديثة في الادارة التي تعمل على إدارةر تعتب

  .معرفة احتياجات وتوقعات العملاء  -
 ناسب ناسب وفي موعد م+ات بسعر متوفير تلك الاحتياج -
العمѧѧѧѧل علѧѧѧѧى التطѧѧѧѧوير المѧѧѧѧستمر للمنتجѧѧѧѧات او الخѧѧѧѧدمات التѧѧѧѧي تقѧѧѧѧدمها لمواآبѧѧѧѧة التغيѧѧѧѧر المѧѧѧѧستمر فѧѧѧѧي       -

 .رغبات العملاء
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 الخѧѧѧدمات التѧѧѧي تقѧѧѧدمها  أوهѧѧѧذا فѧѧѧأن احѧѧѧد مبѧѧѧادىء الجѧѧѧودة الѧѧѧشاملة هѧѧѧو التطѧѧѧوير المѧѧѧستمر لѧѧѧيس للمنتجѧѧѧات       ل
ومѧѧن اشѧѧهر الѧѧرواد الѧѧذين اشѧѧتهروا بهѧѧذا      .  لهѧѧا  والإداريѧѧة لجميѧѧع النѧѧواحي التكنولوجيѧѧة   أيѧѧضا ولكѧѧن  المنѧѧشأة
حيѧѧѧث انهѧѧѧا  ,الجѧѧѧودة التطѧѧѧوير المѧѧѧستمر فѧѧѧي   أسѧѧѧاسوتعتبѧѧѧر عجلѧѧѧة د يمѧѧѧنج هѧѧѧي    " إدوار ديمѧѧѧنج " هѧѧѧوالمبѧѧѧدأ

تѧѧѧربط بѧѧѧين التѧѧѧصميم والانتѧѧѧاج والمبيعѧѧѧات وابحѧѧѧاث الѧѧѧسوق بهѧѧѧدف وصѧѧѧول المنѧѧѧتج الѧѧѧى المѧѧѧستهلك بѧѧѧالجودة        
 وتتكون عجلة ديمنج من أربعة انشطة متتالية هي على الترتيب, التى ترضيه 

 
  .التخطيط للجودة -1
 .تنفيذ الخطة -2
 .ر النتائج بااخت -3
 تصحيح الانحراف   -4
  

                             عجلة ديمـــــــــــــــــينج                                  )19( رقمالشكل 
  
  
  
  
  
  
  
 
  
  
 
  21مرجع سبق ذآره ، ص :إدارة الجودة الشاملةعبد الرحمن بن عنتر،: المصدر 
  

  :حيث تعني الرموز التالية
  c. check:  التحليل
  .action  a:   العمل 
   D.Develeppement :التطوير
   p. Piplam : التخطيط
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   التي تحتوي عليهاوالأنشطةوالجدول التالي يوضح مفهوم هذه المراحل والجهة المسؤولة عنها 
  

  للجودة" ديمنج " مفهوم مراحل عجلة     )                                09(:جدول رقم
  النشاط  الجهة المسؤولة  الرمز   لمرحلة ا

 الفنيѧѧѧѧѧѧة الأعمѧѧѧѧѧѧال وضѧѧѧѧѧѧع الخطѧѧѧѧѧѧة لتحѧѧѧѧѧѧسين وتطѧѧѧѧѧѧوير أوتѧѧѧѧѧѧصميم المنѧѧѧѧѧѧتج   الإدارة p  مالتصمي, التخطيط
  والإدارية

   الذي تم التخطيط لهالإنتاج تحقيق أوتنفيذ الخطة   العمال d  ءالأدا, الإنتاج

 وللجѧѧѧѧѧودة أالفحѧѧѧѧѧص   c  عالبي, الفحص
  المبيعات 

البيѧѧع هѧѧو مؤشѧѧر لارضѧѧاء العميѧѧل عѧѧن الجѧѧودة التѧѧي تѧѧم التخطѧѧيط لهѧѧا وهѧѧو            
  ابل الفحص أوالتفتيشبق

 التѧѧѧصحيحي الإجѧѧѧراء
   التسويقوأبحاث

a كوى  الإدارةѧѧѧة شѧѧѧي حالѧѧѧو   فѧѧѧتج وهѧѧѧي المنѧѧѧصحيحي فѧѧѧراء تѧѧѧاذ اجѧѧѧتم اتخѧѧѧل يѧѧѧالعمي 
  الإدارةيقابل تعديل الخطط في 

  

  22 ص ذآره،مرجع سبق : الجودة الشاملةة إدار،عبد الرحمن بن عنتر: المصدر           
  

   .أساليب تحسينها دة الخدمات البنكية و جو أبعاد:المطلب الثالث 
I.-  اليبѧѧѧѧة    أسѧѧѧѧة البنكيѧѧѧѧودة الخدمѧѧѧѧسين جѧѧѧѧداخل تحѧѧѧѧدمات    :ومѧѧѧѧودة الخѧѧѧѧسين جѧѧѧѧداخل لتحѧѧѧѧدة مѧѧѧѧاك عѧѧѧѧهن 

  :)1(المقدمة في مختلف البنوك أهمها 
I-1-  الاستخدام المستمر للدراسات والبحوث:  

     ѧѧѧى تطѧѧѧة علѧѧѧسات الخدميѧѧѧن المؤسѧѧѧد مѧѧѧرص العديѧѧѧدماتها   وتحѧѧѧودة خѧѧѧستوى جѧѧѧسين مѧѧѧشل  إلا ير و تحѧѧѧا تفѧѧѧانه 
 البحѧѧوث اسѧѧتخدام يѧѧأتي هنѧѧاكمѧѧن , فѧѧي تحقيѧѧق ذلѧѧك لأنهѧѧا لا تملѧѧك فهمѧѧا واضѧѧحا عمѧѧا يتوقعѧѧه العميѧѧل منهѧѧا          

  .ملي لهاآوسيلة لتجميع المعلومات وتحقيق الفهم عن توقعات العملاء للخدمة وتقييماتهم للأداء الع
ئلة  عѧѧѧن اجابѧѧѧات حاسѧѧѧمة للاسѧѧѧ  فѧѧѧان مؤسѧѧѧسة الخدمѧѧѧة يجѧѧѧب ان تѧѧѧسعى جاهѧѧѧدة للبحѧѧѧث    , ومѧѧѧن هѧѧѧذا المنظѧѧѧور  

  :الرئيسية الاتية
   ؟ صائص الخدمةتبره العملاء هاما في ملامح او خما الذي يع -
 ؟  ماهو المستوى الذي يتوقعه العميل بالنسبة لهذه الملامح- -
  آيف يتم ادراك وتقييم هذه الجوانب من الخدمة في الواقع العملي ؟   -

لتعѧѧѧѧѧѧرف علѧѧѧѧѧѧى توقعѧѧѧѧѧѧات العمѧѧѧѧѧѧلاء وادراآѧѧѧѧѧѧاتهم للخدمѧѧѧѧѧѧة   وا, وأبعادهѧѧѧѧѧѧاان التعѧѧѧѧѧѧرف علѧѧѧѧѧѧى دور الخدمѧѧѧѧѧѧة  
آѧѧѧѧذلك فѧѧѧѧان قѧѧѧѧرارات ,يمثѧѧѧѧل جѧѧѧѧوهر أي برنѧѧѧѧامج فعѧѧѧѧال لتحѧѧѧѧسين جѧѧѧѧودة الخدمѧѧѧѧة , ومѧѧѧѧشكلات التعامѧѧѧѧل فيهѧѧѧѧا 

, وضѧѧѧع معѧѧѧايير الخدمѧѧѧة للعѧѧѧاملين و تѧѧѧدريبهم وقيѧѧѧاس ادائهѧѧѧم وتحفيѧѧѧزهم يتوقѧѧѧف علѧѧѧى نѧѧѧاتج هѧѧѧذه الابحѧѧѧاث          
  :التالية لمنظمة الخدمةوتساعد البحوث بصفة عامة في تحقيق الفوائد 

  التعرف على معايير جودة الخدمة     -
  
  

  
  368-356ص ص )1999, البيان للطباعة والنشر : القاهرة ( تسويق الخدمات المصرفية,عوض بدير الحداد ) 1(



 جودة الخدمات وسبل تعزيز القدرة التنافسية للبنوك:الثالثالفصل 
 
 

126

  . الجودةير في المفاضلة بين معايالإدارة مساعدة -
  .الخدمةلأبعاد جودة  النسبية الأهمية معرفة -
  .المنافسين الفعلي للخدمة قياسا على الأداء  تقييم-

I-2- الكفاءاتأفضل ظيف استقطاب وتوىلالعمل ع                                                :   
 يتѧѧѧوافر لѧѧѧدى البنѧѧѧك قاعѧѧѧدة  لѧѧѧمقيمѧѧѧة مѧѧѧا ذات تعتبѧѧѧر غيѧѧѧران وضѧѧѧع معѧѧѧايير وبѧѧѧرامج لتحѧѧѧسين جѧѧѧودة الخدمѧѧѧة   

 وتѧѧѧѧشير نتѧѧѧѧائج  ,المعѧѧѧѧاييرالايجѧѧѧѧابي والمقѧѧѧѧدرة علѧѧѧѧى تحقيѧѧѧѧق تلѧѧѧѧك     الѧѧѧѧذين يتمتعѧѧѧѧون بالاتجѧѧѧѧاه   الأفѧѧѧѧرادمѧѧѧѧن 
الدراسѧѧѧات الѧѧѧى ان نحѧѧѧو ثلѧѧѧث مѧѧѧشكلات الجѧѧѧودة تنحѧѧѧصر فѧѧѧي ضѧѧѧعف مهѧѧѧارات مقѧѧѧدمي الخدمѧѧѧة أو افتقѧѧѧادهم       

ويزيѧѧѧد مѧѧѧن خطѧѧѧورة هѧѧѧذا الجانѧѧѧب انѧѧѧه مѧѧѧن وجهѧѧѧة نظѧѧѧر العميѧѧѧل , للرغبѧѧѧة فѧѧѧي العمѧѧѧل وتѧѧѧدني نظѧѧѧرتهم للعميѧѧѧل 
 أفѧѧѧضلوتوظيѧѧѧف ة علѧѧѧى انتقѧѧѧاء ص تكѧѧѧون حريѧѧѧإن البنѧѧѧك يجѧѧѧب إدارةان ولѧѧѧذا فѧѧѧ, فѧѧѧان مقѧѧѧدم الخدمѧѧѧة هѧѧѧو البنѧѧѧك

 .العناصر التي سوف تقوم بالعرض الفعلي لخدمات البنك 
I-3- مج التسويق الداخليالاهتمام ببرا: 

ولكѧѧѧن يجѧѧѧب ان  , ان مجѧѧѧرد الحѧѧѧصول علѧѧѧى افѧѧѧضل العѧѧѧاملين قѧѧѧد لا يمكѧѧѧن البنѧѧѧك مѧѧѧن تحقيѧѧѧق الاداء المتميѧѧѧز      
  .غبة والاتجاه الايجابي نحو تحسين جودة الخدمةيتوافر لدى هؤلاء العاملين الر

والتѧѧѧسويق الѧѧѧداخلي هѧѧѧو مفهѧѧѧوم حѧѧѧديث بمقتѧѧѧضاه يѧѧѧتم النظѧѧѧر الѧѧѧى العѧѧѧاملين علѧѧѧى انهѧѧѧم عمѧѧѧلاء داخليѧѧѧين والѧѧѧى   
وان ادارة البنѧѧѧك يجѧѧѧب ان تبѧѧѧذل جهѧѧѧودا معينѧѧѧة لبيѧѧѧع تلѧѧѧك الوظѧѧѧائف      , وظѧѧѧائفهم علѧѧѧى انهѧѧѧا منتجѧѧѧات داخليѧѧѧة    
 لتحقيѧѧѧق النجѧѧѧاح فѧѧѧي تعѧѧѧاملاتهم مѧѧѧع العمѧѧѧلاء الخѧѧѧارجيين ، يعنѧѧѧي ذلѧѧѧك  للعѧѧѧاملين واقنѧѧѧاعهم بهѧѧѧا آѧѧѧشرط مѧѧѧسبق

وان الهѧѧѧѧدف النهѧѧѧѧائي للتѧѧѧѧسويق   , أن العѧѧѧѧاملين يجѧѧѧѧب النظѧѧѧѧر الѧѧѧѧيهم آѧѧѧѧسوق اول مѧѧѧѧن وجهѧѧѧѧة نظѧѧѧѧر البنѧѧѧѧك         
  .تحفيز مقدم الخدمة وزيادة ادراآاته باهمية العميل وتحقيق العناية به الداخلي يتمثل في 

I-4- سرعة التصدي لمشكلات العملاء: 
عمѧѧѧلاء بعѧѧѧض المنظمѧѧѧات الخدميѧѧѧة عѧѧѧن اسѧѧѧلوب تلѧѧѧك        عѧѧѧن درجѧѧѧة رضѧѧѧا  1988 عѧѧѧام أجريѧѧѧتفѧѧѧي دراسѧѧѧة  

  : جاءت النتائج آما يلي , المنظمات في مواجهة المشكلات والتصدي لها والتعامل معها 
فقѧѧѧد بلغѧѧѧت هѧѧѧذه  ,  المنظمѧѧѧة عѧѧѧن حѧѧѧل المѧѧѧشكلات بѧѧѧاختلاف طبيعѧѧѧة نѧѧѧشاط    العمѧѧѧلاء رضѧѧѧاتختلѧѧѧف نѧѧѧسبة  -

   للبنوك لنسبة با%35 بالنسبة لشرآات التامين  %46 للاتصالات الهاتفية ، بالنسبة %76النسبة 
وبѧѧѧصفة عامѧѧѧة آلمѧѧѧا زاد التعامѧѧѧل  ,  الѧѧѧشراء إعѧѧѧادة احتمѧѧѧالات الѧѧѧشكوى علѧѧѧى التعامѧѧѧل مѧѧѧع أسѧѧѧلوب يѧѧѧؤثر  -

 . والعكس صحيح  آلما زاد رضا العميلالفعال مع الشكوى
I-5-  العملاءتحسين التعامل مع شكاوى: 

  الذي بان العميل  ويمكن القول ,العملاء التغذية المرتدة المباشرة من إشكال آثرأتعتبر الشكوى من 
  او ان تؤثر اتجاهاته ,  فذلك أفضل من ان يكتم شكواه ثم يتحول الى بنك آخر صديقا،يشكو يعتبر 
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لѧѧѧي بعѧѧѧض وفيمѧѧѧا ب,  وزملائѧѧѧه ومعارفѧѧѧه عنѧѧѧد تعѧѧѧاملاتهم مѧѧѧع البنѧѧѧك أصѧѧѧدقائهالѧѧѧسلبية نحѧѧѧو البنѧѧѧك علѧѧѧى سѧѧѧلوك 
  : البنك في التصدي لمشكلات الخدمة إدارة  تساعد الإرشاديةالنواحي 

  .وجودهاتشجيع العميل على التقدم بالشكوى في حالة  -
 .مشكلة وقنوات الاتصال في حالة وجود بأساليبتعريف العميل  -
 .للعميلشرح ظروف وملابسات المشكلة وتقديم مبررات مقنعة  -
 .للعملاء ةبالنسبمفتوحة المسؤولين بالبنك جعل قنوات الاتصال مع مراآز  -
 .المشكلة العميل بالمدى الزمني الذي يمكن أن يستغرقه حل إعلام -
 .ستغرق وقتا طويلا نسبيا ل بالتطورات اذا آان حل المشكلة ي العميإخبار -
 .المشكلةل في حالة صعوبة حل يلعماتقديم بدائل  -
 .هلمشكلت الحل إيجادسرعة الاتصال بالعميل عند  -
 .مستقبلاالمستخدمة لمنع حدوث المشكلة  العميل بالوسائل إخبار -
 .لمشكلاتهالتعامل مع العميل آإنسان وليس آرقم حساب عند التصدي  -

I - 6 - تعليم العميل عن الخدمة: 
يمكѧѧѧѧن للبنѧѧѧѧك تعزيѧѧѧѧز مѧѧѧѧصداقيته لѧѧѧѧدى العميѧѧѧѧل مѧѧѧѧن خѧѧѧѧلال بѧѧѧѧذل جهѧѧѧѧود ملموسѧѧѧѧة لتعليمѧѧѧѧه وتطѧѧѧѧوير معرفتѧѧѧѧه 

 العميѧѧѧѧل بخѧѧѧѧدمات البنѧѧѧѧك يزيѧѧѧѧد مѧѧѧѧن قدرتѧѧѧѧه علѧѧѧѧى اتخѧѧѧѧاذ قѧѧѧѧرار إلمѧѧѧѧامزيѧѧѧѧادة بالخѧѧѧѧدمات المقدمѧѧѧѧة ولاشѧѧѧѧك ان 
 عمليѧѧة الѧѧتعلم عѧѧدة أشѧѧكال    وتأخѧѧذ,  مѧѧن الرضѧѧا عѧѧن هѧѧذه الخѧѧدمات     أعلѧѧىات جѧѧومѧѧن ثѧѧم تحقيѧѧق در  , افѧѧضل 
  :ابرزها 

  .تعريف العميل بكيفية انجاز بعض الخدمات بنفسه  -
 .تعريف العميل متى يستخدم الخدمة  -
وسѧѧѧѧائل تقليѧѧѧѧل التѧѧѧѧأخير فѧѧѧѧي صѧѧѧѧفوف الانتظѧѧѧѧار , مثѧѧѧѧال ذلѧѧѧѧك , دم الخدمѧѧѧѧة تعريѧѧѧѧف العميѧѧѧѧل آيѧѧѧѧف يѧѧѧѧستخ -

 .للحصول على الخدمة 
 .هاو تحظى برضا, شرح مبررات اتباع البنك سياسات معينة قد لا تلقى قبولا لدى العميل -
I- 7-  تنمية ثقافة تنظيمية تدعم الجودة : 

عѧѧѧاملين بالبنѧѧك ويѧѧѧسعون الѧѧѧى   ال فѧѧي الخدمѧѧѧة ان تѧѧѧصبح الجѧѧودة شѧѧѧعار يѧѧѧؤمن بѧѧه جميѧѧѧع   يѧѧѧزتميتطلѧѧب تحقيѧѧѧق ال 
 والرضѧѧѧا بѧѧѧل والتحفيѧѧѧز الإشѧѧѧباع ان تѧѧѧصبح الجѧѧѧودة قيمѧѧѧة تنظيميѧѧѧة يتولѧѧѧد عنهѧѧѧا  بمعنѧѧѧى, التطبيѧѧѧق العملѧѧѧي لѧѧѧه 

  : يتطلب الأمر مثل هذه الثقافة فان ولإيجاد, لدى العاملين 
  .للجودةوجود معايير متفق عليها  -
 .المعاييراستقطاب أفراد مؤهلين لتحقيق تلك  -
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فانѧѧѧѧѧه يѧѧѧѧѧرتبط بالثقافѧѧѧѧѧة   , جيع إداري للمقترحѧѧѧѧѧات والآراء بѧѧѧѧѧشأن تحѧѧѧѧѧسين الجѧѧѧѧѧودة وبѧѧѧѧѧصفة عامѧѧѧѧѧة    تѧѧѧѧѧش -
 وتوليѧѧѧѧد الأخطѧѧѧѧاءالتنظيميѧѧѧѧة ضѧѧѧѧرورة تѧѧѧѧوافر درجѧѧѧѧة عاليѧѧѧѧة مѧѧѧѧن الاعتماديѧѧѧѧة وخلѧѧѧѧو الممارسѧѧѧѧات مѧѧѧѧن      

    "   مرةأولاداء الخدمة على الوجه الصحيح في " الاتجاه نحو شعار
I- 8- مةالخد نحو التزام إداري وتعهد أود جو:  

 تغييѧѧѧر جѧѧѧذري فѧѧѧي ثقافѧѧѧة  إحѧѧѧداث يѧѧѧرتبط تحقيѧѧѧق الفعاليѧѧѧة والنجѧѧѧاح لبѧѧѧرامج جѧѧѧودة خدمѧѧѧة العمѧѧѧلاء بѧѧѧضرورة   
قياديѧѧѧѧة  أنمѧѧѧѧاطب ذلѧѧѧѧك تѧѧѧѧوافر لѧѧѧѧ ويتط,التنفيذيѧѧѧѧة ت العليѧѧѧѧا وانتهѧѧѧѧاءا بالمѧѧѧѧستوياالإدارةبѧѧѧѧبѧѧѧѧدءا  المنظمѧѧѧѧة آكѧѧѧѧل

  :يهاتوافر لدت فعالة
  .أةنشم اللأهدافرؤية واضحة  -
  .الأهدافيق الفهم لتلك قحوتلمقدرة على ايصال  ا-
  .والعمل في التصرفات  المقدرة-
  . بالتمييز والقدرة على تحقيقه الإيمان  -
  . الحماس والولاء -

ولا شѧѧѧك ان القيѧѧѧادة الفعالѧѧѧة فѧѧѧي جميѧѧѧع المѧѧѧستويات تمثѧѧѧل حجѧѧѧر الزاويѧѧѧة فѧѧѧي تحقيѧѧѧق النجѧѧѧاح لبѧѧѧرامج جѧѧѧودة         
  .الخدمة

II-   مستويات وفجوة جودة الخدمة 
II-1-   البنكية خدمةجودة المستويات:   

 للبنѧѧѧك ويحقѧѧѧق لѧѧѧه   أساسѧѧѧيان تقѧѧѧديم الخدمѧѧѧة بѧѧѧالجودة التѧѧѧي يريѧѧѧدها العمѧѧѧلاء وبѧѧѧشكل مѧѧѧستمر يعتبѧѧѧر هѧѧѧدف        
وهنѧѧѧاك امكانيѧѧѧة ,  الѧѧѧسوق والقѧѧѧدرة علѧѧѧى المنافѧѧѧسة  والاسѧѧѧتمرارية فѧѧѧيمزايѧѧѧا ايجابيѧѧѧة آزيѧѧѧادة الربѧѧѧاح والنمѧѧѧو   
  :)1( لتمييز خمسة مستويات من الجودة وهي

   : الجودة المتوقعة -1
وتعتمѧѧѧѧد علѧѧѧѧى احتياجѧѧѧѧات العميѧѧѧѧل وخبراتѧѧѧѧه التجاريѧѧѧѧة    , وتمثѧѧѧѧل توقعѧѧѧѧات العميѧѧѧѧل لمѧѧѧѧستوى جѧѧѧѧودة الخدمѧѧѧѧة   

  .السابقة وثقافته واتصاله بالآخرين
  :  الادارةالجودة المدرآة من قبل -2

وتمثѧѧѧѧل مѧѧѧѧدى ادراك البنѧѧѧѧك لاحتياجѧѧѧѧات وتوقعѧѧѧѧات عملائѧѧѧѧه وتقѧѧѧѧديم الخدمѧѧѧѧة المѧѧѧѧصرفية بالمواصѧѧѧѧفات التѧѧѧѧي    
    . مستوى الذي يرضي العميل ادرآها لتكون في ال

  :  الجودة المروجة -3
وتعنѧѧѧي المعلومѧѧѧات الخاصѧѧѧة بالخدمѧѧѧة وخصائѧѧѧصها ومѧѧѧا يعهѧѧѧدالبنك بتقديمѧѧѧه والتѧѧѧي يѧѧѧتم نقلهѧѧѧا الѧѧѧى العمѧѧѧلاء         

  .ومطبوعاتمن خلال المزيج الترويجي من اعلان وترويج شخصي 
  
  
  
  331ص) 2005دار الحامد ، : عمان (التسويق المصرفيتيسير العجارمة ، ) 1(

  
  



 جودة الخدمات وسبل تعزيز القدرة التنافسية للبنوك:الثالثالفصل 
 
 

129

  :الخدمة الفعلية المقدمة للزبون -4
وهѧѧѧي تتوقѧѧѧف بѧѧѧلا   , وتعنѧѧѧي اداء العѧѧѧاملين بالبنѧѧѧك للخدمѧѧѧة وتقѧѧѧديمها طبقѧѧѧا للمواصѧѧѧفات التѧѧѧي حѧѧѧددها البنѧѧѧك         

دريبهم وقѧѧѧد تختلѧѧѧف الخدمѧѧѧة المقدمѧѧѧة وجودتهѧѧѧا مѧѧѧن بنѧѧѧك       ينهم وتѧѧѧلѧѧѧى مهѧѧѧارة العѧѧѧاملين وحѧѧѧسن تكѧѧѧو    شѧѧѧك ع
قѧѧѧد تختلѧѧѧف بالنѧѧѧسبة للعامѧѧѧل الواحѧѧѧد حѧѧѧسب حالتѧѧѧه ونفѧѧѧسيته        و, لاخѧѧѧر وفѧѧѧي نفѧѧѧس البنѧѧѧك مѧѧѧن عامѧѧѧل لآخѧѧѧر       

  .ومدى ارهاقه في العمل 
  :الخدمة المدرآة -5
      ѧѧة الفعليѧѧل لاداء الخدمѧѧدير العميѧѧي تقѧѧه    ( ةوهѧѧة لѧѧة المقدمѧѧة الفعليѧѧى      ) الخدمѧѧر علѧѧد آبيѧѧى حѧѧد الѧѧي تعتمѧѧوالت

يرقѧѧѧѧى اليهѧѧѧѧا مѧѧѧѧستوى اذن فجѧѧѧѧودة الخدمѧѧѧѧة المѧѧѧѧصرفية تعتبѧѧѧѧر مقيѧѧѧѧاس للدرجѧѧѧѧة التѧѧѧѧي  , مѧѧѧѧدى توقѧѧѧѧع الزبѧѧѧѧون 
وبالتѧѧѧالي فѧѧѧان تقѧѧѧديم خدمѧѧѧة ذات جѧѧѧودة متميѧѧѧزة يعنѧѧѧي تطѧѧѧابق        , الخدمѧѧѧة المقدمѧѧѧة للعمѧѧѧلاء ليقابѧѧѧل توقعѧѧѧاتهم     

مѧѧѧستوى الجѧѧѧودة الفعلѧѧѧي مѧѧѧع توقعѧѧѧات العمѧѧѧلاء لابعѧѧѧاد جѧѧѧودة الخدمѧѧѧة ومѧѧѧستوى الاداء الفعلѧѧѧي الѧѧѧذي يعكѧѧѧس         
  .مدى توافر تلك الابعاد بالفعل في الخدمة المقدمة لهم

   :ان جودة الخدمة لها مكونان اساسيان هما  PAYNE ترى و
  .وهي مايتلقاه الزبون فعلا من  الخدمة ) : التقنية(الجودة  الفنية  -
 .وتشمل الطريقة والاسلوب الذي تقدم الخدمة من خلاله):المهنية(الجودة الوظيفية  -

يѧѧا آѧѧالزبون الѧѧذي يغѧѧادر    يتѧѧساءل عѧѧن آѧѧل حالѧѧة مѧѧن الحѧѧالات التѧѧي تتعѧѧايش معѧѧه يوم       ولبيѧѧان ذلѧѧك فѧѧان البنѧѧك    
  البنك 
 تلقى الخدمة المطلوبة ؟هل  •
 آم امضى من الوقت ؟ •
 هل آان مقتنعا فعلا بكل ما جرى؟ •
  يعنѧѧѧي اساسѧѧѧاوهѧѧѧذا , الأسѧѧѧئلةلموظѧѧѧف واجبѧѧѧه تجѧѧѧاه الزبѧѧѧون فѧѧѧي التعامѧѧѧل وغيѧѧѧر ذلѧѧѧك مѧѧѧن  هѧѧѧل ادى ا •

 تقييم الجودة ؟
II-2-  فجوة جودة الخدمة : 

التطѧѧѧرق الѧѧѧى مفهѧѧѧومين اساسѧѧѧين يتقѧѧѧابلان لتحديѧѧѧد الفجѧѧѧوة  عنѧѧѧد التحѧѧѧدث عѧѧѧن فجѧѧѧوة جѧѧѧودة الخدمѧѧѧة يجѧѧѧب  
  :في جودة الخدمة وهذان المفهومان سيساهمان على نحو فاعل في تسويق الخدمة وهما

هѧѧѧѧي المعѧѧѧѧايير أو النقطѧѧѧѧة المرجعيѧѧѧѧة لѧѧѧѧلأداء الناتجѧѧѧѧة عѧѧѧѧن خبѧѧѧѧرات التعامѧѧѧѧل مѧѧѧѧع   :  توقعѧѧѧѧات الزبѧѧѧѧون-1
 تكѧѧون فѧѧي الخدمѧѧة   العمѧѧيلاني شѧѧروط  مѧѧا يعتقѧѧد   تѧѧصاغ فѧѧ الخدمѧѧة والقابلѧѧة للمقارنѧѧة و التѧѧي إلѧѧى حѧѧد مѧѧا      

  .أو سوف يحصل عليها
  :ادراآات الزبون -2

 أهѧѧѧم العجارمѧѧѧة  فѧѧѧان تيѧѧѧسير. وحѧѧѧسب د, وهѧѧѧي النقطѧѧѧة التѧѧѧي يѧѧѧدرك بهѧѧѧا الزبѧѧѧون الخدمѧѧѧة آمѧѧѧا قѧѧѧدمت لѧѧѧه   
  :   )1(الفجوات هي 

  الإدارة ادراآات -.فجوة توقعات الزبائن -
  
  
  344ص,مرجع سبق ذآره:   المصرفيويقالتس ,العجارمة تيسير )1(
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   توقعات جودة الخدمة –فجوة ادراآات الادارة  -
 . تسليم الخدمة–فجوة توقعات جودة الخدمة  -
  الخارجية للمستهلكين  الاتصالات–فجوة تسليم الخدمة  -
  الخدمة المدرآة–فجوة الجودة المتوقعة  -

قѧѧع اساسѧѧا فѧѧي   ي 4الѧѧى 1فجѧѧوات مѧѧن ويمكѧѧن للفجѧѧوة الخامѧѧسة فѧѧي جѧѧودة الخدمѧѧة التѧѧي يراهѧѧا الزبѧѧون بينمѧѧا ال         
  . تسهم في حدوث الفجوة الخامسة 4الى1خدمة البنك لذلك فان الفجوات من 

ان الفجوات لا تظهر اساسا الا بوجود طرفين وسطاء الى متناقضين أو متوافقين الى حѧد مѧا فѧان الفجѧوة تظهѧر                        
ان الامѧر يتطلѧب مѧا امكѧن مѧن           لفجѧوات فѧ   ومتى شعرت ادارة البنك بوجود مثل هѧذه ا        , مداها الواسع او المحدود     

  .آيفية تشكل هذه الفجوات) هذه الفجوات (والشكل التالي يوضح ) بمختلف الطرق (  الفجوةسد
   نموذج فجوة جودة الخدمة                                                )                   20( :الشكل رقم

  
  
  
  

  
  5الفجوة                                                                        

                                      
  

  الفجوة الأولى              
  4الفجوة                                                                                                               

  
                                                                                                                

  3الفجوة                                                                 
  
  
  

  2الفجوة                                                                   
  

                     
  346ص,مرجع سبق ذآره : التسويق المصرفي, تيسير العجارمة :المصدر

  
  

  

  

 الخبرة السابقة  الشخصيةتالاحتياجاكلمة النطوقة                        اتصالات ال

 الخدمة المتوقعة  

 الخدمة المدركة

 قبل وبعد الاتصال)تظمنةم(الخدمةتسلم

 ترجمة الادراكات الى مواصفات الجودة الخدمية 

 ادراكات الإدارة لتوقعات الزبون

 ادراكات الادارة لتوقعات الزبون
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III- الخدمةجودة أبعاد : 
إلا  التѧي تѧشتمل عليهѧا جѧودة الخدمѧة            الأبعѧاد تعرضت بعض الكتابات في مجال تسويق الخدمات للمكونات او          

علѧى سѧبيل المثѧال يѧرى بعѧض      , الابعاد او المكونات على وجѧه التحديѧد     انها لم تتفق فيما بينها حول ماهية تلك       
  :)1(الكتاب انه توجد ثلاثة ابعاد لجودة الخدمة هي

بينمѧا يѧرى الѧبعض الآخѧر ان الجѧودة فѧي مجѧال الخѧدمات تعكѧس                   ,  والافѧراد    – والتѧسهيلات    -النواحي الماديѧة  
والتѧي  , وجودة المنظمѧة      -بتقديم الخدمة     البيئة المحيطة   الجودة المادية والتي تتعلق ب    : ثلاثة ابعاد اساسية هي     

والجودة التفاعليѧة والتѧي تمثѧل نѧاتج عمليѧات التفاعѧل بѧين               ,تتعلق بصورة منظمة الخدمة والإنطباع العام عنها        
وفѧي تѧصنيف آخѧر لѧنفس البѧاحثين عѧن الجѧودة فقѧد تѧم التمييѧز بѧين جѧودة                        ,قوة العمل داخل البنك وبين العملاء     

وبين المخرجات والتي يحكم عليهѧا العمѧلاء بعѧد الاداء    ,تقديم الخدمة ات والتي يحكم عليها العملاء اثناء       العملي
والتѧي يمكѧن    ,ومن ناحية اخرى يميز اخرون بين ثلاثة ابعاد مختلفة للجودة هي الجودة الفنيѧة               , الفعلي للخدمة   

آيѧف تѧتم    :يѧة والتѧي يمكѧن التعبيѧر عنهѧا بالѧسؤال             ما الѧذي يѧتم تقديمѧه ؟ والجѧودة الوظيف          :التعبير عنها بالسؤال    
عملية تقديم الخدمѧة ؟ امѧا الجانѧب الثالѧث والاخيѧر مѧن ابعѧاد الجѧودة  فيطلѧق عليهѧا الѧصورة الذهنيѧة للمنظمѧة                              

والتѧي تتوقѧف بѧدورها علѧى تقيѧيم العمѧلاء للجوانѧب الفنيѧة           , والѧذي يعكѧس انطبѧاع العمѧلاء عѧن البنѧك             ) البنك(
  يوضح هذه الابعاد  )21(رقم  و الشكل والوظيفية للخدمة

وقѧѧد قامѧѧت الدراسѧѧات المتلاحقѧѧة بتلخѧѧيص مختѧѧف الابعѧѧاد فѧѧي خمѧѧسة أبعѧѧاد واطلѧѧق عليهѧѧا نمѧѧوذج جѧѧودة الخدمѧѧة   
   : )1(وتشمل 
  النواحي المادية  •
  الإعتمادية  •
  الإستجابة  •
  الثقة والتوآيد   •
  قالتقمص والاعتنا •

   :)2( الأبعاد هي على الترتيب آما يليوقد ارتأى آوتلر بأن الأهمية النسبية لهذه
o 16% , 19% , 22% , 32%  ,   11%       

  يوضح أهمية هذه الأبعاد )   22(والشكل رقم 
  
  

  333ص,  مرجع سبق ذآره:المصرفي ق التسوي,العجارمةتيسير ) 1(
  346ص,مرجع سبق ذآره،  تسويق الخدمات المصرفية,عوض بدير الحداد ) 2(
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   ابعاد جودة الخدمة  )                                                 21 (   :الشكل رقم

  
 

  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 
 
  
  

  343مرجع سبق ذآره، ص: عوض بدير الحداد : المصدر 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  ةالخدمتوقعات 
  الاعلان-
  الخبرة-
  فهية الاتصالات الش-

 :جودة الخدمة درك للخدمةمستوى الاداء الفعلي الم
 الفرق بين التوقعات والاداء -

  الفعلي 

  ) الصورة الذهنية (الانطباعات عن الؤسسة
   السمعة -        

  التاريخ        -      
   الحجم    -       

  العاملون    -      

  الجودة الوظيقية 
  المظهر -
 الاتجاهات  -
  اسلوب الاداء -

  الجودة الفنية 
  المعرفة  -
 المهارة  -
 التكنولوجيا -



 جودة الخدمات وسبل تعزيز القدرة التنافسية للبنوك:الثالثالفصل 
 
 

133

    الوزن النسبي للأبعاد الخمسة  )                                                         22 (:الشكل رقم 
  

الاعتمادية
32%

الملموسية
11%

التقمص 
والاعتناق
16%

الثقة والتوآيد
19% الاستجابية

22%

 
  
  

  من إعداد الطالب: المصدر 
  
  

  :يليوسنبين هذه الابعاد آل على حدى آما 
  : الإعتمادية-1

,  ووفѧاء البنѧك لمѧا تѧم وعѧد العميѧل بѧه        الأولѧى  الخدمة بѧشكل سѧليم وأحѧسن مѧن المѧرة          وإنجاز الأداءوتعني ثبات   
  : وهذا يتضمن 

   والملفات وعدم حدوث الاخطاءدقة الحسابات •
 .الخدمة البنكية بشكل صحيح تقديم  •
 تقديم الخدمة في المواعيد المحددة وفي الوقت المصمم لها •
 .ثبات مستوى اداء الخدمة  •
  ):بالمساعدةوجود الرغبة (الاستجابة -2

زبѧѧائن والѧѧرد علѧѧى استفѧѧساراتهم   وتѧѧشير الѧѧى رغبѧѧة واسѧѧتعداد العѧѧاملين بالبنѧѧك فѧѧي تقѧѧديم الخدمѧѧة ومѧѧساعدة ال     
  . الفورية لطلب العميل والاستجابة, والسرعة في اداء الخدمة
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ويتѧѧضمن الامѧѧان المѧѧادي  ,  ويعكѧѧس ذلѧѧك خلѧѧو المعѧѧاملات مѧѧع البنѧѧك مѧѧن الѧѧشك والخطѧѧورة   : ثقѧѧة والتوآيѧѧدال-3
  .والمالي وسرية المعاملات 

  :التقمص والاعتناق -4
يحѧѧصل علѧѧى الخدمѧѧة منѧѧه ،  مفهѧѧوم علѧѧى نحѧѧو جيѧѧد مهѧѧم مѧѧن قبѧѧل البنѧѧك الѧѧذي بأنѧѧه الزبѧون يرغѧѧب بѧѧان يѧѧشعر  إن

معرفѧѧة  فѧѧي المѧѧصارف الѧѧصغيرة غالبѧѧا يعرفѧѧون الزبѧѧائن بأسѧѧمائهم ويبنѧѧون العلاقѧѧات التѧѧي تعكѧѧس ال         والأفѧѧراد
ن القدرة على التفاعل    إ ف ة الكبير  البنوك مع  الصغير بنكتنافس ال ي عندما, لمتطلبات وتفضيلات الزبون الشخصية   

 . العاطفي ربما تعطي المصرف الصغير ميزة واضحة 
  ) :المكونات المادية( الملموسية – 5 

في العمل بدءا بالمظهر الخارجي  للبنك  وتهيئته مѧن الѧداخل والاجهѧزة               المستخدمة  وتشمل التسهيلات المادية    
 .والوسائل المستخدمة في اداء الخدمة 

  : ابعاد للجودة آما هو مبين في الجدول التالي 10هناك أما الدآتور عبد الرحمن توفيق فيوضح ان  
  )10:( رقمالجدول

                                                             الابعاد العشرة لجودة الخدمة                               
  

  امثلة عن معايير التقييم                                                  البـــــعــــــــــــد 
   مظهر العاملين وهيئة الشرآة المادية -  الماديات المحسوسة 

   تماسك الاداء والاعتمادية -  الاعتمادية 
  الرغبة والقدرة على تقديم خدمة عاجلة-   الاستجابية 

   شرح الخدمة للعملاء بلغة يفهمونها -  تصال الا
   العاملين المتصلين بالعملاء  النقد والاعتمادية عل-  المصداقية
   سرية المعاملات -  الأمان

   دراية ومهارة العاملين المتصلين بالعملاء-  الكفاءة 
    لدى العاملين المتصلين بالعملاءصداقةل روح الود وا-  الترحيب والمجاملة
   بذل مجهود لتحقيق طلبات معينة للعملاء -  فهم ومعرفة العملاء

  هولة الاتصال تلفونيا بالشرآة س   الاتصالإمكانية
  

مرآѧѧѧز الخبѧѧѧرات  :الجيѧѧѧزة ( :آيѧѧѧف تجتѧѧѧذب عمѧѧѧيلا دائمѧѧѧا ؟   :مهѧѧѧارات التѧѧѧسويق والبيѧѧѧع   جمنهـــــѧѧѧـ ,الرحمــѧѧѧـن توفيѧѧѧق  عبѧѧѧد :المѧѧѧصدر

 64ص)  2003لإدارة، المهنية ل
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  العملاء وسبل تطوير القدرة التنافسية للبنوك رضا: المبحث الثالث 
  ات الزبون وادراآه للخدمة توقع: المطلب الاول

I-  مفهوم مستويات توقعات الزبون: 
I-1- 1( مفهوم توقعات الزبون (: 

 ان توقعات الزبون عن الخدمة هي بحد ذاتها معتقدات وافكار معينة يحملهѧا الزبѧون لتكѧون بمثابѧة معѧايير أو                      
  . منتج معين أداءيها ليقرر جودة لمقاييس ثابتة يعود ا

فان تقييم العميل  وتقديره لجѧودة الخدمѧة يѧاتي مѧن مقارنѧة توقعѧات                 ,ي جودة الخدمة     الفجوات ف  وطبقا لنموذج   
ولم يقتصر الامر على إدراك توقعات الزبون اذ تعѧد هѧذه            . الخدمة مع الاداء  الحقيقي والفعلي للخدمة المعينة         

ا يتطلب من العѧاملين  مم, طمعا في الاحتفاظ بالزبون ليست آافية حيث يفترض على البنك  ان يتفوق في ادائه         
ادراك هذه الحقيقة من خلال ادائهم و افعالهم  التي تقدم من خلالها  الخدمات للزبائن  علѧى العمѧوم ينظѧر الѧى                    
. التوقعات في مفهوم جودة الخدمة البنكية بكونها تنبؤات عملاء البنك والتѧي تنѧتج مѧن تعѧاملهم مѧع هѧذا البنѧك                         

بصورة عامة على ان التوقعات هي احتماليѧة يحѧددها ويعينهѧا الزبѧون عѧن          وهناك من اشار الى انه تم الاتفاق        
, وقѧѧوع احѧѧداث قѧѧد تكѧѧون سѧѧلبية او ايجابيѧѧة  فѧѧي بنѧѧك معѧѧين ولغѧѧرض التميѧѧز والتفѧѧوق علѧѧى توقعѧѧات العمѧѧلاء     

  : يفترض في البنك ان يضع في الحسبان مايلي 
  .أي نوع من التوقعات بالامكان التعامل معها و التفوق عليها  -

  . وما التقسيمات المستهدفة من هم العملاء -                
  .في توقعات  الزبون الحالية والمستقبلية ) في الاداء (  ما هو تاثير التفوق -                

I-2-     انواعا مختلفة ومتعددة من التوقعات  حول الخدمة        يحمل الزبون او العميل      : مستويات توقعات العميل
ى الѧذي يامѧل الزبѧائن فѧي ادراآѧه او        ستوالى الخدمة المطلوبѧة وهѧو المѧ       ل بعض الكتاب    التي قسمت من قب   

 حѧول   مستوى الاداء الذي يرغبه من حيث ان الخدمة المطلوبة مزيج فѧي المعتقѧدات التѧي يحملهѧا الزبѧون                   
ث قبل بѧه الزبѧائن حيѧ      يسѧ الكافيѧة التѧي تعنѧي المѧستوى الѧذي           والخدمѧة   , ما يمكن ان يكون ويجب ان يكѧون         

ودلѧѧت الدراسѧѧات التѧѧي اهتمѧѧت بѧѧدور آѧѧل مѧѧن الاداء  .  مѧѧستوى اقѧѧل مѧѧن التوقعѧѧات  يحمѧѧل فѧѧي هѧѧذه الحالѧѧة  
والتوقعات والسعر في تحديد رضا  العملاء عن الخدمات علѧى ان توقعѧات الاداء لهѧا تѧاثير معنѧوي علѧى                      

 ѧѧاك ثلاثѧѧسعر اذن هنѧѧع الѧѧبا مѧѧون الاداء مناسѧѧدما يكѧѧا عنѧѧستوياتةادراك الاداء والرضѧѧات  مѧѧة لتوقعѧѧمختلف 
 :)2(الزبون وهي 

  وتعكس ما يريده الزبائن  :المطلوبةالخدمة  -1
المعيار الذي تتحقق عنده حالة     ( على استعداد لتقبله      الذي يكون الزبائن   المستوى وهو    :الكافيةالخدمة    -2

 )القبول عند الزبائن
 يحدث  مستوى الخدمة الذي يعتقد الزبائن بأنه يمكن ان : بهاالمتنبأ الخدمة  -3

  
   355 ، ص354ص ص ,مرجع سبق ذآره : ويق المصرفيالتس,تيسير العجارمة )  2) (1(
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II-  الزبون للخدمة محددات توقعات: 
 توقعѧات   عوامل عѧدة اومحѧددات فѧي   TEUTHAMLBE RRY,  PARAUSURMANيطرح آل من 

  : )1(الخدمة وهي   الزبون على 
II-1-   الاحتياجات الشخصية: 

 الاساسѧية الفيزيولوجيѧة والѧسيكولوجية للزبѧون وهѧذه الاحتياجѧات هѧي العامѧل الѧذي                 وهي الحѧالات او الظѧروف       
ويمكѧن تقѧسيم الاحتياجѧات الشخѧصية الѧى العديѧد مѧن الفئѧات                , للعامѧل الѧسابق      بالإضѧافة يشكل الخدمة المطلوبѧة     

 بمѧستوى  حتياجاتѧه االثانوية الاخرى بما في ذلك الفئѧات الماديѧة والاجتماعيѧة والѧسيكولوجة فѧالزبون الѧذي تتѧسم             
يتوقع ان يمتلك البنѧك     قد يحمل توقعات عالية المستوى آأن       , عال من الاعتمادية والاجتماعية على سبيل المثال        

  الخ......واثاث ذي ذوق رفيع , الذي ينوي التعامل معه تكنولوجيا عالية 
  
II-2-  وعود الخدمة الظاهرة :  

 هѧذه   وتأخѧذ ,  الزبون عن الخدمة   إلىة او غير شخصية     هي جميع التصريحات التي يقدمها البنك بصورة شخصي       
والاتѧصالات التѧي   , الوعود اشكالا مختلفة وصيغا متعددة منها الاعلان والمبيعات الشخصية، والعقود التجاريѧة     

 الخدمѧة المطلوبѧة فѧضلا عѧن الخدمѧة      علىتصدر عن الاقسام المختلفة وجميع هذه الوعود تؤثر بصورة مباشرة    
 ѧѧا بهѧѧي يتنبѧѧونالتѧѧي   , ا الزبѧѧؤثر  فѧѧلان يѧѧاحثون ان الاعѧѧرى البѧѧلوبويѧѧذي الأسѧѧدليل    الѧѧون الѧѧه الزبѧѧستوعب فيѧѧي

 ممѧا  أعمѧق  الإعѧلان  ثيرأتѧ  فكلمѧا آѧان الѧدليل المتѧوفر عѧن الجѧودة عѧالي الغمѧوض آѧان                 ةالموضوعي عن الجѧود   
      بون  الزاعلى من قبل توقعات إلىيؤدي بالتالي 

II- 3-    الوعود الضمنية: 
 الظاهرة ، وهذه الوعود تعطي الزبون فكѧرة عمѧا ينبغѧي    در الوعويغلعلاقة بالخدمة من   وهي الوعود ذات ا   

 ةوالملموسѧ ان تكون علية الخدمѧة ومѧا سѧتكون عليѧه فعليѧا وتѧشمل هѧذه الوعѧود الاسѧعار والجوانѧب الماديѧة                          
 فѧي   لأخѧرى االاخرى المرتبطة بالخدمة وغالبѧا مѧا يعتمѧد الزبѧائن علѧى الѧسعر والعناصѧر الماديѧة الملموسѧة                      

 هذه الخدمات لѧذا     أسعارفمثلا يرى زبون يبحث عن خدمة معينة من البنوك تفاوتا في            , تقييم وتقدير الجودة    
لا بد انه يقدم خدمة ذات      كوين فكرة بان البنك الذي يتقاضى اسعارا اعلى         فان  هذا  الزبون يصل الى حالة ت        

     .جودة عالية مقابل هذا السعر 
II- 4-     لمنطوقة الكلمة ااتصالات: 

يتمثل هذا الاتѧصال بالتѧصريحات والبيانѧات الشخѧصية واللاشخѧصية فѧي بعѧض الاحيѧان والتѧي تقѧدمها                      
  .غير البنك المعني لتنتقل الى الزبائن صورة عما ستكون عليه الخدمة فعليا  اطراف اخرى

 لانهѧا تعѧد     در للمعلومات آمصان اتصالات الكلمة المنطوقة عن مستوى اداء الخدمة لها وزنها الخاص            
   .ب فيها ولاغبار عليهالاشائ

  
  360-357ص ص ,مرجع سبق ذآره : ويق المصرفيالتس,تيسير العجارمة ) 1(
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في غاية الاهمية في مجال الخدمات وذلك بسبب الصعوبة التي يواجههѧا   تكونة ران هذه الكلمة المنطوقة المباش    
م يمѧرون بتجربѧة الخدمѧة بѧصورة مباشѧرة وينѧدرج فѧي هѧذا         ولانهѧ , الزبائن في تقييم الخدمات قبل عملية الѧشراء     

وهي من المصادر المهمة التي تѧؤثر فѧي مѧستوى الخدمѧة          ) والعائلة مثلا , والاصدقاء, تقارير المستهلك   (السياق  
  .المطلوبة ومستوى  الخدمة التي يتنبأ بها الزبون 

II-5-  التجربة السابقة(الخبرة: ( 
تي تعѧرض فيهѧا الزبѧون للخدمѧة تعѧد عѧاملا اخѧر يѧؤثر فѧي صѧياغة وتكѧوين                ان الحالات الماضية او السابقة ال     

 يمكѧѧن ان تѧѧشتمل علѧѧى  تجѧѧارب الزبѧѧائن التѧѧي تѧѧرتبط بѧѧالتنبؤ والرغبѧѧات لѧѧدى الزبѧѧائن وان  والتنبѧѧآت التوقعѧѧات 
 فѧي ميѧدان الخدمѧة البنكيѧة وقѧد قѧدم       أخѧرى التجارب مѧع الخدمѧة الرئيѧسية التѧي يقѧدمها بنѧك معѧين و مѧع بنѧوك            

ثون في مجال رضا الزبون او عدم الرضا دليلا واضحا على استخدام المعايير القياسية من التجارب مѧع               الباح
, ومѧع متوسѧط الاداء لهѧذه الخدمѧة     ) الخدمة المفضلة والتѧي تѧم شѧرائها مѧؤخرا        (الاداء النموذجي لخدمة معينة     

  . المماثلةبون بانه يمثل مجموعة من الخدمات الأخرىويعتقد الز
II-6- المؤقتة  الكثافة: 

وآثافتهѧѧا عѧѧادة لمѧѧدة قѧѧصيرة ومѧѧن العوامѧѧل التѧѧي تجعѧѧل الزبѧѧون اآثѧѧر ادراآѧѧا لاحتياجاتѧѧه للخدمѧѧة الحѧѧالات             
  .الشخصية الطارئة التي تكون الخدمة فيها ملحة او موسمية 

II-7-  ادراك بدائل الخدمة: 
ج القطѧاع البنكѧي تكѧون     قد تكون هذه الحالة محѧدودة فѧي القطѧاع  البنكѧي اذ ان البѧدائل فѧي التعامѧل مѧع خѧار              و

الا ان البدائل على النطاق الجزئي تكون متاحѧة  آانتقѧال الزبѧون مѧن بنѧك الѧى آخѧر        , غير متاحة وغير عملية   
  .لعدم قناعته بالخدمة الكافية المقدمة من هذا البنك 

II-8-  لخدمةإدراك الزبون لدور ا: 
فقѧѧد يقبѧѧل التعامѧѧل , خدمѧѧة وعѧѧدم غيابهѧѧا تحقѧѧق لѧѧدى الزبѧѧون مѧѧن اهميѧѧة تواجѧѧد ال تخѧѧص هѧѧذه الناحيѧѧة الادراك الم

 الواضѧح علѧى معѧاملات الزبѧون     الأثѧر رك تѧ ان غيѧاب البنѧك مѧن هѧذا المكѧان  ي           . مستويات متدنية مع بنك معѧين     ب
  .   لا خيار لهإذعانواشبه ما يكون ذاك بحالة 

II-9-  الظروف المؤقتة: 
ملѧة محليѧة او ظѧروف اقتѧصادية         تم الحاجة الѧى هѧذه الخدمѧة فѧي ظѧروف طارئѧة مثѧل الهѧزات التѧي تحѧصل لع                      ت 

  الخ...طارئة مثل الحروب 
III –العوامل المؤثرة في ادراآات الزبون للخدمة: 

  :هناك عدة عوامل رئيسية تؤثر في ادراآات الزبون للخدمة وهي 
III-1- اللحظات الحقيقية ( خدمة المواجهة(: 

نѧدما يتفاعѧل الزبѧون مѧع       من وجهѧة نظѧر الزبѧون فѧان الانطبѧاع المѧشرق للخدمѧة يحѧصل فѧي مواجهѧة الخدمѧة ع                       
  الخ... الزبون باستخدام خبرته السابقة من حيث الاستقبال وسرعة تقديم الخدمة والدقة يبدأ ثحي, الـبنك
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 تѧسليم، (ومن خلال خدمة المواجهة فان خبرة الزبون في الشراء واسѧتخدام جѧزء مѧن المعѧدات هѧي بيѧع تفѧاعلي                 
 آثيѧرة   وأخѧرى  فيهѧا خѧدمات مواجهѧة قليلѧة          الأنѧشطة  بعѧض    إنلاحѧظ   حيث ي  ,..) .ديمقت مواعيد، إعلان، تجهيز،

 وحرجѧة بѧشكل واضѧح لان الفѧشل فѧي نقطѧة              مѧة خطيѧرة   د لسلѧسلة الخ   الأولѧى  التي تقع فѧي المѧستويات        والأخطاء
واحدة يظهر ضغوط آبيرة في عدم رضا عن آل مستوى يلي هذا المستوى وهѧي خطѧرة بѧشكل خѧاص للزبѧون                       

, ولѧѧيس للزبѧѧون أي قاعѧѧدة للحكѧѧم علѧѧى المؤسѧѧسة      , الأولحيѧѧث يخلѧѧق الانطبѧѧاع  , لѧѧىالأوالѧѧذي يتعامѧѧل للمѧѧرة  
   ن  يبدائل او منافس رعلىيتوفلا وخاصة تلك الخدمات التي 

III-2-  الخدمة ملامح أو دليل: 
 وذلѧѧك آѧѧون الخدمѧѧة غيѧѧر ملموسѧѧة، ,للخدمѧѧةويعѧѧد مѧѧن العوامѧѧل الرئيѧѧسية المѧѧؤثرة فѧѧي ادراآѧѧات الزبѧѧون 

يѧصور  ) 23( ل او مظهѧر للخدمѧة فѧي أي عمليѧة تفاعѧل مѧع البنѧك والѧشكل رقѧم           والزبون يبحث عن دلي   
 تѧѧشكل مѧѧع بعѧѧضها وهѧѧذه الفئѧѧات الѧѧثلاث, بѧѧرة للزبѧѧون تѧѧشكل  خ, ثѧѧلاث فئѧѧات رئيѧѧسية لملامѧѧح الخدمѧѧة  

خدمѧة المواجهѧة وخلѧق رضѧا     ,الخدمة المقدم وعناصرذات اهمية آبيرة فѧي ادارة الجѧودة        )  دليل(مظهر
    .الزبون 
  )من وجهة نظر الزبون (                دليل مظهر الخدمة   )                  23 (  : رقمالشكل

    
  

  الأنشطة ومرونتها انسيابية -                                                           .عامل التماس  
   خطوات المعالجة -                                                                الزبون نفسه 
  مقابل المعايير المرونة -                                                          الزبائن الاخرين  
  مقابل التكنولوجيا الإنسان -                                                          الاتصال المادي  
                                    مظهر الخدمة 
  الضمانات  
  التكنولوجيا 

                        364ص,مرجع سبق ذآره  : تيسير العجارمة  : المصدر               
III-3- الصورة الذهنية:  

 صѧورة البنѧك آادراآѧات تعكѧس       تعѧرف   ي او السمعة للبنك وهنѧا     نزبون يمكن أن تتاثر بالتصور الذه     الإدراآات  
مثѧل سѧاعات العمѧل أو سѧهولة الوصѧول           , لزبون في ذاآرته وهذه الѧصورة قѧد تكѧون ثابتѧة جѧدا             تفظ بها ا  حة ي فكر

  .المزاح , البراعة, التقليد,الاعتمادية , الإثارةمثل  تاأوقد تكون اقل ثبا
   وهذه الصورة الذهنية ,الخدمةوهذه الافكار المرافقة يمكن ان تتعلق بخبرة الخدمة نفسها للبنك او مستخدم 

  ,الماديةوالصورة الذهنية , والعلاقات العامة, في ذاآرة الزبون من خلال الاتصالات مثل الاعلانتبنى 
  .والكلمة المنطوقة

  
  
  
  

 الافراد

الدليل  المعالجة
 المادي
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III-4- السعر: 
 وذلѧѧك لان الخدمѧѧة غيѧѧر  ,والقيمѧѧة,  آبيѧѧر فѧѧي ادراآѧѧات الجѧѧودة والرضѧѧا  تѧѧأثير قѧѧد يكѧѧون لѧѧه  أيѧѧضاسѧѧعر الخدمѧѧة 

وآثيرا ما يعول علѧى الѧسعر آمؤشѧر بѧديل والѧذي سѧيؤثر               , اءوغالبا من الصعب الحكم عليها قبل الشر      , ملموسة
وهѧذه الادراآѧات    , ةجѧودة عاليѧ   مѧن المحتمѧل ان يتوقѧع    ,جدافي توقعات وادراآات الجودة فاذا آان السعر عاليا        

نيѧة للزبѧائن   او رسѧالة تطمي  ةواذا آان السعر عاليا جѧدا ربمѧا يكѧون بمثابѧة ملاحظѧ             , الفعلية سوف تتاثر بالتوقعات   
   مستوى عالي للجودةعن

  
  ماهية رضا وولاء العميل : المطلب الثاني

I-  مفهوم رضا العميل 
  :)1( نقوم بتعريف الرضا) العميل (المستهلك   رضاإلىقبل التطرق 

ة آافيѧة  أ التي يشعر بها عندما يحصل علѧى مكافѧ  للإنسان الحالة العقلية هوالرضا   " HOWARDتعريف  
  "د مقابل التضحية بالنقود والمجهو

ثѧѧالي والفعلѧѧي لمجموعѧѧة مѧѧن    علѧѧى انѧѧه الفѧѧرق بѧѧين المѧѧزيج الم   رضѧѧاحيѧѧث عѧѧرف ال "PEFAFFتعريѧѧف 
  "الصفات أو الخصائص التي يحصل عليها الفرد 

 المقارنѧѧة بѧѧين مختلѧѧف البѧѧدائل التѧѧي يمكѧѧن ان يحѧѧصل عليهѧѧا  "عѧѧرف الرضѧѧا علѧѧى انѧѧهENGELEتعريѧѧف      
  " فقط بالتوقع وليس مرتبط

o المدرك والتوقعات والرضا السابق عن هذا البنك للأداءن عبارة عن دالة  رضا العميل فيكوأما   
o    ت    الناتجة عن    الأمل خيبة   أويل على انه شعور العميل بالسعادة       آما يعرف رضا العمѧة المنѧذي  جمقارنѧال  

 علѧى الѧربط     ديѧساع , التѧسويقي  أساسѧي للنѧشاط    انه ناتج    آما يعرف على   بالعلاقة مع توقعاته     أداءه أدرك
 الѧشراء والѧولاء   وإعѧادة  ما بعد الشراء مثل تغيير الاتجاهات    عملية الشراء والاستهلاك مع إحساس     نبي

 "  المنتج أوللعلامة 
o     ذي    إنوعلى العموم يمكن القولѧيم الѧائي للتقيѧادل      رضا العميل هو ناتج نهѧة تبѧستهلك لعمليѧه المѧيجري  

 نتѧائج لعمليѧة اتخѧاذ قѧرار الѧشراء مѧن قبѧل               إلا وان عدم رضѧا العميѧل والѧسلوك التكميلѧي مѧا هѧي                ,معينة
الѧشراء  يحدث بعد الذي )  السلبي  أو الايجابي(الطبيعي   الرضا بالشعور صف الرضا وعدم    ووي, العميل
 بالرضѧا وعѧدم الرضѧا نѧاتج         الرضѧا والحكѧم    تعبير صريح عن حالѧة عѧدم         إلاما هي    شكوى الزبون    وان

الخدمѧة المѧشتراة واداء وجѧودة الخدمѧة الفعليѧة التѧي           عن المقارنة بين توقعات الزبون بخѧصوص جѧودة          
, الѧتقمص والاعتنѧاق     ,  الثقѧة والتوآيѧد      ,الاستـѧـجابة  ,الاعتماديѧة ( التاليѧة    الأبعѧاد يقدمها الزبѧون بواسѧطة      

 آان عائد الخدمة  التѧي تѧم الحѧصول عليهѧا  اقѧل مѧن النتѧائج المتوقعѧة فѧان ذلѧك يعطѧي                            فإذا) الملموسية  
 العكѧس   يأخѧذ  من النتائج المتوقعة  فان ذلك        وأآثر ايجابيا     الأثرآان   إذافي حين   , تين  ر ا وثقة سلبي   شعو

  وخاصة  عندما يكون أهمية المعايير أآثر رضا الزبون من  وبذلك يعدويعطي شعورا وثقة ايجابيين
 
 
 123 -121 ص ص) 1998مكتبة عين شمس ،: عين شمس ( سلوك المستهلكعائشة مصطفى  المناوي ، ) 1(
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الزبѧائن سѧعداء مѧع الخدمѧة التѧي          إذا آѧان    وهنا تحــتاج المؤسسة إلى تحديد مѧا        , توجه المؤسسة نحو الجودة     
 :وهناك مفهومان لرضا الزبون  لا أميتلقونها 

o  المستند على تبادل تجاري 
o  تراآميةالمستند على تبادلات. 

 على خدمѧة  الشراء والحصول  خبرةإجمالي إلىستند  المفهوم الثاني فيأما الأول إلى المفهوم أعلاهولقد تعرضنا  
 دور الخدمة في آل من الحاضر والماضي والمѧستقبل       أداءوهذا يعد مؤشرا مهما لتقييم      , رة زمنية معينة    عبر فت 

يعتمد على القيمѧة التѧي تمثѧل    قت فان رضا الزبون     ووفي ذات ال  .ويمكن لخبرة الزبون ان تحدد مستوى رضاه        , 
 المفهومين لرضا الزبون ورضѧا الزبѧون القѧائم علѧى تبѧادل      نفسcardman واستخدم  والجودة مرآبا من السعر

 من عمليات التبادل التي ستحدد في       الأولمتراآمة حيث يتحقق    تجاري محدد ورضا الزبون القائم على تبادلات        
 فاقѧت الخدمѧة   إذاحيث .لية   المستفيد السابق مع الناتج النهائي والمتحقق فعلا للخدمة الحا         التوقعاتضوء مستوى   

 الثѧاني فيقѧوم علѧى    أمѧا .ر راض يѧ وبعكس ذلك سѧيكون غ الفعلية المتوقع منها  سيكون العميل راضيا عن الخدمة          
 مقѧدم الخدمѧة   أداء هنѧا يقѧدم هѧذا المفهѧوم مؤشѧرا لتقيѧيم       زمنيѧة ومѧن   خبرة استخدام لدى الزبون عبر مѧدة     إجمالي

ضѧѧا التراآمѧѧي للمѧѧستفيد وجѧѧودة الخدمѧѧة المدرآѧѧة  روجѧѧود اخѧѧتلاف بѧѧين ال يقѧѧر بأن البنѧѧك الحالѧѧة علѧѧىوفѧѧي هѧѧذه .
  : التالية للأسباب

   الجودة من غير جودة فعلية يحتاج المستفيد الى خبرة مع الخدمة لكي يحدد الخصائص حيث يمكن ادراك -
 ولѧيس (ضѧا   الروعليѧه فѧان     .والجѧودة على القيمة عندما تكون القيمة مرآبة منا السعر         يعتمد رضا المستفيد     -

 هو الذي يعتمد على السعر )الجودة 
 المتوقعѧѧة فѧѧي الѧѧسابقة وتلѧѧك الخبѧѧرات إلѧѧى الماليѧѧة فѧѧي حѧѧين يѧѧستند الرضѧѧا   ان الجѧѧودة تѧѧرتبط بالادراآѧѧات -

 المستقبل 
 لرغباتѧѧه إشѧѧباعها الزبѧѧون ومѧѧدى مѧѧن قبѧѧل  وهѧѧذا آلѧѧه يعنѧѧي ان الرضѧѧا يѧѧستند علѧѧى مѧѧستوى الجѧѧودة المدرآѧѧة     

يتحѧدد مѧن      المحقѧق   مستوى الرضا  أن أي.الرضا درجة   الإشباع ستحدد  درجة    وان لسدهاوحاجاته التي يسعى    
 بهѧا  مѧع النѧاتج الفعلѧي الѧذي حѧصل              أثѧرت خلال مقارنته بمستوى  التوقعات التي آان يحملهѧا والعوامѧل التѧي              

س  مѧستوى رضѧا عѧالي عѧن الخدمѧة والعكѧ      إلѧى عليه لاستهلاآه للخدمة وبذلك فان تفوق الناتج الفعلي سѧيؤدي     
  .صحيح 

 وغѧدا  ,البحѧوث  الزبѧون   سѧيل آبيѧر مѧن     ارضѧ , مثѧل  جذب الانتبѧاه حاليѧا   الأعمال لأداءوربما لا يوجد مقياس    
قاعѧدة   امѧتلاك  الѧصناعات واصѧبح   في المقارنات المرجعيѧة فѧي العديѧد مѧن      مهما)العميل(مقياس رضا الزبون    

 من عائد وتخفѧيض  يرافقه زيادة الولاء وما  إلى التسويقية المهمة ، آون هذا سيقود   الأصول احد    الزبون رضا
  .في التكاليف التسويقية 

   على المدىواستقرار النمومن ثم تؤدي جودة الخدمات البنكية الى تخفيض وتحسين رضا العميل ومن ثم 
  وبالتالي تحقيق الولاء وتحسين القدرة التنافسية للبنك لطويل   ا
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والرضѧا  ,  قرار الشراء للزبѧون  إصدار مهم في عملية   أيضاوى هو   ضاه وسلوك الشك   رضا الزبون وعدم ر    إذن
وشѧكوى العميѧل    ,  يحѧصل بعѧد الѧشراء        أنوعد م الرضا يصفان طبيعة الشعور الايجابي او السلبي والذي يمكن            

والحكم بالرضا وعدم الرضا ناتج عن المقارنѧة لتوقعѧات الزبѧون بخѧصوص شѧراء                , هي دليل على عدم الرضا      
واذا ما اعطت المشتريات اقل من المتوقع سينتج عدم رضا وشعور سلبي واذا ما           , داء الفعلي للمنتج    المنتج والا 

  .آان المردود افضل فان التقييم سيكون ايجابيا 
يوجѧѧد الكثيѧѧر مѧѧن الاختلافѧѧات فѧѧي   ,  آبيѧѧر متѧѧشابهة بѧѧشكلففѧѧي بيئѧѧة المѧѧستهلك التѧѧي يتلقѧѧى بهѧѧا العميѧѧل خѧѧدمات    

 المѧѧستقبلية تجاهѧѧاتلافا الѧѧشامل لهѧѧا يحѧѧدد اتجاهاتهѧѧا المѧѧستقبلية  مالمختلفѧѧة والتقيѧѧيء العلاقѧѧات مѧѧع مجѧѧاميع العمѧѧلا
الكلѧѧي امѧѧا العلاقѧات العاليѧѧة فتوجѧѧه مѧن خѧѧلال الثقѧѧة والالتѧѧزام   ى  بالرضѧѧوجѧه للزبѧائن ذوي العلاقѧѧات المتوسѧѧطة ت 

  .والرضا ومن ثم الولاء 
  : ) 1(مل المؤثرة في تحديد الاسعار هي واواذا عرفنا ان الع

   قيمة المنتوج بالنسبة للمستهلك -1
    القيمة الاجمالية للمنتوج -
   قيمة المنتوج - 
   قيمة الخدمة البعدية-
   القيمة الشخصية -
   قيمة الصورة -
  : التكلفة الاجمالية -2 
  تكلفة النقود -
   تكلفة الوقت -
   تكلفة الفرصة الضائعة-
   التكاليف  -
   المزيج التسويقي -
  دولة  تدخل ال-

   :)2(يآماهناك عوامل اخرى ه

   ظروف المنافسة في السوق -
   درجة المخاطرة -
  .  مرونة الطلب-
  
  
 281-280ص ص ) 1997مطابع الارز،: عمان(التسويق في المفهوم الشاملزآي خليل المساعد، )1(

(2) Ph. Kotler Dubois, marketing management 10  EDITION ( PARIS: PUBLI-UNION 
EDITIONS ,2001)P59    
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  :فتكون اد راآات العميل للجودة والرضا آما يلي 
          ادراآات العميل للجودة والرضا  )                                            24(:الشكل رقم

                                             
                                              

  
                                                                                                                        

  التكاليف                                                                                                                                          
                                                                                        المزيج التسويقيالاعتمادية                     •
                                                                                                    تدخل الدولة   الثقة  •
   المنافسة                                                                                              التقمص  •
  مرونة الطلب                                                                                             الملموسية •
   قيمة المنتوج                                                                                            الاستجابية •

                                                                   درجة المخاطرة                                                  
  

  من إعداد الطالب: المصدر
II-  مفهوم الولاء وانواعه 
II-1- مفهوم الولاء  

ة لدى العملاء   نولاء معي ت  ي ترتبط بعمليات ترتيب درجا    ت ال تلك التي يسعى رجال التسويق لتحقيقها       الأمورمن  
   . من سلع او خدمات او علاماتما يصنع ويقدمل حو

ك ووجѧود علاقѧة قويѧة بѧين الطѧرفين قѧد       ء عن الخѧدمات المقدمѧة مѧن طѧرف البنѧ           وآما قلنا سابقا فان رضا العملا     
ى وضѧع تعريѧف     الباحثين لم يتفقوا آليѧا علѧ       إليه هنا أن   الإشارة تجدر    ما ميل لهذا البنك لكن   يترتب عنها ولاء الع   

 يبنѧي عليهѧا الѧولاء    أن التѧي يجѧب   والأسѧس  العلامѧات المطروحѧة   أو الخѧدمات  أو واضح للولاء الذي ينشا للѧسلع  
 ,الخدمѧة  أو الѧولاء هѧو درجѧة تكراريѧة الѧشراء اواقتنѧاء الѧسلعة                أنالمطلوب فعلѧى سѧبيل المثѧال هنѧاك مѧن يѧرى              

  وعديѧدة  مقنعѧة  بѧدائل    وجѧود  عѧدم    ,تيجѧة ن مѧا وشѧراء سѧلعة      يكѧرر اقتنѧاء خدمѧة ا       العميل قѧد     أنولكن المشكلة هي    
 أو الخدمѧة    أو الѧسلعة  توفر بدائل من     آبير لعدم  منطقي   أساسبالتالي فان الولاء الموجود قد لا يكون له أي          , لديه

 ذاك وعلѧѧى أو الائتمانيѧѧة المتѧѧوفرة لهѧѧذا العميѧѧل أو مѧѧستوى القѧѧدرات الѧѧشرائية أهمهѧѧا قѧѧد يكѧѧون أخѧѧرىاعتبѧѧارات 
 درجѧة مѧن الرضѧا يѧصبح معهѧا مبرمجѧا بѧشكل تѧام لѧشراء           لىإالعموم فان الولاء للمنتجات يعني وصول العميل        

الѧولاء لعلامѧة    ويكѧون    ,الأمѧور  بالحاجѧة حيѧث يѧسيطر البѧائع علѧى آѧل              الإحѧساس  عنداواقتناء منتج معين بذاته       
 خلѧق علاقѧة دائمѧة بѧين البنѧك      إلѧى  بنك معين حيث تؤدي الجهѧود التѧسويقية     أو المأآولاتاو  معينة من السيارات    

     . في منتجات الولاءأآثر الدراسات بان العميل يدفع أثبتتقد و, والعميل
  
  
  
  

 العوامل الشخصية

رضا 
 الزبون

  
 لسعرا

 جودة
  الخدمة

 رفيةظعوامل
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II-2-  الولاء للمنتجاتأسباب انخفاض: 
 انخفѧاض الѧولاء لمنتѧوج مѧا مѧن قبѧل العميѧل وتحولѧه          إلى يتجه الاهتمام الآن إلى تحديد الأسباب التي تؤدي   

كمѧن فѧي الѧضغوط الاقتѧصادية        لشراء منتجات أخرى ولعل أهѧم الأسѧباب وراء انخفѧاض الѧولاء للمنتجѧات ي               
  .بالأفرادوالاجتماعية الهائلة التي تحيط 

  :إلى انخفاض درجة الولاء على النحو التاليوبشكل عام يمكن تحديد الأسباب التي تؤدي 
 نتيجѧة تكراريѧة اقتنائهѧا لمѧدة طويلѧة ووجѧود منتجѧات جديѧدة أو تقѧديم البنѧوك الأخѧرى            ت من المنتجا  لالمل -

 .ضللمنتجاتها بشكل أف
 الحѧاليين لاقتنѧاء المنتجѧات    ء عدم الشعور بالإشباع من استخدام المنتجات الحالية، الأمر الذي يدفع العملا   -

 .التي تشبع الحاجة المنشود إشباعها
الاهتمام بسعر المنتجات على حساب الولاء لها وذلѧك علѧى خلفيѧة الѧضغوط الاقتѧصادية التѧي تعمѧل علѧى                        -

 .المستهلكإحداث التغييرات اللازمة لدى 
مѧѧن قبѧѧل المنافѧѧسة والتѧѧي قѧѧد توضѧѧع بѧѧشكل يѧѧؤثر علѧѧى ولاء العمѧѧلاء للبنѧѧك أو       ارتفѧѧاع نѧѧسبة الإعلانѧѧات   -

 .منتجاته 
II-3- أنواع الولاء  

   :)1(توجد أنواع عديدة للولاء نذآر منها 
  :الولاء العاطفي -1

ة مستمرة لمѧا يقѧال      وتسعى البنوك الى ذلك بخلق السمعة الطيبة، وتحسين الصورة الذهنية من خلال مراجع            
  .عن البنك في السوق 

 معين بذاته يحمل قدرا من الاحترام لدى العملاء، ويѧصبح جѧزءا مѧنهم،              اسموهو الولاء الى     :الولاء للاسم    -2
     . ومن شأن هذا الولاء ان يحمي منتجاتك من الهجوم القوي للمنافسة

ة المدرآة لعدد من الصفات الحاآمة في الѧسلع  وتعني ارتباط ولاء المستهلك بالقيم    :الولاء للصفات الحاآمة     -3
ن الѧѧضغط علѧѧى قيѧѧام العمѧѧلاء  إ وبالتѧѧالي فѧѧالإجѧѧراءاتالمعروضѧѧة مثѧѧل ولاء العميѧѧل لقѧѧرض معѧѧين لѧѧسهولة   

  .بالتجربة هو السبيل الوحيد للحصول على الولاء المستقبلي
ء المنتجѧѧات يعطيѧѧه مزايѧѧا  العميѧѧل بѧѧان الاسѧѧتمرار فѧѧي اقتنѧѧا إحѧѧساسوهѧѧو الѧѧولاء النѧѧاجم مѧѧن :ولاء الارتبѧѧاط  -4

  .اضافية لا يحصل عليها باقتناء اصناف متعددة
 حيث يظل المستهلك على ولائѧه للمنتجѧات طالمѧا ان تكلفѧة وجهѧة                :ء الناتج عن ارتفاع تكلفة التغيير        الولا -5

  .الانتقال الى منتج آخر لا تتناسب مع العائد
 عѧن ترسѧب اسѧم ومكونѧات منѧتج معѧين لمѧدة طويلѧة                 وهѧو الѧولاء النѧاتج     : الولاء بالتعامل الطويѧل المѧألوف        -6

 نتيجة التعود على الاستخدام
  . وهو الولاء المبني على تيسير البنك عملية الاقتناء وما توفره من راحة للعملاء :الولاء المرتبط بالراحة  -7
  

(1)R.dickson, marketing management (now York: the Dryden press, 1994) p p100-102   
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  جودة الخدما ت البنكية ومتطلبات تطوير القدرة التنافسية في البنوك الجزائرية  : الثالثالمطلب 
I-  القدرة التنافسية ومعاييرها وأنواعمفهوم  
I-1-    م  إن :التنافسيةمفهوم القدرةѧا                 أهѧر وقوعهѧت الحاضѧي الوقѧصادية فѧشاطات الاقتѧز النѧا يميѧم 

 بالتلاشѧي وآѧذلك    آخѧذة التجѧارة   ياب  نѧس لإواجز التقليدية عيد العѧالمي فѧالح    تحت هاجس التنافس علѧى الѧص      
)  خدميѧة آالبنѧك      أو إنتاجيѧة (ويعتبѧر مѧستوى المؤسѧسة       , ظهور منافسين على درجة من المهѧارة والقѧوة        

 وليس الدول   الأسواق مستوى لتطبيق مفهوم القدرة التنافسية لان المؤسسات هي التي تتنافس في             أفضل
 القѧدرة التنافѧسية   أن بحيѧث يѧرى بѧورتر    ,للدول تنافسيةي انه لا توجد قدرة  لايعن لكن هذا    ,الصناعات أو

 وتتѧѧأثرداخѧѧل الاقتѧѧصاد  ) تتѧѧأثر (  ظѧѧاهرة آليѧѧة  أنهѧѧا علѧѧى خѧѧذؤتللدولѧѧة مفهѧѧوم متعѧѧدد الجوانѧѧب فقѧѧد     
 :التاليةبالمؤشرات 

   الصرف أسعار -
  الفائدة أسعار -
 عجز الموازنة العامة للدولة  -
 فرةملكية الموارد الطبيعية بو -
 )هي دالة عكسية لها( تكلفة العمل  -
 الإدارةممارسات  -
  غير ذلكإلى.......القدرة على خلق الوظائف -

 الدولѧة ورفѧع المѧستوى المعيѧشي والوصѧول           إنتاجية المفهوم الشامل للتنافسية على المستوى الكلي هو         أنويؤآد  
  )1(ه الدولة ورفع مستوى دخل الفرد  وقدرة المؤسسات داخل هذ,الزمن مرتفع وزيادته عبر ج إنتامستوى إلى

 دولѧة   معين في قطاع معين من قطاعات الاقتصاد فتعني قدرة مؤسسات قطاع           على مستوى    ةالتنافسي القدرة   أما 
 القѧدرة التنافѧسية علѧى    أمѧا  ,الدولѧة  دون اعتماد على الدعم والحماية من الأسواقما على تحقيق نجاح مستمر في     

 فѧي   الآخѧرين  آفѧاءة وفاعليѧة مѧن المنافѧسين          أآثѧر بѧون بمنتجѧات بنكيѧة        الز أوالعميѧل   مستوى البنك فتعنѧي تزويѧد       
السوق المالي وتقاس القدرة التنافسية للبنك من خلال معدلات نموه وقدرته علѧى تحقيѧق حѧصة اآبѧر فѧي الѧسوق        

  . والاحتفاظ به العميل هذا إرضاءوقبل ذلك قدرته على 
  : )2( معايير هي أربعة منشاة تعتمد على لأي  القدرة التنافسيةأنوترى منى طعيمة 

  التميز -الربحية                           -
  المساهمة في النمو المتواصل -التفوق                             -

  
                                                                                                                              
 (1)M.PORTER,THE COMPETITIVE ADVANTEG OF NAITION (NEW YORK: THE    
MACMILLSN PRESS,1990)P3 

  08 ص}2002 ،ت الاقتصادية والمالية مرآز البحوث والدراسا:القاهرة( ومحدداتهاالتنافسية مفهوم القدرة  طعيمة، منى }2(
  

  
  
 



 جودة الخدمات وسبل تعزيز القدرة التنافسية للبنوك:الثالثالفصل 
 
 

145

I-2- القدرة التنافسيةأنواع  : 
 المنافسين في الجѧودة  ن مفهوم قدرة التميز عالأول أساسيندرة التنافسية حسب ما يرى عماد صفر شقين   للق
 وما بعد البيع وآذا على التغيѧر الѧسريع والقѧدرة علѧى الابتكѧار                لما قب  خدمات   أو توقيت التسليم    أو السعر   أو
 النجѧاح فѧي الѧشق       أنولائهѧم ولاشѧك      الثاني فهو القѧدرة علѧى تهيئѧة وزيѧادة رضѧا العمѧلاء وتحقيѧق                  الشق أما

  :)1( القدرة التنافسية نجد أنواعومن  الأولالثاني متوقف على النجاح في الشق 
   :بالوقتالتنافس  -1

بѧين آѧل ابتكѧار وتقѧديم المنѧتج وتѧسليم المنتجѧات فѧي التوقيѧت          حيث سيتبارى المنافسون في اختѧصار الوقѧت     
   يحددها العملاءيلتالتوقيتات االمتفق عليه ليس ذلك فقط بل في 

   :بالجودةالتنافس  -2
 حاجѧات و    تѧشبع )  سѧلعة    أوخدمѧة   (منѧتج    وتنفيذ وتقѧديم     حيث تتحقق الجودة عندما ينجح المنتج في تصميم       

توقعات العميل وحتى تلك التي لم يفصح عنها لذلك يقدم المتبارون عقولهم في عديد من الѧشرآات المتميѧزة                  
 رضѧا فѧي اسѧتخدام       أآثѧر  يجعلѧه    أن الذي درسѧوه جيѧدا ومѧا يمكѧن           العميل به    يفكر أو يحلم   أن نما يمك لتخيل  

 ا يѧدفعو أنولѧن يمѧانع عمѧلاء آثيѧرون فѧي        ا  ي تنافѧس   سѧلاحا   من الخدمة وتعد الجѧودة بѧلا شѧك         إفادته أولسلعة  ا
  .توقعاتهم انسجاما مع وأآثر ليتلقو منتجات ارفع جودة أآثر

  : )2(التنافس بالتكلفة  -3
 إن تنافسية دون ضبط مѧستمر للتكѧاليف حتѧى        أسعارا هاما آسلاح تنافسي فلا يمكن تحديد        التكلفة دور تلعب  

 تكون القائدة في خفѧض عناصѧر التكلفѧة بѧين منافѧساتها فѧي                 أن آثيرا من الشرآات المتميزة تنافسيا تستهدف     
 لتعزيѧز   أساسѧيا  بѧشكل عѧام يعѧد مطلبѧا          جتهѧاد فѧي خفѧض عناصѧر التكѧاليف          الا إن ,النѧشاط  أونفس الѧصناعة    

 عمليѧة موضѧѧوعية لكѧل عنѧصر مѧن عناصѧر التكلفѧѧة      إنفѧاق تѧصميم معѧايير   القѧدرة التنافѧسية وهѧو مѧا يتطلѧѧب     
  .المنافسينت التكلفة لدى اوتطويرها بما يتناسب والتغيير في تكنولوجيا العمليات ومستوي

  :من خلال التميز  -4
 تكنولوجيا متميزة  -
 .خصائص مميزة للمنتج -
 .د البيع خدمات ما بعيالتميز ف -
 .طرق مميزة في التوزيع -

   على:من خلال الترآيز  -5
 .المنتجات -
 .العملاء -
 .الأسواق  -
 .ياالتكنولوج -

  
   120 -117ص ص ) 2005منشأة المعارف ، : الإسكندرية (  الاتجاهات الحديثة للتسويق عماد صفر سالمان ، )1(
، 22مجلѧة آفѧاق اقتѧصادية ،المجلѧد    : القѧاهرة   (  العربيѧة آيѧف؟      قѧدرة الإدارة العربيѧة علѧى تنميѧة القѧدرة التنافѧسية            أحمد سѧيد مѧصطفى ،        )2(

  22ص) 2001 ، 75العدد
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 من خѧلال     ومن ثم زيادة القدرة التنافسية للبنوك      وعلى العموم فإنه يتم تحقيق رضا العملاء وولائهم        -
 . محاور رئيسية وهي أربع 

 ) المناسب الذي يرضي العميلوذلك بتقديم المنتجات البنكية للعملاء في الوقت.( التنافس بالوقت -
  التنافس بالراحة -

  :وذلك آما هو مبين في الشكل التالي 
   للمنافسة البنكيةةالمحاور الرئيسي)                                                                       25(الشكل رقم 

  
  

   التنافس بالتكلفة*                                       مستوى الجودة الشاملة                               *    

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

   التنافس بالراحة *                                                                      التنافس بالوقت *       
  
  
  
  
  
  

  من إعداد الطالب:    المصدر                                    
  
  
  

II- التنافسية القدرة تطويرمتطلبات تنافس البنك ضمن مدخل الجودة الشاملة و:  
II- 1-  الشاملةمتطلبات التنافس لجودة الخدمات البنكية ضمن مدخل الجودة:  

الخدمة كما يقدرها 
 ويدركها العميل

 يف التيبالتكالالتنافس  
تقديم تمكن البنك من 

خدمات بسعر مميز 

وذلك بتقديم البنك 
للخدمات في الوقت 

 ددهالمناسب الذي يح
 العميل

 
 العميل 

  .المكان  
  .سهولة الاستخدام 
 .توافر الخدمة  
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 وفѧي   للمؤسѧسات،  وتقلѧص الѧدعم الحكѧومي        التقليديѧة في ظل ظروف الاقتصاد العالمي الجديد وتلاشي الحواجز         
             ة المنافѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧسة وتزايѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧد وتنѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧوع رغبѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧات العمѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧلاء  سѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة وشراظѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل تزايѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧد حѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧد

 ويعتبѧر   ,منافѧسيه  من الضروري على البنك خلق قدرة تنافسية تمكنه من التميز والتفѧوق علѧى                حأصب, وحاجاتهم
 التنافسية للبنك لكن ذلك يتطلب مجموعة من المنطلقѧات           بناء القدرة  أسس أهم من    الجودة الشاملة  التنافس بمدخل 

   )1( وقد حددها الدآتور علي السلمي آمايلي أساسهاالتي يجب البنك العمل على 
   محاولة تجنبها أوقبول التغيير باعتباره حقيقة والتعامل مع المتغيرات بدلا من تجاهلها  -
 للتعامل مع مكوناته والتأثير فيه ساليبلمناخ المحيط بالبنك واستحداث أ االاقتناع بأهمية -
الفيѧصل فѧي     باعتبѧاره أحكامѧه  فѧشله وقبѧول      أو فѧي نجѧاح البنѧك        الأسѧاس الاعتراف بالسوق والياتѧه باعتبѧاره        -

 .أدائهتقييم 
 .واختياراتها البنك إدارة حاآم لتفكير والمتجددة آعنصر التكنولوجيا الجديدة باستيعا -
  للبنك والأساليب رسم وتصميم التنظيمات وإعادةعلومات  المتكنولوجيالالاستخدام الذآي  -
 .قبول المنافسة آواقع ضروري والسعي وراء تحقيق السبق على المنافسين من خلال التطوير والابتكار -
  آامل قدرات البنك إلىمثل لكل الطاقات وحشدها لتحقيق التميز المستند إدراك أهمية الاستثمار الا -
 .المنافعرد رئيسي للبنك يعتمد عليه في خلق  الوقت آموأهمية إدراك -

II- 2-  استراتيجيات تنمية وتطوير القدرات التنافسية: 
  ) :2(وذلك يتم من خلال اتباع الاستراتيجيات الثلاث التالية

  : من خلال تبني نظام ادارة الجودة الشاملة -1
  .التنافسيةوصياغة رؤية خاصة بالشرآة لتنمية قدرتها تكوين وتصميم  -
 . والكفاءة الأنشطة ين بالاستقلال والحرية فيما يخص إنجازعاملتدعيم ال -
 .توفير الاطر المرجعية للتحسين والتطوير المستمر  -
  : وهذه المرحلة تتطلب ثلاثة دعائم وهي  :والتكيفالقدرة على التحول أو التطور من خلال التأقلم  -2

 .تعلم الافراد الثقة بانفسهم  -
 .الخلق والابتكار  -
 .ح الانفتا -
  :وهذه البنوك يجب أن يكون لديها  :البنوكالوصول إلى الصفوة العالمية مع  -3

  . أي بنك آخر عالقدرة على المنافسة م -
 .القدرة على التنافسية في أي وقت  -
  القدرة على التنافسية في أي مكان -

  
   بتصرف27-25ص ص) ن .س. م.  دار غريب، غ :القاهرة  (9000إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات التأهيل للإيزوعلي السلمي ، ) 1(
  122-120عماد صفر سالمان، مرجع سبق ذآره ، ص ص ) 2(

  
III - جودة الخدمات البنكية ومتطلبات تطوير القدرة التنافسية للبنوك الجزائرية 
III - 1-  ضرورة تحسين القدرات التنافسية للبنوك الجزائرية وأهمية ذلك 
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  :)1(سية آما يلي تظهر ضرورة وأهمية زيادة القدرات التناف
 وتوفر عناصر القѧدرة التنافѧسية يفيѧد       إن التواجد في عصر العولمة تواجد مرهون بعناصر التفوق والامتياز          -1

 .  ارتفاع العائد والمردود والربح المتراآم-: في
  .ازدياد القدرة، وامتلاك المهارة والكفاءة ورفع الكفاءة  -
 . تعميق الأنشطة الاستثمارية -
 .الطاقاتتوسيع وزيادة  -

سانحة أمام من يرغب من البنوك والمصارف فѧي التقѧدم، وفѧرص أآثѧر أمѧام مѧن يرغѧب منهѧا                        هناك فرص  -2
فѧѧي التفѧѧوق ، حيѧѧث تتزايѧѧد الحاجѧѧات وتتنѧѧوع ، وحيѧѧث تتعѧѧدد إمكانيѧѧة تحقيѧѧق الإشѧѧباع  وهѧѧو مѧѧا يعمѧѧل علѧѧى    

 : تحسين قدرة البنك على ما يلي 
  .ذآاء اختراق الأسواق المختلفة بفاعلية وجدارة و -
 .القدرة على التمرآز بقواعد راسخة ثابتة وقوية  -
 .القدرة على التزود بكوادر بيعية بشرية ومدربة وفعالة -
 .القدرة على التوسع في هذه الأسواق بفاعلية ومرونة عالية  -
  .القدرة على التحكم في الأسواق والسيطرة عليها  -
  : الوصول إلى تحقيق رضا وولاء العميل من خلال -3

  . التصميم المناسب -
  . سهولة إجراءات تقديم الخدمات البنكية -
  . تقديم الخدمات في الوقت المناسب-
  . التسعير المناسب والمرن للخدمات البنكية-
  ).فروع ووآالات البنك(  الاختيار الامثل لمنافذ التوزيع -
  . تقديم الخدمات البنكية في الوقت المناسب الذي يريده ويحبذه البنك -
  . تقديم الخدمات البنكية وفق هذه المعايير-

III- 2- القدرات التنافسية للبنوك الجزائرية: 
تتوفر البنوك الجزائرية على قدرات تنافسية آبيرة تمكنها من التنافس والصمود إذا تمكنت من استغلالها بفعالية                

 :نذآر منها ما يلي
  .وجود تنظيم اقتصادي متجدد ومستقر  -1
 .)2(فعالادي الكلي ووجود سوق مقرونة بطلب استقرار الاطار الاقتص -2
 .الخارجانفتاح الاقتصاد الوطني على  -3
  
     228 -226ص ص ) 2004مجموعة النيل العربية ، : القاهرة ( صناعة المزايا التنافسية محسن أحمد الخضيري ، ) 1(
  43ص ) 1998 المعارف، دار :القاهرة ( إدارة التسويق الفتاح،سعيد عبد ) 2( 

 
لخѧضر عѧزي فѧي إحѧدى البنѧوك الجزائريѧة            .  فئة الشباب بحيث وجد د      يغلب عليها  ةسكانية آبير آتلة  وارد  م -4

 .سنة50سنة و25 تتراوح أعمارهم بين   من عملاء البنك%70أن 
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 .موارد رأسمالية آبيرة داخل الجهاز البنكي وخارجه توافر  -5
 . وخبرات بشرية متنوعةإداريةطاقات وجود  -6
 . لكنها تبقى مهددة بظاهرة هجرة الأدمغة والمواهبوعبقريةقدرات ابتكارية  -7
  .لبنوكلبقاء نوع من الدعم الحكومي  -8

III- 3- متطلبات تطوير جودة الخدمات البنكية وزيادة القدرة التنافسية للبنوك الجزائرية: 
 بخطوات متسارعة نحو تطوير جѧودة الخѧدمات البنكيѧة     ىتسع أن لزاما على البنوك الجزائرية      أضحىلقد  

 مѧѧستوى التحѧѧديات المتباينѧѧة التѧѧي تواجѧѧه العمѧѧل البنكѧѧي خѧѧلال القѧѧرن  إلѧѧى حتѧѧى تѧѧستطيع الارتقѧѧاء ,المقدمѧѧة
 ويمكن في هذا الخصوص تحديد عѧدد مѧن محѧاور العمѧل الرئيѧسية لتطѧوير جѧودة الخѧدمات البنكيѧة                        21الـ

   :)1(والتي تتمثل فيما يلي 
  :نكيالب التطورات التكنولوجية في العمل أحدثمواآبة  -1
   تتبناها الجزائر لتعظيم استفادتها من التطبيقات التكنولوجية الحديثѧة فѧي العمѧل              إن المحاور التي يجب     أهم إن    
  البنكي تتمثل فيما يلي     .

 التي تحرص البنوك علѧى  الأسلحة أهم الاستثماري في مجال تكنولوجيا المعلومات باعتباره   الإنفاقزيادة   -
  .متطورةلبة المنافسة وتقديم خدمات بنكية اقتناءها للصمود في ح

 يѧضمن سѧرعة تѧداول       ز الرئيس لكѧل بنѧك وبѧاقي فروعѧه بمѧن            في تنفيذ شبكة الاتصال بين المرآ      الإسراع -
  الارتباط بالشبكات الالكترونية إلى بالإضافة ,عليها اللازمة التسويات وإجراءبالعملاء البيانات الخاصة 

 .الأخرىالية الخاصة بالبنوك والمؤسسات الم -
  الدفع التي يطلبها العملاء أوامر لتقديم خدمات متنوعة مثل تسجيل ATMضرورة التوسع في استخدام  -
  : الارتقاء بالعنصر البشري -2

    العنصر البشريأداءتوى س والارتقاء بمالجزائريةلبشرية في البنوك  استثمار للموارد اأفضللتحقيق 
  :مايلي نذآر منها" البنكي الفعال"  نموذجإلىلة للوصول تبني عدد من الاستراتيجيات المتكام

 أدواتاسѧѧتخدام  البنѧѧوك الكبѧѧرى لتѧѧدريب الكѧѧوادر البنكيѧѧة علѧѧى   أو بيѧѧوت الخبѧѧرة العالميѧѧة  بأحѧѧد الاسѧѧتعانة-      
  . وغيرهاالانترنتالعصر الحديث مثل 

وجيѧا المѧستخدمة فѧي البنѧوك     لو التكنأدوات بلاسѧتيعا  مѧوظفي البنѧوك لبعثѧات تدريبيѧة فѧي الخѧارج           إرسال -
  .الجزائر وآيفية تطبيقها في لمية وطرق التعامل معهااالع
 ومواآبѧѧة والإبѧѧداع الابتكѧѧار بأهميѧѧة ترسѧѧيخ بعѧѧض المفѧѧاهيم المتطѧѧورة لѧѧدى مѧѧوظفي البنѧѧوك التѧѧي تتعلѧѧق     -

  .الحديثةالتكنولوجيا 
  

 ، 03 ،العدد  إفريقيامجلة اقتصاديات شمال : الجزائر ( لتنافسية للبنوكمدخل لزيادة القدرة ا: جودة الخدمات البنكية بريش عبد القادر،) 1(
  263ص)2005ديسمبر 
  
  
  

  :البنكي تطوير التسويق -3
   :عليها رآائز وظائف التسويق البنكي الحديث التي يجب الترآيز أهممن 
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  .جيدعميل  إيجادبما يكفل  الجيدة،المساهمة في اآتشاف الفرص الاقتصادية وتحديد المشروعات -
 رضѧѧا يكفѧѧل رغبѧѧات واحتياجѧѧات العمѧѧلاء بѧѧشكل مѧѧستمر إشѧѧباع تѧѧصميم مѧѧزيج الخѧѧدمات البنكيѧѧة بمѧѧا يكفѧѧل -

   وذلك بعد القيام بدراسة وافية لاحتياجات العملاء,العميل
 التѧسويق البنكѧي بالمعايѧشة الكاملѧة للبيئѧة الاقتѧصادية والاجتماعيѧة التѧي يعمѧل بهѧا                    ي ضرورة قيام مѧسؤول    -

صميم مѧѧزيج  مѧѧع اسѧѧتخدام المѧѧنهج العلمѧѧي فѧѧي تحليѧѧل قѧѧدرات العمѧѧلاء الماليѧѧة وتحديѧѧد احتياجѧѧاتهم وتѧѧ   ,البنѧѧك
  .معهمتلاءم الخدمات البنكية التي ت

  :)1( الى المتطلبات التاليةبالإضافة
  : مواصلة الإصلاحات البنكية -4
 تهѧدف  الإجѧراءات  مجموعة من  أنهاتعريفها ب  الهيكلة التي يمكن     إعادة البنكي عن طريق عملية      الإصلاح يتم     
 وتمكنهѧا مѧن الاسѧتمرار بنجѧاح     البنѧوك،  تصحيح الهياآل الفنية أو المالية أو الإداريѧة بغѧرض تحѧسين آفѧاءة                إلى

على المدى المتوسط والطويل، وسعيا من السلطات الجزائرية لتفعيل دور البنѧوك العموميѧة التѧي شѧهدت الفتѧرة                    
آان الهدف منها بناء منظومة بنكية قادرة على مواجهة التحديات التي فرضѧتها             إصلاحات بنكية واسعة     الأخيرة

  .التطورات الاقتصادية العالمية 
  :تدعيم القواعد الرأسمالية -5

تحتل قضية تدعيم رؤوس أموال البنوك أهمية آبيرة باعتبارها خط الدفاع الأول عن المѧودعين وصѧمام الأمѧان                   
فѧضلا عѧن أهميتهѧا فѧي مѧنح قѧدرة أآبѧر للبنѧوك فѧي تنويѧع خѧدماتها وتوسѧيع                    في مواجهѧة الѧصدمات والأزمѧات،        

 وفي ضوء ذلك و تطبيقا لمقترحات بѧازل الѧزم بنѧك الجزائѧر آافѧة البنѧوك الخاضѧعة لѧه بتطبيѧق                       البنكي،نشاطها  
   .%8معدل

   :المخاطرالاهتمام بإدارة -6
 والأجنبѧي، هѧا علѧى القطѧاع الخѧاص الѧوطني           ما تشهده السوق البنكية من تطورات آبيѧرة نتيجѧة انفتاح          في ضوء   

 تعѧديلات هامѧة فѧي    إجѧراء  تѧم  الأساس، وعلى هذا  المخاطرإدارةمضمونه على في أصبح النشاط البنكي يرتكز   
  .وإدارتهاقانون النقد والقرض لتفعيل دور بنك الجزائر وهياآله المختلفة في مواجهة المخاطر 

  :بالبنوكوضع آلية للإنذار المبكر  -7
ع تعاظم الاهتمام بموضوع سلامة النظام المالي والبنكي ومع التوجهات القوية لتدعيمها من طرف م

 حاجة هناك الدولية وفي مقدمتها صندوق النقد والبنك الدوليين ولجنة بازل للرقابة البنكية، فان المؤسسات
لعمل على زيادة قدرة البنوك على  بالبنكية بالبنوك الجزائرية، وذلك المبكر بالأزمات اإلتنبلماسة لوضع آلية 

  .الاستخدام الكفء لمواردها ومواجهة المخاطر التي قد تواجهها
  
ملتقѧѧى :مجمѧѧع النѧѧصوص العلميѧѧة  : الѧѧشلف( ، متطلبѧѧات انѧѧدماج البنѧѧوك الجزائريѧѧة فѧѧي الاقتѧѧصاد العѧѧالمي   زيѧѧدان محمѧѧد، دريѧѧس رشѧѧيد،  ) 1(

  419-417ص ص ) 2004 ديسمبر 14/15 واقع وتحديات–المنظومة المصرفية الجزائرية 

  
  

  
  خلاصة الفصل
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        يعد المѧستهلك وسѧلوآه مѧن أهѧم المواضѧيع التѧي أخѧذت جانبѧا آبيѧرا مѧن اهتمѧام وتفكيѧر وبحѧوث                           

أمѧلا فѧي الوصѧول إلѧى فهѧم      المѧلاك   والمفكرين والباحثين ورجال التѧسويق ورجѧال الأعمѧال والمѧديرين          

عتباره أصبح في ظѧل المفѧاهيم التѧسويقية الحديثѧة والأوضѧاع              وأنواعه با  هطبيعته وتصرفاته وتفضيلا ت   

 البنكيѧة،  هѧا منتجات، ومختلѧف   وعѧاملا رئيѧسيا فѧي تحديѧد مزيجهѧا التѧسويقي      البنوك،الراهنة أساس نشاط    

لها، فѧѧإذا اسѧѧتطاعت البنѧѧوك  الرآيѧѧزة الأساسѧѧية لنجѧѧاح البنѧѧوك أو فѧѧش أصѧѧبح يمثѧѧلوهѧѧذا آلѧѧه لأن العميѧѧل

 والمѧѧستقبليين ومعرفѧѧة حاجѧѧاتهم ورغبѧѧاتهم وترجمتهѧѧا نيѧѧل سѧѧلوك عملائهѧѧا الحѧѧالييبتحل - بكفѧѧاءة -القيѧѧام

الوصѧѧول إلѧѧى فإنهѧѧا قѧѧد تمكنѧѧت مѧѧن تѧѧشبع هѧѧذه الحاجѧѧات والرغبѧѧات، بѧѧشكل صѧѧحيح إلѧѧى منتجѧѧات بنكيѧѧة 

  . للبنكالعملاء وولائهم تحقيق رضا

ئѧة تنافѧسية يѧسعى فيهѧا آѧل       وحده على الساحة الماليѧة والبنكيѧة بѧل يوجѧد فѧي ظѧل بي      د  لكن البنك لا يوج  

الجودة الѧشاملة مѧن أهѧم مѧداخل تحقيѧق هѧذا        ويعد مدخل إدارة وولائهم،طرف إلى تحقيق رضا العملاء   

 والابتكѧار، وجѧد عѧدة مѧداخل منهѧا التميѧز            ت اوبقائѧه، آمѧ    ومن ثم زيادة قدرته التنافسية وصموده        الهدف،

 إحѧѧداها دون التغاضѧѧي علѧѧى   ىيرآѧѧز علѧѧ د أو  يمكѧѧن للبنѧѧك أن يعتمѧѧ وراحѧѧة العمѧѧلاء، الѧѧسعر أو التكلفة،

جزائريѧѧة فعليهѧѧا هѧѧي الأخѧѧرى بتحѧѧسين جѧѧودة خѧѧدماتها وتطѧѧوير قѧѧدراتها    لبنѧѧوك الل بالنѧѧسبة و، الأخѧѧرى

  .   خلال المداخل السابقة لتحقيق أهدافها والحفاظ على مرآزها وبقائها في السوق منالتنافسية
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  :تمهيـد

, لاستكمال الدراسة النظرية يستوجب علينا دراسة تطبيقية لموضوع التسويق البنكي على مستوى البنوك                    

ولهذا الغرض سينصب اهتمامنا على دراسة ميدانية في أحد البنوك التجارية العمومية وهو بنك التنميѧة المحليѧة                  

حيث وجد نفسه تحت ضوء الأوضاع الراهنة مجبѧرا علѧى           , يالذي يعتبر وليدا لتطورات النظام البنكي الجزائر      

والѧذي يѧسعى إلѧى بلѧوغ أعلѧى درجѧات التقѧدم والتطѧور فѧي عملياتѧه           , التأقلم مع التغيѧرات الطارئѧة علѧى محيطѧه         

، بالإضѧافة إلѧى تطѧوير       الأخѧرى  البنѧوك    تلقѧى الاهتمѧام فѧي     فهو يعمل على تقديم خدمات جديدة لم تكن         , وخدماته

  .ات الموجودة سابقاوزيادة الخدم

قيѧق مكѧان مرمѧوق فѧي الѧسوق البنكѧي           وقد أعاد هذا البنك تنظيم نفسه عدة مرات حتى يصل إلى مبتغѧاه وهѧو تح               

  .وولاء عملائه بالإضافة إلى تحقيق رضا

ده وإمكانياتѧه الماليѧة والبѧشرية       ومن أجل الإحاطة بماهية هذا البنك ومعرفة المنتجات البنكية التي يقدمها ومѧوار            

         :     هذا الفصل إلى ثلاث مباحث هيتفيه، قسمومحيطه الذي يعيش 

  . مــــــاهية بنك التنمية المحليةونتناول فيه:المبحث الأول *

  . ومحيطه التنمية المحليةموارد بنكونتناول : المبحث الثاني *

  .دمة من قبلهالتسويق في بنك التنمية المحلية والخدمات المق  ونتطرق فيه إلى:المبحث الثالث *
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  .مــــــاهية بنك التنمية المحلية: المبحث الأول
  بنك التنمية المحلية وشبكته التجارية مفهوم: المطلب الأول  
I- مفهوم بنك التنمية المحلية:  

 برأسѧمال  85/85 حѧسب المرسѧوم رقѧم    1982 أفريѧل  20هو عبارة عن مؤسسة مالية عموميѧة تأسѧست بتѧاريخ          
  : مليون دينار جزائري ومن أهم الوظائف الأساسية التي يقوم بها500قدره 
  .عمليات الرهن -
  .عمليات الاستثمار الإنتاجي المخططة من طرف الجماعات المحلية -
  .آما يقوم بجميع العمليات المصرفية التقليدية -

اهمة أخѧرى    وعѧدة شѧرآات مѧس      (CPA) مѧن القѧرض الѧشعبي الجزائѧري          (BDL)انبثق بنك التنميѧة المحليѧة       
  .وبالتالي فهو عبارة عن شرآة مساهمة

II-1( الشبكة التجارية( :  
 وآѧالات مكلفѧة بѧالقرض الرهنѧي فѧإن بنѧك التنميѧة المحليѧة يغطѧي مجمѧوع           5 منهѧا    153بفضل وآالاته وعѧددها     

  .ولايات البلاد
أنѧشطة والتѧي يكمѧن      وفي إطѧار سياسѧته الѧشاملة لعѧصرنة شѧبكته التجاريѧة، شѧرع بنѧك التنميѧة المحليѧة فѧي عѧدة                          

وآѧѧالات الناجعѧѧة، ومѧѧن الناحيѧѧة هѧѧدفها الأساسѧѧي فѧѧي تحѧѧسين مردوديѧѧة وآالاتѧѧه وإعѧѧادة ترآيѧѧز مجهوداتѧѧه علѧѧى ال
  : تجسدت نشاطات البنك فيما يلي2002ية فقد تزايدت نشاطات البنك باستمرار ففي سنة لمالع

  .المنتدب للإصلاح الماليفتح وآالة رئيسية جديدة دشنها رسميا في شهر أفريل السيد الوزير  
  . قسنطينة نحو مقرات أآثر ملاءمة- ايةدوغر) الجزائر العاصمة(تحويل وآالات بلوزداد  
إعادة تهيئة مقرات وآالات آل من أدرار، سطاوالي، وهذا لإعطاء صورة جديدة ستمتد لتشمل آل وآالات              

  .بنك التنمية المحلية
  : د ببئر مراد رايس ويتعلق الأمر بـتنصيب مديريتين مرآزيتين في الموقع الجدي 

  .مديرية العلاقات الدولية -
  .مديرية الخزينة وأسواق رأس المال -
  
  
  
  
  
  
  

                                     
 )1(  RAPPORT ANNUEL (Alger: BDL, 2002) P08 
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  :  مديرية للاستغلال وهي16وتلحق وآالات الشبكة التجارية بـ 

  .الجزائر العاصمة .1
  .بومرداس  .2
  .البـــــــــــليدة .3
  .تــــيزي وزو .4
  .بجـــــــــــاية .5
  .سور الغزلان .6
  .طـــــينةقــسن .7
  .بـــــــــــــاتنة .8
  .عنـــــــــــابة .9

  .وهــــــــران .10
  .مستغـــــــانم .11
  .تــــــــلمسان .12
  .بشـــــــــــار .13
  .الشـــــــــلف .14
 .غــــــــرداية .15
  سطيف .16

وتوضѧѧع هѧѧذه المѧѧديريات الجهويѧѧة تحѧѧت تѧѧصرف مديريѧѧة شѧѧبكة الاسѧѧتغلال والتѧѧي هѧѧي نفѧѧسها ملحقѧѧة بقѧѧسمة            
  .لتجاريالاستغلال والتنشيط ا

الجزائѧѧر العاصѧѧمة، الجزائѧѧر حويѧѧشاد، عنابѧѧة، وهѧѧران      ) (05(أمѧѧا وآѧѧالات القѧѧرض الرهنѧѧي وعѧѧددها خمѧѧسة      
  .)1(فهي ملحقة بالمديرية المرآزية) وقسنطينة

ولمواجهة المحيط المѧالي والمѧصرفي الجديѧد شѧديد التنѧافس والتهديѧدات والمتѧسم أيѧضا بѧالفرص شѧريطة حѧسن                      
 فѧي عѧدة تѧدابير للتحѧسين والتطѧوير      2001 بنك التنمية المحلية قد شرع يغرم منذ سѧنة      انتهازها واستغلالها، فإن  

  .أدرجها في مخطط عمله المؤسساتي والتأهيلي
 وهي سنة الحصول على الاعتماد مѧن مجلѧس النقѧد والقѧرض، بنѧك التنميѧة المحليѧة مѧن                      2002حيث مكنت سنة    

 الرئيѧѧسين فѧѧي سѧѧوق المؤسѧѧسات الѧѧصغيرة والمتوسѧѧطة تعزيѧѧز مكانتѧѧه آبنѧѧك عѧѧالمي والبقѧѧاء مѧѧن ضѧѧمن الفѧѧاعلين
  .والأسر

  
(1) www.bdl.dz / prêt – gage –  pg / htm 
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  )1(: إن التقدم الملحوظ المسجل في تنفيذ مخطط عمله المؤسساتي آان له الآثار التالية
  .رد الاعتبار لسمعته المميزة •
  .لسوقتعزيز حصصه في ا •
  .تنويع المنتوجات المقترحة على زبائنه •
  .مواصلة إتمام تنظيمه •
  ).…مالي، محاسبي، تحصيل الديون،(القيام بعمليات تطهير واسعة  •
  .إنجاز بعض أعمال العصرنة لاسيما على مستوى الوآالات •
  .تحسين نوعية محفظته المالية الخاصة بالقرض •
  .ترشيد الأمن وتسيير الذمة المالية •
  .التكوين، الرقابة الداخلية، رقابة التسيير:  في ورشات هامة للعصرنةالشروع •

  :)2(إن بنك التنمية المحلية بمختلف خدماته يهدف إلى 

  .تشجيع الادخار -
  .استعمال تلك الإدخارات بمنحها آقروض قصيرة ومتوسطة الأجل -
  .جمع الفوائد الناجمة عن هذه القروض لتمويل الاستثمارات الطويلة الأجل -
  .تشجيع المواطنين ذوي الدخل الضعيف والمتوسط في اقتناء حاجياتهم بمنحهم قروض للاستهلاك -
 المساهمة المباشرة وغير المباشرة فѧي حѧل مѧشكلة الѧسكن عѧن طريѧق القѧروض العقاريѧة الممنوحѧة سѧواء                          -

  .للأفراد أو التعاونيات العقارية
بمѧنح قѧروض متوسѧطة الأجѧل للѧشباب فѧي إطѧار        فتح أبواب العمل وفرص التشغيل والحد من البطالة وذلك    -

  .تشغيل الشباب
  .تشجيع الصادرات والواردات عن طريق منح قروض التجارة الخارجية -
آما ينفرد بنك التنمية المحلية في تطبيѧق نѧوع خѧاص مѧن القѧروض البنكيѧة وهѧو القѧرض مقابѧل الѧرهن هѧذا                -

   ѧѧه حيѧѧي مفهومѧѧسيط فѧѧو بѧѧالجزائر وهѧѧواص بѧѧل الخѧѧوح لكѧѧشكل مفتѧѧل   الѧѧذهب مقابѧѧن الѧѧياء مѧѧداع أشѧѧتم إيѧѧث ي
شѧهرا آحѧѧد  ) 36(أشѧهر وسѧتة وثلاثѧون    ) 06(الاسѧتفادة مباشѧرة مѧن الإقѧراض نقѧدا لمѧدة تتѧراوح بѧين سѧتة          

  .أقصى
، أمѧا حاليѧا     …الزرابѧي، اللوحѧات الزيتيѧة، الأسѧلحة       : وآانت في السابق آل الأشياء ذات القيمة قابلة للѧرهن مثѧل           

  .)3(قابل للرهن فبقي الذهب الشيء الوحيد ال
 4615 مليѧون دج وارتفعѧت إلѧى أآثѧر مѧن          225 إلى   1985وبلغت الأموال المقدمة في إطار هذا القرض سنة         

  .1985 مرة المبلغ الذي حقق سنة 20 أي ما يعادل 2001مليون دج في سنة 
  

                                     
)1(  RAPPORT ANNUEL (Alger: BDL, 2002) P11 

( )2  CirculaireN° 21/ 2001 ( Alger : BDL, 2001) P02  
  )2004 المحلية،بنك التنمية : الجزائر(  وثائق داخلية خاصة)3(
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  .الهيكل التنظيمي لبنك التنمية المحلية: المطلب الثاني
  الذي سنشرح مختلف مكوناته في المطلب الموالي ووهو موضح في الشكل الموالي

         الهيكل التنظيمي لبنك التنمية المحلية)26(الشكل رقم 
  مجلس الإدارة

  الرئيس المدير العام
  

  
    مستشارون ملحقون بالمديرية
  
    مديرية المفتشية العامة

  
  مديرية المفتشيات الجهوية  

  )05وعددها (
  

  ة الشؤون القانونية والمنازعاتمديري
  

  خلية التدقيق
  

  الأمانة العامة

  

  
    )04وعددها (الأقســــــام              

  
    المديرية المرآزية لشبكة القرض الرهني

  
  وآالات القرض الرهني

  )06وعددها (

  

  
  )20وعددها (المديريات المرآزية 

                                                                   ومنها        
  

  مديرية شبكة الاستغلال  
  

  )16وعددها (مديريات أفواج الاستغلال 
  

  )140وعددها (الوآالات 

  

  
  

 
 

www.bdl.dz /bdl-org.htm 
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  قسام بنك التنمية المحليةأ: المطلب الثالث  
I . مديرية مجمع الاستغلالDGE )1(:  

وهѧѧي عبѧѧارة عѧѧن ترآيبѧѧة هѧѧرم مرآѧѧزي وهѧѧذا علѧѧى المѧѧستوى الجهѧѧوي، وبهѧѧذا الѧѧشكل تعتبѧѧر ممثلѧѧة المديريѧѧة              
العامѧѧة للبنѧѧك فѧѧي آѧѧل الولايѧѧات التѧѧي يقѧѧوم البنѧѧك بالاسѧѧتغلال فيهѧѧا وتفѧѧرض مѧѧسؤوليتها التسلѧѧسلية علѧѧى مجمѧѧوع    

تابعѧة لهѧا، والتابعѧة أيѧضا للخزينѧة العامѧة لهѧا فѧي حѧدودها الجغرافيѧة آمѧا أن هѧذه المديريѧة موضѧوعة               الفروع ال 
   .« DRE »تحت المسؤولية التراتبية لمديرية شبكة الاستغلال 

  :  إلى قسمينقسمةومديرية مجمع الاستغلال م
- DGE صنف "A."  

- DGE صنف "B."  
  :ولتكتمل مهامها هيئت بثلاث أقسام

  .ض والنشاط التجاريقسم القر •

  .قسم التسيير الإداري والميزانية والأعمال القانونية •

  .قسم المراقبة من الدرجة الأولى •
I-1 .مهام مديرية مجمع الاستغلال :  

مѧѧن أبѧѧرز مهѧѧام مديريѧѧة مجمѧѧع الاسѧѧتغلال نجѧѧد تنѧѧسيق ومراقبѧѧة نѧѧشاطات الفѧѧروع التابعѧѧة لهѧѧا، ومتابعѧѧة الخزينѧѧة  
 ѧѧدودها الجغرافيѧѧي حѧѧة فѧѧة      العامѧѧات المرآزيѧѧرار الهيئѧѧى غѧѧك علѧѧة للبنѧѧسياسة التجاريѧѧداد الѧѧي إعѧѧساهم فѧѧا تѧѧة آم

) …قѧروض، مѧوارد، تطѧور الѧشبكة، عѧصرنة         (وتحرص على تطبيق هѧذه الѧسياسة التجاريѧة بمختلѧف جوانبهѧا              
  : المهام التاليةنميزآما يمكن أن 

  : فيما يتعلق بالقرض •
  .سة القروض التي يعمل بها البنكمسؤولية مجمع الاستغلال على التطبيق الصارم لسيا -
  .دراسة طلبات القروض التي لها مسؤولية اتخاذ القرار حسب تنظيم البنك -
  .إرسال القروض التي تفوق مسؤولياتها إلى المرآزية لاتخاذ القرار فيها -
  .إعداد اقتراحات تعديل أو مراجعة مسؤولية اتخاذ القرار فيها حسب تنظيم البنك -
  .تفوق مسؤوليتها إلى اللجنة المرآزية لاتخاذ القرار فيها حسب تنظيم البنكإرسال القروض التي  -
  .إعداد اقتراحات تعديل أو مراجعة مسؤولية اتخاذ قرارات منح القروض للزبائن -
  .تسهر على التنفيذ الجيد للشروط المفروضة لمنح القروض -
  . الممنوحةتسهر على توضيح القواعد المتبعة ومراقبة الضمانات وتحصيل القروض -

  
  

                                     
 )1( Circulaire, N° 21/ 2001( Alger : BDL, 2001 ) P P 01-13 
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  :فيما يتعلق بالموارد •
  .إعداد برنامجها السنوي للموارد وبرنامجها التجاري وهذا حسب توجيهات المديرية العامة -
  .متابعة ملفات الزبائن الدائمين والجدد  -     
  .تحضير برنامج الدخول في المجالات الاقتصادية -

  :فيما يتعلق بالمراقبة •
اليوميѧة، المحاسѧبة الوضѧعية، المحاسѧبة     (عѧة لهѧا بواسѧطة مختلѧف القنѧوات      المراقبة عن بعد للفѧروع التاب      -

  ).…للفترة، حالة المخاطر، الميزانية
ضمان المراقبة في عين المكان لكل الفروع التابعة لها حسب المخطѧط الѧسنوي لزيѧارات المراقبѧة الѧذي                     -

  .تم إعداده مسبقا
  :فيما يتعلق بالإدارة •

  .شبكة بالتعاون مع المديرية العامةالمديرية مسؤولة عن تطوير ال -
  .المديرية مسؤولة عن الوسائل الممنوحة ووسائل الفروع التابعة لها -
  .المديرية مسؤولة عن الإمكانيات البشرية -
  .المسؤولية عن برنامج التوظيف والتكوين في إطار توجيهات المديرية العامة -
  .عة لهاإدارة ميزانيتها ومتابعة إدارة ميزانية الفروع التاب -

I- 2 .أقسام مديرية مجمع الاستغلال:  

    I- 2-1 .قسم القرض والنشاط التجاري :  
  :وهو قسم يقوم بما يلي

  .متابعة ملفات الزبائن -
  .إعداد البرنامج السنوي للموارد التجارية -
  .إعداد البرنامج السنوي لأشغال الفروع والمجمع ثم تنفيذه -
  .فرعضمان آيفية استعمال القرض من طرف ال -
  .ضمان مراقبة الالتزام بتطبيق قواعد الحذر من طرف البنوك -

  :وينقسم هذا القسم إلى
  .مصلحة الدراسات والقروض �
  .مصلحة الأمانة والنقود �
  .مصلحة النشاط التجاري �
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  :مصلحة الدراسات والقروض •
ح القѧروض فѧي    وهي مصلحة تختص في دراسة ملفات الزبائن التي يكون مبلغهѧا يتعѧدى مѧسؤولية لجنѧة مѧن             -

  الفرع ووضعها تحت تصرف لجنة منح القرض التابعة لمجمع الاستغلال 
  .إعداد وتقديم قرار لجنة القرض التابعة للوآالات لمديرية مجمع الاستغلال -
تحويل طلبات القروض التي يفѧوق مبلغهѧا مѧسؤولية مديريѧة مجمѧع الاسѧتغلال إلѧى مديريѧة القѧرض التابعѧة                         -

  .للمديرية شبكة الاستغلا
  .القيام بزيارات تفقدية للمشاريع الممولة من طرف البنك ومراقبة درجة سير الأشغال فيها -
  .إرسال ملفات القروض إلى البنك المرآزي للمراقبة -
  :مصلحة الأمانة والنقود •

  :وتختص بما يلي
  .مراقبة مدى تطابق ترخيصات القروض التي منحتها الوآالات مع قواعد منح القرض -
  .تطابق استعمالات القرض مع احترام موضوع القرض والضماناتمراقبة مدى  -
إدارة ملفѧѧات القѧѧروض وإشѧѧعار مديريѧѧة مجمѧѧع الاسѧѧتغلال بѧѧأي سѧѧوء اسѧѧتعمال فيمѧѧا يتعلѧѧق بتوزيѧѧع القѧѧرض        -

  .من قبل الوآالات
أشѧѧѧهر إلѧѧѧى مديريѧѧѧة شѧѧѧبكة الاسѧѧѧتغلال ) 03(إرسѧѧѧال تقريѧѧѧر حѧѧѧول التزامѧѧѧات مجمѧѧѧع الاسѧѧѧتغلال آѧѧѧل ثلاثѧѧѧة  -

  .ت القروضومديريا
  :مصلحة النشاط التجاري •

  :وهي مكلفة بما يلي
  .إعداد برنامج تسيير أشغال مديرية مجمع الأشغال وحضور الفروع في تنفيذه -
  .إدارة ملف الزبائن الدائمين للوآالات التابعة لها -
  .مساعدة الوآالات في تحقيق أهداف الاستغلال المتمثلة في تجميع الموارد ومنح القروض -
  .بدراسات للسوق الجهويةالقيام  -
  .ترقية المنتجات الجديدة -
  .تمثيل مديرية مجمع الاستغلال في جميع الظواهر الاقتصادية والتجارية -

  I .2- 2قسم التسيير الإداري والميزانية والأعمال القانونية :  
  :هذا القسم يقوم بالأعمال التالية

  .تسيير الوسائل المادية لمديرية مجمع الاستغلال -
رة المѧѧѧوارد البѧѧѧشرية لمديريѧѧѧة مجمѧѧѧع الاسѧѧѧتغلال فѧѧѧي إطѧѧѧار الميزانيѧѧѧة وذلѧѧѧك حѧѧѧسب الهيكѧѧѧل التنظيمѧѧѧي      إدا -

  .والقواعد التنظيمية
  .يتحمل مسؤولية الأرشيف الإداري والمحاسبي لمديرية مجمع الاستغلال -
  .يضمن الوظيفة القانونية لمديرية مجمع الاستغلال -
  .يتحمل مسؤولية متابعة وظيفة الأمن -
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  .ل مسؤولية تصحيح وتسيير عقود الضماناتيتحم -
  .تمثيل مديرية مجمع الاستغلال أمام العدالة في حالة حدوث نزاعات -

  :ومن أجل إتمام مهامه قسم التسيير الإداري مقسم إلى ثلاث مصالح هي
  .مصلحة الإدارة والموارد -
  .مصلحة القضاء والنزاعات -
  .مصلحة الموظفين -

  :والنزاعات القضاء مصلحة  - أ
  :مختصة فيما يليوهي 

  .ضمان تسيير ومتابعة الالتزامات المتنازع عليها -
  .قود الضمانات والأصول المالية التي تعتبر آضمانات بالنسبة للزبونعلى عالمحافظة  -
تحѧѧضير العلاقѧѧات مѧѧع المحѧѧامي لفѧѧرض التѧѧدخل فѧѧي القѧѧضايا القانونيѧѧة لحمايѧѧة القѧѧروض الممنوحѧѧة أو لأي        -

  .لبنكنزاع يمكن أن يحدث مشاآل ل
  :والموارد الإدارة مصلحة  - ب

  :وهي مكلفة بـ
  .إعداد ميزانية مديرية مجموعة الاستغلال وضمان تحقيقها في إطار التنظيمات والقواعد الخاصة بها -
  .ضمان التسيير والمحافظة الجيدة على ذمة البنك الموضوعة تحت مسؤولية مديرية مجموعة الاستغلال -
  .رية مجموعة الاستغلالضمان تسيير الوسائل المادية لمدي -
ضѧѧمان تمѧѧوين الوآѧѧالات بالوسѧѧائل الماديѧѧة والمѧѧواد القابلѧѧة للاسѧѧتهلاك فѧѧي إطѧѧار نفقѧѧات ميزانيѧѧة مديريѧѧة            -

  .مجموعة الاستغلال
  .المتابعة الجبائية لكل من مديرية مجموعة الاستغلال والوآالات التابعة لها -

  :الموظفين مصلحة    - ج
  :وتقوم بما يلي

  . من مجموعة الاستغلال والوآالات التابعة لهاضمان تسيير موظفي آل -
  .إعداد المخطط السنوي للتوظيف، والتكوين وسير مديرية مجموعة الاستغلال والوآالات التابعة لها -
مباشرة آل نشاطات التقييم والتكѧوين وذلѧك بتطبيѧق برنѧامج التكѧوين الخѧاص بالبنѧك تحѧت إشѧراف مديريѧة                          -

  .(DRH)الموارد البشرية 
  .ى انضباط موظفي مديرية مجموعة الاستغلالالسهر عل -
تثبيѧѧت الوثѧѧائق الإداريѧѧة المطابقѧѧة للقواعѧѧد التنظيميѧѧة وذلѧѧك لحѧѧساب مѧѧوظفي مديريѧѧة مجموعѧѧة الاسѧѧتغلال          -

  .التابعة لها
 .ضمان معالجة احتياجات موظفي مديرية مجمع الاستغلال والوآالات التابعة لها -
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I- 2- 3  .لىقسم المراقبة من الدرجة الأو:  
  :هذا القسم مكلف بما يلي

  .ضمان المراقبة المحاسبية لمديرية مجمع الاستغلال -
مراقبѧѧة دوريѧѧة للوآѧѧالات التابعѧѧة لهѧѧا ومطابقتهѧѧا بمخطѧѧط زيѧѧارات المراقبѧѧة المعѧѧد سѧѧنويا فѧѧي إطѧѧار برنѧѧامج       -

  .نشاط مديرية مجمع الاستغلال المطابق للقواعد المحددة للمراقبة من الدرجة الأولى
  .دورية لكل الالتزامات مهما آانت طبيعتهامراقبة  -
  .ضمان احترام تطبيق الإجراءات والقواعد الداخلية والخارجية لنشاطات البنك -

  :وينقسم هذا القسم إلى ما يلي
  .مصلحة المراقبة المحاسبية -
  .خلية المراقبة من الدرجة الأولى -

  : مصلحة المراقبة المحاسبية -أ   
  :تختص هذه المصلحة بما يلي

  .ضمان مراقبة محاسبة الوآالات -
  .مراقبة دورية لالتزامات الوآالات على أساس الوضعية المدنية للوآالات -
  .ضمان المقاصة للكتابات بين المقرات الرئيسية بواسطة هياآل مديرية مجمع الاستغلال -
  .بادلةالتأآد من مراجعة الوآالات لملفات التجارة الخارجية في التواريخ المحددة بقواعد الم -
  .متابعة التطهير المحاسبي وتسوية الكتابات بين مقرات مديرية مجمع الاستغلال والوآالات التابعة لها -
  :خلية المراقبة من الدرجة الأولى -ب

  :تختص خلية المراقبة من الدرجة الأولى بما يلي
سѧتغلال أو وفقѧا     القيام بمهام مراقبة ومراجعة البرامج في شѧكل مخطѧط محѧدد مѧن طѧرف مديريѧة مجمѧع الا                     -

  .للقواعد التنظيمية المحددة لمهام المراقبة من الدرجة الأولى
  تحرير تقارير عن المهام وإرسالها إلى الهيئة المعنية -
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  « DGE »الهيكل التنظيمي لمديرية مجمع الاستغلال  )              27(الشكل رقم 

  
    مديرية مجمع الاستغلال    لجنة القرض

  
  
  

  أمانة المديرية  

  
  

    قسم المراقبة من الدرجة الأولى
قسم التسيير الإداري والميزانية 

  والأعمال القضائية
  

قسم القرض والنشاط 
  التجاري

  
  

  مصلحة المراقبة الحسابية
  

  مصلحة الأعمال القضائية
مصلحة الدراسات   

  والقروض
  
  
  

خلية المراقبة من الدرجة 
  الأولى

  
  دارة والمواردمصلحة الإ

مصلحة الأمانة   
  والنقود

  
  

    
  مصلحة الموظفين

مصلحة النشاط   
  التجاري

  
  

Source : Circulaire N° 21/ 2001 (Alger : BDL ,2001) p14 
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II . الوآالـــــةAgence )1(:  
 البنكيѧة، خاصѧة الودائѧع    الفرع عبارة عن هيئة قاعدية للاستغلال، تهدف إلى معالجѧة ومتابعѧة مختلѧف العمليѧات        

  .والقروض
    II- 1 . مهام مديرية الوآالـــــة:  
  .تنفيذ العمليات مع الزبائن وضمان تسجيلها دوريا في إطار القواعد المحاسبية المعروفة •
  .تنشيط، تنسيق ومتابعة ومراقبة نشاطات الفرع •
  .التسيير الجيد والدقيق للقواعد التنظيمية •
  .توسيع حصتها في السوق •
  .إعداد ومناقشة وتنفيذ الميزانية •
  .الحرص على الاستعمال العقلاني والجيد للموارد البشرية والمادية المتاحة •

مѧع  )DGE(يقوم بتسيير الوآالة مدير يعين من طرف الرئيس المدير العام باقتراح من مدير مجمع الاسѧتغلال                  

  .(DRH)الموارد البشرية ، مدير (DRE)الأخذ بعين الاعتبار رأي مدير شبكة الاستغلال 

II- 2 . تقسيم الفرع وتنظيمه:  
  :أصناف حسب نشاطاتها) 04(يتم تقسيم الوآالة إلى أربعة 

  ".AP"الصنف الرئيسي  -

  ".A"الصنف -

  ".B"الصنف  -

  ".C"الصنف -
  : مصالح مرتبة حسب أهميتها آما يلي6وتتكون الوآالة من 

  .مصلحة الصندوق *
  .مصلحة المراقبة *
  .المصلحة الإدارية *
  .المصلحة التجارية والخارجية *
  .مصلحة المحفظة *
  .مصلحة الاستغلال والعقود *
  
  
  
  

                                     
 )1( Circulaire, N° 27/2001,  (Alger : BDL ,2001) p 03 
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    -II 2- 1. مصلحة الصندوق :  
  .مصلحة الصندوق تتمثل وظيفتها في استقبال الودائع وتنفيذ التحويلات لحساب الزبون

  )1(:تعتمد مصلحة الصندوق على أربع مبادئ أساسية تتمثل فيما يلي
  .لمبدأ الاستغلا *
  .مبدأ العقود *
  .مبدأ الخزينة *
  .مبدأ الأمان *

  .وسنحاول شرح هذه المبادئ باختصار
  :مبدأ الاستغلال -

يبنѧѧѧى هѧѧѧذا المبѧѧѧدأ علѧѧѧى أهميѧѧѧة الاسѧѧѧتماع مѧѧѧن الزبѧѧѧائن وتقѧѧѧديم النѧѧѧصح والمѧѧѧشورة لهѧѧѧم وتزويѧѧѧدهم بالمعلومѧѧѧات      
 عѧن طريقѧه يمكѧن للبنѧك معرفѧة مكانتѧه        والخدمة السريعة، ويعتبر هذا المبѧدأ بمثابѧة المѧرآة العاآѧسة للبنѧك حيѧث               

  .بين المنافسين وآذلك حصته السوقية
  :مبدأ العــــــقود

إن تطبيق القواعѧد فѧي هѧذا الميѧدان يجѧب أن يѧتم بحѧرص تѧام فѧي آѧل العمليѧات التѧي يقѧوم بهѧا البنѧك مѧع زبائنѧه                                      
 فيمѧѧا يتعلѧѧق بكيفيѧѧة تѧѧسديد    هѧѧذه العمليѧѧات مهمѧѧا آانѧѧت صѧѧفتها القانونيѧѧة خاصѧѧة  جѧѧراءبѧѧسبب الأخطѧѧار المحتملѧѧة  

  .القروض في حالة القروض المباشرة والإجراءات الخاصة بالقروض الممنوحة في إطار التجارة الخارجية
  :مبدأ الخـــزينة

أي ضرورة التطوير الدائم لطريقة تѧسيير الخزينѧة وذلѧك لتجنѧب العجѧز الѧذي قѧد يحѧدث فѧي الخزينѧة آمѧا يجѧب                       
نѧسبة مѧن الѧسيولة للقѧدرة علѧى تѧسديد وتغطيѧة طلبѧات مѧن الزبѧائن التجѧاريين أو                       الحرص على الاحتفѧاظ الѧدائم ب      

  .المدخرين
  :مبدأ الأمـــــــان

يهѧѧѧتم هѧѧѧذا المبѧѧѧدأ بالعمليѧѧѧات المѧѧѧأخوذة بѧѧѧالقيم المتمثلѧѧѧة فѧѧѧي الѧѧѧسيولة والѧѧѧصكوك وذلѧѧѧك بѧѧѧالتحقق مѧѧѧن التوقيعѧѧѧات   
  . والأرصدة وآذلك من الموجودات وذلك عن طريق المراقبة الدائمة

  :ويمكن تحديد مهام مصلحة الصندوق فيما يلي
  .التسيير الإداري والقانوني لحسابات الزبائن -
  .لتسديد بالشيكاتا -
  .الإيداع والسحب نقدا -
  .تسيير الحسابات المالية والإدارية -

  .ويشرف على مصلحة الصندوق رئيس مصلحة
  

                                     
)1( Circulaire N° 26/ 2003 (Alger : BDL ,2003) p05 
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II- 2- 2.مصلحة المحفظة :  
والѧѧشيكات بѧѧين وقѧѧت تѧѧسليمها للبنѧѧك مѧѧن طѧѧرف الزبѧѧون مѧѧن أجѧѧل       مѧѧصلحة المحفظѧѧة مكلفѧѧة بمعالجѧѧة الѧѧسندات   

  .خصمها أو تحصيلها ووقت تقديمها للمدين من أجل تحصيلها
  : مبادئ هيةيقوم نشاط مصلحة المحفظة على أربع

  :مبدأ الاستغلال �
  .يقوم هذا المبدأ على نفس القواعد التي يقوم عليها مبدأ الاستغلال في المصلحة الأولى

  :طر والالتزاممبدأ الخ �
نفس القواعد التي ذآرت في المصلحة الأولى مѧن أجѧل تجنѧب خطѧر عѧدم التѧسديد يجѧب معرفѧة الزبѧائن معرفѧة                           

  .جيدة والتقيد الإجباري بالأحكام القانونية والتنظيمية فيما يتعلق بالخصم
  :مبدأ الخزينـــــــــة �

والقѧѧيم المحѧѧصل عليهѧѧا مѧѧن طѧѧرف مѧѧصلحة    إن مبѧѧدأ الخزينѧѧة يكمѧѧن أساسѧѧا فѧѧي تقلѧѧيص مѧѧدة معالجѧѧة العمليѧѧات     
المحفظة تمثل ديونا يجب على البنك تغطيتها بحسابها الخاص أو بحساب زبائنهѧا، هѧذه القѧيم مهمѧة جѧدا بالنѧسبة                       

  .للخزينة، بالمقابل يجب أن ترجع بسرعة عن طريق الاستعمال النسبي لرؤوس الأموال
  :مبدأ الأمــــــــــان �

  : المبدأ تخص قيم السندات والشيكات ويؤآد هذا المبدأ علىالعمليات المعالجة في هذا
التأآѧѧد مѧѧن أن قياسѧѧات الأمѧѧان آѧѧالتحقق مѧѧن التوقيعѧѧات المختومѧѧة علѧѧى الوثѧѧائق المقدمѧѧة للخѧѧصم والانتظѧѧام          -

  .المادي للشيكات والسندات مأخوذة بعين الاعتبار أثناء الاستلام
التѧي تعتبѧر إثباتѧا لتلѧك القѧيم فيمѧا يتعلѧق بنѧشاطات المحفظѧة          المراقبة المتكѧررة للقѧيم والموجѧودات والوثѧائق       -

  :فيمكن تلخيصها فيما يلي
 يخѧѧتص فѧѧي عمليѧѧات الѧѧشيكات والѧѧسندات سѧѧواءا للѧѧدفع أو الإيѧѧداع مѧѧن طѧѧرف  (Remise)قѧѧسم الاسѧѧتلام  •

  .الزبائن
  . يختص بالذمم المالية التي تقدم من طرف الوآالات الأخرى(Encaissement)قسم التحصيل  •

II-2- 3 .مصلحة المراقبة :  
وظيفة المراقبة تهѧدف إلѧى مراقبѧة نѧشاطات البنѧك وتحѧسين سѧير المعلومѧات علѧى مѧستوى البنѧك بѧصفة عامѧة                      

  .والوآالة بصفة خاصة
 إن هيئѧѧة المراقبѧѧة تحѧѧت مѧѧسؤولية المѧѧدير أو المѧѧدير المѧѧساعد تهѧѧدف إلѧѧى المراقبѧѧة الذاتيѧѧة للبنѧѧك سѧѧواءا المراقبѧѧة 

  .ةالداخلية أو الخارجي
  :وفي هذا الإطار يجب على الهيئة أن تقوم بالعمليات التالية
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  :المراقبة المحاسبية -
تѧѧسجيل ومراجعѧѧة آѧѧل العمليѧѧات التѧѧي قѧѧام بهѧѧا آѧѧل موظѧѧف والتأآѧѧد مѧѧن مطابقѧѧة التѧѧسجيلات مѧѧع الأوراق    -

  .المحاسبية
  .ة بهاالتأآد من أن آل العمليات اليومية قد تمت محاسبتها وإدراجها في الحسابات الخاص -
  .التأآد من وجود سجلات الحاضرين في الوآالة -
  .التعرف على الحسابات بدون نشاط وإبلاغها إلى المصلحة المختصة -

  :مراقبة العــــقود -
ة غيѧر   ينѧ ة والإبѧلاغ عѧن الحѧسابات الدائنѧة والحѧسابات المد           نѧ يمدبمعنى الاطѧلاع اليѧومي علѧى حالѧة الحѧسابات ال           

  :سطة الترخيص بالقرض أو أي عقد قانوني آخر مثلوذلك بوا) غير المسددة(المعطاة 
  .دفع بدون ترخيص -
  .التجاوز في التراخيص -
  .آل الخصومات غير المرخص بها -

إن الانحرافات المكتشفة على مѧستوى المراقبѧة المحاسѧبية ومراقبѧة العقѧود يجѧب أن تعѧد فѧي تقريѧر دوري يقѧدم                           
  .إلى إدارة الوآالات

  :مراقبة الخــــزينة -
 ضمان أن الحسابات المالية للوآالة لا تفوق حاجاتها، وآѧل مѧا يزيѧد عѧن حاجاتهѧا يحѧول إلѧى مديريѧة                         تهدف إلى 

  .(DMC)سوق رأس المال 

II - 2-4.المصلحة الإدارية :  
  :وظيفة هذه المصلحة هي جمع آل المهام المرتبطة بالدعم المنطقي للوآالة وتقوم هذه المصلحة بما يلي

  .إعداد ميزانية الوآالة -
  ).المداومة، التكوين(تسيير الملفات الفردية وفقا لمخطط تسيير الأفراد  -
  …TVAدفع الرسوم والضرائب إلى الإدارة الجبائية مثل  -
  .متابعة صيانة المحلات -
  ).النصوص القانونية(تسيير وثائق الوآالة  -
  .تسيير تموين الوآالة -

II-2- 5. مصلحة التجارة الخارجية :  
  :ة تشمل جميع العمليات الخاصة بالتجارة الخارجية ومن بينهامصلحة التجارة الخارجي

  .توطين عمليات الاستيراد والتصدير -
  .تسيير ومتابعة حساب العملة الصعبة والتبادل النقدي -
  .قبض السجلات القانونية -
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II- 2- 6 . مصلحة الاستغلال والعقود :  
ستѧѧشارة القانونيѧѧة وتقيѧѧيم خطѧѧر الزبѧѧائن وآѧѧذلك هѧѧذه المѧѧصلحة تقѧѧوم بѧѧالجمع بѧѧين البحѧѧث والمѧѧسعى التجѧѧاري والا

الѧѧشروط المفروضѧѧة عنѧѧد مѧѧنح القѧѧرض مѧѧع مراعѧѧاة آيفيѧѧة اسѧѧتعمال هѧѧذا القѧѧرض ويمكѧѧن حѧѧصر مهѧѧام هѧѧذه                  
  :  المصلحة بما يلي

  .استقبال الوآالة للزبائن -
  .التأآد من موافقة ملفات القروض للشروط المطلوبة -
وصية لتنفيѧѧذها واتخѧѧاذ القѧѧرار الأولѧѧي مѧѧن طѧѧرف لجنѧѧة    دراسѧѧة طلبѧѧات القѧѧروض واقتѧѧراح مѧѧسابقات خѧѧص    -

  .الوآالة
 من أجل اتخاذ القرار النهѧائي حѧول مѧنح         (DGE)إرسال ملفات القروض إلى مديرية مجموعة الاستغلال         -

  ترسل إلى المديرية المرآزية) (DGEالقروض، وإذا آانت طلبات القروض تفوق قدرة 
  .تسيير ملفات القروض -
  .لملفات إلى بنك الجزائر من أجل المراقبة البعديةالالتزام بإرسال ا -
  .متابعة استعمال القروض الممنوحة وميدان توجيهها وآذلك تسديدها في الآجال المحددة -
  .متابعة آيفية استعادة المستحقات المتنازع عليها -
  .استلام الضمانات الحقيقية والشخصية -
  .عمالهامنح القروض المرخص بها والحرص على تنفيذ شروط است -
  .متابعة مدى تطبيق الشروط البنكية -
  .تنفيذ العمليات القانونية -
  .تقديم النصح للزبائن -

 الواقѧع بحѧي صѧالح عبѧد العزيѧز فإنѧه يتبѧع لمديريѧة مجموعѧة الاسѧتغلال                     177وبالنسبة لفرع سور الغزلان رقم      
  :ي وآالات أخرى ه08وتضم أيضا " B" صنف 841 الغزلان وهي مديرية جهوية رقم ورلس
  .وآالة بوسعادة -
  .وآالة الأخضرية -
  .وآالة البويرة -
  .وآالة الجلفة -
  .وآالة عين وسارة -
  .وآالة برج بوعريريج -
  .وآالة المسيلة -
  .وآالة راس الواد -
  
  

  :ويظهر الهيكل التنظيمي للوآالة آما يلي 



المحلية  حالة بنك التنمية  في البنوك الجزائرية     ة التسويق البنكي والخدمات المقدمواقع:الفصل الرابع
BDL  

 

168

  
  الهيكل التنظيمي لمديرية الوآالة)      28(الشكل رقم 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

Source : Circulaire N° 27/2001, IBID, P13 

  
  :أما الهيكل التنظيمي للوآالة الرئيسية يظهر آما يلي

 مساعد المراقبــة

  وكيل مفوض بالتوقيــع

  مصلــحة العقود
  والاستغـلال

  مصلـــحة الصندوق
  والمحفــظة

  الخلية التجارية
  و

  القــروض

مصلحة 
  الخــارج

مصلحة 
 التحويلات

مصلحة 
  المحفظة

مصلحة 
  الشباك

 المـــــدير

  أمانــة الوكالـة
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  الهيكل التنظيمي للوآالة الرئيسية)      29(الشكل رقم 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

Source : Circulaire N° 27/2001 IBID, p11 

  
  . وتطور موارده بنك التنمية المحليةيطمح:المبحث الثاني

 المـــــدير

  خلية المراقبــة  سكرتاريا الوكالـة
  والإدارة

  خلية المراقبــة

  فرع الإدارة

  مدير مساعد الاستغلال مدير مساعد العقود

مصلحة  الدراسات   الخارجيةالمصلحة
  والعقود

خلية 
الدراسات 
  والقروض

سكرتاريا 
العقود 
  القانونية

  الخلية التجارية

فرع الشباك 
  الأجنبي

فرع التجارة 
الخارجية 
وحركات 
رؤوس 
 الأموال

  مصلحة الصندوق  مصلحة المحفظة

  فرع الشباك  فرع الاستلام

  فرع التحصيل  فرع التحويل
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  بنك التنمية المحلية  موارد: المطلب الأول  
I- الموارد المالية :  
  :الموارد بصفة عــــامة-1

  .تميزت السنوات الأخيرة بتطور إيجابي في جميع الموارد من مختلف أنواع الزبائن دون تمييز
 مليѧار دينѧار فѧي سѧنة         125298 إلى   2002مليار دينار سنة     115470فمثلا ارتفع الحجم الإجمالي للموارد من       

  .2005 دينار سنة مليون140718  وصل إلى ثم2003
  .والجدول التالي يبين تطور الموارد بالدينار والعملة الصعبة والإجمالي ونسبة الإنجاز

  2004إلى 2002تطور موارد بنك التنمية المحلية من )    11(الجدول رقم 
  .ن الديناراتملايي: الوحدة

          السنوات
  الموارد

2002 2003  2004  

  الموارد بالدينار
  الموارد بالعملة الصعبة

  موارد الزبائن آكل

104451  
11019  

 115470  

112205  
13093  

125298  

124876  
15842  

140718  

 
Source : RAPPORT ANNUEL (Alger: BDL, 2004) p11      

  
من ر مليѧار دينѧا    07.754 أن المѧوارد بالѧدينار تطѧورت بتѧدفق إضѧافي قѧدره               ومن خѧلال هѧذا الجѧدول يتѧضح لنѧا          

  .2004 إلى 2003مليار دينار من 12.76 و2003 إلى 2002
 مليѧѧار دينѧѧار   2.074 بتѧѧدفق إضѧѧافي قѧѧدره  2003 إلѧѧى 2002أمѧѧا المѧѧوارد بالعملѧѧة الѧѧصعبة فتطѧѧورت مѧѧن سѧѧنة    

  .2004 إلى 2003 مليار دينار من 2.749وبتدفق إضافي قدره 
  :الموارد بالدينــــار -2

 2004 إلѧѧى 2003 ومѧѧن 2003 إلѧѧى 2002مѧѧن % 11.29و%  07.74سѧѧجلت المѧѧوارد بالѧѧدينار ارتفاعѧѧا قѧѧدره 
فѧѧي حѧѧين  علѧѧى الترتيѧѧب 2004 و2003فѧѧي % 16و% 10.93علѧѧى الترتيѧѧب حيѧѧث تطѧѧورت الودائѧѧع لأجѧѧل بѧѧـ  

 يرجع إلى %09.15 و  %11.35نخفاض  الا وهذا   2004 و   2003نلاحظ انخفاض في الودائع لأجل في سنتي        
رغبة البنѧك فѧي تخفѧيض تكѧاليف مѧوارده مѧع تѧشجيع جمѧع الودائѧع تحѧت الطلѧب ولѧذلك يظهѧر جليѧا ارتفѧاع فѧي                         

 وتطѧورت الودائѧع     2004سѧنة       % 18.64 إلѧى  2003سѧنة   ) % 4.15-(الموارد تحت الطلب غيѧر المكافѧأة مѧن        
  . على التوالي2004  و2003 في آل من  14% و  % 26الادخارية بـ 

  2004-2002والجدول التالي يبين تطور الموارد بالدينار خلال الفترة 
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  .2004 إلى 2002تطور الموارد بالدينار من )    12(الجدول رقم 
  .ملايين الدينارات: الوحدة

          السنوات
  الموارد

2002  2003  2004  
  من%تطور ب 

  2003إلى 2002
  من%تطور ب 

  2004 إلى 2003

  ودائع الأجل 
  ودائع تحت الطلب منها

       مكافأة غ ودائع -

      ودائع ادخارية  -

20509  

74817  

37421  

37396      

18180  

82997  

35866  

47131  

16515  

96291  

42553  

53738  

-)11.35(%  

10.93%  

(04.15)-%  

26.03%  

  

  -)09.15(%  

16%  

18.64%  

14%  

  

  %11.29  %07.74  124876  112205  104451  الموارد بالدينار

Source : RAPPORT ANNUEL (Alger: BDL, 2004) p12 
  :الموارد بالعملة الصعبة -3

 2004 مليѧار دينѧار فѧي حѧين آѧان سѧنة       11,019 ما يقѧدر بѧـ     2005بلغ الجاري الإجمالي للموارد بالعملة خلال       
  .يار دينار والجدول التالي يوضح ذلك مل7,407 فكان 2003 مليار دينار أما في 9,012يقدر بـ 

  .2004 إلى 2002تطور الموارد بالعملة الصعبة من )    13(الجدول رقم 
  .ملايين الدينارات: الوحدة

          السنوات
  الموارد

2002  2003  2004  
  من%تطور ب 

  2003 إلى 2002
  من%تطور ب 

  2004 إلى 2003

  الموارد تحت الطلب

  الموارد لأجل 

8585  
2434  

10489  
2604  

12091  
2941  

22%  
07%  

15.27%  
12.94%  

  11119  الموارد بالدينار
  

13093  15842  22%  21%  

Source : RAPPORT ANNUEL: IPID, p13 
 زيѧѧادة قѧѧدرها حѧѧوالي 2004ومѧѧن خѧѧلال هѧѧذا الجѧѧدول يتѧѧضح لنѧѧا أن المѧѧوارد بالعملѧѧة الѧѧصعبة سѧѧجلت خѧѧلال سѧѧنة

 مليѧѧار دينѧѧار  1.602ث آانѧѧت التѧѧدفقات الإضѧѧافية تقѧѧدر بمبلѧѧغ     حيѧѧ% 21 مليѧѧار دينѧѧار أي بنѧѧسبة نمѧѧو    2.749
  نѧسبة   مليار دينار جزائري لكل من الموارد لأجل والموارد تحت الطلب على التوالي مقارنѧة              0.337جزائري و 

  .2003لسنة 
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  .2004 إلى 2002ة    تطور موارد البنك خلال الفتر                                                 ) 30(الشكل رقم 
  .ملايين الدينارات: الوحدة

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  13الجدول رقم : المصدر
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الشكل رقم (31)    توزيع الموارد حسب القطاعات   
2002/2005

77%

83%

85%

88%

23%

17%

15%

12%

2002

2003

2004

2005

ات
نو
لس
ا

النسب

القطاع العѧام 
قطѧѧѧѧاع الخѧѧѧѧاص

  
  

          
Source : bulletin bimestriel d'information   (Alger: BDL, juin 2004) p03 

  
  
 آمѧا يظهѧر تحѧسن حѧصة مѧوارد           لخѧاص مѧن القطѧاع ا     حسب هذا الѧشكل أن معظѧم مѧوارد البنѧك هѧي                لنا هرظيو  

 %77:  آمѧا يلѧي   2005 إلѧى  2002، إذ تزايدت نسبة موارد البنك من القطاع الخاص من سنة      القطاع العمومي 
   على الترتيب 88% ، 85% ، 83%، 

  %12 ، %15 ، %17 ، %23: في حين تناقصت نسب موارد البنك من القطاع الخاص حسب الترتيب التالي
   2005ذا حتى جوان  وه
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:البشرية لبنك التنمية المحليةالموارد   -II 
 521 مѧنهم  3590 ، 2002ما يخص الموارد البشرية التي يمتلكها بنك التنمية المحلية، بلغ عѧدد عمالѧه سѧنة         ي  ف

ف  موظѧ 3434 يقѧدر بѧـ   2001في حين آان عدد موظفيѧه سѧنة         ) أعوان الأمن ، أعوان التنظيف      ( عامل متعاقد   
وصѧل مجمѧوع مѧوظفي البنѧك      ف2005أمѧا فѧي سѧبتمبر    . موظفا جديدا 156 متعاقد مما يعني أن هناك 472منهم  
   تنفيذ   ال عون1403 عون ضبط و2271 إطار و5862 موظف منهم 9536إلى 
  : عن هيكل موظفيه فيتكون من أما 

      إطار% 39  •

 .    أعوان الضبط % 28 •

    أعوان التنفيذ % 33  •
   2002 و 2001ل التالي يبين هيكل موظفي بنك التنمية المحلية خلال و الجدو

                          2002 و 2001                     هيكل موظفي بنك التمية المحلية خلال            )    14(جدول رقم
        السنوات

  الرتبة 
2001/2004  %  الزيادة %  2002 %  2001

  5862  13  137  39  1184  35  1047  الإطارات 
  2271  14  108  28  860  26  752  أعوان الضبط
  1403  12-  138 -  33  1025  39  1163  أعوان التنفيذ

  9536  04  107  100  3069  100  2962  المجموع
Source : RAPPORT ANNUEL (Alger: BDL, 2002) p31 

  2001/2004الفترة  البنك خلال والشكل الموالي يوضح هيكل موظفي
  

الشكل رقم (32) هيكل موظفي الـ bdl خلال 2004/2001

أعوان ضبط
24%

إطارات
61%

أعوان تنفيذ
15%

  
  )14(الجدول رقم : المصدر
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  :التكوين
 جѧامعيون ، فѧي      %20حيث أن أآثѧر مѧن        ) %35أآثر من   ( بمستوى تعليمي عالي    تشكيلة عمال البنك    وتتميز  

  . استفادوا من تكوين عالي في الاختصاص المصرفي %25حين أن أآثر من 
 2258 مѧثلا تكѧوين      2002ت المديرية العامة دفعا هاما فقد خѧص سѧنة           لقد عرف التكوين الذي يعد أآبر انشغالا      

  )توجت بشهادات (  دروسا مختصة في البنوك ا تابعو522موظفا منهم 
  :أما التكوينات قصيرة المدى فقد تعلقت بالموضوعات التالية 

 .تحصيل الديون •
 .أخطار النقد •
 .تقنيات تغطية هذه الأخطار •
 .التحليل المالي •
 .مشاريعتقييم ال •
 .القروض العقارية والرهن الرسمي •
 .الأورو وتأثيره على الاقتصاد الجزائري •
 .عمليات التجارة الخارجية •
 .عمليات الصندوق والمحفظة •

  .  في التكوين وعدد أيام التكوين نوالجدول التالي يبين عدد المشارآي
   

  2002  إلى غايةbdl   تكوين موظفي الـ  )                                              15( جدول رقم 
                                  نوع التكوين 

  
   والمشارآينمعدد الأيا

  
عѧѧѧѧѧѧѧدد المѧѧѧѧѧѧѧشارآين فѧѧѧѧѧѧѧي 

  التكوين 

  
  عدد أيام التكوين   

  594  6527  تكوين و ندوات خارجية
  1028  4619  تكوين و ندوات داخلية

  522  18934  دروس بالبنوك
  90  4050  تمهين

  24  3168  فالتوظيما قبل 

المجموع 37298 2258
 

Source : RAPPORT ANNUEL (Alger: BDL, 2002) p31 
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  بنك التنمية المحلية المحيط الخارجي ل: لثانيالمطلب ا
 وآѧل النѧѧواحي دون أن ننѧسى الجانѧѧب    وتكنولوجيѧة واجتماعيѧѧةهѧو آѧل مѧѧا يحѧيط بالبنѧك مѧѧن متغيѧرات اقتѧصادية       

  .القانوني
  .رع المحيط الخارجي إلى محيط آلي ومحيط جزئيويتف
I-   ويتضمن هذا المحيط ما يلي :المحيط الكلي   :  
 :العوامل الاقتصادية -1

 من المعروف أن الجزائر تمر بمرحلة انتقالية لهذا آان مѧن الѧضروري ان تكتѧسب نظѧام اقتѧصادي             أصبح  
هѧѧذه العوامѧѧل مѧѧن وتѧѧتم دراسѧѧة , البنكѧѧيمѧѧرن يواجѧѧه آѧѧل هѧѧذه التغيѧѧرات المѧѧستمرة والمѧѧؤثرة علѧѧى الاقتѧѧصاد  

  :الجوانب التالية
  .حدس القطاع العام -
 ؟ثقل مختلف القطاعات الاقتصادية والعمل والوقت والتطير -
 .معدل البطالة -
 .مشروعات الخطط الميدانية والعقارية في وسط عمليات في مناطق صناعية ومراآز تجارية -
 .قيمة الدينار الجزائري -
 .معدل التضخم -
 .الأخرىاقيات المالية والاقتصادية مع الدول الاتف -
 .الدين العام -
 .برنامج الإنعاش الاقتصادي في عهد الرئيس بوتفليقة -
 .تحرير التجارة الخارجية -
 .اعادة هيكلة المؤسسات  -
 .ؤسسات من قبل الدولةمرفع الدعم عن ال -

  :ةالعوامل التكنولوجي -2
طورات الحاصلة في الدول الكبرى الى جانب انѧه يѧضمن لهѧا       وهي التي يجعل للبنك مكانة راقية تتماشى مع الت         

  :اتها وسهولة تسويقها وذلك بإدخالجودة منتج
 .طرق الصرف الآلي •
 .ئتمانبطاقة الا •

 .وآذا أساليب التعامل والإشهار وغيرها
  :ونيةالعوامل القان-3

وآذا القانون الصادر سѧنة  , لبنكي تأثيرا آبيرا على القطاع ا)م1990( الصادر سنة  لقد آان لقانون النقد والقرض    
تخفيض معدل  " التي جاءت تحت عنوان      )89(حيث نصت المادة    ) 1998 (آذلك قانون المالية لسنة   )  م1995(

 وهذا عن طريѧق     رعلى انه يجب تشجيع الاستثما    ) 31/12/1998( المؤرخ في    )12-98(من قانون رقم  " الفائدة
  .تخفيض معدل الفائدة 
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      .  هذه المادة نجد أنها تؤثر مباشرة على البنوك ونشاطاتهابهوبالنظر لما جاءت 
:  المحيط الجزئي   -II 

  .السوق والمنافسة يضموأهم ما 
  :الســــوق-1

, إذ هنѧاك قطاعѧات متنوعѧة مѧن الزبѧائن     , يتميز السوق الѧذي يتعامѧل معѧه بنѧك التنميѧة المحليѧة بكونѧه جѧد متنѧوع            
مؤسѧسات  , كن تѧصنيف زبѧائن بنѧك التنميѧة المحليѧة إلѧى مؤسѧسات عامѧة                إذ يم , تختلف باختلاف حاجيات القطاع   

  . البنكيخاصة، الأفراد وموظف
  :المنافسة -3

 أمѧام المتعѧاملين الأجانѧب و الخѧواص      تغييرات مهمѧة، إذ أدى فѧتح المجѧال    )م1995(عرف قطاع البنوك سنة     
والتѧي قѧد تمثѧل تهديѧدا        , والѧصعبة الѧذي خلѧق نѧوع مѧن المنافѧسة الجديѧدة              بنوك على التراب الѧوطني       إنشاءإلى  

  .  وعمل بنك التنمية المحليةةعلى مكان
    الفرص والتهديدات التي تواجه بنك التنمية المحلية  :المطلب الثالث

  :من خلال تشخيصنا لموارد بنك التنمية المحلية ومحيطه الخارجي يمكن ان نحدد الفرص والتهديدات آما يلي
  :لتنمية المحلية بنك امالمتاحة أماالفرص -1

 . على خدمات بنكيةزبائن متعطشون للحصول •
 .تنوع قطاعات السوق •
 .توفر موارد مالية معتبرة •
 .منح المؤسسات لموظفيها فرصة الشراء بالتقسيط •
 .المجتمع الجزائري مجتمع يغلب فيه الشباب و الذين يحتاجون لخدمات مختلفة •
 .بقاء نوع من الدعم من طرف الدولة  •
 . بشرية مؤهلةتوفر آوادر •
  :التي تواجه بنك التنمية المحليةالتهديدات -2

 .إفلاس بعض المؤسسات الوطنية •
 .تواجه آتلة نقدية خارج البنوك نظرا لنقص الثقافة البنكية لدى المجتمع الجزائري •
 .ضعف الدخل وآذا القدرة الشرائية للمواطنين •
 .تخلي الدولة جزئيا عن القطاع العام •
 .البنوك الخاصةفتح المجال أمام  •
 .يغياب القوانين الخاصة بحماية الابتكارات المختلفة في النشاط البنك •
 .فتح المجال امام البنوك الاجنبية •
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  التي يقدمها تطور حجم المنتجات التسويق في بنك التنمية المحلية و: لثالثالمبحث ا
  :التسويق ببنك التنمية المحلية:المطلب الأول

ة المحلية تقنيات و خدمات جديدة من أجѧل تطѧوير صѧورة البنѧك ، وآخѧر الإحѧصائيات التѧي                عرف بنك التنمي  
  :2006  عامنهاية تميز بها نشاط التسويق بالبنك

  . العقاريضتطوير القر -
  . تطوير قرض الاستهلاك-
  . انشاء بطاقة السحب بين البنوك-
  ) حول تمويل المؤسسات الصغيرة والمتوسطة مثلا أسبوع( المشارآة في التظاهرات الاقتصادية والمالية -
  : تمويل التظاهرات الاقتصادية والثقافية والعلمية والرياضية مثل-

 . الأيام العلمية حول الصيدلة •
 .تمويل فرق آرة القدم •
  .سنة الثقافة العربية بالجزائر  •

   الدعم المالي للمهن الحرة -
  . السحب القيام بالبحوث لإطلاق منتوجات جديدة آبطاقة-
  :  المنتجات البنكية-1

بحيѧث  ,  البنك محل الدراسة يصمم خدماته علѧى أسѧاس آراء وتوقعѧات المѧسؤولين          ن     فيما يخص الخدمات، فإ   
 الخѧدمات التѧي تقѧدمها البنѧوك الأخѧرى ،            تتѧشابه فѧي معظمهѧا مѧع مختلѧف         يقدم خѧدمات عديѧدة ومتنوعѧة ، لكنهѧا           

  . المطلب الموالي والتي أتطرق إليها بنوع من التفصيل في
   : الترويج -2

 ميزانية معتبرة للترويج لكنه لا يتبع السياسة الترويجيѧة  خصص    أما بالنسبة للترويج فان بنك التنمية المحلية ي  
  :ومن بين طرق الترويج التي رأيناها , الفعالة سواء آانت داخلية أو خارجية 

  .مع الزبائن لموظفيه لكسب رضا العملاءالاهتمام بتوضيح وتدريس أهمية العلاقات العامة  -
 .الإعلان عبر الجرائد وملاعب آرة القدم -
 .الإعلان عند وآالاته -
 .  إصدار مجلات وتقارير دورية -

  : التوزيع-3
أما فيما يتعلق بالتوزيع فيمكن القول ان سياسة التوزيع فعالة وهذا من حيث اختيار البنك امѧاآن نقѧاط البيѧع اذ                      

  يار على دراسات وبحوث متعددة من بينها يعتمد هذا الاخت
 . دراسات حول المحيط -
 .المنافسة -
 .كثافة السكانيةال -
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فهي تملك مهندسين معمѧاريين يختѧارون       , آما ان بنك التنمية المحلية تعطي اهمية للمظهر الخارجي للوآالات         
روع لكن لѧم يѧنجح البنѧك آثيѧرا     الشكل المعماري الملائم والجذاب حسب المنطقة التي تقام فيها الوآالات او الف    

في اختياره لتصميم او الديكور الداخلي لبعض الوآالات والذي له أهمية آبيرة في التاثير على الزبѧون وجلبѧه                   
 وآالة موزعة علѧى التѧراب الѧوطني يقѧدم مѧن خلالهѧا مختلѧف الخѧدمات                   153ويملك هذا البنك حاليا أآثر من       .

    .العملاءالبنكية التي يطلبها 
فѧي شѧكل خليѧة أنѧشئت خصيѧصا       فيظهѧر أما عن التنظيم القانوني لعملية تقديم الخѧدمات فѧي بنѧك التنميѧة المحليѧة           

  :)1(لخدمة الوآالات وتتمثل وظائفها الأساسية آما يلي
 ).ما وراء الشبكة(الوظيفة الخلفية  •
 )الشبكة(الوظيفة الأمامية  •
  :الوظيفة الأمامية.-

  : يليويتم من خلال هذه الوظيفة ما
  )…المدة، معدل الفائدة،(استقبال الزبائن وجمع آافة المعلومات المتعلقة بملف القرض  
  .استلام طلبات القروض 
  .التحقق من طلبات القروض وآذلك الوثائق المطلوبة 
  .للتسيير والمتابعة) ما وراء الشبكة(تسليم ملفات القروض إلى الوظيفة الخلفية  

  :الوظيفة الخلفية -
  :خلالهاويتم من 

  .استلام ملفات القروض من الوظيفة الأمامية 
  .التحقق من مدى صحة الوثائق المقدمة 
 إليهѧا   اتسجيل الطلبات بشكل تسلسلي في فهرس مفتوح لهذا الغرض ويجب أن تكون مرقمة ومѧشار               

  .من طرف مديري الوآالة
  .إعداد وثيقة التقييم للطلبات من حيث العدد 
ووضѧѧعها تحѧѧت تѧѧصرف لجنѧѧة القѧѧرض للوآالѧѧة مѧѧن أجѧѧل اختبارهѧѧا دراسѧѧة وترآيѧѧب ملفѧѧات القѧѧرض  

  .وإعطاء رأيها حول منح القرض أو عدمه
  .إرسال الملفات إلى مديرية القرض العقاري 
  .الحصول على الضمانات 
  لاآات مع ضرورة توقيعها من طرف الزبون هستتحضير اتفاقية القرض العقاري وجدول الا 
 القѧرض المحѧددة والمѧسلمة مѧن طѧرف مجموعѧة         مѧع ترخيѧصات   ة  تسيير القروض العقارية بالمطابق    

  .الاستغلال أو اللجنة المرآزية للقرض
  .متابعة تسديد المستحقات 
  .إعداد الإحصائيات حول القروض العقارية وإرسالها إلى الهيئة المعنية 

                                     
)1(  Circulaire N° 48/2001,( Alger : BDL ,2001)  
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  :)1(ولنجاح عمل الموظفين في إعداد ملف القرض يجب توفر مجموعة من الصفات تتمثل فيما يلي
  .النزاهة 
  .التكريس في العمل 
  .الاحترافية في البيع 

  :سنقوم بشرح مختصر فيما يلي لهذه الصفات.
  :النزاهة

حد العوامل الأساسية التي يجب توفرها في الموظف المختص خصوصا عنѧدما يتعلѧق الأمѧر             أتعتبر النزاهة من    
 أو بنѧاء  (Dream Home  )لذي يحلم به بالكيفية التي يتعامل بها مع الزبون الذي يرغب في شراء السكن ا

  .مسكن ذاتي أو ترميم مسكن قائم
  : أو آل العوامل التالية بأحدويمكن قياس النزاهة

  .تقديم تقديرات واقعية للتكلفة التي يجب على الزبون دفعها لشراء مسكن -
  .تخصيص الوقت اللازم لاستكمال الإجراءات الإدارية -
  .متعلقة بدراسة الطلباحترام القوانين والإجراءات ال -

هذه الصفات من شانها أن تخلق جوا من الثقة والتفاهم بين الموظѧف والزبѧون، فالثقѧة ضѧرورية فѧي هѧذه الحالѧة            
لأن الأمѧѧر يتعلѧѧق بالاسѧѧتثمار طويѧѧل المѧѧدى، وبالنѧѧسبة للعائلѧѧة فإنѧѧه يعتبѧѧر اسѧѧتثمارا باهѧѧضا، فѧѧالموظف لابѧѧد وأن  

علومات سرية خاصة بالزبون بالإضافة إلѧى أنѧه سѧيقوم بتحديѧد درجѧة               يكون أمينا لأنه سيكلف بدراسة وتحليل م      
  .الخطورة بالنسبة للبنك عند الإقرار بالتعامل مع الزبون

  : التكريس 
من إحدى الصفات الأساسية التي يجب أن يتحلѧى بهѧا الموظѧف المكلѧف بتحѧضير الملѧف هѧو التكѧريس، الإتقѧان                              

ذا سيترك انطباعات حسنة لѧدى الزبѧون ممѧا يزيѧد مѧن ثقتѧه فѧي الموظѧف             والإخلاص في العمل الذي يقوم به وه      
  .وتعلقه بخدمات البنك

  : الاحترافية في البيع 
 ومهارته  ههذه الصفة التي يجب أن يتحلى بها الموظف الذي يكلف بتحضير ملف القرض العقاري تتجلى في فن                

  .في جلب اهتمام الزبون موضوع الدراسة
 ѧѧفة مѧѧي صѧѧة هѧѧات      الاحترافيѧѧديم المعلومѧѧي تقѧѧتص فѧѧف المخѧѧدرة الموظѧѧارة وقѧѧدى مهѧѧرز مѧѧي تبѧѧصفات التѧѧن ال

 ، قروضوإيصالها إلى الزبون بصورة مرضية بحيث يتجلى من خلالها إلمام الموظف بكل المسائل المتعلقة بѧال        
  .وهذا لا يمكن أن يتحقق إلا عن طريق تكوين مهني ومتواصل في الميدان

رايѧѧة واسѧѧعة بالѧѧسياسات المتعلقѧѧة بѧѧالقروض والѧѧضمانات اللازمѧѧة والتѧѧشريعات  لا بѧѧد أن يكѧѧون الموظѧѧف علѧѧى د
  .لتي تقدمها الدولة،  السياسات المالية والنقدية المتعلقة بذلك والمساعدات االقانونية

  

                                     
 03ص) 2001ديوان المطبوعات الجامعية ،: الجزائر ( الاقتصاد المالي والمصرفي  ، عبد القادر بلطاس)1(
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 بنك التنمية المحلية الخدمات المقدمة من طرف :الثانيالمطلب 
  :)1( محددة أساسا فيضن قانون النقد والقر م113، 112، 111، 110 حسب المواد ك البنتكون مهمة

  .تلقي الودائع من الجمهور، مع الحق في استعماله لحساب من تلقاها بشرط إعادتها -
تقѧديم قѧѧروض إلѧѧى الغيѧѧر مѧѧع الحѧѧق فѧѧي فѧѧرض الѧѧضمانات البنكيѧѧة المحѧѧددة فѧѧي هѧѧذا الѧѧشأن آالتأمينѧѧات   -

 .العينية أو الشخصية
حѧق إدارة هѧذه الوسѧائل والتѧي تمكѧن الزبѧون             بالاحتفѧاظ   وضع وسائل الدفع تحت تصرف الزبائن مع         -

 . التقني المستعمل مثل الأوراق التجارية آالسنداتبأو الأسلومن تحويل الأموال مهما آان الشكل، 

I- الحسابات:  
 إلى ربط علاقات مѧع البنѧك مѧن أجѧل الاحتفѧاظ بѧأموالهم لديѧه فѧي         ون والطبيعي نالاعتبار يو يحتاج الأشخاص      

 الاسѧتفادة مѧن التѧسهيلات البنكيѧة فѧي شѧكل قѧروض، ومѧن أهѧم                   أوع إذا آان لديهم فائض في التمويѧل،         شكل ودائ 
  :أنواع الحسابات نجد

  .الحساب للإطلاع -
 . الحساب الجاري -
  . الحساب لأجل-
  . الحساب على الدفتر-

II- الودائع:  
مѧѧن مجمѧѧوع خѧѧصوم ) %50 ( فنѧѧسبتها عѧѧادة, أهميѧѧةتعѧѧد الودائѧѧع أآثѧѧر مѧѧصادر ومѧѧوارد البنѧѧك الماليѧѧة  

  ولهѧѧذا فبنѧѧك التنميѧѧة المحليѧѧة آبنѧѧك تجѧѧاري يعتمѧѧد فѧѧي تمويѧѧل اسѧѧتثماراته       , كمѧѧوارد البنѧѧ الميزانيѧѧة أي 
  :ويتحدد ذلك بنوعين من الودائع, ضعلى القرو هوتوظيفا ت

  : الودائع بدون فوائد -1
فѧلا  , يѧادة او النقѧصان   وهي الودائع الجارية او الودائع تحѧت الطلѧب التѧي تتميѧز بحرآتهѧا المѧستمرة بالز                 

ويقѧوم  , يدفع البنك عليها اية فوائد باعتبار ان للعميل الحق في سحب ودائعه الجارية فѧي أي وقѧت يѧشاء             
بنك التنمية المحلية بتجميع هذا النوع من الودائع عن طريق فتح حسابات جارية متنوعѧة حѧسب طبيعѧة                   

  : وهي, سواء بالعملة المحلية أو الاجنبية, زبائنه
- ѧѧة  الحѧѧل تلبيѧѧن اجѧѧة مѧѧصناعية والتجاريѧѧسات الѧѧصناعيين والمؤسѧѧار والѧѧتح للتجѧѧي تفѧѧة التѧѧسابات الجاري

  حاجيات نشاطها سواء من القطاع الخاص او العام
حسابات الشيكات التي تفتح لصالح الافراد الخواص وعمال البنك أي لكل شخصية حقيقية او معنويѧة                 -

 .غير تجارية
  
 )2005مجلѧѧة إقتѧѧصاديات شѧѧمال إفريقيѧѧا، العѧѧدد الرابع،جѧѧوان : الѧѧشلف  (  المѧѧصرفية فѧѧي القѧѧانون الجزائѧѧريالاصѧѧلاحات عجѧѧة الجيلالѧѧي،)1(

  308ص
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 .حسابات لاصحاب المهن الحرة -
 حسابات التعاونيات العقارية -
 .حسابات الجمعيات وحسابات اخرى متنوعة -

  :الودائع ذات الفوائد-2
لتنميѧة المحليѧة نѧسبة فائѧدة يحѧددها البنѧك المرآѧزي علѧى بعѧض                  يدفع بنك ا  , على عكس النوع السابق من الودائع     

  .والتي ليس لاصحابها الحق في السحب منها بمقتضى شيكات, انواع الودائع
بل يѧساهم   ,لأصحابها الأهداففان هذا النوع من الودائع لا يحقق فقط بعض  , وآماهو الحال في الودائع الجارية    

 هѧѧذه وتأخѧѧذ,  تحقيقهѧѧاإلѧѧى والاهѧѧداف الاسѧѧتثمارية التѧѧي يѧѧسعى البنѧѧك  ايѧѧضا فѧѧي تحقيѧѧق بعѧѧض الاهѧѧداف الوطنيѧѧة 
  :وهي آمايلي, الودائع عدة انواع ولها حساباتها الخاصة بها

  :ودائع التوفير -
,  الѧسحب منهѧا      وهي ودائع ذات طابع توفيري يضعها العميل تحت تصرف البنك مقابѧل نѧسبة فائѧدة مѧع امكانيѧة                   

ا تѧسجل فيѧه المبѧالغ المودعѧة والمبѧالغ المѧسحوبة وآѧذا الفائѧدة المѧستحقة مѧع              ويحمل صاحب وديعة التوفير دفتѧر     
ين يѧ  الطبيعالأشѧخاص يقوم البنك بفتح حسابات التوفير والتي تفتح لكل  , ولتنمية هذا النوع من الخدمات    , الرصيد

وذلѧك حمايѧة    , رالمبلѧغ الادنѧى الواجѧب الاحتفѧاظ بѧه فѧي الѧدفت             وهѧو نفѧسه     ,  دج عنѧد الفѧتح     2000بمبلغ لايقل عن    
  .للبنك من التعرض لمخاطر الغش المالي

  :الودائع الآجلة   -        
لايجوز للعميل سحب ودائعه الآجلѧة قبѧل تѧاريخ متفѧق            ,لانه وباتفاق معه  ,وهي اآثر الودائع جاذبية بالنسبة للبنك       

  . مما يسمح للبنك بتوظيفها بدورة في منح القروض واستخداماته الاخرى ,عليه 
  : يفتح لكل منها حساب خاص لاجل وهما , خذهذه الودائع صورتين وتا

  تحديدها يقوم البنك ب,يكون التوظيف لمدة متوسطة او طويلة الاجل : طويل الأجل توظيف -
  .في هذا النوع من التوظيف تكون المدة قصيرة:توظيف قصير الاجل  -

III- القروض البنكية: 
III- 1-قروض المؤسسات . 

  :لالقروض الاستغ - 1 -1 
عنѧد  هي قروض موجهة أساسا لتمويل جزء من الأصول المتداولة في الميزانية، وضعت تحت تصرف الزبائن     

 لѧذلك، وتѧصنف قѧروض الاسѧتغلال ضѧمن القѧѧروض قѧصيرة الأجѧل الموجهѧة لتمويѧل الحاجѧات الماليѧѧة           حѧاجتهم 
مѧن القѧروض لا يجѧب أن        الطارئة وتمويѧل المѧشتريات مѧن مѧواد أوليѧة ومخزونѧات ومѧا إلѧى ذلѧك، وهѧذا النѧوع                        

  .)1( شهرا على الأآثر24 تتعدى مدته
وبعبارة أخرى هي قروض مخصصة لتمويل النشاطات التجارية الجارية للمؤسسة طول فترة استغلالها ويمكن              

  :تصنيفها إلى صنفين رئيسيين هما

                                     
  )   2005الصندوق الوطني لتوفير والاحتياط، : الجزائر( ى الخواصقرض شراء مسكن لد إشهارية،وثيقة   )1(
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  .قروض عن طريق الصندوق -
  .قروض عن طريق الإمضاء -
  :قروض عن طريق الصندوق. 1

هي قروض مرتبطѧة بتѧسوية الفروقѧات الحاصѧلة بѧين مѧدخلات المؤسѧسة ومخرجاتهѧا، وهѧذه القѧروض                              و
إنما تستخدم لتغطية احتياجات آنية أو عاجلة ولا تستخدم لمجالات أخرى مثل الاستثمار وإنما تتجѧسد مѧن خѧلال     

  :تسوية معاملات تقوم بها المؤسسة لأمر مستعجل، وتتفرع بدورها إلى نوعين
  . العامةالقروض -
  .القروض الخاصة -
  العامة القروض  .أ

جماليѧѧة وليѧѧست موجهѧѧة لتمويѧѧل      سѧѧميت بѧѧالقروض العامѧѧة لكونهѧѧا موجهѧѧة لتمويѧѧل الأصѧѧول المتداولѧѧة بѧѧصفة إ   
  : بعينه وتسمى قروض عن طريق الصندوق أو قروض الخزينة أيضا، وتأخذ الأشكال التاليةأصل

  :تسهيلات الصندوق 
لارتباطѧѧه بالѧѧصندوق أي الحѧѧساب الجѧѧاري للزبѧѧون فهѧѧو يهѧѧدف إلѧѧى تغذيѧѧة       ) القѧѧرض(وسѧѧمي بهѧѧذا الاسѧѧم   

  .صندوق الزبون وتلبية احتياجاته بالسيولة من طرف البنك مقابل الوعود بالتسديد مع فائدة
هѧѧذا النѧѧوع يѧѧسمح للزبѧѧون بѧѧأن يѧѧصبح حѧѧسابه مѧѧدينا خѧѧلال أيѧѧام قليلѧѧة، عѧѧادة يكѧѧون فѧѧي نهايѧѧة الѧѧشهر حيѧѧث تكثѧѧر       

 نتيجة لقيامѧه بѧدفع رواتѧب العمѧال وتѧسديده فѧواتير المѧاء والغѧاز وغيѧر ذلѧك مѧن النفقѧات، وبعѧدها                      نفقات الزبون 
  .يصبح دائنا أي بعد التسديد

  :السحب على المكشوف 
 -أسѧابيع (هو المبلغ الذي يسمح البنك لعميله بسحبه بما يزيد عѧن رصѧيد حѧسابه الجѧاري وذلѧك لفتѧرة مѧن الѧزمن                        

" مدة المكѧشوف   "ها    فرض فائدة على العميل خلال الفترة التي يسحب فيها ويطلق علي          وفيه يقوم البنك ب   ) شهور
الفائدة ويختلف الѧسحب  دين إلى دائن يوقف البنك فرض وقد تصل إلى سنة واحدة، وبمجرد عودة الرصيد من م       

إلѧى   يѧوم    15على المكشوف عن تسهيلات الصندوق في مدة القرض حيث السحب على المكشوف تتراوح مدته               
  . يوم قابلة للتجديد15سنة آاملة أما تسهيلات الصندوق فتكون مدته أقل من 

وفѧѧي طبيعѧѧة التمويѧѧل، ففѧѧي حѧѧين يѧѧستعمل الѧѧسحب علѧѧى المكѧѧشوف للاسѧѧتفادة مѧѧن الظѧѧروف التѧѧي يتيحهѧѧا الѧѧسوق     
آانخفѧѧاض سѧѧعر سѧѧلعة معينѧѧة، يѧѧستعمل تѧѧسهيلات الѧѧصندوق لتخفيѧѧف صѧѧعوبات الѧѧسيولة الناتجѧѧة عѧѧن تѧѧأخر             

  .رادات عن النفقاتالإي
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  :قرض الموسم 
 وهي القروض التѧي تمنحهѧا البنѧوك لتمويѧل النѧشاطات الموسѧمية التѧي تمارسѧها الكثيѧر مѧن المؤسѧسات، وتلجѧأ                             

المؤسسات إلى هذا النوع من القروض لمواجهة تكѧاليف المѧواد الأوليѧة والتخѧزين والنقѧل المرتفعѧة، ومѧن أمثلѧة                  
  . اللوازم المدرسية وإنتاج وبيع المحاصيل الزراعية وبيعالنشاطات إنتاجهذه 
  :قروض الربط 

 وهو عبارة عن قرض يمنح إلى الزبون لمواجهة الحاجة إلى السيولة المطلوبة لتمويѧل عمليѧة ماليѧة فѧي  الغالѧب      
تحققها شبه مؤآد، ولكنه مؤجل فقط لأسباب خارجية، ويقرر البنك مثѧل هѧذا النѧوع مѧن القѧروض  عنѧدما يكѧون                       

ناك  شبه تأآد من تحقيق العملية محѧل التمويѧل ولكѧن هنѧاك فقѧط أسѧباب أخѧرت تحققهѧا مثѧل الأسѧباب المتعلقѧة                    ه
  .بالضمانات

  :القروض الخاصة -ب
سميت بالقروض الخاصة لأنها توجه لتمويل أصل معين من الأصول المتداولة وليست موجهة لتمويل الأصول               

  :  لتمويل المخزونات أو الحقوق وتأخذ الأشكال التاليةالمتداولة بصفة عامة مثل القروض الموجهة
  ):البضائع(التسبيقات على السلع  -

       وهѧѧي عبѧѧارة عѧѧن قѧѧرض مقѧѧدم إلѧѧى الزبѧѧون لتمويѧѧل مخѧѧزون معѧѧين والحѧѧصول مقابѧѧل ذلѧѧك علѧѧى البѧѧضائع     
         ѧا  آضمان للمقرض وينبغي على البنك أثناء هذه العملية التأآد من وجود البضاعة وطبيعتها ومواصѧفاتها ومبلغه

  .إلى غير  ذلك من الخصائص المرتبطة بها
وقد أثبتت الوقائع  أن هذا النوع من القروض يمنح خاصة لتمويل المواد الأساسѧية مثѧل الѧبن وغيѧره، ويѧستعمل                     

  .مصنعةالأيضا في الجزائر لتمويل السلع المصنعة ونصف 
  :)1(وهناك طريقتان لتخزين البضاعة التي تحجز آضمان هما

  .تخزين البضاعة في مخازن الزبون دون أن يكون له الحق في التصرف فيها 
  .تخزين البضائع في مخازن عامة مع تسليم وصل التخزين للبضاعة المودعة في المخازن 

  .ويستعيد الزبون حق التصرف في البضائع بمجرد تسديده للقرض
  :التسبيقات على السلع العمومية -

أو تنفيذ أشغال لفائدة السلطات العمومية تقام بѧين هѧذه الأخيѧرة، ممثلѧة فѧي الإدارة                  هي عبارة عن اتفاقات لشراء      
أو الجماعѧѧѧات المحليѧѧѧة أو المؤسѧѧѧسات العموميѧѧѧة ذات الطѧѧѧابع الإداري مѧѧѧن جهѧѧѧة       ) …الѧѧѧوزارات(المرآزيѧѧѧة 

  .والمقاولين أو الموردين من جهة أخرى
اصѧة مѧن حيѧث أهميѧة المѧشاريع وحجمهѧا وطѧرق              ونظرا لطبيعة الأعمال التي تقѧوم بهѧا الѧسلطات العموميѧة وخ            

الدفع  التي تعتبر ثقيلة نسبيا، يجد المقاول المكلف بالإنجاز نفѧسه فѧي حاجѧة إلѧى أمѧوال ضѧخمة غيѧر متاحѧة فѧي                   
الحѧѧال لѧѧدى هѧѧذه الѧѧسلطات، ولѧѧذلك يѧѧضطر للجѧѧوء إلѧѧى البنѧѧك للحѧѧصول علѧѧى هѧѧذه الأمѧѧوال مѧѧن أجѧѧل تمويѧѧل هѧѧذه  

  . الأشغال
 

                                     
  WWW.BNA.DZ.COM : موقع الإنترنت الخاص بالبنك الوطني  الجزائري)1(
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  :الخصم التجاري -
ن ضرورة تبسيط التعامل قد دعت إلى إيجاد وسيلة تخѧدم حامѧل الورقѧة التجاريѧة المحتѧاج إلѧى الѧسيولة الآنيѧة                 إ

  )1(فهو عبارة عن استبدال وعد بالوفاء مقابل سيولة آنية تسمى خصما 
  قيمتهѧا        فالخصم هو قيام البنك بشراء الورقة التجارية من حاملها قبل موعد استحقاقها لقاء خصم جѧزء مѧن                 

  .ثم يقوم بتحصيل قيمتها من المدين في تاريخ استحقاقها
  :قروض الالتزام أو عن طريق الإمضاء . 2 

هو قرض يتعهد فيه البنك بدفع مستحقات عميله إذا تعذر عليه الأمر ولم يستطع تسديد دينه، ومنه إمضاء البنѧك                   
ص آخر، ولكن يكون البنѧك ملزمѧا بدراسѧة     يكون بمثابة ضمان لتمكين الزبون من الحصول على قرض من شخ          

بѧѧدلا مѧѧن تقاضѧѧيه لفائѧѧدة فهѧѧو  ) مقابѧѧل(طلѧѧب القѧѧرض مثѧѧل بѧѧاقي أنѧѧواع القѧѧروض، ويتقاضѧѧى مقابѧѧل ذلѧѧك عمولѧѧة   
معѧѧرض إلѧѧى الأخطѧѧار عنѧѧد تقديمѧѧه لهѧѧذا النѧѧوع مѧѧن القѧѧروض آعѧѧدم الوفѧѧاء بالѧѧدين مѧѧن طѧѧرف زبونѧѧه، ويمكѧѧن          

  :تصنيفها   إلى الأصناف التالية
  .لاحتياطيالضمان ا 
  .الكفالة 
  .القبول 

  : الضمان الاحتياطي-
)     المѧدين الرئيѧسي  (هو عبارة عن تعهѧد البنѧك بالتѧسديد فѧي ميعѧاد اسѧتحقاق الورقѧة التجاريѧة إذا آانѧت المؤسѧسة                  

  .أو زبون البنك غير قادر على تسديدها لصالح دائنه
  .اريةوبالتالي فهو تعهد لضمان القروض الناجمة عن خصم الأوراق التج

  : الكفـــالة-
تقدم الكفالة تحت شѧكل عقѧد آتѧابي يحѧدد فيѧه مبلѧغ ومѧدة الالتѧزام يѧتم توقيعѧه مѧن طѧرف البنѧك والزبѧون المѧدين                                   

  .العاجز عن الدفع
آمѧѧا يمكѧѧن للبنѧѧك أن يمѧѧنح آفالѧѧة لزبونѧѧه تمكنѧѧه مѧѧن تѧѧأخير دفѧѧع بعѧѧض المѧѧستحقات تجѧѧاه جهѧѧات أخѧѧرى آمѧѧصالح   

  .إلخ…الضرائب وإدارة الجمارك 
  : القبــول-

هو اعتماد يقدم فيه البنك ثقته وضمانه وليس المال تحت تصرف عميله لتمكين هذا الأخير من الحѧصول   علѧى    
بѧسحب آمبيالѧة علѧى البنѧك حيѧث يوقعهѧا البنѧك              ) الزبѧون (ويѧتم ذلѧك بѧأن يقѧوم العميѧل           . الأموال التي يحتاج إليها   

ل من أي بنك آخر، وبعبارة أخѧرى فѧإن البنѧك يѧؤدي هنѧا خدمѧة                  بقبوله ومن ثم تصبح تلك الكمبيالة قابلة للتحصي       
  .للزبون لا يمنحه المال وإنما التوقيع

  :ويقتصر هذا الاعتماد على العمليات الكبيرة للشرآات الكبرى ونميز نوعين من القبول
  .القبول من أجل ضمان قدرة الوفاء للزبون -
   من طرف بنك آخر القبول الذي يمنح للزبون من أجل حصوله على مساعدة -

                                     
  96،ص) 1991دار الجامعة : بيروت( الإدارة الحديثة في البنوك التجارية  عبد الغفار حنفي، عبد السلام أبو قحف،)1(
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  :قروض الاستثمار  - 2 - 1
قѧѧروض الاسѧѧتثمار هѧѧي عبѧѧارة عѧѧن التѧѧسهيلات الممنوحѧѧة إلѧѧى المѧѧشاريع والمؤسѧѧسات الإنتاجيѧѧة بهѧѧدف تѧѧوفير       

   )1(.مستلزمات الاستثمار والإنتاج آالأراضي والعقارات ومنشآت الأعمال وغيرها من المستلزمات
  .الأعلى من الميزانية أي تمويل الأصول الثابتةومن خلال هذه القروض يتم تمويل الجزء 
  :ويمكن التمييز بين قروض الاستثمار التالية

  .قروض بنكية آلاسيكية -
  .قرض الإيجار -
  : القروض البنكية الكلاسيكية- 1

  :ويمكن التمييز في هذا الصدد بين نوعين من الطرق الكلاسيكية لتمويل الاستثمارات وهي
  .قروض متوسطة الأجل 
  . طويلة الأجلقروض 

  :قروض متوسطة الأجل  -
وهي قروض تهدف لتمويل بعض العمليات الرأسمالية للمشروعات، مثل شراء آلات جديѧدة للتوسѧع، أو إجѧراء                   

  .تعديلات تطور من الإنتاج
  )2(وتتراوح مدة القرض بين سنتين و خمس سنوات 

  .)3(  من مبلغ المشروع%   70 إلى 50سبة ولا ينبغي على البنك أن يمول الاستثمارات المعنية آلية بل بن

وقبل منح هذا النوع من القروض يجب على المؤسسة أن تقوم بدراسة معمقة نظرا للخطر الѧذي ينجѧر عѧن مѧدة        
القرض وعѧن أهميѧة المبلѧغ آمѧا تتطلѧب القيѧام بدراسѧة لمختلѧف التكѧاليف والإيѧرادات المتوقعѧة واسѧتنتاج مѧا إذا                            

  .سداد المبلغ الأصلي للقرض والفوائد المنجرة عنهآانت هذه العوائد ستسمح ب
  :قروض طويلة الأجل -

قد تحتاج المؤسسات إلى أموال بقصد التوسع في أعمالها وذلك لشراء تجهيزات إضافية من آلات ومعدات وفي                 
تطيع هذه الحالة لا تستطيع الاعتماد على مصادر التمويل قصير الأجل، وذلك نظѧرا لأن هѧذه التجهيѧزات لا تѧس                    

المؤسسة استرجاع  تكاليفها والحصول على عوائد  قبѧل مѧرور فتѧرة زمنيѧة ليѧست بالقѧصيرة، وفѧي حѧال لجѧوء                          
هذه المشروعات إلى التمويل قصير الأجل لتمويل تجهيزاتها فإنها ستضطر إلى تصفية هѧذه التجهيѧزات لتѧسديد                  

 ѧѧن جهѧѧراض مѧѧى الاقتѧѧوء إلѧѧا اللجѧѧدها وإمѧѧي مواعيѧѧل فѧѧصيرة الأجѧѧروض قѧѧىالقѧѧروض الأولѧѧسديد القѧѧرى لتѧѧة أخ 
  .)4( سنوات) 07(وتفوق مدة هذه القروض في الغالب سبع 

  
  
  

                                     
  107، ص)1995مديرية دار الكتب للطباعة والنشر : العراق(لنقود والمصارف ا ناظم محمد الشمري، )1(
  113ص) 2000الدار الحامعية للنشر ، : الأردن  ( عملياتها وإدارتها: البنوك الشاملة ، عبد الحميد عبد المطلب) 2(
  105 مرجع سبق ذآره ، ص:يشاآر القز وين) 3(
  145ص) 1997دار المستقبل للنشر والتوزيع ، : الأردن ( لية في القطاع الخاص أساسيات الإدارة المامحمد شفيق حسين،) 4(
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  :الإيجاري  القرض- 2
هو عبارة عن عملية مصرفية مالية تلتѧزم فيهѧا وحѧدة ماليѧة بتѧأجير أجهѧزة وأدوات إنتاجيѧة إلѧى وحѧدة إنتاجيѧة                           "

  ".تستخدمها لفترة معينة، مقابل أقساط محددة
 المؤسѧسة المتخصѧصة بѧشراء       تقنية تمويل حديثة النѧشأة يقѧوم مѧن خلالهѧا البنѧك أو             :  "فه على أنه  آما يمكن تعري  

  ". ثم تؤجره إلى الزبون بموجب عقد إيجارزالتجهي
  .ويتم سداد مبالغ الإيجار بأقساط شهرية أو ثلاثية حسب الاتفاق المبرم

  ث حالاتوفي نهاية العقد لا يمكن للمؤسسة بيع التجهيز وتكون أمام ثلا
  .ديد العقد لمدة أخرىجإما ت 
  .إما إرجاع التجهيز إلى المؤسسة المالية 
  .إما شراء التجهيز بسعر رمزي 

III - 2- قروض الأفراد:  
بالإضافة إلى الأنواع التي سبق ذآرها، بإمكان البنѧوك مѧنح نѧوع آخѧر مѧن القѧروض وهѧي ذات طѧابع شخѧصي                           

  :بشكل عام، ويمكن تصنيفها إلى نوعين
  .كقروض الاستهلا •
 .قروض عقارية •
  :قروض استهلاآية  -1
  وهي تلك القروض التي يكون الغرض من استخدامها استهلاآي آشراء سيارة أو أثاث أو ثلاجة  "

  .)1( "أو تلفزيون
آما يمكن أن نقول أنه قرض يستعمل للحصول علѧى سѧلع للاسѧتهلاك الشخѧصي أو لѧدفع مѧصروفات مفاجئѧة لا                        

هѧذه   جدر الإشارة إلѧى أن البنѧوك الأمريكيѧة تمѧنح خمѧس أنѧواع مѧن                تواجهتها، و يمكن للدخل الحالي للمقترض م    
  :)2(القروض هي

  .قروض شراء السيارات •
  .قروض شراء المنازل السياحية •
  .قروض المعيشة •
  .قروض المنازل وتحسينها •
  .بطاقات الائتمان •

 هѧѧو سѧѧبب نѧѧشأته منѧѧذ     ولعѧѧل مѧѧن الواضѧѧح أن الائتمѧѧان الاسѧѧتهلاآي وسѧѧيلة مѧѧن وسѧѧائل مواجهѧѧة الكѧѧساد وهѧѧذا        
  .الثلاثينيات، ومن أهم صور القروض الاستهلاآية نجد بطاقات الائتمان

ريحة إلكترونيѧة تعطѧي الفرصѧة لѧصاحبها  للحѧصول      شهي بطاقة من البلاستيك أو على شكل « : بطاقة الائتمان
إنѧه قѧد يѧستخدمها    على الائتمان الذي يريده، ضمن شروط محددة وبموجب حصول العميѧل علѧى بطاقѧة ائتمѧان ف                

                                     
  106 ، ص )1999دار وائل للنشر، : الأردن (إدارة الائتمان عبد المعطي رضا أرشيد، محفوظ أحمد جودة، )1(

. (2) WWW.bdl.dz / crédit – conso /crap- conso.htm 
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داخل بلده أو خارجه حيث يكون بإمكانه شѧراء بѧضائع أو تѧذاآر طѧائرة ، أو دخѧول مطѧاعم  دون  القيѧام بالѧدفع                             
 يوما من اسѧتلامه الفѧواتير بѧدون أيѧة فوائѧد أمѧا إذا  قѧام العميѧل                     25الفوري نقدا، على أن تتم عملية السداد خلال         

  »فإنه يتحمل معدل فائدة عن آل فترة تأخير بدفع قيمة الفواتير بعد المدة المحددة 
  )1(وللبطاقة الائتمانية عدة مزايا نذآر منها

بالنسبة لحاملها فإن حصوله عليها يقلل من حاجتѧه لحمѧل النقѧود ومѧا يѧصاحب ذلѧك مѧن احتمѧالات الѧسرقة                          •
  .والتلف والضياع

  . يوم55 و25تي تتراوح بين  التزم بالدفع خلال الفترة المحددة والاتمنح صاحبها ائتمان مجاني إذ •
  :آما أن للبطاقة الائتمانية عدة عيوب نذآر منها

إلѧى عѧدم     اللوم على البنѧك، أي يرجѧع ذلѧك        احتمال عدم دقة البائع في آتابة الفواتير وحيث قد يلقي العميل ب            •
  .دقة البنك

م أنѧѧه يѧѧدفع مبلѧѧغ بѧѧسيط    نѧѧسبيا علѧѧى العميѧѧل فѧѧي حالѧѧة عѧѧدم اسѧѧتعماله للبطاقѧѧة الائتمانيѧѧة فѧѧرغمرتفعѧѧةالتكلفѧѧة  •
  .للحصول عليها لكن في ظل حصوله على أي خدمة أو منفعة فستكون تكاليفها مرتفعة نسبيا

  .في حالة سرقة البطاقة أو ضياعها قد تستخدم من قبل أطراف أخرى •
غيѧره مѧن     لكن في بنك التنميѧة المحليѧة ،وآ        وقد حققت هذه البطاقات نجاحا متقطع النظير في مختلف أنحاء العالم          

م الثقѧѧة فѧѧي البطاقѧѧات الائتمانيѧѧة، بالإضѧѧافة إلѧѧى نقѧѧص الѧѧوعي  هالبنѧѧوك الجزائريѧѧة لا زال المتعѧѧاملون معѧѧه تنقѧѧص
  . والمعرفة بالمنتجات البنكية

  :قروض عقارية -2
وهي عبارة عن نѧوع مѧن القѧروض يѧستخدم فѧي تمويѧل شѧراء مبѧاني قائمѧة بالفعѧل أو فѧي تمويѧل إنѧشاء مبѧاني                                "

  "ء أراضي والقيام بتهيئة مساآن أو ترميم مساآن إلى غير ذلكجديدة أو شرا
  :)2(وتتسم هذه القروض بخاصيتين أساسيتين هما

 ثلاثين عامѧا يѧسدد خلالهѧا القѧرض علѧى أقѧساط أو               قد تصل إلى  طول أجل استحقاقها حيث تمتد آجالها لفترة         
  .يسدد دفعة واحدة عندما يحل أجله

  . بالعقار الذي تم شراؤه أو تشييدهعادة ما تكون هذه القروض مضمونة 

III- 3 - قروض تمويل التجارة الخارجية:  
 إن عمليات التجارة الخارجية تحتاج إلى وسائل تمويلية خاصة بها، حيث تقوم البنѧوك بعѧرض قѧروض مختلفѧة                       

  .خاصة للمتعاملين الاقتصاديين المختصين في عمليات التصدير والاستيراد
رجية هي تلك القروض الموجهة لتمويل العمليات التي تتم مع الخارج وتمنح هѧذه  ومنه فإن قروض التجارة الخا  

  .القروض حسب طبيعة العملية ووفق شروط خاصة حيث يحتاج آل نوع إلى تمويلات خاصة به
  
  

                                     
  123مرجع سبق ذآره ، ص:  جودة عبد المعطي رضا أرشيد ، محفوظ أحمد) 1(
 186 ص )2003   ،الدار الجامعية :الإسكندرية(الاستثمار والتمويل في البنوك التجارية حاسبة م ،أحمد صلاح عطي )2(
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  :وتنقسم إلى قسمين رئيسين
  .التمويل قصير الأجل للتجارة الخارجية -
  .التمويل متوسط وطويل الأجل للتجارة الخارجية -

  .تطو ر حجم المنتجات البنكية المقدمة من قبل بنك التنمية المحلية :لثالمطلب الثا
 .Iالاستخدامــات الكلية:  

 مليار دينار بينما آان في سنتي 90.368  2004بلغ إجمالي القروض الممنوحة من طرف البنك في نهاية 
  .ار مليار دين56.120 مليار دينار و70.776 على التوالي 2002 و2003

  :وحسب طبيعة زبائن البنك فإن توزيع مبالغ القروض يكون حسب الجدول التالي
   القروض المخصصة للزبائن                                                                    )   16(الجدول رقم 

  ملايين الدينارات: الوحدة
          السنوات

  قروضال
2002  2003  2004  

  خاصةمؤسسات 

  مؤسسات عمومية

  )تشغيل الشباب(الصغيرةالمؤسسات 

  الخواص

  قرض رهني

  قروض أخرى

26429  

15215  

4956  

4329  

4192  

999  

35306  

16681  

4623  

8779  

4095  

1292  

51115  

16647  

4411  

12722  

3904  

1569  

  56120  70776  90368  
  

  16ص  ) 2004لمحلية،  بنك التنمية ا:الجزائر( تقرير سنوي بنك التنمية المحلية: المصدر
  

 مليѧѧار دينѧѧار ويمثѧѧل نѧѧسبة 51.115 بلѧѧغ إجمѧѧالي القѧѧروض المقدمѧѧة للمؤسѧѧسات الخاصѧѧة  2004عنѧѧد إقفѧѧال سѧѧنة 
  2003 من مجموع القروض في نهاية %49 مليار دينار يمثل35.306 من إجمالي القروض مقابل 56%

وبنѧѧسبة  2003ر دينѧѧار فѧѧي نهايѧѧة   مليѧѧا15.215 مقابѧѧل 2004/ 12/ 31 مليѧѧار دينѧѧار فѧѧي  16.647وبمجمѧѧوع 
 مѧن مجمѧوع     %23نѧسبة     و 2004 سنة استقرت حصة القروض الممنوحة لمؤسسات القطاع العمومي       )18%(

  .2003 سنة القروض
 مليѧار دينѧار فѧي نهايѧة        4.623 فѧي المبلѧغ مѧن    تناقѧصا وتعرف القروض الموجهة أو المخصصة لتشغيل الشباب  

  .2004نهاية  مليار دينار في 4.411 إلى 2003
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 نتيجѧة لتطهيѧر     2004 خѧلال سѧنة       ضѧئيلا  انشاط القرض الرهني الخاص ببنك التنميѧة المحليѧة تبѧاطؤ          قد عرف   و
 مليѧѧار 4,095 مقابѧѧل 2004 مليѧار دينѧѧار عنѧѧد إقفѧال سѧѧنة   3.904الرهѧون القديمѧѧة، وبلѧѧغ إجمѧالي هѧѧذه القѧѧروض   

  .2003دينار  في نهاية سنة 
المتمثلة في قرض الاسѧتهلاك والقѧرض العقѧاري فعرفѧت زيѧادة قويѧة فѧي سѧنة                   وأما القروض الموجهة للأفراد و    

 2002 مليار دينار سنة     4.329 ونتيجة للطلبات الجديدة المقدمة انتقل المبلغ الإجمالي لهذه القروض من            2004
  . من إجمالي القروض الممنوحة %14إلى % 7 آما انتقلت نسبتها من2004مليار دينار في سنة 12.722إلى 
II .تمويل المؤسسات الخاصة :  

 بلغ التزايѧد المѧسجل فѧي مجѧال تمويѧل مؤسѧسات القطѧاع الخѧاص تطѧورا معتبѧرا مقارنѧة                        2004عند اختتام سنة    
فѧي حѧين    %) 42(+ مليѧار دينѧار      49.548 حѧوالي  2004 القѧروض الممنوحѧة سѧنة      تة السابقة، حيث بلغѧ    سنبال

 أين آان إجمѧالي القѧروض   %32 ب 2002تزايدة عن سنة  مليار دينار م34.843 حوالي  2003آانت في سنة    
  . مليار دينار جزائري26.429الممنوحة لمؤسسات الخاصة 

  .2005 إلى سنة 2003والجدول التالي يوضح تطور تمويل المؤسسات الخاصة من سنة 
  .2004 إلى 2002تطور تمويل المؤسسات الخاصة من )    17(الجدول رقم 

  .راتملايين الدينا: الوحدة
  2002  2003  2004  

   من% ـتطور ب
  2003 إلى 2002

   من% ـتطور ب
  2004 إلى2003

  قروض الاستغلال

  قروض الاستثمار

  القروض المستندية

20705  

3291  

1697  

25569  

5827  

2105  

31850  

8637  

4442  

23  

77  

24  

24  

48  

111  

  42  32  49548  34843  26429  المجموع
Source : RAPPORT ANNUEL (Alger: BDL, 2004) p16 

  
  

III .تمويل المؤسسات العمومية:  
 مليѧار   4.303 مبلغا إجماليѧا قѧدره       2004ولقد بلغت القروض الممنوحة للمؤسسات العمومية خلال السنة المالية          

 مليѧار دينѧار، ونѧتج    0.36أي %  6 قѧدره  تناقѧصا  وعرفت بѧذلك  2003 مليار دينار في سنة 4.663دينار مقابل   
والاهتمѧѧام بمؤسѧѧسات   ةدوديѧѧوالمررغبѧة البنѧѧوك فѧѧي تمويѧѧل المؤسѧسات ذات النجاعѧѧة   عѧѧن ا  أساسѧѧالتنѧѧاقصهѧذا  

  . القطاع الخاص
  يمكن تمثيل استخدامات موارد بنك التنمية المحلية من خلال الشكل التاليو 
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  2004 حتى     القروض المخصصة للزبائن                                      )       33(الشكل رقم 
  ملايين الدينارات: الوحدة

0
10000
20000
30000
40000
50000
60000
70000
80000
90000

100000

المبالغ            
     السنوات

1234567
القروض

2002 2003 2004

  
  

  
  
  
  
  

  )16(الجدول رقم : المصدر

  القرض الرهني  :   5                                        مؤسسات خاصة: 1

  قروض أخرى : 6                                     مؤسسات عمومية : 2
  المجموع : 7            )تشغيل الشباب(المؤسسات الصغيرة : 3

  خواصــال  :4 
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III- تمويل الأفراد:  
وشѧراء أو بنѧاء     ) قѧرض اسѧتهلاك   (وفي هذا الإطار سجلت القروض الممنوحة للأفراد لاقتناء تجهيѧزات منزليѧة             

  تѧشير إلѧى نمѧو        2004عية المѧضبوطة فѧي      أعلى نسب من النمو، وبالفعل فѧإن الوضѧ        ) القرض العقاري (سكنات  
 مليار دينѧار خصѧصت   0.46 مليار دينار منها  1.85 مما يعادل    2003مقارنة باختتام السنة المالية      % 24قدره  

 مليار دينار الѧذي خѧصص لقѧروض الاسѧتهلاك، ونجمѧت هѧذه الزيѧادة عѧن عѧدد                     1.39للقروض العقارية ومبلغ    
، ويتمثѧѧل التطѧѧور الѧѧسنوي  2004 بالموافقѧѧة فѧѧي سѧѧنة  تحѧѧضي التѧѧي ملفѧѧات القѧѧروض والمبѧѧالغ المخصѧѧصة لهѧѧا  

  : آما يلي الموجهة للأفرادلقروضل
  

  .2004 إلى 2001القروض الممنوحة للأفراد من   )    18(الجدول رقم  
  . الديناراتآلاف: الوحدة

  2004  2003  2002  2001  السنوات/ القروض
المجموع في  

2004  

            قروض الاستهلاك
  100037  44489  32722  19235  3591 العدد
  9443466  4585320  3186146  1400000  272000 المبلغ

            القروض العقارية
  19077  7404  6488  4585  600 العدد
  13168000  4909000  4457000  3336000  466000 المبلغ

            المجموع
  119114  51893  39210  23820  4191 العدد
  22611466  9494320  7643146    4736000  738000 المبلغ

Source : al tanmiy: revue trimestrielle (Alger: BDL, avril 2006) p21 
  

 -Vتمويل التجارة الخارجية:  
 خѧѧلال القѧѧروض الممنوحѧѧة الجزائريѧѧة فѧѧي تمويѧѧل التجѧѧارة الخارجيѧѧة يѧѧساهم بنѧѧك التنميѧѧة المحليѧѧة مѧѧساهمة فعالѧѧة 

   .لتمويل الصادرات أو الواردات
  :وارداتالــــــ -

  لѧѧصالح زبائنѧѧه2004 البنѧѧك خѧѧلال الѧѧسنة الماليѧѧة  مولهѧѧا والѧѧسلع الأخѧѧرى التѧѧي المنتجѧѧاتبلغѧѧت عمليѧѧة اسѧѧتيراد 
 فѧѧي  مليѧѧون دولار أمريكѧѧي455.98 بمبلѧѧغ  دولار أمريكѧѧي مقابѧѧل مليѧѧون617 عمليѧѧة، تطلبѧѧت 13000 أآثѧѧرمن

  :، ويمكن توضيح هذه العمليات في الجدول الموالي2004سنة 
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  .2004 إلى 2003 من BDLتطور الواردات الممولة عن طريق )    19( رقم الجدول
  .تادولارملايين ال: الوحدة

  %التغير    %2004  2004مبالغ   % 2003  2003مبالغ  السنوات /   الواردات 

  %23  %12  73.54  %13  60  التسيير

  %33  %18  112.17  %19  84.61  الاستثمار

  %55  %48  302.29  %43  195.03  المنتوجات الزراعية الغذائية

  %10  %20  120.32  %24  109.18   بيعها على حالهاعاد التي يالمنتجات

  %22  %2  8.76  %2  7.16  الخدمات

  %35  100  617.08  100  455.98  المجموع
Source : RAPPORT ANNUEL (Alger: BDL, 2004) p21 

مقارنѧة بالѧسنة الماليѧة    % 55 قѧدره   ا آبيѧرا    ارتفاعѧ  الزراعيѧة الغذائيѧة عѧرف        المنتجات استيراد    تمويل نلاحظ أن 
، أمѧѧا عمليѧѧات اسѧѧتيراد التجهيѧѧزات والمѧѧواد والخѧѧدمات فقѧѧد سѧѧجلت نمѧѧوا معتبѧѧرا، وبالتѧѧالي يكѧѧون هيكѧѧل       2003

  : آما يلي2004عمليات الاستيراد خلال السنة المالية 
  

  هيكل عمليات الاستيراد)      34(الشكل رقم 
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  )19(الجدول رقم : المصدر
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  :الصادرات -
 مليѧون   46469.790 عمليѧات التѧصدير التѧي عالجهѧا البنѧك لѧصالح زبائنѧه قѧدرت إجماليѧا بمبلѧغ                      2004في سѧنة  

 ، ويѧѧѧتم توزيѧѧѧع هѧѧѧذه %)30(+  مليѧѧѧون دينѧѧѧار 35711.266 بمبلѧѧѧغ 2003دينѧѧѧار مѧѧѧسجلة زيѧѧѧادة مقارنѧѧѧة لѧѧѧسنة 
  :العمليات مع تطورها آما يلي
  2004 إلى 2003تطور الصادارت الممولة خلال )    20(رقم الجدول 

  . الديناراتآلاف:الوحدة
  %التغير    %2004  مبلغ    %2003  مبلغ   

  %39  %39  18105515  %37  13068261  القروض المستندية

  %32  %51  23814827  %50  17998820  التسليمات المستندية

  %2 -  %10  4549448  %13  4644185  تالتحويلا

  %30  %100  46469790  %100  35711266  موعالمج
Source : RAPPORT ANNUEL (Alger: BDL, 2004) p16 

  
  

  
  2004سنة غاية لالممولة هيكل الصادرات )      35(الشكل رقم 
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  )20(الجدول رقم : المصدر
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VI- مكانة القروض العقارية في النشاط التجاري للبنك :  
وضѧѧع القѧѧروض العقاريѧѧة داخѧѧل بنѧѧك التنميѧѧة المحليѧѧة أآѧѧد الѧѧسيد عبѧѧد القѧѧادر مѧѧرزوق مѧѧدير القѧѧروض       بالنѧѧسبة ل

  :)1(العقارية والمتخصصة ما يلي
إن القروض العقارية هѧي منتوجѧات ذات أهميѧة آبيѧرة لѧدى هѧذا البنѧك وبفѧضل الترتيبѧات والتنظيمѧات اللينѧة أو                           

فѧي شѧبكة الاسѧتثمار، آѧان البنѧك قѧادرا علѧى إعطѧاء نفѧس                  المرنة والبسيطة ومرآزية سلطة قرار منح القروض        
  .جديد لإنتاجه المالي

أما المكانѧة التѧي تحتلهѧا القѧروض العقاريѧة فѧي اسѧتراتيجية البنѧك فقѧد أآѧد الѧسيد مѧرزوق أن القѧروض العقاريѧة                              
                         ѧه نѧطة، وأنѧصغيرة والمتوسѧسات الѧة للمؤسѧروض الممنوحѧل القѧه مثѧك مثلѧة بالبنѧه أولويѧشاط ذو   تعتبر محور ل

 طلѧب   تلبيѧة  مليѧون وحѧدة للѧسكن سѧنويا، ويجѧب        2نمو آبير في العام وحسب المخطط الѧوطني هنѧاك مѧا يقѧارب               
  . سكن في السنة120000إضافي يقدر بـ 

 القѧѧروض بإفѧѧادة القطѧѧاع الѧѧذي لѧѧه مكانѧѧة مهمѧѧة بالنѧѧسبة للمѧѧواطن      سياسѧѧة تنويѧѧعإن بنѧѧك التنميѧѧة المحليѧѧة اختѧѧار   
  .الجزائري وهو قطاع السكن

لѧصندوق  القروض العقارية آانت موظفة بنسبة قليلѧة مѧن طѧرف المؤسѧسات الماليѧة باسѧتثناء الوظيفѧة التقليديѧة ل                     
  .الوطني للتوفير والاحتياط

وحѧѧسب الѧѧسيد مѧѧرزوق فѧѧإن مѧѧنح القѧѧروض . إن هѧѧذا التنويѧѧع يѧѧسمح لبنѧѧك التنميѧѧة المحليѧѧة بتوسѧѧيع حقѧѧل نѧѧشاطاته 
طاع السكن وإعادة تهيئة السكنات الموجودة عѧن طريѧق البيѧع علѧى              العقارية من طرف البنك يهدف إلى تمويل ق       
  .المخطط وتمويل الجمعيات التعاونية العقارية

 منذ أربع سѧنوات عѧرف زيѧادة ونمѧوا سѧريعا وقѧد               BDLإن القرض العقاري للخواص الذي أعد من طرف الـ          
 مليѧѧون دينѧѧار 8280رقѧѧام بѧѧـ ، وهѧѧو مѧѧا يقѧѧدر بلغѧѧة الأ 2004 و2003ظهѧѧر أثѧѧره بѧѧصفة جليѧѧة خѧѧلال الѧѧسنة بѧѧين   
 مليون دينار خصصت آذلك للقرض العقѧاري للخѧواص      15 و   2003خصصت للقرض العقاري للخواص سنة      

  .)2 (2004في الأربعة أشهر الأولى من سنة 
 تعѧѧود أولا إلѧѧى التنظѧѧيم الجيѧѧد للوآѧѧالات التѧѧي سѧѧاعدت فѧѧي نفѧѧس الوقѧѧت علѧѧى عѧѧدم                 ةوهѧѧذه الإنجѧѧازات الجيѧѧد  

 وذلѧك بتأسѧيس  ت المنح والاستفادة من القرض وتخليص إدارة القرض العقاري من البيروقراطية    مرآزية قرارا 
  .« FRONT OFFICE »  و« BACK- OFFICE »الوظيفة أو الوظائف 

ن على هѧذه    يوتعود من جهة ثانية إلى الحملة الإعلامية الواسعة لتسهيل العملية وجعلها في متناول الزبائن المقبل              
  .المادة
 التمويѧل   ةحكم فѧي آيفيѧ     النشاطات المختلفة آانت مدعمة ببرنامج تكويني والذي سمح لهياآل الاستغلال الѧت            وهذه

الذي وضع لهذا الغرض، وإن تطور التحقيقات في مادة القروض العقارية للخواص بين أن انطلاق النشاط وقع                 
إن عدد القروض المقدمة انتقل من       وبهذا ف  2001،  2000 بعد النتائج المتواضعة خلال عامي       2002خلال سنة   

  .6488 ازداد ازديادا آبيرا ليصل إلى 2003 وفي سنة 4585 ليصل إلى 2001 سنة 599 إلى 2000 سنة 37
                                     

 )1( Al tanmiya : Revue trimestrielle ( Alger :  BDL ,  Avril 2004), PP08, 09  
(2) WWW.bdl.dz / crédit – immo /crap- immo.htm        



المحلية  حالة بنك التنمية  في البنوك الجزائرية     ة التسويق البنكي والخدمات المقدمواقع:الفصل الرابع
BDL  

 

196

مѧن طلبѧات القѧروض ثѧم     % 50 بينت أن البناء الѧذاتي حѧاز علѧى نѧسبة             2000/2003إن النتائج الإجمالية للفترة     
 )1(وعمليات التوسعة بѧنفس النѧسبة     % 9ثم عمليات التجهيز بنسبة     % 17يأتي بعده شراء السكنات الجديدة بنسبة       

  : التالي الجدولوهذا الوضع مبين في
  
  

  .2005  مارس إلى2000تطور القروض العقارية من)    21(الجدول رقم 
  

  .آلاف الدينارات: الوحدة
2000-2005  

  النسبة
  العــــــــــدد  المبـلـــــــــــغ

  

44.83 % 

15.39 % 

8.61 %  

7.6 % 

12.6 %  

5.24% 

2.76 % 

1.76 %  

 %1.12  

6449248 

2213894  

1239933 

1098436  

1813861  

754075 

398422 

254262 

162389  

8921  

2578  

1981  

1607  

3726  

688  

778  

376  

299  

  البناء الذاتي

  شراء سكنات جديدة

  تجهـــيز

  توسعة

 CNL/بناء ذاتي 

  (PAP)شراء 

  CNLشراء سكنات جديدة 

  عن طريق المخططالبيع 

  سكنات اجتماعية تساهمية

  14384520  20954    

Source : Al tanmiya : Revue trimestrielle (Alger : BDL, septembre 2005), P23 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  21، ص )2004 ، بنك التنمية المحلية: الجزائر ( مجلة عن القروض العقاريةالتنمية، )1(
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  :آما يلي) 2003، 2000(العقارية الممنوحة خلال الفترة ويمكن توضيح مختلف أنواع القروض 
  

  )2003، 2000(  القروض العقارية الممنوحة خلال الفترة                          )  36(الشكل رقم 
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  )22(الجدول رقم : المصدر
  :)1( مثل لعملائهمة خدماته المقدنويحاول بنك التنمية المحلية باستمرار تحسي

 .% 70 إلى %60رفع نسبة المساهمة البنكية من  •
 .تخفيض نسبة المساهمة الشخصية •
 .للمؤسسات الصغيرة وتسهيل إجراءات القرض منح قروض الاستغلال •
 .وضع جدول سداسي لتسديد القرض بدلا من الجدول الثلاثي  •
    
  5ص ) 2007ك التنمية المحلية ، بن: الجزائر ( المؤسسات الصغيرة  وثيقة اشهارية، )1(



المحلية  حالة بنك التنمية  في البنوك الجزائرية     ة التسويق البنكي والخدمات المقدمواقع:الفصل الرابع
BDL  

 

198

  

  : الفصللاصةخ
 بحيѧث ارتفعѧت مѧوارده    والمنافѧسة،  أن بنك التنميѧة المحليѧة اسѧتفاد مѧن النمѧو الاقتѧصادي        مما سبق تبين لنا        

 بل لأن المؤسسات الخاصة والأسر قد تزايѧد دورهѧا          فحسب ليس بسبب دعم الدولة أو بفضل موارد المحروقات       

 آمѧا لعبѧت الدولѧة دورا مهمѧا فѧي تѧشجيعه مѧن                المحليѧة، من خلال إيداعها للأموال ببنѧك التنميѧة         في نمو الموارد    

  .ونموها لازدهارها  آانت عائقاتي الحة غير الناجتالمؤسساخلال شرائها لديونه المستحقة على 

ية بمختلѧف وآالاتѧه    في بنك التنمية المحلية فهѧو يѧسير بѧبطء نحѧو تطبيѧق المفѧاهيم التѧسويق            أما من ناحية التسويق   

وفروعه، وفي هذا الصدد يقوم بنك التنمية المحلية بتقديم منتجات بنكية مختلفة خاصة تلѧك التѧي يرغѧب الأفѧراد               

 مѧѧستغلا عѧѧدم اهتمѧѧام البنѧѧوك الأخѧѧرى بتقѧѧديمها أو عѧѧدم قѧѧدرتها علѧѧى تغطيѧѧة -أو المؤسѧѧسات فѧѧي الحѧѧصول عليهѧѧا

 هاتѧه الخѧدمات فѧي        العقاريѧة، والقѧروض الاسѧتهلاآية ويقѧدم         والتي يأتي على رأسها القѧروض      – طلبات العملاء 

  . وآالة148أآثر من معظم مناطق القطر الجزائري من خلال وآالاته التي يتجاوز عددها 

 لكѧѧن الاهتمѧѧام الفعلѧѧي بѧѧالعملاء مѧѧن خѧѧلال أسѧѧلوب جѧѧودة الخѧѧدمات البنكيѧѧة ومختلѧѧف معاييرهѧѧا فѧѧي التعامѧѧل مѧѧع    

ة للبنك تقول أنها تعطي الأولويѧة لѧذلك فإنѧه لا يѧزال غائبѧا فѧي آثيѧر مѧن الأحيѧان           ورغم أن الإدارة العام   العملاء  

   ѧѧف راضѧѧروج الموظѧѧب خѧѧي الغالѧѧم فѧѧذين لا يهمهѧѧشبابيك الѧѧي الѧѧوظفين فѧѧل المѧѧلال تعامѧѧن خѧѧة أو يامѧѧن الخدمѧѧع 

  .التسويق بل لا يعرف الكثير منهم حتى معنى آلمة اساخط
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  الخاتمة العامة

بر نشاط التسويق البنكي نشاطا متميزا ينطوي على مجموعѧة مѧن الأنѧشطة الهادفѧة و المتكاملѧة                     يعت 

والتي تمكن البنك من التعرف علѧى العمѧلاء بمختلѧف أصѧنافهم واحتياجѧاتهم وتوصѧيل مѧا ينتجѧه مѧن                       

الائتمانيѧة بأحѧسن الأسѧاليب       حاجاتهم المالية و    بها إشباع  خدمات بنكية إلى هؤلاء العملاء بصورة يتم      

  . وبأعلى الأرباحوالمخاطر،وأقل التكاليف 

 لا يرجѧع إلѧى   بمنتجاتهѧا،   إن نجاح البنوك في الدول المختلفѧة فѧي غѧزو الأسѧواق الماليѧة والبنكيѧة                

 إلѧى تبنѧي تلѧك البنѧوك          بل يرجع بالدرجة الأولى    فحسب،، وثقافة وتقاليد شعوبها     امواردها وإمكانياته 

لمѧزيج  ل قائمѧة علѧى تكامѧل وتѧرابط العناصѧر الأربعѧة              توم الحديث التسويق، وإتباع استراتيجيا    للمفه

  .آخرالتسويقي دون الترآيز على عنصر وإهمال 

 فѧي   الحيѧوي الѧذي يقѧوم بѧه التѧسويق      إدراك أهميѧة هѧذا الѧدور   الإدارة البنكيѧة لزامѧا علѧى     و لذلك آѧان     

  .واستمرارهان هذا البنك وبقائه  في الحفاظ على آيتستثمر عليها أن  والبنك

 ونظѧѧرا لمѧѧا تتميѧѧز بѧѧه الخѧѧدمات البنكيѧѧة مѧѧن خѧѧصائص تكѧѧاد تنفѧѧرد بهѧѧا دون سѧѧواها مѧѧن الخѧѧدمات          

 فقѧد بѧرزت نتيجѧة لѧذلك         ومحتواهѧا، الأخرى، وبالنظر لما تتميѧز بѧه مѧن نمطيѧة عاليѧة فѧي مѧضمونها                  

عامѧѧل معѧѧه، والتѧѧي مѧѧن خلالهѧѧا  الѧѧذي يت للبنѧѧك ات عديѧѧدة تѧѧتحكم فѧѧي اختيѧѧار العميѧѧل معطيѧѧات واعتبѧѧار

  . يستطيع البنك تحقيق رضا وولاء عملائه، وزيادة قدرته التنافسية

 العمѧلاء وولائهѧم    مѧن أجѧل تحقيѧق رضѧا    ا أن تعتمѧد عليهѧ   التي يمكن للبنѧوك العواملت  تعددهذا وقد    

عالميѧة  فѧي ظѧل المتغيѧرات والتحѧولات ال      بمѧدخل الراحѧة والوقѧت،  لكѧن           ا، مѧرور  مدخل التكلفѧة  بدءا ب 

 القيѧѧامعلѧѧى الѧѧذي يعتمѧѧد   الراهنѧѧة أصѧѧبحت البنѧѧوك مجبѧѧرة علѧѧى تبنѧѧي خيѧѧار فلѧѧسفة الجѧѧودة الѧѧشاملة      

بѧѧإجراءات متكاملѧѧة تهѧѧدف لتقѧѧديم خѧѧدمات مناسѧѧبة فѧѧي الوقѧѧت المناسѧѧب والمكѧѧان المناسѧѧب وبالѧѧسعر      

  .في صناعة لا تقوم إلا على الثقة تؤدي إلى ثقة العميل عميل وفق معايير محددةلالمناسب ل

   ورغم أن تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الإنتاجية بدأ منذ أآثر من عقѧدين مѧن الѧزمن                   

 إلا أنها لم تعرف طريقها إلى التطبيق في المؤسسات الخدمية بصفة عامة والبنѧوك بѧصفة خاصѧة إلا                

تѧصاد الѧسوق     العولمѧة واق   سѧببته الѧذي   وذلك تحت وطأة الضغط     ,  القرن الماضي  نالأخير م في العقد   

بحيѧث تѧѧم إزالѧѧة الكثيѧѧر مѧѧن القيѧѧود والعراقيѧѧل الجمرآيѧة والتѧѧشريعات التѧѧي آانѧѧت تعيѧѧق حريѧѧة حرآѧѧة   

  .يتلاشى آما بدأ الدعم الحكومي للمؤسسات والبنوك والأجنبية،البنوك الخاصة 

  للبنѧوك الجزائريѧة و رغѧم الإصѧلاحات التѧي عرفهѧا النظѧام البنكѧي الجزائѧري والتѧي مѧن                       ةأما بالنسب 

 بѧѧدأت حيѧѧثيѧѧرا فѧѧي تطبيѧѧق المفѧѧاهيم التѧѧسويقية،  فقѧѧد عرفѧѧت تѧѧأخرا آب والقѧѧرض،أهمهѧѧا قѧѧانون النقѧѧد 

 في الاهتمام بهذا الجانب من خلال تحسين وتنويع الخѧدمات التѧي تقѧدمها بالإضѧافة إلѧى                    فقط، مؤخرا
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ا  جѧѧزءا هامѧѧا مѧѧن ميزانيتهѧѧآمѧѧا خصѧѧصتالبѧѧشرية، الاهتمѧѧام بتكѧѧوين آوادرهѧѧا وموظفيهѧѧا ومواردهѧѧا 

 وآذا المشارآة   ،)المرئية والمكتوبة   (  من خلال وسائل الإعلام      ةالبنكيلترويج لنشاطاتها ومنتجاتها    ل

الفѧرق الرياضѧية   و الجمعيѧات الخيريѧة   وتمويѧل  في الملتقيات والفعاليات العلمية و الثقافية والرياضѧية    

الاهتمѧام بالعميѧل ورضѧاه مѧن         ويعѧد    الѧشاملة،  التطبيѧق الفعلѧي لفلѧسفة الجѧودة          بعيدة عѧن  إلا أنها تبقى    

 مهنيѧة،  وغيѧر  على أسس سياسيةآخر الأمور التي تفكر فيها بحيث تمنح القروض في غالب الأحيان       

 و فѧضائح    محѧسوبية مѧن     البنѧوك الجزائريѧة     عرفتهѧا  الѧسابقة التѧي   الممارسѧات    انعكѧاس بالإضافة إلѧى    

  .البنوكي هذه  فثقتهم و آان من أهمها فضيحة الخليفة على نظرة العملاءمالية

 فѧي طليعѧة   العالميѧة لѧذلك يعѧد   وبدوره بنك التنمية المحلية لم يكن بمنأى عن التغيرات والتحѧولات             

سѧواءا  البنوك التي تولي أهمية خاصة لتقديم الخدمات المختلفة التي تѧشبع حاجѧات ورغبѧات عملائѧه                  

 ورغѧم مѧا   ن يومѧا بعѧد يѧوم،    مطالبѧة زبائنѧه بالأحѧس   ظѧل ازديѧاد    خاصѧة فѧي   أفѧرادا أو مؤسѧسات   اآانو

 مѧن  يسها الرئيس المѧدير العѧام الѧسيد عمѧار داود    أقامت به إدارة البنك في السنوات الأخيرة وعلى ر 

 مѧن خѧѧلال الاهتمѧѧام   قدراتѧѧه التنافѧѧسية وزيѧادة ثقѧѧة عملائѧه وزبائنѧѧه  حѧسين جهѧود لتطѧѧوير هѧذا البنѧѧك لت  

نتجاته وإدخال وسائل وأساليب حديثة، آمѧا      بتكوين الموارد والطاقات البشرية، بالإضافة إلى تنويع م       

        .مراتبإعادة هيكلته وتنظيمه عدة اهتمت 

ومن خلال تربصنا بإحدى وآالات بنك التنمية المحلية وجدنا أن هذا البنك بمختلف أقسامه ووآالاته               

 يقѧѧدم معظѧѧم الخѧѧدمات  وآالѧѧة، 148التѧѧي تنتѧѧشر عبѧѧر آامѧѧل التѧѧراب الѧѧوطني والتѧѧي يتجѧѧاوز عѧѧددها     

ات الحديثѧة أو التѧي      ملѧبعض الخѧد   المعروفة على مستوى البنوك الأخرى إلا أنه يѧولي أهميѧة خاصѧة              

  .الاستهلاك وقروض العقارية،مثل القروض  العملاء بقوة ايطلبه

دعم الحكومة الجزائرية التي قѧررت شѧراء ديونѧه المѧستحقة علѧى              من  آما استفاد بنك التنمية المحلية      

  .المفلسة المؤسسات المؤسسات غير الناجعة و

 معѧه،  واللباقѧة والكياسѧة فѧي التعامѧل          بالعميѧل،  علѧى مѧستوى الوآѧالات يعѧد الاهتمѧام            اعمومѧ   إلا أنه   

  .البنك وإيجاد حلول سريعة لها آخر اهتمامات موظفي لشكاويه، والإنصات عوالمصداقية والاستما

  :ويمكن تلخيص محتوى الدراسة النظرية فيما يلي

 .الوطنيود الفقري للاقتصاد تعد البنوك العم 

القѧروض   خѧلال تلقѧي الودائѧع ومѧنح      مѧن تساهم البنوك بشكل مباشر في تنميѧة الاقتѧصاد الѧوطني        

  . لتمويل المشاريع الاستثمارية الهامةةالبنكي
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 1990 سѧѧنة والقѧѧرض أهمهѧѧا قѧѧانون النقѧѧد  آѧѧانعѧѧرف النظѧѧام البنكѧѧي الجزائѧѧري عѧѧدة إصѧѧلاحات  

رغم أنها ساهمت في حل العديد مѧن المѧشكلات إلا أنهѧا لѧم تѧصل بѧالبنوك إلѧى المѧستوى المطلѧوب               و

 .  وهذا ما يبين خطأ الفرضية الأولى في شقها الثاني

يعد تطبيق المفاهيم التسويقية الحديثة بالمؤسسات الخدمية عامѧة والبنѧوك خاصѧة ضѧرورة ملحѧة               

 . لمواجهة رياح التحولات العالمية

 العميل في قѧرار اقتنائѧه للخѧدمات البنكيѧة علѧى عѧدة عوامѧل منهѧا عوامѧل منطقيѧة وأخѧرى                         يعتمد 

ة حѧول عوامѧل اتخѧاذ      نيѧ  الثا دقѧة الفرضѧية   وهذا يبѧين عѧدم      .... عاطفية، عوامل ذاتية وأخرى جماعية    

 .القرار الشرائي

ناسب لملاقاة  مساهمة فعالة في إعداد المزيج التسويقي الم      يساهم تحليل سلوك العملاء وتصنيفهم       

 .احتياجات العملاء

 أفѧضل مѧن      البنѧك علѧى إنتѧاج خѧدمات         في اقتصادنا المعاصѧر قѧدرة      - ببساطة -تمثللم تعد الجودة     

 المنتجѧات البنكيѧة     البنѧك علѧى إنتѧاج      ة، بѧل تتعѧدى ذلѧك لتعنѧي قѧدر          مثيلاتها المقدمة في السوق المѧالي     

ء العملاء الѧذين يقتنونهѧا وهѧذا يبѧين عѧدم            وتقديمها وفق معايير محددة تؤدي إلى تحقيق رضا أو ولا         

 . حول مفهوم جودة الخدمة البنكيةثالثة دقة الفرضية ال

 يمكن للبنك تلبيتهѧا بѧشكل يرضѧي العميѧل         الفرصة التسويقية هي وجود حاجات ورغبات ائتمانية         

ن نѧة مѧن المخѧاطر، ولا يجѧب أن يكѧو         ويحقق من ورائه أآبر قدر ممكن من الأربѧاح بأقѧل نѧسبة ممك             

وتنميѧѧتهم بѧѧل وتحقيѧѧق ه عملائѧѧ رضѧѧا العميѧѧل مѧѧسألة آنيѧѧة بѧѧل يجѧѧب أن يحѧѧاول البنѧѧك المحافظѧѧة علѧѧى  

 . فرضية غير دقيقةةرابعضية الولائهم بالتالي تعد الفر

 لكن أهمهѧا   والراحةتالتكلفة، الوق :مدخلتوجد عدة مداخل لتحسين القدرة التنافسية للبنوك منها         

 .سةخام الفرضية ال صحةيؤآدمدخل الجودة، وهذا ما 

 .  رضا العملاء وبقاء ونمو البنكتحقيقليعد مدخل إدارة الجودة الشاملة سلاحا تنافسيا فعالا  

جودة الخدمة البنكية يتم الوصول إليها من خلال تقديم الخدمة للعميل بمواصفات معينѧة ومعѧايير            

  للبنكمحددة وإدراك العميل لذلك يعد عاملا محوريا في تحقيق رضاه وولائه

لبنوك الجزائرية خلق ثقافة الجودة الشاملة في هيكѧل         لمن أهم متطلبات تحسين القدرات التنافسية        

ѧѧن أبѧѧك مѧѧسؤالبنѧѧى مѧѧعودا إلѧѧف صѧѧوينسط موظѧѧرد تكѧѧيس مجѧѧة ولѧѧف همولي الإدارة العامѧѧول مختلѧѧح 

 المسائل المالية والتقنية وبالتالي ما جاء في الفرضية السادسة يعد غير آاف

  

 



 202

  :ا يخص دراستي التطبيقية بوآالة بنك التنمية المحلية فقد خرجت منها بالنتائج التاليةأما فيم

 .بنك التنمية المحلية هو مؤسسة تجارية تخدم الفرد والاقتصاد في آن واحد  

 .الممنوحةمحلية المراتب الأولى في عدد القروض  التنمية اليحتل بنك 

 . مختلف الخدماتتقديمه عدة مرات لتسهيل قام هذا البنك بإعادة تهيئة أقسامه وفروع  

 .الوآالاتيعد التسويق مفهوما جديدا بالنسبة لبنك التنمية المحلية وخاصة لدى موظفي   

حѧѧصول علѧѧى مختلѧѧف الخѧѧدمات لمѧѧن خѧѧلال تواجѧѧدي بالوآالѧѧة لاحظѧѧت وجѧѧود زبѧѧائن متعطѧѧشين ل   

 البنكية 

 البنوك الجزائرية العامة والخاصѧة وعلѧى        آما لاحظت تأثر الزبائن بالفضائح المالية التي شهدتها         

 .رأسها بنك الخليفة

 مѧن حيѧث نوعهѧا       للѧدو التѧي تقѧدمها البنѧوك فѧي مختلѧف ا          يقدم بنك التنمية المحلية معظم الخدمات         

   .المتطورة المستخدمة لدى البنوك لكنه يبقى بعيدا عن تقديمها وفق المعايير

 وهѧذا مѧا ينفѧي صѧحة الفرضѧية           أغلبية موظفي هذا البنك   لا توجد فلسفة إدارة الجودة الشاملة لدى          

 .لثامنةا

باتخѧاذ مجموعѧة مѧن    لقيѧام المѧسؤولين علѧى البنѧوك     نقѧول أن الحاجѧة ملحѧة       وعلى ضѧوء هѧذه النتѧائج        

وزيѧѧادة قѧѧدراتها التنافѧѧسية البنѧѧوك، الإجѧѧراءات والإسѧѧراع فѧѧي تجѧѧسيدها ميѧѧدانيا بغيѧѧة الرفѧѧع مѧѧن أداء   

  :صلة في جميع الميادين الحالمواجهة التطورات الراهنة

على إدارة البنك أن تجعل الموظفين شѧرآاء فѧي التѧسويق الجيѧد لمنتجاتهѧا وتقѧدم لهѧم التحفيѧزات                       

 .لذلكاللازمة 

وخاصѧѧѧة مѧѧѧوظفي أن تنمѧѧѧي ثقافѧѧة الجѧѧѧودة الѧѧѧشاملة لѧѧدى آافѧѧѧة مѧѧѧوظفي البنѧѧك    علѧѧى إدارة البنѧѧѧك   

 .الوآالات

 . الذين يتعاملون مع العملاء مباشرةالاختيار الجيد لمقدمي الخدمة البنكية خاصة 

 ووضѧѧع حѧѧد للإجѧѧراءات المعقѧѧدة  توسѧѧيع البنѧѧك ليѧѧشمل آѧѧل مѧѧا هѧѧو حѧѧديث فѧѧي الخѧѧدمات البنكيѧѧة     

ѧѧѧاطر      ةوالبيروقراطيѧѧѧاة المخѧѧѧع مراعѧѧѧة، مѧѧѧدمات البنكيѧѧѧى الخѧѧѧك علѧѧѧلاء البنѧѧѧصول عمѧѧѧسهيل حѧѧѧوت 

 .والضمانات البنكية

للبنѧك  تحѧسين الѧصورة الذهنيѧة    الأساسѧية  إنشاء جهاز للعلاقات العامة فѧي آѧل بنѧك تكѧون مهمتѧه            

 .الجافة معهم ووضع حد للعلاقاتلدى العملاء 

 .الاهتمام بتنمية الموارد البشرية وتكوين إطارات بنكية حسب المقاييس الدولية 
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تحسين الهياآل وطرق الاستقبال وتشكيل شبكة فروع واسѧعة فѧي مختلѧف أنحѧاء الѧوطن للتقѧرب                    

 .ديينأآثر من الأعوان الاقتصا

التفتح على الشراآة بمختلف أساليبها وتحسين وتنويع الخدمات المقدمة للمدخرين وإتباع سياسѧة               

 .استعمالها تطوير وسائل الدفع وتعميم يكية فيما يتعلق بجمع الموارد معأآثر دينام

 . الوسائل التكنولوجية والمعلوماتية الحديثة في مجال العمل البنكيإدخال 

 حѧѧسب احتياجѧѧات   الممنوحѧѧة القѧѧروضتنويѧѧع فعلѧѧى البنѧѧوك  القѧѧروض،توزيѧѧع أمѧѧا فيمѧѧا يتعلѧѧق ب   

 . وأخذ الضمانات اللازمة؛رع المخاطالعملاء بهدف توزي

   .   بين البنوك و الوآالاتالاتصالاتتطوير شبكة  

 البنكيѧة علѧى     خاصѧا بالخѧدمات    اوآخѧر  ينѧشئ قѧسما خاصѧا بالتѧسويق          أنعلى بنك التنمية المحليѧة       

   .لرائدةغرار البنوك ا
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 ملخص:
 

  تمارس البنوك نشاطها بصفة أساسية في مجال الخدمات البنكية والمالية اللازمة لإشباع احتياجات عملاء 
.السوق البنكي بما يتناسب مع طبيعة هذه الحاجات   

ا السوق وتحديد =ومن هذا المنطلق تتحدد آفاءة البنوك بدرجة آبيرة بمقدرتها على تحديد نوعية العملاء في ه
لدوافع وراء اقبالهم على الخدمات البنكية ،واتخاذهم لقرارات الشراء وآذا آيفية المفاضلة بين مختلف أهم ا

.البنوك التي يتعاملون معها  
آل هذا يؤدي بالبنك إلى معرفة وتحديد مختلف العوامل المؤثرة على توقعات العملاء وبالتالي العمل على تحديد 

.وقعات والتي تسبب رضا العملاء وولائهم للبنكمستويات الجودة المناسبة لهذه الت  
Abstract : 
    The importance of competitivity is to help in the elimination of bariers which face 
productivity and especially the narrow less of local market. 
    To provide a competitive environment is also considered to be an efficient tool to 
guarantee the economic efficiency and stimulate economic development and improve 
standard of living. 
     Competitivity reflects also structurale features of each national economy .so what 
is competitivity? And what are the structural factors used in the estimation of 
competitivity? 
    We should notice that definition of competitivity differs when we are speaking of 
bank, sectors or states .this is why it is very important to give a precise and clear 
definition to the concept of competitivity and what are the main variables used to 
calculate competitivity's indicators .in the following research we are going to give a 
definition to the concept of competitivity, the rules which is based on and also try to 
illustrate the relationship between competitivity and productivity  
Résumé : 
     Notre étude intitulée '' la qualité des services bancaires comme approche à réaliser 
la satisfaction des clients et améliorer la  competitivity des banques '' , s'intéresse à 
illustrer l'importance de la qualité des services fournis par les banques , dans le 
cotexte actuel ,notamment la présence d une concurrence de plus en plus accrue , 
issue de l'ouverture économique de l'Algérie et la mondialisation des activités 
bancaires , tel que la libéralisation des services financiers et bancaires définie par les 
accords du GATS ,au sein de l OMC . 
     Notre problématique est de connaître le rôle et l'importance de la qualité des 
services bancaires comme facteur d'amélioration et de renforcement des avantages 
concurrentiels des banque algériennes ainsi que les effets de l'application de 
l'approche ''total qualité management TQM" dans ce secteur. 
    Notre objectif est d'inciter les banquiers à se promouvoir des méthodes de gestion, 
pouvant faire face aux défis de la concurrence et motiver les chercheurs à développer 
ces idées dans le futur.  


