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 كϠمΔ شكر 

 ΎϬب ϡل التي خص بني آدϘالع Δنعم ϰϠالشكر عϭ ه الحمد 

 زمتني طيΔϠ العمل المتϭاضع ϭعϰϠ نعمΔ الصبر التي ا

 ϡ عϰϠ حبيبنϭ Ύسيدنϭ ΎنبينΎ محمد ϭالصاة ϭالسا

 ϡة ϭساعϠيه ΃لف صا

 ϕئΎفϭ لشكرΎجه بϭت΃ϡخيرةإ ااحترا ϱرϭمنص ϰل 

 عϠي بنصΎئحΎϬمϭنيΎ اأستΎذة المشرفΔ التي لϡ تبخل 

 ΔيمϘال ϙببن ΔϠمΎنسرين الع ϰإلϭ ΎϬتΎϬجيϭتϭ 

ΎمϬϠفي عم ϕفيϭالت ΎمϬل ϰتمن΃ϭ نتكسيس الجزائر. 
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 إلϰ كل من عΎئΔϠ بن سنيϭ ΔسامΎني.
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΃خذ مϭضϭع التنΎفسيΔ خال السنϭاΕ اأخيرة يحتل صدارة إهتمΎمΕΎ البنϙϭ نتيجΔ لظϭϬر 

من المتغيراΕ التي ΃دΕ إلϰ إفراز تحديΕΎ تنΎفسيΔ كبيرة خΎصΔ التكنϭلϭجيΎ منΎϬ، العديد 

تشϬد الϬيئΔ العΎلميΔ تϭسعϭ Ύتطϭرا مذها في تكنϭلϭجيΎ اإعاϭ ϡاإتصΎل، ϭقد  حيث

΃خذΕ هذه التϘنيΕΎ ترتبط بΎأنشطϭ ΔالمجΎاΕ عϰϠ تنϭعϭ ،ΎϬكΎن الϘطΎع البنكي من ΃برز 

الϘطΎعΕΎ التي ت΄ثرΕ بΎϬ، حيث ΃دΕ هذه التطϭراΕ الحديثΔ إلϰ إستخدامΕΎ إلكترϭنيΔ في 

متΎϬ ظϭϬر البنϙϭ اإلكترϭنيϭ Δتعدد ϭسΎئل ϭϭسΎئط الدفع اإلكترϭني هذا المجΎل في مϘد

 ϡفي تدعي ϡهΎتس ϡمن ثϭ ئن الجددΎالزب Ώتمكن من جذϭ ،زΎفي اإنج Δفر سرعϭالتي ت

المركز التنΎفسي لϠبنϙ خΎص΃ Δن التنΎفسي΃ ΔصبحΕ ميزة هذا العصر الذ΃ ϱفضϰ يعتمد 

ϭلϭالتغير التكنϭ رΎاإبداع، اإبتك ϰϠعϭ Δنϭالمر ،ΔلسرعΎعل جي، فΎϔالت ϰϠدرة عϘال

 ، ΔفسيΎميزة تن ϰϠع ϙϭالبن ΎϬفي Ύبم Δم΅سس ϱ΃ لϭامل المحددة لحصϭمن الع Εصبح΃

 ،ΎϬتΎمϭϠدر معΎمص ϡئل لتدعيΎسϭϭ ΎϬالكشف عن بيئت ϕتبحث عن طر ϙϭالبن Εف΄صبح

عرف عϰϠ بغرض إكتشΎف الϔرص المتΎحΔ إكتسΎبϭ ΎϬتحϭيΎϬϠ إلϰ ميزة تنΎفسيϭ ،Δالت

 ΕديداϬالت ϡتدعيϭ رΎف اأخطϠلمخت ϱتصدϠل ΔفيΎالك ΎϬنتϭمن خال مر ΎϬديΎϔت ΔلϭΎلمح

.ϡϭجϬالϭ عΎالدف ϰϠع ΔفسيΎالتن ΎϬقدرت 

إن كيϔيΔ ت΄ثير التسϭيϕ المصرفي عϰϠ البنϙ يعتبر المدخل اأسΎسي لϡϬϔ الكيϔيΔ التي 

Εصبح΃ Ύجيϭلϭن التكن΃ ΔصΎخ ،ΎϬتΎطΎنش ϙϭالبن ΎϬرس بΎى  تمϭفي المحت ΎمΎمتغيرا ه

الحΎلي، فϬي يمكن ΃ن تشكل عنصرا مستمرا لϠتميز، ϭعϠيه يجΏ عϰϠ البنϙϭ معرفΔ نΎϘط 

 Δالبنكي Ύجيϭلϭالتكن ϡلΎفي ع Εكذا آخر المستجداϭ يϘيϭالتس ΎϬطΎالضعف في نشϭ ةϭϘال

.ΔهيΎمتن Δدقϭ ستمرارΈب 

عنΎϬ التي تتمثل في التسϭيϭ  ϕمن هنΎ تظϬر ΃هميΔ تبني البنϙϭ اأداة التي ا يستغني

المصرفي الخدمΎتي، حيث يعمل هذا اأخير عϰϠ رصد كل مΎ يحصل في البيئΔ من 

د تطϭراϭ ΕتϘنيΕΎ حديثΔ ، إضΎفΔ إلϰ كل مΎ يتعϕϠ بΎأسϭاϕ، الزبΎئن، المنΎفسين، ϭتزϭي

لتنΎفسيΔ منه في تطϭير خدمΎتΎϬ بΎلشكل الذϱ يزيد الϘدرة ا Ύϔدةالبنϙ بمعϭϠمΕΎ حϭله لإست

لϭ ،ΎϬعϰϠ الرغϡ من ΃ن نظϡΎ التسϭيϕ المصرفي متعدد اأبعΎد )تنΎفسي، تجΎرϱ...(، إا ΃ن 
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΃صبح البعد اأكثر حسمΎ في تحديد مسΎر تطϭر الخدمΕΎ البنكي΃ ϱ΃ Δنه التسϭيϕ المصرفي 

في كل بنϙ تجΎرϱ تϭجد إدارة تسϭيϘيΔ، حيث ΃صبح في غضϭن السنϭاΕ اأخيرة ΃داة 

 ϬمΎ لتنΎفسيΔ البنϭكϔي ظل بيئΔ متϠϘبϭ Δمتميزة بعدϡ اإستϘرار.ϭعنصرا م

من ج΃ ΔϬخرى تجدر اإشΎرة إل΃ ϰن التسϭيϕ المصرفي ا يعني ϭجϭد البنϙ في ϭضع 

دفΎعي، بل يسمح له بΎلمبΎدرة بΎلϬجϭ ϡϭإستبϕΎ المنΎفسين في شتϰ المجΎاϭ Εمن ثϡ زيΎدة 

.ΔفسيΎقدرته التن 

 :عϭضϭر المΎإختي ΏΎسب΃ 

:ΔليΎط التΎϘع في النϭضϭذا المϬر لΎع اإختيϭقϭ ΏΎسب΃ ϡديϘيمكن ت 

 ضϭط مΎ؛إرتب"ϕيϭل تخصصي " تسΎبمج Δع الدراسϭ 

 Ύالمسϭ ΔميϠالع ΔمعرفϠشيء جديد ل ΔفΎفي إض ΔهمΎبمرجع المس Ύفي إثراء مكتبتن Δهم

 جديد؛

 ا Εراϭفي رصد التط ϡهΎالمصرفي يس ϕيϭالتس ϡΎلنظ Δالجزائري ϙϭالبن ΔجΎح ΔϠصΎلح

.ΔفسΎد حدة المنΎمع إزدي ΔصΎخ ،ϡرة اإعاϭلث Δنتيج Δفي البيئ 

 :Δالدراس Δهمي΃ 

 تكمن ΃هميΔ البحث في: 

- ΎϬϬاجϭالتي ت ΕΎالتحدي ΔϬاجϭتي المصرفي ك΄داة لمΎالخدم ϕيϭالتس ϰϠء عϭيط الضϠتس

 خΎصΔ من جΔϬ زيΎدة المنΎفسΔ؛ البنϭ ،ϙϭالتي تشكل عنصرا حΎسمΎ في العصر الحΎلي

-  ϱالذ ϱϭر الحيϭالد ϰϠاإطاع عϭ ،المصرفي ϕيϭع التسϭضϭم ϰϠتح عϔالت Δهمي΃ نΎتبي

 في دعϡ الϘدرة التنΎفسيΔ لϠبنϙϭ؛ يϡϭϘ به

-  ϙمن خال بن ϙمن ذلϭ ΔريΎالتج ϙϭبنϠاقع الميداني لϭال ϰϠع ϱالنظر ΏنΎط الجΎϘإس

ϭالتس ϡΎنظ ϰϠع Ύفرهϭمدى ت Δمدى إدرنتكسيس لمعرفϭ المصرفي ϕأهميته؛ي ΎϬاك 
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-  ϕيϭبمدى ت΄ثير التس Δالجزائري ΔريΎالتج ϙϭلين في البنϭتحسيس المسئ ϡدϘالمصرفي في الت

 عϰϠ المنΎفسين؛

 لتسϭيϕ المصرفي في الϘطΎع البنكي؛إبراز ضرϭرة ϭجϭد ا -

 لتسϭيϕ المصرفي في الϘطΎع البنكي؛إبراز ضرϭرة ϭجϭد ا -

 بΎلبنϙϭ الجزائريΔ اإطاع عϠيΎϬ؛إبراز العديد من اأفكΎر التي يجΏ عϰϠ العΎمϠين  -

ϭاإستمراريΔ لϠم΅سسΕΎ البنكيΔ إبراز ضرϭرة تطبيϕ التسϭيϕ المصرفي لضمΎن النجΎح  -

.ΔفسΎده المنϭفي محيط تس 

 :ΔليΎطرح اإشك 

 ϡلΎر معϬتظ ϕسب Ύم ϰϠءا عΎبنϭ ϡدϘت Ύالمن خال م ΔليΎفي الس΅ال اإشك ΎϬلجΎتي نع

 الجϭهرϱ التΎلي:

- ΔفسيΎدرة التنϘدة الΎالمصرفي الحديث في زي ϕيϭالتس ϡهΎن يس΃ مدى يمكن ϱ΃ ϰإل
 لϠبنϙϭ؟

:ΔليΎالت Δرعيϔال ΔϠنطرح اأسئ ϱهرϭهذا الس΅ال الج ϰϠع ΔبΎلإجϭ 

 ؟ϙϭفي البن Δالحديث ΎϬتΎهΎهي إتج Ύمϭ Δالمصرفي ΔلحداثΎد بϭصϘالم Ύم 

 الت ϭه Ύره؟مϭϬظ ϰإل Εد΃ التي ΏΎاأسب ϡه΃ Ύمϭ ،تيΎالخدم ϕيϭس 

 ؟ϙϭير البنϭفي تط Δالمصرفي ΔخدمϠي لϘيϭالمزيج التس ϡهΎكيف يس 

 ي المصرفي؟Ϙيϭالتس ΎϬطΎفي نش ϙϭالبن ΎϬيϠالتي تعتمد ع ΔفسΎالمن Εاϭد΃ هي Ύم 

  اعϭ نه غير΃ ϡ΃ ،ΔفسΎالمن ΔϬاجϭالمصرفي لم ϕيϭالتس ϡΎنتكسيس نظ ϰهل يتبن Δب΄همي

 ذلϙ؟

 ؟ΔفسيΎير الميزة التنϭفي تط Δالمصرفي ΕΎدة الخدمϭثر ج΃ Ύم 
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 :ΕΎرضيϔال 

:ΔليΎالت ΕΎرضيϔال ΔغΎبصي Ύقمن 

  داة΃ صبح΃ حيث ،ϙبنϠل ΔلنسبΎب Ύريϭضرϭ ΎمϬتي مΎالمصرفي الخدم ϕيϭيعد التس

.ΎϬف عمائϠمخت ϭنح ΎϬتΎمنتج ϡديϘفي ت ϙϭالبن ΎϬϠتستعم 

  يϘيϭالمزيج التس ϡهΎيس.ΔريΎالتج ϙϭر البنϭبي في تطΎإيجϭ لΎبشكل فع 

  ϕيϭتس ،Ύجيϭلϭل، التكنΎسم΃في السعر، ر Ύحصره ϡئل يتΎسϭ عدة ϰϠع ϙϭتعتمد البن

 الخدمϭ ΕΎحسن المعΎمΔϠ من ΃جل جذϭ Ώكس΃ Ώكبر عدد من ممكن من العماء.

 ϕيϭالتس ΔϠفي مرح ϙϭل البنϭز إن دخ ϰدى إل΃ Ύمم ΎϬماتΎلتع Δعيϭزة نϔحدث ق΃ دةΎي

 .΃ربΎحϭ ΎϬتعزيز مركزهΎ التنΎفسي

 .ϙرة ذلϭاع لضرϭ ϭهϭ ي المصرفيϘيϭالتس ϡΎنظ ϰϠنتكسيس الجزائر ع ϙفر بنϭيت 

 Δالدراس ΔجيϬمن: 

 ΏنΎتعتمد في الج ΕΎرضيϔال Δالت΄كد من صحϭ Δحϭالمطر ΔليΎاإشك ϰϠع ΔبΎاإج Δبغي

ي تعΎلج هذا المϭضϭع النظرϱ عϰϠ المنϬج الϭصϔي من خال التعرض إلϰ اأدبيΕΎ الت

من ΃جل إبراز ΃ثر التسϭيϕ المصرفي عϰϠ الϘدرة التنΎفسيΔ لϠبن΃ ،ϙϭمΎ في الجΎنΏ التطبيϘي 

.Δالدراس ΕΎتضيه معطيϘت Ύم Ώحس ،ΔلΎح Δج دراسϬمن Ύإستخدمن 

 Δالدراس ΕΎبϭصع: 

عمϭمΎ يمكن الϭϘل ΃نه لϡ تعترضنΎ صعϭبϭ ΕΎعϭائϕ كبيرة من حيث الجΎنΏ النظرϭ ϱهذا 

سبΏ تدعϡ المكتبΔ بمصΎدر ϭمراجع هΎمϭ ΔمتنϭعΔ تسΎعد في تسϬيل البحث العϠمي خΎصΔ ب

.ϙϭالبن ΕΎعϭضϭبم ϕϠيتع Ύفيم 

΃مΎ العΎئϕ اأكبر فتمثل في صعϭبΔ إيجΎد بنϙ يϘبل إجراء الدراسΔ الميدانيΔ عϰϠ مستϭاه -

،ΔϬهذا من ج ΕΎمϭϠالمع Δلسري ΕΎل التربصΎشك΃ يمه تمنع كلϠي تعϘϠت Δقف  بحجϭالمϭ

 ϡعدϭ لينϭبي من طرف بعض المسئϠالسϡϬخرى، اأمر  اكتراث΃ ΔϬمي من جϠلبحث العΎب
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 ΕΎمϭϠالمع Ύديمه لنϘت ϡفي عد ΕϠتمث ϙمن قبل البن ΕΎبϭصعϭ داϭقي ΎينϘϠت ΎنϠجع ϱالذ

حيث ΃نه  الازمϭ Δتحϔظه عϠيϭ ΎϬالتي كΎن من الممكن ΃ن تسΎعدنΎ في إنجΎز هذا العمل

 نϘدمه بΎلصϭرة التي كنΎ نطمح إليΎϬ.تعذر عϠين΃ Ύن 

 :Δى الدراسϭمحت 

من خال مΎ تϡ تϘديمه ϭلإجΎبΔ عϰϠ اأسئΔϠ المطرϭحΔ، تنϭΎلنΎ دراسΔ المϭضϭع من خال 

:ΔليΎالت Δالخط 

 ϰع إلϭضϭالم Ύلي: قسمنΎالت ϭالنح ϰϠل عϭفص 

ميزاتΎϬ، جϭدة الϔصل اأϭل تطرقنΎ لمϡϭϬϔ الحداثϭ ΔالخدمΕΎ المصرفيΔ، خصΎئصΎϬ، م -

 الخدمΕΎ، مزيجΎϬ التسϭيϘي الخدمي المصرفي.

الϔصل الثΎني عنϭنΎه: "المنΎفسΔ بين خدمΕΎ البنϙϭ التجΎريΔ " بدايΔ سϭف يتϡ التعريف  -

 ϡليت ،ϙϭبنϠل ΔفسيΎير الميزة التنϭتطϭ ΏΎإكتس Δهمي΃ ϰل إلϘلننت ،ΔمΎع Δϔبص Δالبنكي ΔفسΎلمنΎب

 Δعاق ϰϠع ϙالتعرف بعد ذل.ΔريΎالتج ϙϭالبن ΔفسيΎتن ϕيϘالمصرفي الحديث في تح ϕيϭالتس 

في حين يخصص الϔصل الجΎنΏ التطبيϘي كمحϭΎلΔ إسΎϘط الجΎنΏ النظرϱ عϰϠ الϭاقع  -

 ΕنΎفك " ΔريΎالتج ϙϭالمصرفي في البن ϕيϭالتس ΔرسΎمم " Δالميداني من خال دراس

 " ΔلΎكϭ أخصΎبϭ "نتكسيس الجزائر" ϙفي بن Ύر دراستنϭد ϰإل Ύل بعدهϘيزان "، لننϠغ

.ϙالمصرفي الحديث في هذا البن ϕيϭالتس 

- .ΕΎاإقتراحϭ ΕΎصيϭمن الت Δعϭمجم ϰϠتشمل ع ΔتمΎبخ Δي هذه الدراسϬخيرا نن΃ϭ 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 Δل :الحــداثــϭصل اأϔالΔالمصرفـيــــ ΕΎالخدمــϭ 

  .Δ المصرفيΔمΎهيΔ الحداث المبحث اأϭل:-   

 .، عϭامΎϬϠالخدمΕΎ المصرفيΔ مϭϬϔمΎϬ، خصΎئصϭ ΎϬمميزاتΎϬ المبحث الثΎني:-  

 .جϭدة الخدمΕΎ المصرفيΔالمبحث الثΎلث:-   

 .مزيج الخدمΕΎ المصرفيΔ المبحث الرابع: -   
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 Δالمصرفي ΕΎالخدمϭ Δل :  الحداثϭصل اأϔال 

 تمϬيد:

 ΎϬمن Εالتي مس ΔصΎخ ΔديΎاإقتص Εراϭالتط ΎϬرضϔالتي ت ΔحϠالمϭ المستمرة ΔجΎحϠنظرا ل

 Δبحداث ϡتϬن ي΃ ϙالبن ϰϠع ϱرϭصبح من الضر΃ ز المصرفيΎϬالتي الج Δالمصرفي ΕΎالخدم

ن ΃جل اإرتΎϘء إلϰ الدرجΔ المنΎسبΔ ، يϘدمΎϬ بصΔϔ عΎمϭ ، Δذلϙ بتطϭير التشكيΔϠ المϘدمΔ م

حيث يعتبر مϡϭϬϔ الحداثΔ المصرفيΔ كمϡϭϬϔ عϡΎ يتجسد في تطϭير الخدمΕΎ المصرفيΔ التي 

يعبر عنΎϬ ب΄نΎϬ النشΎط الغير مΎدϱ المϘدϡ من طرف البنϙ لتϠبيΔ حΎجيϭ ΕΎرغبΕΎ العماء ، 

الخدمΔ المصرفيΔ مركز  ϭذلϙ تتضمنه هذه الخدمΔ من خصΎئص ϭمميزاΕ كمΎ تمثل جϭدة

اإهتمϡΎ بΈعتبΎرهΎ مϘيΎس الدرجΔ التي يرقϰ إليΎϬ مستϭى الخدمΔ لϠعماء ، حيث ترتبط كل 

 ϰϠع ϙعبر الزمن معتمدة في ذل ΎϬمل بΎالتع ϡة تعبر عن حجΎرة حيϭبد ΔدمϘم Δخدم

 Ύاسعϭ اΎإقب ϰϘϠتϭ ΏϭϠى المطϭفي المست Δخدم ϡديϘتضمن ت ΔيϘيϭتس ΕΎإستراتجي. 

-Δالمصرفي Δالحداث ΔهيΎم ϰل إلϭصل اأϔفي ال ϕف نتطرϭس ϕϠمن هذا المنطϭيϔلصري 

ث مϭϬϔمϱ ΎϬ يتنϭΎل الخدمΕΎ المصرفيΔ من حيكمبحث ϭ΃ل ، يϠيه المبحث الثΎني الذ

 Δالمصرفي ΕΎدة الخدمϭلث  جΎفي المبحث الثϭ ، ΎϬصر المميزة لΎالعنϭ ، ΎϬئصΎخصϭ

 .مΕΎ المصرفيΔسنتطرϕ إلϰ مزيج الخدϭكمبحث رابع 
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Δالمصرفي Δالحداث ΔهيΎل: مϭالمبحث اأ 

ϭبدايΕΎ الϘرن الϭاحد يمكن الϭϘل ΃نه ϭمنذ مطϠع التسعينيΕΎ من نΎϬيΔ الϘرن العشرين 

ϭالعشرϭن ϭالϔكر المصرفي يشϬد ثϭرة ϭاسعΔ النطϕΎ ، نتج عنه مΎ يمكن ΃ن نطϕϠ عϠيه 

المصرفي، ϭذلϙ نتيجΔ الثϭرة الΎϬئΔϠ في مجΎل حداثΔ الϘرن الϭاحد ϭالعشرϭن من المنظϭر 

كسΕ عϰϠ كΎفΔ منΎحي ΃نشطΔ تكنϭلϭجيΎ المعϭϠمϭ ΕΎتكنϭلϭجيΎ اإتصΎاϭ Εالتي إنع

ϙϭالبن. 

 ΏϠالمط Δالمصرفي Δالحداث ϡϭϬϔل : مϭاأ 

 ϡϭϬϔن م΃ جدل ، حيثϠظ المثيرة لΎϔاألϭ ΕΎحϠكثر المصط΃ حد΃ Δظ الحداثϔلϭ حϠيعد مصط

ل عϡΎ يشكل اإطΎر الϔكرϱ الراقي المبني عϰϠ اأدلΔ العϠميϭ Δالدافع لϭجϭد كل الحداثΔ بشك

 ΔهيΎرف ΕΎيϭدة مستΎقه التحديث لزيΎفي سي ϡيت ϱالذϭ ،جديد ϭه Ύ1المجتمعم. 

 Δلكل حداث Ύبا ، إنمϘمست ϭ΃ ضراΎح ϭ΃ ΎضيΎن محدد مΎا تعبر عن زم Δن الحداث΃ ϙكذل

مثϠه " طϔرة مΎ " ي΅رخ ل΃ ΎϬن تكϭن بمثΎبΔ الدافع زمΎن تتجسد في إطΎر فكرϱ راقي ت

لϭجϭد كل مΎ هϭ جديد ϭا بد ΃ن تضل تϙϠ الطϔرة في زمΎن مϭ ، Ύمن مكΎن مΎ لتتشبع 

 ϰϠع ΎϬقدرت Ώبحس Δكل م΅سسϭ كل مجتمع ΎϬϠبϘب΄سره ، ليست ϡلΎالع ϰϠت΅ثر عϭ تنتشرϭ

 اإستϘبΎل.

اثϭ ، ) Δمن ثϡ يكϭن هنϙΎ مΎ بعدهΎ من إن لكل حداثΔ زمΎن ϭليس بΎلضرϭرة لكل زمΎن حد

 ΎϬاتϭخط Δف سرعϠمستمرة تخت Δمϭمنظϭ رةϭتجعل من التحديث ضر Εمتغيراϭ Εمستجدا

لتϙϠ المستجداϭ Εالمتغيراϭ ΕالϘدرة عϰϠ التكيف معΎϬ بΎأخذ  ϭااستعدادحسΏ مدى التϬي΅ 

تΎج إلϰ متΎبعتΎϬ تطبيϭ΃ ΎϘ فكرا فΈنه يح ϭاابتكΎر بΎاستيعΏΎبϭ ΎϬالتΎϔعل ϭالتجΏϭΎ سϭاء 

                                         

", رسΎلΔ مϘدمΔ لϠحصϭل عϰϠ درجΔ الزمΎلΔ في العϡϭϠ اإداري΃، ΔكΎدميΔ فكر مΎ بعد الحداث΃ϭ Δثره عϰϠ الجΎϬز المصرفيد.حΎفظ الغندϭر ، "  -1
  -ϱ-، ص  ϮϬϬϮالسΎداΕ العϡϭϠ اإداريΔ ، الΎϘهرة سبتمبر 
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ϭكمΎ كΎنΕ البنϭ ϙϭالمصΎرف ΃كثر الم΅سسΕΎ إهتمΎمΎ بΎلحداثϭ ΔمΎ تحدثه من  ،ϭ1تنϔيذا

 :2ت΄ثيراΕ متتΎبعΔ سϭاء في 

ϭ- ϙبنϠل Δاإستراتجي Δالر΅ي ϡرس (strategy view). 

Ϯ-  ϙبنϠيكل التنظيمي لϬال (structural). 

ϯ-   ϙبنϠل Δادر البشريϭالك( staff ). 

ϰ-  الرمزΔالمصرفي Εالدااϭ(symboll). 

ϱ- ΎϬرسΎالتي يم Δاأنشطϭ ΕΎالخدم ( services). 

 ϭ΃ ، ΔريخيΎاءا من حيث النش΄ة التϭس ، Δكر الحداثϔرف بΎالمصϭ ϙϭالبن Εت΄ثرϭ Εثر΃ قدϭ

 ، ϙϭالبن ΎϬدمϘالتي ت ΕΎالخدمϭ Δالمصرفي ΔرسΎالمم ϰϠع ϙت΄ثير كل ذلϭ ، رϭمن حيث التط

الحداثΔ المصرفيΔ " ع΃ ϰϠنΎϬ مΎ يتعϕϠ بΈستطاع ϭرصد ϭتحديد ϭفي هذا اإطΎر تعرف 

 Δاأدل ϰϠالمبني ع ΔبشريϠي لϠϘط العΎج النشΎجديدة في نت ΔميϠع ΕراΎلد إبتكϭالمϭ ΔميϠالع

 Δالخبرة المتراكمϭ كر المصرفيϔمع ال ΕراΎاإبتك ϙϠعل تΎϔتϭ عيلϔتϭ ، ةΎالحي ΕاΎمج ΔفΎك

 .ϭ3ير المصرفي في إطΎر البيئΔ المحيطΔ لتϭظيΎϬϔ في خدمΔ عمϠيΔ التط

 Δالمصرفي ΕΎخدمϠجديدة ل Ύمزاي ΔفΎإضϭ لΎإدخ Δالمصرفي ΕΎير الخدمϭصد بتطϘحيثث ن

الΎϘئمΔ بمΎ يتمΎشϭ ϰإحتيΎجΕΎ الزبΎئن ، بحيث ت΅دϱ هذه المزايΎ إلϰ زيΎدة الطΏϠ عϰϠ هذه 

 الخدمΕΎ مثل :

- ΃ ΔئمΎϘال Δالخدم ϰϠع ΕΎتحسينϭ Εل تعدياΎإدخΔϘفي طري ϭ  ϰإل ΎϬزيعϭتϭ ΎϬديمϘت

 الزبΎئن ؛

- ϬديمϘتϭ جديدة ΕΎ؛إستحداث خدمϙبنϠلي لΎالح ΕΎضمن مزيج الخدم Ύ 

                                         

",رسΎلΔ مϘدمΔ لϠحصϭل عϰϠ درجΔ الزمΎلΔ في العϡϭϠ اإداري΃، ΔكΎدميΔ  المصرفيفكر مΎ بعد الحداث΃ϭ Δثره عϰϠ الجΎϬز الغندϭر حΎفظ ، "  د. -1
 -ϲ-، ص  ϮϬϬϮالسΎداΕ العϡϭϠ اإداريΔ ، الΎϘهرة سبتمبر 

 .ϳ-ϴالغندϭر حΎفظ ، نϔس المرجع السΎبϕ ، ص  د.-2
 .ϭϭ-ϭϮالغندϭر حΎفظ ، مرجع سبϕ ذكره ، ص  د.3
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 ؛1مد الخدمΔ الΎϘئمΔ إلϰ منΎطϕ جغرافيΔ جديدة ϭتϭسيعΎϬ إلϰ شرائح جديدة من العماء -

 :2إن تطϭير الخدمΕΎ المصرفيΔ بتϭقف نجΎحه عϰϠ ثاث دعΎئ΃ ϡسΎسيΔ هي -

-  ϱ΃ ليΎلتΎبϭ ϱالعنصر البشر ϰϠتعتمد ع Δالمصرفي ΕΎأن الخدم Δالبشري ΕءاΎϔير الكϭتط

 ϱن يمثل العنصر البشر΃ Ώير يجϭفيه ؛تط ϕϠالمنطϭ سΎاأس 

 التي تمر بΎϬ الخدمΔ إلϰ العمل ؛تطϭير اأسΎليϭ Ώاإجراءاϭ ΕالمنΎفذ  -

- ϙϭفي البن Δالمستخدم Ύجيϭلϭر المستمر في التكنϭالتط  Δاأنظمϭ ΕΎنيϘل كل التΎدخΈب

 ϕير طرϭجل تط΃ من ΎϬر فيΎاإستثم ϰϠع ΎϬفس بينΎتتن ϙϭالبن Εصبح΃ التي Δنيϭاإلكتر

. ΎϬتΎخدم ϡديϘتϭ 

  ϡمن خال الشكل رق Δالمصرفي Δير الخدمϭلتط ΔسيΎاأس ϡئΎخص الدعϠن ن΃ يمكنϭ(Ϭϭ:) 

ϡشكل رق (--)  ϙϭفي البن Δالمصرفي ΕΎير الخدمϭ3: تط 

 

 

 

 

 

" ، حΎلΔ بنϙ الϔاحΔ  دϭر التسϭيϕ في الϘطΎع المصرفيزيدان محمد ، " المصدر : 
 ϡϭϠفي الع Δلϭراه دϭدة دكتΎϬلنيل ش Δحϭطر΃ ، Δيϔالري ΔالتنميϭΔديΎالجزائر  ااقتص ΔمعΎج ،

 ،ϮϬϬϰ  ،ϮϬϬϱ  ص ،ϭϮϵ. 
                                         

 . ϭϭ – ϭϮره ، ص د. الغندϭر حΎفظ كΎمل ، مرجع سبϕ ذك -1
 .ϳϴ، ص  ϭϵϵϴ" ، دار الكتΏΎ لϠنشر ، مصر ،  " اابتكΎراΕ المΎليΔصبح محمϭد ،  -2
 .ϭϮϵزيدان محمد ، مرجع سبϕ ذكره ، ص  -3

 ΔϠمΎير في المعϭتط

Δالبشري 

Εير في اإجراءاϭتط 

 التكنϭلϭجيΎ تطϭيرفي 

Εقϭفير الϭت 

 الΎϔئدةخϔض التكϭ ΔϔϠزيΎدة 

 الخدمΔتنϭيع ϭتشكيل 
مزيد من اإشبΎع 

ΕΎع في الخدمϭالتنϭ 
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 Δالمصرفي Δالحداث Δهمي΃ : نيΎالث ΏϠالمط 

 Δالمصرفي ΕΎير الخدمϭتط ΔيϠمن خال عم Δالمصرفي Δالحداث ΎϬالتي تكتسب Δإن اأهمي

Ύمراده  ϰϠلي عΎلتΎبϭ ϡئن في تغير دائΎالزب ΕΎن رغب΃ϭ متغيرة Δيعمل في بيئ ϙن البن΃ ϰإل

 ϰϠع ΔفظΎتتمكن من المح ϰحت ϙذلϭ ، ΕΎالتغير في الرغبϭ Εراϭالتط ϙϠت ΔϘماح ϙالبن

ΔفسΎاإستمرار في ظل المنϭ Δقيϭالس Δ1الحص . 

Δهمي΃ ϙϭلبنΎب Δالمحيط Δفي البيئ ΔϠصΎالح Εراϭرض التطϔحيث ت  Δالمصرفي Δتجسيد الحداث

 ،ϡالعصر الحديث  تتاء ΎϬرضϔالتي ي ΕΎبϠالمتطϭ ϰشΎيتم Ύبمϭ ، ئدةΎع السΎضϭاأϭ. 

إن جϭϬد البنϙ المتعΔϘϠ بتطϭير خدمΎته ا بد ΃ن تتϡ في إطΎر إستراتجيΔ الشΎمϭ ، ΔϠهذا 

تراتجيΔ إبتكΎر ϱ΃ خدمΔ مصرفيΔ جديدة ϭ΃ تطϭيرهΎ يج΃ Ώن يخدϡ اأهداف اإسيعني ΃ن 

لϠبنϙ في المدى الطϭيل ، ϭتتبع ΃هميΔ اإبتكΎر ϭالتطϭير في مجمϭع اإعتبΎراΕ نذكر 

 ΃2همΎϬ مΎ يϠي :

ء ، ϭبΎلتΎلي فΈن تطϭير الخدمΕΎ التغير المستمر في ΃ذϭاϭ ϕرغبϭ ΕΎحΎجΕΎ العما -

 Ύير مائمϭالتط ϙن كذلϭبحيث يك ϙمل مع البنΎن إستمرار التعΎلضم ϱرϭضر Δالمصرفي

 ΕΎجΎحϭ ΕΎيل عماء ا لرغبϭتح ϰϠالعمل عϭ ϡϬلϭميϭ مل مع العماءΎتعϠل ΔفسΎالمن ϙϭلبن

  البنϙ؛

 خيرهΎ لخدمΔ العماء؛اإستΎϔدة من التطϭراΕ التكنϭلϭجيΔ في مجΎل العمل المصرفي ϭتس -

مϭاجΔϬ المنΎفسΔ ، حيث تعتمد المنΎفسΔ في مجΎل العمل المصرفي عϰϠ جϭانΏ اإبتكΎر  -

السعريϭ ، ΔخΎصΔ فيمΎ يتعϕϠ بΎلϭدائع ϭير لϠخدمΕΎ ، بينمΎ يϘل دϭر المنΎفسϭ Δالتط

. ϱالمركز ϙالبن ΎϬرضϔي Εبمعدا ϡاإلتزا ϡحيث يت ϡالخص ΕΎيϠعمϭ ضϭرϘالϭ 

                                         

" رسΎلΔ دكتϭراه غير منشϭرة ، جΎمعΔ  التحرير المصرفي ϭمتطϠبΕΎ تطϭير الخدمΕΎ المصرفيΔ في البنϙϭ الجزائربΔبريش عبد الΎϘدر : "  -1
 .ϭϱ، ص  ϮϬϬϲالجزائر ، 

2-  " :ϡعبد الكري ϰلد عيسϭفي Δالمصرفي ΕΎخدمϠل ΔيϘيϭالتس ΕΎسΎالسي ϡييϘعين الشمس ، مصر  ت ΔمعΎرة ، جΎالتج ΔيϠجستر ، كΎم ΔلΎاليمن " رس
 ،ϭϵϵϰϳ  ص ،ϭϯϰ. 
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΃ϭيضΎ قد تتج΃ ϰϠهميΔ سيΎسΔ تطϭير ϭتنميΔ الخدمΕΎ المصرفيΔ التي تحتΎج إلϰ تخطيط 

 Δعϭمجم ϕيϘفي تح ϕϭفي الس ΎϬعرضϭ ΎϬجΎالمراد إنت Δالمصرفي ΕΎمن اأهداف قد الخدم

 :1نذكر منΎϬ مΎ يϠي

 لجدد ϭالتغϠغل  في ΃سϭاϕ جديدة ؛زيΎدة المبيعΕΎ من خال جذΏ المزيد من العماء ا -

العمل عϰϠ إستϘرار البنϙ من خال زيΎدة الربحيϭ ΔتحϘيϕ السيϭلΔ الدائمϭ ΔاأمΎن  -

 لϠعماء .

 Δالمصرفي Δلتجسيد الحداث Δلث: المداخل الرئيسيΎالث ΏϠالمط 

 ϭ΃ جΎϬيمكن إنت Δالمصرفي ΕΎير الخدمϭفي تط ΔϠالممث Δالمصرفي Δجل تجسيد الحداث΃ من

: ΔليΎع المداخل التΎإتب 

- ΔفΎجديدة :إض Δمصرفي ΕΎخدم 

ينطϱϭ هذا المدخل في تطϭير الخدمΕΎ المصرفيΔ عϰϠ زيΎدة عدد خطϭط الخدمΔ التي 

 ϙالبن ΎϬدمϘن ي΃ حيث ا ينبغي ، ΎϬيعϭتنϭ Δط الخدمϭسيع خطϭنه يعني ت΃ ϱ΃ ، عمائه ϰإل

بنϙ يϡϬϔ من هذا اإجراء ع΃ ϰϠنه شكل من ΃شكΎل التمييز بين الخدمΕΎ المϘدمΔ من طرف ال

إشبΎع حΎجΕΎ العماء ΃كثر من خط الخدمΕΎ ، فϘط الخدمΔ الجديدة يج΃ Ώن يكϭن قΎدرا 

 ϱ΃ ا يحمل ΔليΎط الحϭالخط ϰجديدة إل Δط خدمϭخط ΔفΎن إضΈذا فϬلϭ ، ΔديمϘال Δالمصرفي

بين الخدمΕΎ المصرفيΔ التي تϘدمΎϬ البنϙϭ اأخرى ϭيرجع ذلϙ إلϰ سببين معنϰ لϠتمييز 

: Ύ2هم 

 لخدمΔ المصرفيΔ الجديدة المضΎفΔ ؛Δ قيϡΎ البنϙϭ اأخرى بتϠϘيد اسϭϬل -

                                         

 .ϭϯϬد. زيدان محمد ، مرجع سبϕ ذكره ، ص  -1
، ص  ϭϵϵϱ"، مطΎبع الصϭϔة الطبعΔ اأϭلϰ ، عمΎن ،  إستراجيΔ التسϭيϕ في المصΎرف ϭالمصΎرف ϭالم΅سسΕΎ المΎليΔمعا : "  نΎجي -2

ϭϱϴ- ϭϲϭ . 
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إتسΎع مدى الخدمΕΎ المϘدمΔ إلϰ الدرجΔ التي يستحيل معΎϬ نϘل اإختافΕΎ في  -

ΔلϭϬالجديدة بس Δفر في الخدمϭالتي تت ΕΎϔاصϭ؛ المϙبنϠليين لΎغير العماء الح ϰإل 

 ΔفΎدف من إضϬفي ا*إن ال ΎϬعرضϭ جديدة ΕΎع من خدمϭإحداث ن ΔلϭΎمح ϭه ϕϭلس

 ΕΎلخدمΎب Δالمرتبط Ώانϭفي الج ΔصΎخϭ ΔدمϘالجديدة الم ΕΎفسين في الخدمΎالمن ϰϠالتميز ع

. ΔخدمϠل ΔϘالمراف ΔفيΎاإض 

- :ΎϬتΎϔاصϭمϭ ΎصرهΎمن حيث عن Δالخدم ϡدة تصميΎإع 

 ΔصΎخϭ ΔليΎالح Δالمصرفي ΕΎير الخدمϭتط ΏϭϠس΃ ϰϠع ϙد البنΎإعتم ϰϠيعتمد هذا المدخل ع

 ΎϘفϭ ΕΎالخدم ϙϠت ϡدة تصميΎعΈب ϙالبن ϡϭϘاإنحدار ، حيث ي ΔϠن في مرحϭالتي تك ϙϠت

ϱ΃ المنΎفع المدركΔ من لحΎجϭ ΕΎرغبΕΎ العماء ΃خذا في عين اإعتبΎر عنصر الجϭدة 

 ϙكذلϭ ، العماءطرف العميل ϰإل ΎϬدمϘت ΏليΎس΃ϭ ΔخدمϠل ΔهريΎالظ ΕΎϔاصϭ1الم . 

-Δالحديث Δالمصرفي ΕΎسيع في الخدمϭإجراء ت ϭ΃ إحداث تغيير : 

 ΕΎالخدم ϰϠع Δهريϭج Εإحداث تغييرا ϰإل ΔجΎن الحϭد Δالمصرفي Δيمكن تعزيز الخدم

ϭسيع عدد تجΎر الΎϘئمΔ مثل زيΎدة المبϠغ المضمϭن ببطΎقΔ الشيϙ المضمϭنΔ الدفع، ϭ΃ ت

 التجزئΔ الذين يϘبϭϠن بطΎقΔ اإئتمΎن المصدرة من طرف ابنϙ لصΎلح الزبΎئن.

 ΔئمΎϘال ΕΎخدمϠل ΔفيΎإض Ύمنح مزاي ϰدف إلϬي Δالمصرفي ΔخدمϠير لϭإن هذا الشكل من التط

 ΔفسΎالمن ϙϭالبن ϰن إلϭلϭا يتح ϰحت ϡϬائϭ نΎضمϭ ئنΎالزب ΕΎجΎإحتي ΔبيϠجل ت΃ 2من. 

ϰ- تكييف: ΔئمΎϘال ΕΎيع الخدمϭتنϭ 

 ΕΎϔاصϭم ϰϠع ϱهرϭل تغيير جΎن إدخϭبد ϡن يت΃ يمكن Δالمصرفي Δإن تعزيز الخدم

 ϕيϘيضمن تحϭ ئنΎالزب ΕΎجΎإحتي ΔبيϠلت ϙبه البن ϡϭϘكل عمل يϭ ،ΔدمϘالم Δالمصرفي Δالخدم

                                         

 .ϭϵد. زيدان محمد ، مرجع سبϕ ذكره ، ص  -1
 .ϭϯبريش عبد الΎϘدر ، مرجع سبϕ ذكره. -2
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 اإجراءاΕ المتعΔϘϠ بΎلحصϭل عϰϠ الخدمΔ من ش΄نه ΃ن يعمل عϰϠ إستϘطΏΎ زبΎئن جدد،

فϬذه العمϠيΔ ا تتضمن ϱ΃ تطϭيرϭ΃ إعΎدة تصميϡ الخدمΔ بل إجراء يϬدف إلϰ زيΎدة الزبΎئن 

ϙبنϠفسي لΎقف التنϭتعزيز المϭ1. 

 حديثΔ في مجΎل الخدمΔ المصرفيΔ المطΏϠ الرابع : اإتجΎهΕΎ ال

 ΕΎل ب΄ن الخدمϭϘهذا الجزء يمكن ال ΔدمϘفي م Εالتي عرض ΕΎمϭϠالمعϭ ΕΎنΎاقع البيϭ من

،، ϭإذا نظرنΎ إلϰ الخدمΕΎ 2لمصرفيΔ تتمثل ΃حد اأنشطΔ اإقتصΎديΔ الΎϬمΔ في ϱ΃ دϭلΔ ا

 ΕΎهΎعدد من اإتج ϰϠع ϱϭنه ينط΃ نجد Δالمصرفي ΕΎالخدم ΔعΎل صنΎمج ϱ΃ Δالمصرفي

 :3الحديثϭ Δيمكن تϠخيصΎϬ في اآتي 

ϭ:يϭالتنΔالمصرفي ΕΎالخدمϭ Δع في اأنشط 

نϭع ϭتعدد الخدمϭ ΕΎاأنشطΔ التي تϡϭϘ بΎϬ البنϙϭ في الϭقΕ تشير الدائل العϠميΔ إلϰ ت

الحΎلي سϭاء في الدϭل المتϘدمϭ΃ Δ الكثير من الدϭل النΎميϭ ، Δفي هذا الخصϭص يمكن 

 اإشΎرة إلϭ ϰضع الممϠكΔ المتحدة )بريطΎنيΎ( عϰϠ سبيل المثΎل 

 :تتجه البنϙϭ إلϭ ϰضع " " عندمΎ ا تكϭن كل البنϙϭ في الممϠكΔ المتحدةالممϠكΔ المتحدة 

ϭ- زراشراءϭ ΔريΎتجϭ ΔعيΎصن ΕΎإدارة شركϭ ءΎإنش ϭ΃؛ΎϬفي ΔهمΎالمس ϭ΃ Δخدميϭ Δعي 

Ϯ-  ϡاأ ϙبنϠع لϭرϔء العديد من الΎإنشparent bank    Δالمصرفي ΕΎالخدم ϡدϘالتي ت

 ؛التϠϘيديΔ ) إقراض ، إيداع ، حسΎبΕΎ جΎريΔ ، تحϭياΕ نϘديΔ ...الخ( 

ϯ-   ءΎإنش ΔيديϠϘالت ΔريΎالتج Δط في اأنشطϘالتي تخصص فϭ ϡاأ ϙبنϠع لϭرϔالعديد من ال

 لخدمΕΎ الخΎصΔ بΎلحسΎبΕΎ اآليΔ ؛دخϭل البنϙϭ في صنΎعΔ الت΄مين من خال تϘديϡ كΎفΔ ا

                                         

 .ϭϱبريش عبد الΎϘدر ، مرجع سبϕ ذكره ، ص -1
 .ϯϰϴ، ص ϭϵϵϯ"، كϠيΔ التجΎرة بجΎمعΔ اإسكندريΔ ، اإدارة الحديثΔ في البنϙϭ التجΎريΔ ,السيΎسΕΎ المصرفيΔحنϔي عبد الΎϘدر "  د. -2
   ϭϰϵ، ص  ϮϬϬϴ، اأردن ،  ϮϬϭϭ" ، دار ΃سΎمΔ لϠنشر ϭالتϭزيع ، طبعΔ  البنϙϭ التجΎريϭ Δالتسϭيϕ المصرفيجϠدة سΎمر: "  -3
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ϰ-  ΔفΎك ϡديϘ؛ت ΔحΎالسيϭ رϔلسΎب ΔصΎالخ ΕΎالخدم 

ϱ- فΎمل في كΎالبيع الشراء( ؛التع ( Εاع العماϭن΃ Δ 

ϲ- ا ΕΎالخدم ΔفΎك ϡديϘت.ΕΎمϭϠالمع ϡنظϭ ترϭلكمبيΎب ΔصΎلخ 

Ϯ:سع الكبير في إستخدϭالت Δالمصرفي ΕΎالخدم ΕΎجيϭلϭتكن ϡا 

من ΃هϡ مظΎهر التϘدϡ في تϘديϡ الخدمΕΎ المصرفيΔ هي التϭسع الكبير في إستخداϡ الكمبيϭتر 

اطيϭ Δتϭفير الϭقΕ ، حيث ΃دى إلϰ السرعΔ في تϘديϡ الخدمϭ ، ΕΎتϠϘيل اأعبΎء البيرϭقر

لكل من العماء ϭالعΎمϠين في البنϭ ، ϙϭقد ΃دى هذا ΃يضΎ إلϰ مϭاكبΔ التزايد الكبير في 

حجϡ المعΎماΕ المΎليϭ ، ΔإمكΎنيΔ حصϭل العميل عϰϠ الخدمΕΎ المطϭϠبΔ في ϱ΃ فرع من 

 ϰإل ΔجΎن الحϭد Δالمعني Δلϭداخل الد ϕطΎمن المن ΔϘمنط ϱ΃ المعين في ϙع البنϭفر

 ϭ΃ رصيده Δن العميل يستطيع معرف΃ Ύفيه ، كم ΏΎتح حسϔالعميل ب ϡΎق ϱرع الذϔلΎل بΎاإتص

 مجمϭع تΎϔصيل مسحϭبΎته ϭتϭاريخϭ ، ΎϬالحصϭل عϰϠ النϘديΔ في ظرف دقيϭ ΔϘاحدة .

- Δاآلي ϙϭر البنϭϬظ Ύيض΃ϭAutomated Bank  ϙبيΎالشب ϰϠتر عϭالكمبي ΕΎل خدمΎإدخϭ

 ΔϘبطريOnline System   Ύمريك΃ϭ Ύبϭرϭ΃ ϙϭل في بنΎالح ϭه Ύ1كم. 

ϯ جΎاإندم ϕعن طري ϭالنم: 

 ϰإل ΔدمϘل المتϭفي الد ΔصΎالكبيرة خ ϙϭج΄ بعض البنϠسع ، تϭالتϭ ϭهدفي النم ϕيϘلتح

 Δالمصرفي ΕΎمن الخدم ΔϠسϠس ϡدϘت Δبنكي ΕΎعϭين مجمϭالبعض لتك ΎϬج مع بعضΎاإندم

ϠبϠل ΔϠمΎش Δتغطي ϕيϘتحϭ ، ΔϠمΎالمتك Δالخدم ϕاϭس΃ ϭغز ϰإل ΔفΎإضΎد المعين ، هذا ب

 Δلϭرج الدΎفي خ Δ2المصرفي. 

 
                                         

 .ϯϱϮح ، عبد السا΃ ϡبϭ قحف ، مرجع سبϕ ذكره ، ص حنϔي عبد الϔتΎ د. -1
 .ϭϱϮجϠدة سΎمر ، مرجع سبϕ ذكره ، ص  -2
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ϰ- : يلϭالتد 

 ΕΎالخدم ϕاϭس΃ ل فيϭالدخ ϭ΃ ϭغز ϱ΃ ΎϬنشطت΃ يلϭتد ϰلي إلΎالح Εقϭفي ال ϙϭتتجه البن

المصرفيΔ خΎرج حدϭد البϠد اأϭ ، ϡفي هذا الصدد تجدر اإشΎرة إل΃ ϰن اأسبΏΎ التي قد 

ء تدϭيل نشΎط البنϙϭ تتشΎبه إلϰ حد كبير مع نظيرتΎϬ الخΎصΔ بغزϭ الشركΕΎ تكمن ϭرا

 الدϭليϕϭ Δ يكϭن من المϔيد ذكر بعض اسبΏΎ دϭن تϔصيل ϭذلϙ عϠي النحϭ التΎلي : 

ϭ  ϕϭتشبع سϭ ΔفسΎخطر المن ΔصΎخ Δϔبصϭ ϕاϭيع ااأسϭتن ϕالخطر عن طري Ώتجن

Ύعم ΕΎإضراب ϱ΃ ϙكذلϭ يϠي االمحϠت΅ثر ع Δ؛لي ϱدΎط ااقتصΎلنش 

Ϯ لΎج آخر " بΎاإنت ΕΎمϭϘبعض مϭ اأرضϭ ΔلΎليف العمΎليف " تكΎض التكΎϔانخ ΔرنΎϘم

 بنظيرتΎϬ في الدϭلΔ اأϡ ؛

ϯ  دة منΎϔاإست ϙكذلϭ . Δϔل المضيϭالد ΎϬدمϘالتي ت ΕزاΎاإمتيϭ افزϭدة من الحΎϔاإست

 حϭافز التي تϘدمΎϬ الحكϭمΔ اأϡ ؛ال

ϰ  في Δالرغب. ϭالنمϭ سعϭالت 

ϱاإدارϭ ير التنظيميϭالتط: 

يمكن عرض اإتجΎهΕΎ الحديثϭ ΔالتغيراΕ التي حدثΕ في مجΎاΕ التنظيϭ ϡاإدارة في 

 البنϙϭ عϰϠ النحϭ التΎلي :

- :ΎيϠاإدارة الع ΕΎصΎإختص : Δاآتي ΕΎصΎاإختصϭ ϡΎϬالم ϰϠصبح التركيز اآن ع΃ دϘل 

 Ϡس اإدارة ، ϭتتمثل في الجϭانΏ اآتيΔ :*بΎلنسبΔ إختصΎصϭ ΕΎمϡΎϬ مج

-  ϭ΃ ΔبϘالربح المرت ΕΎيϭ؛تحديد مست ΎϬϘيϘتح ΏϭϠالمط 

 تحديد نسΏ تϭزيعΕΎ اأربΎح؛-



 الحداثϭ ΔالخدمΕΎ المصرفيΔ                                                       الϔصل اأϭل : 
 

 

 
11 

 سيΎسΕΎ الخΎصΔ بΎلعاقΕΎ العΎمΔ ؛زيΎدة ر΃س مΎل ϭالنϭϭ ΕΎϘϔضع  -

 يϭلϭ Δتحديد طرϕ مϭاجΔϬ اأنظΎر ؛إدارة الس-

 زϭ اأسϭاϕ اأجنبيΔ.اإستثمΎر ϭغϭضع سيΎسϭ ΕΎخطط  -

 :1 بΎلنسبΔ لمϡΎϬ رئيس مجϠس اإدارة* 

  جϠس اإدارة ؛إختيΎر ΃عضΎء م-

 نϔيذ الخطط ϭالسيΎسΕΎ المϭضϭعيΔ؛الرقΎبΔ عϰϠ المديرين في ت -

- ΔيϠالداخ Δالبيئ ϰϠع ΔبΎ؛ الرقϙالبن ΎϬالتي يعمل في ΔرجيΎالخϭ 

 يدان العمل المصرفي في البنϙ؛Δ بمالرقΎبΔ الدقيΔϘ عϰϠ اأنشطϭ ΔالمϡΎϬ الخΎص -

- ΃ϭ ϙبين البن Δطيب Δد عاقϭجϭ ϰϠع ΔفظΎل .المحΎس م΃ر ΏΎصح 

 * ΃مΎ بخصϭص مϡΎϬ مديرϱ العمϡϭ / المديرين التنϔيذيين:

 فϘد ΃صبح التركيز عϰϠ اآتي :

 التنسيϕ ؛-

 ϭحل مشكاΕ العمل داخل اإدارة ؛ التϭجيه ϭاإشراف-

- Ύضع السيϭب ϡΎيϘال ΕΎلعمل داخل اإدارة ؛سΎب ΔصΎالخ  

اإشراف عϰϠ تنϔيذ الخطط ϭالبرامج الخΎصΔ بΎإدارة ϭالمشΎركΔ في ϭضع الخطط  -

.ϙبنϠل ΔمΎاأهداف العϭ 

 

                                         

 .ϭϱϲ-ϭϱϳجϠدة سΎمر, نϔس المرجع السΎبϕ ، ص  -1
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 خصΎئص ϭعنΎصر الخدمΕΎ المصرفيΔ  : مϡϭϬϔالمبحث الثΎني

المزيج التسϭيϘي المصرفي ΃ϭحد الركΎئز التي يعتمد  عنΎصرتعد الخدمΕΎ المصرفي΃ Δحد 

 Δضع إستراتجيϭ في ΎϬيϠع ϡلΎتحدد المع ΎϬϠتجعϭ Ύئص تميزهΎتتصف بخصϭ ϙبنϠل ΔيϘيϭالتس

 ϙبنϠل Δ1الرئيسي Εحيث مر ΔديΎاإقتص ΕΎطΎجه النشϭ΃ من Ύكغيره Δالمصرفي ΕΎالخدمϭ ،

اع داخل الدϭلΔ المعنيΔ إلϰ قيϡΎ بΎلعديد من مراحل التطϭر من عمϠيΕΎ اإقراض ϭاإيد

البنϙϭ بΎلدخϭل في مجΎاΕ اإستثمΎر من مشرϭع خدمي ϭتجΎرϱ مم΃ ΎضΎف لΎϬ العديد 

. Εمن المميزا 

 Δالمصرفي ΕΎالخدم ϡϭϬϔل : مϭاأ ΏϠالمط 

ϡϭϬϔ الخدمΕΎ بصΔϔ عΎمϭ ، ΔبΎلتΎلي ثيرا عن متϠف كإن مϡϭϬϔ الخدمΕΎ المصرفيΔ ا يخ

ϔم ϰإل ϕف نتطرϭص سΎبشكل خ Δالمصرفي Δالخدم ϡϭϬϔم ϰل إلϘتنت ϡث ΕΎالخدم ϡϭϬ. 

: ΕΎتعريف الخدم ] 

 ΎϬرتϬظ΃ ريف التيΎف نعطي بعض التعϭلي سΎلتΎبϭ ، Δالخدم ϡهيΎϔمϭ ريفΎتع Εد تعددϘل

 ΃دبيΕΎ التسϭيϕ كΎآتي :

ϭ-فع اΎالمن ϭ΃ ΕΎطΎالنش ": ΎϬب΄ن ϕيϭتسϠل Δاأمريكي Δمن طرف الجمعي Δالخدم Εلتي عرف

" Δمعين ΔعϠبس ΎϬطΎالتي تعرض إرتب ϭ΃ بيعϠ2تعرض ل. 

Ϯ-  لطرف آخر Ύطرف م ΎϬدمϘي Δعϔز منΎإنج ϭ΃ طΎنش ϱ΃ ": ΎϬن΃ ϰϠع ΎϬد عرفϘر فϠتϭك Ύم΃

ϭتكϭن ΃سΎسΎ غير مϠمϭسϭ ، Δا ينتج عن΃ ΎϬيΔ مϠكي΃ϭ Δن إرتبΎطϭ΃ ΎϬ تϘديمΎϬ قد يكϭن 

 .3مرتبطΎ بمنتج مΎدϱ مϠمϭس ϭ΃ ا يكϭن " 

                                         

1
- Marth A G:" when marketing services business", horizone , may, 1986 , london ; p 44. 

 .ϮϬ، ص  ϮϬϬϴالطبعΔ الرابعΔ ,دار ϭائل لϠنشر ، ، عمΎن  ،تسϭيϕ الخدمΕΎ "الضمϭر هΎني حΎمد ," -2
 .ϭϲϱ، ص  ϮϬϬϮ"، الدار الجΎمعيΔ ، مصر ،  :" إدارة ϭتسϭيϕ  اأنشطΔ الخدميΔالمصرϱ سعيد محمد  -3
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ϯ-  ΎϬعرفSkinner   ϙϠϬمستϠشرة لΎمب Δعϔمن ϕϘس ، يحϭمϠمنتج غير م " : ΎϬن΃ ϰϠع

 .1كنتيجΔ أعمΎل جϬد بشرϭ΃ ϱ كيكΎنيكي لأفراد ϭاأشيΎء " 

ϰ-  ΎϬعرف ΎكمStamton   ϭ΃ نϭزبϠل Δعϔمن ϕϘالتي تح ΔسϭمϠالغير الم ΕΎطΎالنش ": ΎϬب΄ن

ΔعϠببيع س Δرة مرتبطϭلضرΎب Εالتي ليسϭ العميل  ϡديϘتϭ جΎن إنت΃ ϱ΃ ، خرى΃ Δخدم ϭ΃

 ". ΔديΎم ΔعϠل سΎإستعم ΏϠا يتط Δمعين Δ2خدم 

ϱ- ΎϬعرفϭAdrin et Polmer  ، سΎاأس ΔلدرجΎب ΔسϭمϠغير م Δعϔج منΎإنت ΔيϠعم ": ΎϬب΄ن

إمΎ بحد ذاتϭ΃ ΎϬ كعنصر جϭهرϱ من منتج من حيث يتϡ من خال شكل من ΃شكΎل التبΎدل 

 3خصيΔ لدى العميل ϭ΃ المستϔيد." إشبΎع حΎجϭ΃ Δ رغبΔ ش

": ΎϬب΄ن Δالخدم Εد عرفϘف ΔيϘيϭالتس ΔحيΎمن الن Ύم΃ داة΃ ϭ΃، Δنشط΃ϭ ΕΎرة عن تصرفΎعب

 ΔكيϠل مϘن ΎϬعن Ώا يترتϭ ، ΔسϭمϠتعتبر غير م Δهذه اأنشطϭ ، آخر ϰمن طرف إل ϡدϘت

 Ϡ4مϭس ".ϱ΃ شيء كم΃ Ύن تϘديϡ الخدمΔ يكϭن مرتبطϭ΃ Ύ غير مرتبط بمنتج مΎدϱ م

ϭعϰϠ ضϭء مΎ تϡ عرضه من تعΎريف ، يمكن ΃ن نستخϠص التعريف اآتي :" الخدمΔ هي 

 ϭ΃ لدى العميل Δرغب ϭ΃ ΔجΎع حΎإشب ϰدف إلϬت ΔسϭمϠغير م Δعϔمن ϭ΃ طΎرة عن نشΎعب

 ϱدΎبمنتج م Δمرتبط Δن هذه الخدمϭقد تكϭ ΔكيϠل المΎϘإنت ϙعن ذل Ώن يترت΃ نϭيد دϔالمست

 ."مϠمϭس 

 ص الخدمΔ :[خصΎئ

تتضمن الخدمΕΎ جمΔϠ من المميزاΕ التي تجعΎϬϠ مختΔϔϠ عϰϠ السϠع المΎديϱ΃ Δ تتϔرد 

الخدمΔ إلϰ المΎϘرنΔ مع السϠعΔ بعدد من السمϭ ΕΎالخصΎئص المتϕϔ عϠيΎϬ من قبل البΎحثين 

: ΎϬهم΃ المختصين من 
                                         

 .Ϯϲϴ، ص  ϭϵϵϳ" ، دار النشر مكتبΔ عين الشمس ، مصر التسϭيϕ المΎϔهيϭ ϡاإستراتجيΕΎعمر ϭخير الدين :"  -1
 .ϯϲ، ص  ϮϬϬϳدار زهران لϠنشر ϭالتϭزيع ، عمΎن ، تسϭيϕ الخدمϕ،" ΕΎ بشير عبΎس :" العا -2
 .ϰϴص  ϭϵϵϵالبيΎن لϠطبع ϭالنشر ، الΎϘهرة ،الطبعΔ اأϭلϰ  تسϭيϕ الخدمΕΎ المصرفيΔ "الحداد، عϭض بدير:"  -3
4- " ، ϡسΎق ϱϭΎان المحيϭϠتع ϱΎن" ΕΎدة في الخدمϭإدارة الج  ϰلϭاأ Δزيع ، اأردن ،،الطبعϭالتϭ نشرϠل ϕϭدار الشرϮϬϬϲ  ص ،ϱϰ. 
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Ϯ-ϭ-: Δالخدم ΔسيϭمϠم ϡعد  ، ΔعϠعن الس Δن الخدم΃ ΔعϠعن الس Δيميز الخدم Ύبرز م΃ إن

 ϙϠϬتست ϡتحضر ث ϭ΃ تنتج ΎϬن΃ بعد من΃ ϱدΎد مϭجϭ ΎϬليس ل ϰبمعن ΔسϭمϠغير م Δن الخدم΃

 ΔحيΎمن النϭ ، ΎϬإلي ΔجΎعند الح ΎϬع منΎϔاإنت ϡيت ϭ΃ ،Έف ΔميϠالع ϙاϬاإستϭ جΎاإنت ΔيϠن عم

من الخدمΔ لن يكϭن قΎدرا عϰϠ إصدار ر ΃ن المستϔيد Ύن في آن ϭاحد ، بمعنϰ آختحدث

قرارا΃ϭ ΕحكϡΎ مستندة عϰϠ تϘييϡ محسϭس ، من خال حϭاس البصر ، الشϭ΃ ϡ التذϕϭ قبل 

شرائه لϠخدمΔ كمΎ يϔعل ل΃ ϭنه إشترى سϠعΔ مΎديϭ ΔلϬذا نϭϘل ΃ن قرار شراء السϠعΔ يكϭن 

. Δل بكثير من قرار شراء الخدمϬس΃1
 

Ϯ-Ϯ-يϠبΎق ϡعد : Δالتجزئ Δ ΕΎهذا عكس المنتجϭ Εقϭس الϔفي ن ϙϠϬتستϭ تنتج Δإن الخدم

، ΎϬدمϘي ϱالشخص الذ ϰϠع ΎϬϠا يمكن فص ΔلخدمΎيه فϠعϭ ΔسϭمϠالم Δع الخدمϭن نΎذا كΈف

ذϭ طΎبع إنسΎني فΎلمسئϭل عن ΃دائΎϬ يعتبر جزء منϭ ΎϬا يمكن إستبداله بشخص آخر أن 

ΎϬمϭ درةϘدة بϭج محدΎقدرة اإنت.ΎϬدائ΃ ل عنϭ2رة الشخص المسئ 

Ϯ-ϯ-:ΕΎنس الخدمΎتج ϡعد  Ύدرا مΎن ΎϬنϭك ϭه ، ϡϭالعم ϰϠع ΕΎياحظ في الخدم Ύمم

تتجΎنس فيمΎ بينϭ ΎϬهذا يعϭد إلϰ تϭاجه تركيبΔ إنسΎنيΔ تتدخل في تسيير عمϠيΔ إنتΎج 

 ΔدمϘالم ΕΎثل الخدمΎتم ΔديΎح΃ ىϭفي مست ΏϠϘت ϰدى إل΃ Ύهذا مϭ ΕΎزيع الخدمϭتϭ3. 

Ϯ-ϰ- :فϠالت ΔيϠبΎصقϔغير من Δج الخدمΎن إنت΃ Ύبم ΎϬيتϠبΎق ϡينتج عد ، ΎϬاكϬل عن إست

 ϡلϭ من خال فترة العرض Δغير مستخدم ΕΎن الكميΈلي فΎلتΎبϭ باϘمست ΎϬيبيعϭ تخزينϠل

 Δئص اأربعΎمن خال هذه الخصϭ ، Δم΅سسϠرة لΎا تشكل خسϭ ي لأبدϔتخت ΎϬنΈف ΎϬبيع ϡيت

 Δالخدمϭ ϱدΎن نميز بين المنتج الم΃ 4يمكن. 

 :يϭضح خصΎئص الخدمΔ بΎلمΎϘرنΔ مع السϠع المϠمϭسϭΔالجدϭل التΎلي 

                                         

  ϯϮ، ص ϮϬϬϳدار زهران لϠنشر ϭالتϭزيع ، عمΎن ،  تسϭيϕ الخدمΕΎ "،العاϕ بشير :"  -1
 .ϭϳϱ، ص  ϭϵϴϭ"، مطبعΔ جΎمعΔ الΎϘهرة ، مصر  التسϭيϕ المعΎصرعبد الرحيϡ محمد عبد ه ،"  -2
 .ϯϱϱ، ص  ϭϵϵϴ،كϠيΔ التجΎرة مصر ،  ϭإستراتجيΕΎ " التسϭيϕ مΎϔهيϡالصحن محمد فريد: "  -3
 .ϯϱϱ، صϭϵϵϴكϠيΔ التجΎرة مصر ،  التسϭيϕ .مΎϔهيϭ ϡإستراتجيΕΎ"العبدلي قحطΎن ، العاϕ بشير ، " -4
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 ϡل رقϭع: خ الجدϠمع الس ΔرنΎϘلمΎب Δئص الخدمΎص 

ΕΎع الخدمϠالس 

ϭ- ϰϠتعتمد ع Δالخدم Δقيم : ΔسϭمϠغير م

.ΎϬالخبرة من إستخدام 

Ϯ-  ΎϬتخزين Ώيصعϭ ϙϠا تمت 

ϯ-  ΎϬدمϘعن م ΎϬϠا يمكن فص 

ϰ- س المنتϔلن ϰحت ΎϬدتϭف في جϠج تخت

.Δس الخدمϔلنϭ 

مϠمϭسΔ: مϭاد ϭ΃ليΔ ، سϠع جΎهزة ϭتعتمد -

ΔكيϠالم ϰϠع ΎϬقيمت . 

- . ΏϠلطΎتخزن: لربط العرض ب 

ϯ-  س هذهΎقيϭ ΎϬدتϭج ϰϠع ϡيمكن الحك

 ϰϠع ΔبΎالرق ϡنظ ϡدة من خال إستخداϭالج

 اإنتΎج.

لϠنشر ، الطبعΔ " ، دار ϭائل إدارة قنϭاΕ التϭزيع " :المصدر: هΎني حΎمد المنصϭر 

 .، ص  الثΎنيΔ ، اأردن ،

: Δالمصرفي ΕΎالخدم ϡϭϬϔم ] 

تعرف الخدمΔ المصرفيΔ ب΄نΎϬ "مجمϭعΔ من العمϠيΕΎ ذاΕ المضمϭن المنϔعي الكΎفي في  -

 ΎϬمن خال دالت ΕΎالم΅سس ϭ΃ من قبل اأفراد Δالمدرك ΔسϭمϠصر المΎمن العن Δعϭمجم

كل مصدرا إشبΎع حΎجΎتϡϬ المΎليϭ ΔاإئتمΎنيΔ الحΎليϭ ΔالمستϘبϠيϭ ΔقيمتΎϬ المنϔعيΔ التي تش

 ΏϠبتغ Δالمصرفي Δن الخدمϭيتصف مضمϭ ، Δالمصرفي Δالخدم Δالتي تشكل مصدرا لربحي

العنΎصر غير المϠمϭسΔ عϰϠ العنΎصر المϠمϭسϭ Δتتجسد هΎتΎن المجمϭعتΎن من العنΎصر 

 :  1في بعدين ΃سΎسيين

ϭ-عي : يϔل البعد المنϭحصϠالعميل ل ϰشرة التي يسعΎالمب ΔديΎفع المΎالمن Δعϭتمثل في مجم

ΎϬيϠ؛ ع Δالمصرفي ΔخدمϠمن خال شرائه ل 

                                         

سΎنيΔ " مجΔϠ دϭريΔ " ، النشر مجΔϠ العϡϭϠ اإن التسϭيϕ المصرفي اإلكترϭني ϭالميزة التنΎفسيΔ لϠمصΎرف اأردنيΔشΎكر تركي إسمΎعيل : "  -1
 Δالسن ، " ΔنيΎاإنس ϡϭϠلعΎتعني ب Δمحكمϳ  العدد ،ϰϱ 7Janvier  ،ϮϬϭϬ ص ،ϴ .www.ulum.nl  . 
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Ϯ-  نϭالمضم ΎϬالتي يتصف ب ΕΎالسمϭ ئصΎالخص Δعϭتي : يتمثل في مجمΎالبعد السم

رتبط المنϔعي المبΎشر لϠخدمϭ Δإذا كΎن البعد اأϭل يرتبط بΎلعميل نϔسه فΈن البعد الثΎني ي

. ΎϬدتϭى جϭيعبر عن مستϭ ΎϬسϔن Δالمصرفي ΔلخدمΎ1ب 

Adam Smith   ϭسΎد اإعتΎϘد ϭلϔترة طϭيΔϠ لدى المϔكرين اإقتصΎدين من ΃مثΎل  -

David Ricardo   تذكر Δقيم ϱ΃ ا يضيفϭ غير منتج ΕΎع الخدمΎد ب΄ن قطΎلإقتص

خير من الϘرن التΎسع بΈعتبΎره ذϭ مخرجΕΎ غير مϠمϭسϭ ، Δإستمر ذلϙ حتϰ الربع اأ

΃ن مϘدϡ الخدمΔ هϭ شخص قΎدر عϰϠ تϘديϡ منϔع΃  Δلϔرد مΎرشΎل عشر عندم΃ Ύقر 

 ϡديϘتϭ جΎن إنت΃ Ύإعترف ضمني Ύكم ، ΎسϭمϠم Ύينتج منتج ϱلشخص الذΎك ΎمΎيد تمϔمستϠل

 ΔسϭمϠالم ΕΎالم΅داالمنتج ΕΎمن الخدم ΔϠسϠج سΎإا نت ΔϘيϘهي في الح Ύكين مϠϬالمست ϰة إل

 .2من ΃جل ذلϙ الغرض 

-  ΏحسP.Kotler & Dubois  س : هΎن في اأسϭتكϭ ، دلΎتبϠضع لΎداء خ΃ ϭ΃ Δنشط΃ ي

غير مϠمϭسϭ Δا يترتΏ عنϱ΃ ΎϬ مϠكيΔ ، كم΃ Ύن تϘديمΎϬ قد يكϭن مرتبط ϭ΃ غير مرتبط 

 ΔديΎع المϠالس ϰϠع Ύالتي تميزهϭ ΔخدمϠل ΔصΎخ ϡه΃ ϰϠإن هذا التعريف ي΅كد ع ϱدΎبنسيج م

 ΎϬسيتϭمϠم ϡهي عدϭ3 . 

 Ύريف يمكن ΃ن نستخϠص التعريف اآتي:*ϭعϰϠ ضϭء مΎ تϡ عرضه من تع

" ع΃ ϰϠنΎϬ مجمϭعΔ من اأنشطϭ ΔالعمϠيΕΎ ذاΕ المضمϭن النϔعي الكΎمن من العنΎصر -

المϠمϭسϭ Δالغير المϠمϭسϭ ΔالمϘدمΔ من قبل البنϭ ϙالتي يدركΎϬ المستϔيدϭن من خال 

".ϡϬتΎرغبϭ ϡϬتΎجΎع حΎالتي تشكل مصدرا إشبϭ Δعϔالمن Δقيمϭ ΎϬمامح 

 

                                         

 . Ϯϲ، ص  ϮϬϬϭ,دائرة المكتبΔ الϭطنيΔ ، عمΎن ،  قيΎس جϭدة الخدمΕΎ المصرفيΔ التي تϘدمΎϬ المصΎرف التجΎريΔ اأردنيΔ "نΎجي معا  ،"  -1
الطبعΔ الثΎنيΔ ،دار النشر ϭالتϭزيع   تسϭيϕ الخدمΕΎ : مدخل إستراتيجي ϭظيϔي تطبيϘي",الطΎئي حميد عبد النبي :"  العاϕ بشير, عبΎس2

 .ϭϵ، ص  ϮϬϬϭزهران، عمΎن 
 .ϱϬ، ص  ϮϬϬϬطبعϭ΃ Δلϰ ,دار البركΔ ، عمΎن ، ، " ، تسϭيϕ الخدمΕΎ المصرفيΔ مدخل نظر΃ϱحمد محمϭد ΃حمد ، "  -3
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 Δالمصرفي ΕΎئص الخدمΎني: خصΎالث ΏϠالمط 

 ϕتنطب ΎϬف عنϠتخت ΎϬلكنϭ Δالمصرفي ΕΎالخدم ϰϠع ϡΎالع ΎϬϠبشك ΕΎئص الخدمΎخص

 Εالمعداϭ ينϠمΎالعϭ اأداء ΔϘطريϭ ، Δالمصرفي Δالخدم ϡديϘلت Δالمتبع Εاإجراءاϭ ΔأنشطΎب

ϭ دينϔالمست Δف من حيث طبيعϠتخت ϙكذل ، ΎϬديمϘفي ت Δالمستخدم ϡϬتΎجΎإختاف ح

ϭرغبΎتϭ ϡϬطبيعΔ المنΎفع التي يرغبϭن في الحصϭل عϠيϭ ΎϬيمكن إيجΎز خصΎئص 

 الخدمΕΎ المصرفيΔ بمΎ يϠي :

 :مϠمϭسΔالا-

 .ΎϬمحددة بعين ΔجΎليس حϭ ΔمΎع ΔجΎبي حϠت ، Δمعين ΕاΎء حΎستثنΈب Δالمصرفي ΕΎإن الخدم

تظϬر بϭضϭح ، ϭعϠيه فΈن المصΎرف  فΎلمنΎفع المحددة المت΄نيΔ من الخدمΕΎ المصرفيΔ ا

 ϰϠع ϙين معتمدة بذلϠالمحتمϭ ئمينΎϘء الΎمϠر العϭϬجم ϰإل ΎϬلتΎل رسΎدا إيصϭϬتبذل ج

΃سΎليΏ اإتصΎل الΎϔعΔϠ التي تضمن ΃عϰϠ درجΕΎ اإقنΎع المستند ΃صا عϰϠ رسϡ صϭرة 

. Δجذابϭ متميزة ΕΎخدم ϡديϘت ϰϠعϭ ، ن العماءΎذه΃ عن المصرف في Δبرز  طيب΃ منϭ

اإنعكΎسϭ ΕΎالمضΎمين التسϭيϘيΔ النΎتجΔ عن كϭن الخدمΕΎ المصرفيΔ غير مϠمϭسΔ ، إن 

المصΎرف غير معنيΔ بنشΎطΕΎ كمثل : التخزين ، النϘل ، الرقΎبΔ عϰϠ التخزين ϭغيرهΎ من 

ΔسϭمϠع المϠلسΎصا ب΃ Δالمرتبط ΕΎطΎ1النش . 

 زميΔ: التا -

 ϕϠدة في خΎع Ώالمصرف ينص ϡΎن إهتمΈاحد ،فϭ زع في آنϭتϭ تنتج Δالمصرفي ΕΎالخدم

 ΔنيΎالمك Δعϔين المنϭتك ϭ΃ نΎالزمϭ نΎفي المك Δالمصرفي ΕΎفير الخدمϭت ϰبمعن ΔنيΎالزمϭ

المنΎسبين هذه الحΎلΔ تنطϱϭ عϰϠ ضرϭرة ΃ن ينتϬج المصرف سيΎسΔ البيع المبΎشر 

 Δ اأكثر مائمΔ لتسϭيϕ الخدمΔ المصرفيΔ .بΈعتبΎرهΎ الϘنΎة التϭزيعي

                                         

 .ϯϵϳ،ص  ϮϬϬϱ،دار الحΎمد لϠنشر ،عمΎن ، التسϭيϕ المصرفي""  العجΎرمΔ تسيير: -1



 الحداثϭ ΔالخدمΕΎ المصرفيΔ                                                       الϔصل اأϭل : 
 

 

 
18 

 ذϭ تϭجه شخصي عΎل:  نظϡΎ تسϭيϘي -

عند إختيΎر قنϭاΕ التϭزيع يسعϰ مسϕϭ السϠع إلϰ إنتΎϬج نظϡΎ تسϭيϘي م΅لف من عدة 

ϭسطΎء قΎئمين ΃صا في السϭ ϕϭفي معظϡ الحΎاΕ فΈن مثل هذا النظϡΎ يكϭن كϔ΅ا ، إا ΃ن 

ϭن مختΎϔϠ ، ذلϙ أنه ا تتϭفر لϠمصرف إا الϠϘيل جدا من الϭضع في حΎلΔ المصرف يك

 ΕاϭنϘال ΔسΎج سيΎϬى إنتϭالمصرف س ϡΎم΃ رΎجد خيϭنه ا يΈف ΔيديϠϘزيع التϭالت Εاϭقن

المبΎشرة حيث تتϭطد العاقΔ بين المصرف ϭالعميل لت΄خذ ΃بعΎد شخصيϭ ΔعϰϠ مستϭى 

 .1عΎل

-  : ΔصΎخ Δيϭه ϰر إلΎϘاإفت 

Ϭلجم ΔلنسبΎب ϭ΃ ΔϬبΎن متشϭن تك΃ دΎرف تكΎالمص ΎϬدمϘالتي ت ΕΎن الخدمΈر العماء فϭ

 ΔϘبΎن متطΈف ، ΔϬبΎمتش Δمصرفي ΕΎخدمϭ ΕΎالمنتج ϰϠفس عΎتتن Ύم ΎلبΎرف غΎأن المصϭ

 ΔلحزمΎصد بϘنϭ المنتج المصرفي ϰϠليس عϭ Δالحزم ϰϠن عϭن يك΃ تركيز المصرف ينبغي

 .2مصرف مثل: مϭقع الϔرع ΃ ϱ΃شيΎء، ϭمϭظϔي ال

- : Δالمصرفي ΕΎالخدمϭ ΕΎالمنتج ϕΎع نطΎإتس 

يتعين عϰϠ المصرف تϘديϡ مجمϭعϭ ΔاسعΔ من الخدمϭ ΕΎالمنتجΕΎ المصرفيΔ التي تϠبي 

 ΕΎالخدمϭ ΔنيΎاإئتمϭ ΔيϠيϭالتم ΕΎجΎاإحتيϭ ΕΎمن الرغب Δالمترابطϭ Δعϭالمتن ΕΎجΎاإحتي

 .3عϭ ϡϬإختاف منΎطϕ تϭاجدهϡالمصرفيΔ اأخرى من جΎنΏ العماء بΈختاف ΃نϭا

 

 

                                         

 .ϰϰ-ϰϱ-ϰϳد. ΃حمد محمϭد ΃حمد، مرجع سبϕ ذكره ، ص  -1
 .ϰϳد. ΃حمد محمϭد ΃حمد، مرجع سبϕ ذكره ، ص -2
 . ϰϳ", دار اليΎزϭرϱ العϠميΔ ، اأردن ، ص  إستراتجيΕΎ التسϭيϕالبكرϱ يΎسر ثΎمر ,"3
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 اإنتشΎر الجغرافي:-

تϘديϡ الخدمΕΎ البنكيΔ داخل حدϭد الدϭلΔ عبر مختϠف منΎطϭ ΎϬϘخΎرج حدϭد حيث يمكن 

 ΔحيΎالسي ΕΎالشيكϭ Δالبنكي ΕΎقΎإصدار البطϭ ، ΔليΎالم Εياϭالتح ΕΎخدم ΔصΎخ Δلϭالد

 .1حيث تϘدϡ هذه الخدمΕΎ لϠزبϭن ΃ينمΎ يϭجد

ϳ-:طرΎالمخϭ ϭازن بين النمϭالت 

عندمΎ يبيع المصرف قرϭضΎ ، فΈنه في الحϘيΔϘ يشترϱ مخΎطر ϭعϠيه فΈن الضرϭرة  

 Δبين الحيطϭ ط المصرفيΎسع في النشϭازن بين التϭع من التϭد نΎن إيجΎتضيϘي ϕالمنطϭ

.بمعنϰ آخر إن ϱ΃ عمل مصرفي مϭضϭعي يتضمن بΎلضرϭرة إيجΎد تϭازن بين ϭالحذر 

 2رجΔ المخΎطر التي يتحمΎϬϠ المصرف.النشΎط ϭد تϭسع

:ΎϬهم΃ املϭبعض الع ϙΎهنϭ 

 لجذ΃ Ώكبر عدد ممكن من العماء؛ تنΎمي حدة المنΎفسΔ بين المصΎرف-

-  ΕΎصد رغبϘنϭ عϭالتن ΔلΎمي حΎل العماء ؛تنϭميϭ افعϭدϭ ΕΎجΎإحتيϭ 

جديدة في النشΎط تراعΕΎ زيΎدة سرعΔ التطϭر التكنϭلϭجي ϭإدخΎل إبتكΎراϭ Εإخ -

 المصرفي ؛

-  Δالعميل المصرفي ΕΎرغبϭ ΕΎجΎع إحتيΎإشب ϰϠع Δالمترتب ΔϔϠدة التكΎزي Δربحي ϕيϘتحϭ

 منΎسبΔ من هذا النشΎط.

 

 
                                         

" ، ΃طرϭحΔ الدكتϭراه في العϭلمΔ  التحϠيل المصرفي ϭمتطϠبΕΎ الخدمΔ المصرفيϭ ΔزيΎدة الϘدرة التنΎفسيΔ لϠبنϙϭبريش عبد الΎϘدر : " -1
 . Ϯϯϰ، ص  ϮϬϬϲاإقتصΎديϭ ΔعϡϭϠ التسيير، فرع نϭϘد ϭمΎليΔ، الجزائر ،

 .΃ϰϴحمد محمϭد : مرجع سΎبϕ ، ص  -2
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 ميزاΕ التسϭيϘيΔ لϠخدمΔ المصرفيΔالمطΏϠ الثΎلث: الم

 1*يϭجد عدة مميزاΕ تسϭيϘيΔ لϠخدمΔ المصرفيϭ ΔالمتمثΔϠ في :

- : Δدة الخدمϭن ج΃ قبل ϙلبنΎين بϠمΎالع ΕΎهΎإتج ϰϠع Ύالرض Δدرجϭ نϭع الزبΎيعتمد إشب

 ΔدمϘالم Δالخدم Δدرج ϰϠيعتمد ع. 

إن الزبϭن يبني تعΎمϠه في الخدمΔ عϰϠ الضرϭرة الذهنيϭ ΔاإنطبΎع الجيد المكϭن عن -

ΎنيΔ البنϭ ،ϙمدى قدرة المϭظف عϰϠ تϘديمΎϬ إليه ، فشعϭر الزبϭن بΎلراحΔ داخل البنϭ ϙإمك

: ϱرϭلذا من الضر ، Δخدم ϱ΃ ϡديϘت ϡرة لتدعيϭضر ΎϬϘيϘتح 

-  ϕراϭمن خال اأϭ Δالخدم ΕΎنيΎإمكϭ ملΎالتي تبدله في التع Δنϭمدى المر Δمعرف

 رجΔ تعϘيدهΎ من ϭجΔϬ نظر الزبϭن؛ϭالمستنداϭ Εد

، ϭمرن ، متكيف مع ϭاقعه  يج΃ Ώن يشعر الزبϭن ب΄ن مϭظف البنϙ متخصص ϭخبير -

 ته؛ϭحΎج

 ϭكيϔيΔ هذا التسϠي΃.ϡن جϭدة الخدمΕΎ تت΄كد من خال نظϡΎ تسϠيمΎϬ لϠزبΎئن  -

إن اإستمرار في مϭاجΔϬ المنΎفسΔ لن ي΄تي إا بتϘديϡ خدمΕΎ جديدة التطϭير المستمر:  -

 Ύمنه دائم ΏϠئن يتطΎلزبΎظف بϭط المΎن إرتب΃ Ύكم ، ΎليΎح ϡدϘي Ύير المستمر لمϭالتط ϭ΃

Ϙدϡ في مΎϔهيمϭ ϡϬتسϬيل عمϠيΔ اإشبΎع بΎلنسبΔ لϡϬ ، إذ ΃ن عϰϠ مϭظف البنϙ بΎإرتبΎط بΎلت

΃ن يغير مΎϔهيمه بΈستمرار لإرتΎϘء بΎلزبΎئن الجدد ذϱϭ اأفكΎر المختϭ ΔϔϠالمتجددة ϭبΎلتΎلي 

 يجΏ الت΄كد من: 

 في الخدمΕΎ لتتنΎس΃ Ώسϭاϕ جديدة؛تϘديϡ تطϭير جديد  -

- Ϙت ϕاϭجديدة لأس ΕΎخدم ϡ؛ديΔليΎالح 

                                         

 .ϳϬ،ϳϭ، ص  ϮϬϬϴل لϠنشر ϭالتϭزيع، عمΎن، " ، دار ϭائالتسϭيϕ المصرفي΃بϭ تΎيه صبΎح محمد: "  -1
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 سين جϭدة اأداء ϭتϠϘيل التكΔϔϠ ؛تطϭير الخدمΕΎ الϘديمΔ بغرض تح -

- .ϡϬتΎجΎح ϡالتي تدع ΕΎالتغير في الخدمϭ ، العماء ΕΎستمرار لتحديد رغبΈالبحث ب 

إن نجΎح البنϙ في المستϘبل يعتمد عϰϠ قدرة البنϙ في تحديد خϕϠ عاقΔ طϭيΔϠ اأجل:  -

 Εنجح ΎمϠكϭ ،المجتمع ΕΎϘمن طب ΔϘلكل طب Δالمصرفي ΕΎخدمϠل ΕΎريϭالضرϭ ΕΎجΎالح

 ΔغΎفي صي Εضمن ΎمϠك ، ΔϔϠالتك Δضϔين ، منخϠمΎالمتع ΕΎلرغب Δمائم Δمصرفي ΕΎخدم

 Ύ1مϠين. ϭاء ϭعاقΔ طϭيΔϠ اأجل ، مع طبΕΎϘ مختΔϔϠ من المتع

 لم΅ثرة في تسϭيϕ الخدمΔ المصرفيΔالمطΏϠ الرابع:  العϭامل ا

هنϙΎ عدة عϭامل ت΅ثر عϰϠ تسϭيϕ الخدمΔ البنكيΔ إيجΎبϭ ΎسϠبΎ ، فدراستΎϬ تجنΏ البنϙϭ من 

مجΎل التسϭيϕ البنكي ϭمن بين هذه العϭامل إمكΎنيΔ الϭقϭع في مشΎكل قد تعرϕ عمΎϬϠ في 

 2مΎ يϠي: 

-ϭϠن: التغير في سϭالزب ϙ في ΔϠصΎدة الحΎلزيΎالبنكي ف ϕيϭفي التس Δاضحϭ هرةΎهي ظϭ

 ϰϠالتركيز عϭ ،لΎϔأطΎب ΔصΎالخ ΕΎبΎالحس ΏΎطϘإست ϭجه نحϭالتϭ ءΎمعدل تشغيل النس

اأفراد ϭالراغبين إمتاϙ بيΕϭ السكن ، ϭالبيع عن طريϕ التϘسيط لدى العديد من 

Ύϔإرتϭ في الدخل ΔمΎدة العΎالزيϭ ΕΎاهر ع الم΅سسϭمن الظ Ύغيرهϭ Δى المعيشϭمست

 اأخرى ، كΎϬϠ عϭامل ΃ثرΕ في تغيير سϙϭϠ الزبΎئن من ϭقΕ آخر.

- : Δميϭالحك Εالتدخاϭ انينϭϘال ΔϠق  ΕΎع الخدمΎمل في قطΎالتع Δϔح صϭضϭنظرا ل

 ΕΎن التشريع΃ Ύكم ، Ύدة نسبيϭمحد ΎلبΎن غϭتك ΕΎتشريعϭ انينϭيصدر من ق Ύن مΈف، Δالبنكي

كϭميΔ هي اأخرى تكϭن قϠيΔϠ لϭضϭح الصϭرة في التعΎمل ϭإعطΎء الϭحداΕ البنكيΔ في الح

 إستخداϡ مΎ تراه منΎسبΎ لمعΎلجϱ΃ Δ ظϭاهر.

                                         

 .ϳϭصبΎح محمد ΃بϭ تΎيه، نϔس المرجع السΎبϕ، ص  -1
 .ϯϰ ،ϯϱ،ص  ϮϬϬϱالطبعΔ اأϭلϰ, دار الحΎمد لϠنشر ϭالتϭزيع ، ، اأردن ، ، التسϭيϕ المصرفي "العجΎرمΔ تسيير: "  -2
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- :ΔفسΎالمن ΏنΎمل في هذا الجΎالتع Δنϭلمر Δع نتيجΎطϘهرة في هذا الΎالظ Δهي سمϭ

البنϙϭ المنΎفس΃ ΔمϡΎ مϭاقف تصدر من ϭإتخΎذ المϭاقف ϭالسرعΔ في التغير ϭالتبديل 

 ϙبحيث ينتج عن ذل ، ΎϬإستخدام ϰϠالتشجيع عϭ Δالحديث ΕΎنيϘء التΎمع إقتنϭ ، اأخرى

Εقϭر الϭبمر Ύيرهϭتطϭ Δيع في الخدمϭ1التن. 

إن إستخداϡ التكنϭلϭجيΎ يسϡϬ في تϭسيع المϭارد ϭقدرة البنϙϭ عϰϠ اإبداع التكنϭلϭجي: -

 ΔϠبϘالمست ΔعΎفي هذه الصن ΔفسΎالمن. 

 ، ΕΎمϭϠتعزيز إدارة المعϭ ϡيϠالتسϭ زيعϭتϠرا جديدا لΎالجديدة إط ΕΎعϭالمدف Δنظم΃ تعدϭ

هذا مΎ يجعل الطΏϠ هΎئل عϰϠ التكنϭلϭجيϭ Ύهي من اأدϭاΕ التي تϠϘل من التكΎليف ، 

 ϭستعتمد الربحيΔ في المستϘبل عϰϠ تϠϘيل تكΎليف التجϬيز.

يسيΔ لϠتسϭيϕ في جذΏ الزبϭن ϭإستمراريΔ تكمن المϬمΔ الرئعاقΕΎ الزبϭن ϭالجϭدة: -

تعزيز العاقΕΎ معه ϭتϬدف إلϰ بنΎء عاقΕΎ الخدمΔ المتعددة عϰϠ المدى الطϭيل ، فΎإيداع 

ϭالسحϭ Ώالتحϭيل مثا ك΃ ΎϬϠمϭر ترتبط بعنصر الجϭدة ، من حيث السرعϭ Δالدقϭ ΔالكΎϔءة 

 2في العمل.

  حث الثΎلث: جϭدة الخدمΔ المصرفيΔالمب

مϭضϭع جϭدة الخدمΔ المصرفيΔ من ΃كثر المϭضϭعΕΎ التي ΃شبعΕ بحثϭ ΎدراسΔ في  يعد

مجΎل تسϭيϕ الخدمΕΎ المصرفيϭ ΔسبΏ ذلϙ يعϭد بΎلدرجΔ اأسΎس إل΃ ϰن الجϭدة هي 

الشريΎن الحيϱϭ الذϱ يمد المصرف بدمΎء جديدة متدفΔϘ مثل المزيد من العماء المϭالين 

Ϡة عϭعا ، Δالمزيد من الربحيϭ ϕيϘدة في تحϭر الجϭد ϰ مصرف المعنيϠل ΔفسيΎالميزة التن

, Δالمصرفي ΕΎدة الخدمϭبج ΔϘϠط المتعΎϘالن ϡه΃ ϰي إلϠي Ύفيم ϕحيث سنتطر. 

                                         

 .ϯϱالعجΎرمΔ تسيير ، مرجع سΎبϕ، ص  -1
2-  ": ΔيمϠس ΕعبداΎرض ϰϠثره ع΃ϭ Δالبنكي ΕΎالخدم ϕيϭتس  ϕيϭستر ، تسΎدة المΎϬن " ، مذكرة لنيل شϭمعي –الزبΎي  –المركز الجϠك΃ يدϘالع

 .ϯϵ-ϰϬص    ϮϬϭϭ-ϮϬϭϮمحند ϭ΃لحΎج، بϭيرة، 
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ϭج Δهمي΃ϭ ϡϭϬϔل :  مϭاأ ΏϠالمط Δالمصرفي Δدة الخدم 

 :Δالمصرفي Δدة الخدمϭج ϡϭϬϔم) 

قيΎسΎ إلϰ يرا في قطΎع المصΎريف جϭدة الخدمϭ ΔمراقبتΎϬ تختϠف كث إن عمϠيΔ تعريف

 Δالمصرفي Δفي الخدم Δدة المدركϭن الج΃ رΎعتبΈب ΔسϭمϠع المϠلسΎجي المتمثل بΎع اإنتΎطϘال

المدركΔ في السϠع المϠمϭس΃ ، ΔمΎ في الخدمΕΎ المصرفيΔ فΈن العميل يكϭن هي غير الجϭدة 

 ϡديϘت ΔيϠدة عمϭس جΎس΃ ϰϠع Δالمصرفي Δدة الخدمϭل جϭمه حΎحك΃ Δأن الخدمϭ Δالخدم

.ΔسϭمϠخرى غير م΃ϭ ΔسϭمϠصر مΎتتضمن عن Ύدة مΎع Δالمصرفي 

فϘد جرΕ محϭΎاΕ جΎدة لϠتميز بين المعΎيير المϭضϭعيΔ لϘيΎس الجϭدة ϭتϙϠ المعΎيير التي 

.Δيدين من الخدمϔمستϠل ΔعيΎاإجتم ΕΎاإدراك ϰϠتعتمد ع 

المصرفيΔ يϭ Δذلϙ ب΄ن جϭدة الخدمϭ ΔلϘد تعددΕ التعΎريف بΎلنسبΔ لجϭدة الخدمΔ المصرف

 1تختϠف من زبϭن إلϰ آخر ϭسنتطرϕ لϬذه التعΎريف فيمΎ يϠي:

 : ( هم΃ϬϮΎن لجϭدة الخدمΔ بعدان ) GronroosيϭϘل 

تشير إلϰ الجϭانΏ الكميΔ لϠخدمΔ بمعنϰ الجϭانΏ التي يمكن التعبير عنΎϬ يϔ:Δنالجϭدة ال

 بشكل كمي.

 :Δيϔظيϭدة الϭالالج ϰكتشير إل Δنيϔدة الϭل الجϘن ΔيϠعم ΎϬفي ϡالتي تت Δيϔيد من يϔالمست ϰإل

" خدمΔ الصرف اآلي "، فΈن الجϭدة الϔنيΔ لϬذه الخدمΔ هي التي يبحث عنΎϬ الخدمΔ مثا:

ل هذه الجϭدة في دقϭ Δسرعϭ ΔكΎϔءة الصراف اآلي ϭإنعداϡ اأعطΎل فيه ثالعميل ، تتم

 .2بΎلخدمΔ،فΎلمستϔيد هϭ الذϱ ينبغي ΃ن يعرف 

                                         

التϭزيع ، جΎمعΔ فيادلϔيΎ ، ، مدخل نظرϱ تطبيϘي ، الطبعΔ اأϭلϰ ، دار البركΔ لϠنشر ϭ تسϭيϕ الخدمΕΎ المصرفيΔ "د. ΃حمد محمϭد ΃حمد: "  -1
 .ϭϬϱ،  ص ϮϬϬϭعمΎن ، 

 . ϭϬϲد.΃حمد محمϭد ΃حمد، مرجع سبϕ ذكره، ص  -2
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جϭدة الخدمΔ هي :" نϭعيΔ الخدمΕΎ المϘدمϭ Δالمتϭقعϭ ΔالمدركΔ التي تمثل المحدد  -

1.رئيسي لرضΎ المنتϔع ϭ΃ عدϡ رضΎه"ال
 

-  ΔبيϠرة تمكن من تϭبص Δخدم ϭ΃ Ύئص لمنتج مΎالخصϭ مل المامحΎدة: "هي تكϭن الج΃

." Ύضمني Δفϭمعر ϭ΃ محددة ΕΎبϠمتطϭ ΕΎجΎ2إحتي 

ϭ΃ البعد الشخصي أبعΎد مϬمΔ في تϘديϡ ة " التي تشمل عϰϠ البعد اإجرائي تϙϠ الجϭد -

الخدمΔ ذاΕ الجϭدة العΎليΔ ، حيث يتكϭن الجΎنΏ اإجرائي من النظϭ ϡاإجراءاΕ المحددة 

 ϡϬتΎكϭϠسϭ ϡϬϔاقϭن بمϭϠمΎمل العΎكيف يتع ϭϬف ΔخدمϠالشخصي ل ΏنΎالج Ύم΃ Δالخدم ϡديϘلت

 3لعماء." ϭممΎرستϡϬ الϔϠظيΔ مع ا

جϭدة الخدمΔ تمثل الϔرϕ بين التϭقعϭ ΕΎاإدراكΕΎ لأداء الϔعϠي بΎلنسبΔ لجميع العϭامل  -

.تϡϬ طΎلΏ الخدمϭ΃ Δ العميل "ϭ΃ العنΎصر التي 
4

 

 ϡديϘبت ϕϠتتع Δالمصرفي Δدة الخدمϭن ج΃ صϠنستخ ΔϘبΎريف السΎمن خال إستعراض التعϭ *

ϭϔرة تϭبصϭ بشكل مستمرϭ ΔليΎع Δعيϭفسين اآخرين .نΎقدرة المن ϕ 

   ( ϡالشكل رقϭ-Ϯ-  Δالمصرفي Δدة الخدمϭج ϡϭϬϔضح مϭالي يϭالم ) 

( ϡشكل رق--Δالمصرفي Δدة الخدمϭج ϡϭϬϔم ) 

 

 

 

                                         

1-  "،ϕس العاΎبشير عب، ϡسΎد جϭملالصميدعي محمΎالمتكϭ ملΎالش ϕيϭالتس ΕΎسيΎس΃ ،د النشرϠن بϭهج ،دΎدار المن، "ϮϬϬϮ  ص ،ϰϭϬ . 
،" مكتبϭ ΔمطبعΔ الϔني΃ Δبراج مصر 9ϬϬϬ ϭϭϬϬϭϭجϭدة المنتج بين إدارة الجϭدة الشΎمϭ ΔϠاإيزϭ اقتصΎديΕΎ عبد العزيز سمير محمد:"  د. -2

، Δتعمير ،اإسكندريϠلϮϬϬϬ  ص،ϰϬϭ . 
 .Ϯϴ، ص  ϮϬϬϮ"، الطبعΔ اأϭلϰ،دار الصΎϔء لϠنشر ϭالتϭزيع ،اأردن ، الجϭدة في المنظمΕΎ الحديثΔالدراركΔ م΄مϭن طΎرϕ شϠبي: " -3

4
- Hubérac –Jean Pière , Guide des méthodes de la qualité, maxima , paris ,1998, p 52. 

Δالمصرفي Δدة الخدمϭج 

ΔخدمϠن لϭالزب ΕΎقعϭدة  تϭى الجϭالعميل أداء  مست ΕΎإدراك

ΔخدمϠتج لΎالن 
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الحداد :"تسϭيϕ الخدمΕΎ المصرفيΔ "،الطبعΔ اأϭلϰ ،دار البيΎن بديرعϭض المصدر: 

 .ϯϯϳ،ص  ϭϵϵϵ،مصر ،لϠطبΎعϭ Δالنشر 

ϭ΃ التϕϭϔ الكϠي في ϭعϠيه فΈن جϭدة الخدمΔ المصرفيΔ تعني تϘييϡ العميل لدرجΔ اإمتيΎز * 

 ΃داء الخدمΔ ؛

ر الجϭدة في مجΎل لϘد ΃شΎر بعض البΎحثين ΃ن فϠسΔϔ التϭجه بΎلعماء هϭ قΏϠ عنص* 

Δالمصرفي ΕΎالخدم Ύصϭخصϭ ΕΎالخدم ΕΎدة الخدمϭد جΎبع΃ ϰϠركز ه΅اء ع Ύكم ،

 ،الϭقΕ، التكϭ.ΔϔϠهي تحϘيϕ الرغبΔالمتمثΔϠ في مجمϭعΔ من العنΎصر 

 : Δالمصرفي Δدة الخدمϭج Δهمي΃ ) 

لجϭدة الخدمΔ المصرفي΃ ΔهميΔ كبيرة بΎلنسبΔ لϠم΅سسϭ ΕΎذلϙ من ΃جل النجΎح ϭاإستϘرار 

 1لذلϙ تكمن ΃هميΔ الجϭدة في تϘديϡ الخدمΔ فيمΎ يϠي: 

ϭ- هذاϭ ϡΎالنظ ϰϠع ΔفظΎالمحϭ ϭدة اأيزΎϬش ϰϠل عϭالحصϭ ΔϠمΎدة الشϭالج ϡΎنظ ϕيϘتح

: ϰء إلϭجϠلΎمل ل بΎالك ϡϬϔالΔسيΎيϘال ΕΎϔاصϭمϠ  ΔليϭالدϵϬϬϬ؛ 

 .الϡϬϔ الكΎمل لرغبΕΎ العماء -

Ϯ- :ΔϠمΎدة الشϭالج ϡΎنظ ΕΎبϠبمتط Δم΅سسϠلي لΎضع الحϭال ΔرنΎϘء مΎϘالسبيل لب ϭه ΎϬهدف

لϠمنظمΔ بتطبيϕ العمϠيΕΎ  المنظم΃ϭ ΔيضΎ هي ΃سΏϭϠ لت΄كيد الΎϔعϠيϭ ΔالكΎϔءة الϘصϭى

 ϭالنظϡ؛

ϯ- :Ε΂في المنش ΕΎيϭالمستمر لجميع المست Ώالتدري.ΕراΎϬالم Δتنميϭ 2تحسين 

                                         

 .ϭϱϭالدراركΔ م΄مϭن ϭآخرين، مرجع سبϕ ذكره، ص  -1
 .ϭϭϬ ،ϭϭϭد. عبد العزيز سميرا محمد ، مرجع سبϕ ذكره، ص  -2
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-  :ΔفسΎد المنΎإزدي  ϙلذل ΎϬالشديدة بين ΔفسΎد المنϭجϭ ϰإل ϱف ي΅دϭس ΕΎتزايد الم΅سس

Ϭيعطي ل Δدة الخدمϭج ϰϠد عΎن اإعتمΈعديدة؛ف ΔفسيΎتن Ύمزاي ΕΎذه الم΅سس 

جيدة ϭيكرهϭن التعΎمل مع الم΅سسΕΎ التي ترتكز الزبΎئن يريدϭن معΎمΔϠ  فϡϬ الزبϭن :-

دϭن تϭفير المعΎمΔϠ الجيدة تϘديϡ الخدمΔ ذاΕ جϭدة ϭسعر معϭϘل عϰϠ الخدمΔ ، فا يكϔي 

  ϭالϡϬϔ اأكبر لϠزبϭن؛

-: Δدة الخدمϭلج ϱدΎل اإقتصϭسيع  المدلϭت ϰϠترتكز ع Δالخدمي ΕΎالم΅سس Εصبح΃

 Ώلكن يجϭ ئن جددΎزب Ώجل جذ΃ السعي من ΕΎالم΅سس ϰϠع Ώا يج ϙلذل ΎϬحصت

 Δدة الخدمϭى جϭكثر بمست΃ ϡΎاإهتم Ώيج ϙذل ϕيϘلتحϭ ليينΎئن الحΎالزب ϰϠع ΔفظΎالمح

.Δ1المصرفي 

 Δالمصرفي ΕΎدة الخدمϭد جΎبع΃ :نيΎالث ΏϠالمط 

΃ن العϭامل التي تحدد جϭدة   Parasuremen  ϭZeithmal  ϭ Berryيرى كل من 

 ϡϬف Δدرج ،Δن ، المصداقيΎاأم ،Δفر الخدمϭمدى ت ،ΔديΎاإعتم ( Δالمصرفي Δالخدم

المصرف لϠعميل ، اإستجΎبΔ، الجدارة، اأشيΎء المϠمϭسΔ، اإتصΎل( يمكن حصرهΎ في 

(Ϭϱ :د هيΎهذه اأبعϭ دةϭجϠد لΎبع΃ ) 

ϭ– ء اΎاأشي: ΔسϭمϠعد، المΎϘالم ( ΔخدمϠل ΔديΎصر المΎالعن ϰϠهي تشمل عϭ ، Δيϭأض

  المعداϭ ΕالمكΎئن..الخ(؛

- :ΔديΎاإعتم ϰϠد عΎاإعتم Δدرج ϰ؛بمعن ΔخدمϠزه لΎإنج Δدقϭ Δرد الخدمϭم  

.- :ΔبΎاإستج Ϙعدة المΎى المسϭمستϭ زΎاإنج Δ؛سرع Δرد الخدمϭعميل من قبل مϠل Δدم 

 ϭمϭ ΕΎكيΎسΔ الΎϘئمين عϰϠ تϘديϡ الخدمϭ ΔقدرتϡϬ عϰϠ إستϡΎϬϠ الثϭ ΔϘاإئتمΎنمعϠ العϬد: -

                                         

 .Ϯϳϴ،ص  ϮϬϬϯصΎϔء لϠنشر ϭالتϭزيع ، اأردن ،، الطبعΔ اأϭبϰϠ ،دار ال اإدارة الرائدة "الصريϔي محمد عبد الϔتΎح ا :"  -1
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درجΔ العنΎيΔ بΎلعميل ϭرعΎيته بشكل خΎص ϭاإهتمϡΎ بمشΎكϠه التϘمص العΎطϔي:   -

.Δنيϭبكل ممنϭ Δراقي ΔنيΎإنس ϕبطر ΎϬل لϭϠد حΎإيج ϰϠالعمل عϭ1
 

تطϭير ΃بعΎد لϠحكϡ عϰϠ جϭدة الخدمΔ المصرفيϭ Δالتي إلϰ  *كمΎ تϭصل بΎحثϭن آخرϭن

 ΃قرتΎϬ بعض الدراسΕΎ في هذا المجΎل: 

ϭ-  ϰϠعϭ اأداء ΕΎثب ϰϠتشتمل ع :ΔديΎاإعتم Δز الخدمΎإنج، Δصحيح ΔϘبطري 

Ϯ-  ،ينϠمΎمن قبل الع ΔبΎاإستج Δسرع 

ϯ- Δرة حسنϭء صΎإعط Εم΅ها Εين ذاϠمΎظيف عϭبت ϙالبن ϡΎقي :ΕراΎϬالم ، ϙعن البن 

ϰ- ، Δالخدم ϡديϘفي ت ΔلϭϬالس 

ϱ- ، Δالخدم ϡديϘت ϰϠئمين عΎϘال ϕϠمن خال : حسن خ ϙذلϭ العماء ΔϠمΎمج 

ϲ-،ϙالبن ϡفي إس ΔϘالث :Δالمصداقي 

ϳ- ،ϙرج البنΎخϭ ي اأمن داخلϔظϭافر مϭن: تΎاأم 

ϴ-  ،ϡϬاتΎإنشغ ϰع إلΎعماء: اإستمϠفضل ل΃ ϡϬف 

ϵ- :ΔسϭمϠالم ΔديΎالم Ώانϭالج .ϙبنϠل ϡالتنظيϭ يϠالداخ ϡ2التصمي
 

 ΎϬالتي يمكن التعبير عنϭ Δنيϔدة الϭجϠد لΎبع΃ Δخرى يميز البعض اأخر بين ثاث΃ ΔحيΎمن ن*

 ϡلس΅ال: كيف تتΎب ΎϬالتي يمكن التعبير عنϭ Δيϔظيϭدة الϭالجϭ ديمه؟Ϙت ϡيت ϱالذ Ύلس΅ال: مΎب

 عمϠيΔ تϘديϡ الخدمΔ؟ 

                                         

 .ϭϭϬ- ϭϭϭ، ص  ϮϬϬϭ"، الطبعΔ اأϭلϰ ، دار البركΔ لϠنشر ϭالتϭزيع، اأردن ، " تسϭيϕ الخدمΕΎ المصرفيΔد. ΃حمد محمϭد ΃حمد:  -1
2-  " :ϕدΎص Ύدة زكريΎغΔالمصرفي ϙϭفي البن Δالمصرفي ΕΎدة الخدمϭس جΎرة ،قيϭجستر منشΎم ΔلΎعين شمس ،  " ، رس ΔمعΎرة ، جΎالتج ΔيϠك

ϭϵϵϳ  ص ،ϳϲ- ϳϳ. 
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الذهنيΔ لمنظمϭ Δالذϱ يعكس الجϭدة فيطϕϠ عϠيه الصϭرة ΃مΎ الجΎنΏ الثΎلث: من ΃بعΎد 

.Δالخدم Δئن عن منظمΎالزب ΕΎعΎ1إنطب ( يعرض الشكلϭ-ϯ-د الثΎاأبع ) Δدة الخدمϭاث لج

 اأبعΎد الثاثΔ لجϭدة الخدمΔ :(-ϯ-في الشكل) ثلتتمالتي 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                          Δنيϔدة الϭدة                الجϭالج * Δيϔظيϭال

 اإتجΎهΕΎ-       المظϬر 

       -                                                        Δرة -المعرفΎϬالم 

"، الطبعΔ اأϭلϰ، البيΎن لϠطبΎعΔ تسϭيϕ الخدمΕΎ المصرفيΔ:عϭض بدير الحداد: " المصدر
 .ϯϰϯ، ص  ϭϭϵϵϵالنشر ،مصر، 

 

 

                                         

 .ϯϰϯ، ص  ϭϵϵϵالطبعΔ اأϭلϰ، البيΎن لϠطبΎعϭ Δالنشر ،مصر،  تسϭيϕ الخدمΕΎ المصرفيΔ"،عϭض بدير الحداد: "  -1

Δالخدم ΕΎقعϭت 

 اإعان

 الخبرة

ΔيϬϔالش ΕاΎاإتص 

Δدة الخدمϭج 

 ΕΎقعϭبين الت ϕرϔال
 ϭاأداء الϔعϠي

الϔعϠي مستϭى اأداء 
ΔخدمϠل ϙالمدر 

Δعن الم΅سس ΕΎعΎاإنطب 

  Δالسمع 

 التΎريخ

 ϡالحج 
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: Δالخدم ϡديϘدة في تϭالج ϕيϘتح Εاϭلث: خطΎالث ΏϠالمط 

Ύفسϭ ΔالمائمΔ لخدمΔ العماء ϭتحϘيϕ الرضΎ المستϬدف إتجΎه بغيΔ تحϘيϕ جϭدة المن

 1المنظمΔ يϭجد عدة خطϭاϭ Εالتي تعتبر شيϭعΎ في هذا المجΎل ϭالمتمثΔϠ في :

إن جذΏ إنتبΎه العماء ϭإثΎرة إهتمΎمϡϬ من جذΏ اإنتبΎه ϭإثΎرة اإهتمϡΎ بΎلعماء : -

خال المϭاقف اإيجΎبيΔ التي يبديΎϬ مϘدϡ الخدمΔ ،فΎإستعداد النϔسي ϭالذهني لماقΎة العماء 

 ΔبΎس...الخ تعتبر بمثϔلنΎب ΔϘالثϭ ΔمΎاإبتسϭ رϬحسن المظϭ ϙذل ΏنΎج ϰإل ϱمشير ي΅د

ϭ Δء الخدمΎعماء في إقتنϠل ϡاء الدائϭتعزيز ال ϙذل ϕيϘيمكن تحϭ ،ΎϬيϠل عϭتكرار الحص

: ΔليΎالت ΔبيΎاقف اإيجϭمن خال الم 

- ،ϡϬل Δالخدم ϡديϘفي ت Δالرغبϭ ϡϬب ϡΎاإهتمϭ ϡϬتϠبΎϘالذهني لمϭ سيϔرار النϘاإست 

 حسن المظϬر ، -

 اإبتسΎمϭ ΔالرقΔ في التعΎمل مع العماء ،  -

 جنس ، العمر ، المظϬر....، الرϭح اإيجΎبيΔ نحϭ العماء بغض النظر عن ال -

- .Δالخدم ϡديϘدة في تΎلسعΎر العماء بΎإشع 

- :ϡϬجتΎتحديد حϭ لدى العماء Δالرغب ϕϠتحديد  خϭ لدى العماء Δالرغب ϕϠإن خ

 لمϘدϡ الخدمϭ Δمن المتطϠبΕΎ اأسΎسيΔ لذلϙ فيمΎ يϠي : إحتيجΎتϡϬ تعتمد عϰϠ المΎϬرة 

 دمΔ بΎلتركيز عϰϠ خصΎئصϭϭ ΎϬفرتΎϬ،العرض السϠيϭ ϡالمرتΏ لمزايΎ الخ-

الخدمΕΎ التي يعتمد عϠيΎϬ العميل مع اإلتزاϡ التركيز عϰϠ نϭاحي الϘصϭر في  -

 بΎلمϭضϭعيΔ في إقنΎع العميل بΎلتعΎمل في خدم΃ Δخرى ،

                                         

 . ϮϮϬ -ϮϮϱ، ص  ϮϬϬϮ"، الطبعΔ اأϭلϰ ، دار الميسر لϠنشر ϭالتϭزيع، عمΎن ، إدارة الجϭدة ϭخدمΔ العماءخضيϡ كΎظϡ حمϭد : "  -1
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إعتمΎد كΎفΔ المعداΕ البيعيΔ كϭسيΔϠ لϠت΄ثير عϰϠ حΎسΔ السمع ϭالϠمس ϭالنظر ϭالشϡ.. الخ.  -

ϭ΃ Δلر΅يΎع، فΎمس تغني عن اإستمϠال 

ترϙ فرصΔ لϠعميل من ΃جل اإستϔسΎر عن كΎفΔ اأمϭر التي يج΃ Ώن يستϭضح΃ϭ ، ΎϬن  -

 .Δعيϭضϭبم ΕراΎسϔاإست ϰϠرد عϠمستعد ل Δالخدم ϡدϘن مϭيك 

ϯ- :لديه ΕΎاإعتراض ΔلجΎع العميل بمعΎإقن Εليس Δالخدم ϙϠء تΎقتنΈب Δالرغب ϕϠخϭ عΎإن إقن

ϭ لϬأمر السΎب ϕϠخ ϰϠدرة عΎϘال ΔكيϭϠد السϭϬالعديد من الج Δالخدم ϡدϘمن م ΏϠتتط Ύإنم

الϘنΎعΔ لدى العماء عند تϘديϡ الخدمϭ ΕΎكذلϙ معΎلجΔ اإعتراضΕΎ التي يبديΎϬ العميل ، 

فϬنϙΎ مجمϭعΔ من الϭϘاعد التي يمكن اإعتمΎد عϠيΎϬ في الرد عϰϠ إعتراضΕΎ العمل ، 

 ϭيمكن تϭضيحΎϬ كمΎ يϠي: 

 قال من اإعتمΎد عϰϠ النϔي المبΎشر، اإ-

 مثل بΈضΎϬر جϭدتΎϬ، تعريض إعتراض العميل عϰϠ الخدمΔ من نΎحيΔ السعر  -

 ΃ن يϠتزϡ مϘدϡ الخدمΔ بΎلΎϘعدة الذهنيϱ΃ Δ فن التعΎمل مع العماء،  -

 طريΔϘ العكس : تϡϭϘ هذه الطريΔϘ عϰϠ قΏϠ اإعتراض إلϰ ميزة ، -

-  ،Ώاϭاإستج ΔϘطري 

- .ϡΎر اإهتمϬن يظ΃ϭ عميلϠجيد ل Ύمستمع Δالخدم ϡدϘن مϭن يك΃ Ώيج 

- :Δمل مع الم΅سسΎلتعΎالعماء ب Δالت΄كيد من إستمراري 

- ΔدمϘى المϭالشك Δب΄همي ϡرهΎإشعϭ ϡϬاإعتذار ل ، ϡϬماحظتϭ العماء ϱϭΎبشك ϡΎاإهتم

 ، ϙعن ذل ΔجمΎرة النΎعن الخس ϡϬيضϭتع ،ϡϬل 
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إتمϡΎ عمϠيΔ البيع ϭالتعΎقد ϭيجΏ عϰϠ مجϬزϱ الخدم΃ Δن يتΎبعϭا  تϭفير الخدمΕΎ بعد -

،ΔنΎالصي ، Ώالتركي ΕΎبعد البيع مثل : خدم Ύم ΕΎخدم ϡديϘستمرار تΈ1ب 

-:ΕءاΎϔفضل الك΃ ظيفϭتϭ ΏΎطϘإست ϰϠالعمل ع 

 Δقيم Εتعتبر غير ذا Δالمصرفي Δدة الخدمϭبرامج لتحسين جϭ ييرΎضع معϭ افر إنϭيت ϡل Ύم

 ϙϠت ϕيϘتح ϰϠدرة عϘالمϭ بيΎه اإيجΎإنتبΎن بϭعدة من اأفراد الذين يتمتعΎق Δلدى المنظم

في ضعف المعΎيير ϭتشير نتΎئج الدراسΕΎ إل΃ ϰن نحϭ ثϠث مشكاΕ الجϭدة تنحصر 

مΎϬراΕ مϘدمي الخدمϭ΃ Δ إفتΎϘدهϡ لϠرغبΔ في العمل ϭتدني نظرتϡϬ لϠعميل . ϭلذا فΈن 

Δالمنظم  ϡϭϘف تϭصر التي سΎفضل العن΃ ظيفϭتϭ ءΎϘإنت ϰϠع Δن حريصϭن تك΃ Ώيج

.ΔمنظمϠي لϠعϔلعرض الΎ2ب 

 سرعΔ التصدϱ لمشكاΕ العماء: -

Ύع Εجري΃ Δفي دراس ϡϭϵϴϴ عماء بعض ال Ύرض Δعن درج ΏϭϠس΃ عن Δالخدمي ΕΎمنظم

 ΕءΎجϭ ΎϬمل معΎالتعϭ ΎϬل ϱالتصدϭ Εالمشكا ΔϬاجϭفي م ΕΎالمنظم ϙϠلي: تΎلتΎئج كΎالنت 

- ΕغϠد بϘف ، Δط المنظمΎنش Δختاف طبيعΈب Εالعماء عن حل المشكا Ύرض Δف نسبϠتخت

ϯϱ% .ϙϭبنϠل ΔلنسبΎ3ب
 

 

 

 

 

                                         

 . ϮϮϬ -ϮϮϱخضيϡ كΎظϡ حمϭد ، مرجع سبϕ ذكره ، ص  -1
 .ϯϬϲعϭض بدير الحداد، مرجع سبϕ ذكره ، ص  -2
3- " : Δنبع ϭب΃ عبد العزيزΔالمتخصص ΕΎالخدم ϕيϭزيع، اأرد ،  تسϭالتϭ نشرϠل ϕراϭال ، ϰلϭاأ Δالطبع ،"ϮϬϬϱ  ص ،Ϯϳ. 
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 : مزيج الخدمΕΎ المصرفيΔالمبحث الرابع

 ،ϙالبن Δدة ربحيΎزي ϡمن ثϭ ئنΎالزب ΕΎجΎع حΎإشب ϰإل ϙفي البن ΔيϘيϭالتس Δدف اأنشطϬت

التسϭيϘيΔ لϠبنϙ إضΎفΔ إلϰ السيΎسΕΎ التسϭيϘيΔ البنكيϭ΃ Δ مΎ يصطϠح عϠيϭ ΎϬتعتبر اأهداف 

 بΎلمزيج التسϭيϘي.

 صرفيΔ: مϡϭϬϔ المزيج الخدمΕΎ المالمطΏϠ اأϭل

لϘد ظϬر مصطϠح المزيج التسϭيϘي أϭل مرة عϰϠ يد البرϭفسϭر جيرϡϭ مΎكΎرتي 

*Jerome Mccarthy   ϡΎعϭϵϲϮ1م Δعϭنه مجم΃ ϰϠيعرف " عϭ ، ئل التي يمكنΎسϭن ال

السيطرة عϠيΎϬ لϔرض إدارة ϭتϭجيه البيئΔ التسϭيϘيΔ المتغيرة ϭغير المسطر عϠيϭ ΎϬالتي 

 2تتكϭن من ΃ربعΔ عنΎصر ΃سΎسيϭ Δهي: المنتج، السعر، الترϭيج، التϭزيع".

منخال هذا التعريف ، يتبين ΃ن عنΎصر المزيج التسϭيϘي هي: المنتج، السعر، الترϭيج، -

يع إذ تمثل في مجمϭعΔ من الϭسΎئل ϭاأدϭاΕ التسϭيϘيΔ التي يستخدمΎϬ رجل التسϭيϕ التϭز

ΕداΎϘذج تعرض إنتϭن هذا النم΃ هدافه ، غير΃ ϕيϘل  لتحΎحثين في مجΎشديدة من قبل الب

الخدمΕΎ، حيث ΃جمع ه΅اء ع΃ ϰϠن هذا المزيج ϭبصيغته التϠϘيديΔ المϭرϭثΔ، عن الϘطΎع 

تطبϕ في قطΎع الخدمΕΎ لـΎ سيمΎ في قطΎع الخدمΕΎ البنكيΔ لϬذا  الصنΎعي لـΎ تصϠح ΃ن

:ΎϬمن ΏΎسب΃ ه لعدةϔتكيي Ώجϭ3يت 

 ϡلϭ )ΔسϭمϠع المϠالس( ΔعيΎالصن ΕΎم΅سسϠصا ل΃ يرهϭتط ϡي تϘيϭن المزيج التس΃* ϡيت

Ύالخدم ϰبدا إل΃ ϕمن الاالتطر ΔليΎع Δبدرج ϡالتي تتس Ε،ΔسيϭمϠم 

                                         

 برϭفسϭر ΃مريكي في التسϭيϭ ،ϕهϭ م΅لف الكتΏΎ اأكثر ت΄ثير في التسϭي΃" ϕسΎسيΕΎ التسϭيJerome Mccarthy  "ϕجيرϡϭ مΎكΎرتي   -*
ϭ- " :دϭح محمΎيه صبΎت ϭب΃Δالنظريϭ ϕالمصرفي بين التطبي ϕيϭنشر، اأردن، التسϠائل لϭ دار ،ϰلϭاأ Δالطبع ،"ϮϬϬϴ ص ،ϵϱ. 
" الطبعΔ  المزيج التسϭيϘي المصرفي ΃ϭثره عϰϠ بنΎء الصϭرة المدركΔ لϠزبΎئنطΎلΏ عاء فرحΎن، العطΎر ف΅ادϱ حمϭدϱ شيΎع حسϡΎ حسن: " -2

 . ϳϲ، صϮϬϭϬاأϭلϰ، دار الصΎϔء لϠنشر ϭالتϭزيع، عمΎن،
 .ϭϵ، صϮϬϬϱ" الطبعΔ الثΎنيΔ، دار المنΎهج لϠنشر ϭالتϭزيع، عمΎن، التسϭيϕ المصرفيالصميدعي محمϭد جΎسϡ، يϭسف ردينΔ عثمΎن: " -3
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Ϙيϭصر المزيج التسΎن عن΃ * هذاϭ ΕΎالخدم ϕيϭلتس ΎمΎح تمϠتص Ύلـ ΔϘضي ϱيدϠϘي الت Ύم

،Δالبنكي ΕΎع الخدمΎقط ϰϠعل عϔلΎب ϕينطب 

*  ΔليΎرته الحϭي بصϘيϭن المزيج التس΃ ΕΎع الخدمΎي في قطϘيϭط التسΎرسي النشΎد ممΎϘإعت

،ϡϬتΎجΎإحتي ϡبي معظϠي Ύلـ 

΃شΎر إلϰ ضرϭرة تعزيزه  ϭنتيجΔ لϬذه اإعتΎϘداΕ برز إتجΎه جديد في الϔكر التسϭيϘي

 ΕΎئص الخدمΎخصϭ Δمع طبيع ϡينسج Ύقه بمΎنط Δتزيد من سعϭ خرى تدعمه΃ صرΎبعن

( Ώ صر تعرفΎعن Δسبع ϰϠسع عϭي المϘيϭالمزيج التس ϙبذل ϱϭليحت Δ7البنكيp  بدل من )

p4)(في ΔفΎصر المضΎتتمثل العنϭ ،:1 

  personnel الجΎنΏ الشخصي-

  physicial دمΔالجϭانΏ المϠمϭسΔ في الخ-

ΔخدمϠل Δاإداري ΔيϠالعم process management  

عϠيه خبراء التسϭيϕ، بينمΎ هنϙΎ آخرϭن ΃ضΎفϭا عنصرا جديد هϭ: خدمΎ  Δ إتϭϘϔاϭهذا م

ϭفيمΎ  ،2من ثمΎنيΔ عنΎصرالزبϭن، ϭبذل΃ ϙصبح المزيج التسϭيϘي لϠخدمΕΎ البنكيΔ يكϭن 

 التسϭيϘي لϠخدمΔ البنكيΔ: يϠي عرض  مϭجز لكل عنصر من عنΎصر المزيج

 ج ϭالخدمΔ البنكيΔ:ت(: المن

يعتبر المنتج ϭالخدمΔ المصرفيΔ نشΎط غير مϠمϭس بϬدف إشبΎع حΎجϭ ΕΎرغبΕΎ الزبϭن 

 3مΎϘبل دفع عمϭلΔ معينϭ ،Δيتميز المنتϭج المصرفي )الخدمΔ المصرفيΔ( بمΎ يϠي:

 في نش΄تϭ ΎϬفي خدمΎتΎϬ المصرفيΔ؛ اإعتمΎد عϰϠ الϭدائع-

                                         

 .ϵϵ، ص ϮϬϬϴ" دار ϭائل لϠنشر، عمΎن، التسϭيϕ المصرفي بين النظريϭ ΔالتطبيϕصبΎح محمد:" ΃بϭ تΎيه  -1
 .ϳϳطΎلΏ عاء فرحΎن، العطΎر ف΅ادϱ حمϭدϱ، شيΎع حسن، مرجع سبϕ ذكره، ص  -2
 .ϯϬϲ، ص ϮϬϬϬ"، دار ϭائل لϠنشر، عمΎن، "اإتجΎهΕΎ المعΎصرة في إدارة البنϙϭزيΎد رمضΎن، محمϭد جϭدة:  - 3
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- ϭمϠغير م ΕΎ؛خدمΔمعين ΕΎلبيع فكرة في شكل خدم Δس 

- ،ϱدΎط اإقتصΎالنشϭ ΔسيΎالسيϭ ΔديΎاإقتص Δدل بين اأنشطΎالت΄ثير المتب 

 إرتبΎط الخدمΔ المصرفيΔ إرتبΎطϭ ΎثيΎϘ بشخصيΔ المصرفي كبΎئع لϠخدمΔ دϭن سϭاه، -

 تنϭع ϭتعدد خدمΕΎ المصرف. -

ع΃ ϰϠنه مجمϭعΔ من اأنشطϭ ΔالϔعΎليΕΎ الخدمϭ1 "  Δلذلϙ يمكن تعريف المنتج المصرفي: 

 التي يϘدمΎϬ المصرف لغرض تϠبيΔ حΎجϭ ΕΎرغبΕΎ الزبΎئن ".

ϭالجدϭل التΎلي يϭضح الجϭانΏ الثاثΔ لϠمنتج في حΎلΔ قرض عΎϘرϱ جديد يϘدمه ΃حد -

. ϙϭالبن 

 (ϡل رقϭد المنتج المص--جدΎبع΃ : ) ) Δالمصرفي Δرفي ) الخدم 

ΏنΎالج ΕΎنϭالمك 
 المنϔعΔ المت΄تيΔ من الϘرض المنتج الجϭهر

Ύقرض ϙسϔلن Ώكت΃ :لΎمث 
 لـΎ داعي أن تϘدϡ طϠبΎ جديدا في كل مرة تطΏϠ قرض

المنتج 
 المϠمϭس

 معΎلϡ المنتج، الطراز، التغϠيف ϭالتعبئΔ، الصنف، الجϭدة
من ثمن %ϳϬعΎϘرϱ، تϘديϡ قرض بϘيمΔ مثΎل: فΎئدة تشجيعيΔ عϰϠ الϘرض ال

، اأقسΎط  ϭϭϬϬ.ϬϬϬ sالحد اأقصϭϬ.ϬϬϬ s ϰالحد اأدنϰ لϘϠرض العΎϘر 
 شϬرا ϭϮϬعϰϠ مدى 

ϡالمنتج الداع ΔسϭمϠغير مϭ ΔسϭمϠصر مΎس، مثل  عنϭمϠعل المϔمنتج الϠل ΔϘمرافϭ Δداعم
المصرف مع لضمΎن، التركيϭ ΏالتسϠيϡ المجΎني، مثΎل: طريΔϘ تعΎمل الخدمΔ، ا

 ΔريϬش ΕΎفϭكش ،ϡديϘالت ΔيϠعمϭ ΏϠالط ϡديϘت ΔϠرض من خال مرحϘال ΏلΎط
 مϭϬϔمϭϭ ΔاضحΔ، إستجΎبΔ سريعΔ لتسΎ΅اΕ طΎلΏ الϘرض

، ϮϬϬϭدار البركΔ ، عمΎن، تسϭيϕ الخدمΕΎ المصرفي΃،" Δحمد محمϭد ΃حمد: "  المصدر:

 .ϱϯص 

                                         

 .ϮϰϬمحمϭد جΎسϡ الصميدعي، ردبنΔ عثمΎن يϭسف، لنϔس المرجع السΎبϕ، ص  -1
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- :Δالمصرفي ΕΎتسعير الخدم 

تسϭيϕ المصرفي تشير إلϰ معدل الϭϔائد عϰϠ الϭدائع، الϘرϭض، إن مϡϭϬϔ السعر في ال

Δالخدم ϡديϘء تΎϘالمصرفي ل ΎϬϠاأخرى التي يتحم ΕΎفϭالمصرϭ Εاϭالعم ،ϡϭالرس. 

ΔϘبΎمط ΔيϠبعم ϡϭϘي Δالمصرفي ΔخدمϠن عند شرائه لϭلزبΎائد  فϭالع ϭ΃ فعΎمع المن Δسعر الخدم

 ،ΎϬل شرائΎفي ح Δالخدم ϙϠت ΎϬϘϘالتي تح Δيعكس قيم ϱالذ ϭجح هΎن البنكي النΈيه فϠعϭ

 1.الخدمΔ الحϘيϘيΔ لدى الزبϭن

 ΏΎلأسب ϙذلϭ Δم΅سس Δي أيϘيϭسي في المزيج التسΎس΃ السعر كعنصر Δهمي΃ تزدادϭ

:Δاآتي 

- ΔعϠس ϱ΃ إن Δلϭالد ΕنΎإذا ك ΔϔϠلتكΎب ϡدϘت ΕنΎك ϭلϭ ϰسعر معين، حت ΎϬل Δخدم ϭ΃

،Ύتسعره 

-  Εإن قراراΔالم΅سس Δربحي ϰϠشر عΎت΄ثير مب ΎϬالتسعير ل، 

إن قراراΕ التسعير لΎϬ ت΄ثير هϡΎ عϰϠ عنΎصر المزيج التسϭيϘي اأخرى مثل: اإعان،  -

.ΕΎتنشيط المبيعϭ ،زيعϭ2الت 

- :Δالمصرفي Δزيع الخدمϭت 

يعتبر التϭزيع المصرفي هϭ الϭسيΔϠ التي يتϡ من خالΎϬ إيصΎل الخدمΔ المصرفيΔ عند 

ϭ ΕΎمن المنتج Ύغيرهϭ Δالبنكي ΕΎفي إختاف بين المنتج ϡϭϬϔإذن هذا الم ΎϬيϠع ΏϠع الطϭق

 Δصيϭيكمن في خص ϱزيع اأخرى الذϭن تΈف ϙج البنكي في حد ذاته، لذلϭالمنت ϭ΃ Δالخدم

الخدمΕΎ البنكيΔ فيΎϬ تجϭΎز ϭبدرجΔ كبيرة لمϡϭϬϔ الϭسيط في عمϠيΔ البيع الذϱ يϠعΏ دϭرا 

ΎمΎهϭ ف كبيرا ΎϬزيعϭت ϡيت Δالبنكي Δن الخدمΈاأخرى، في حين ف ΔديΎالم ΕΎزيع المنتجϭي ت

                                         

 .Ϯϱϱالصمدعي محمϭد جΎسϡ يϭسف ردينΔ عثمΎن، لنϔس المرجع السΎبϕ، ص  -1
 .ϯϰϱ، ص ϭϵϵϲ"، الطبΎعΔ المتϘدمΔ لإعان، مصر،التسϭيϕ، اأسΎسيϭ ΕΎالتطبي΃ϕسعد طϠعΕ عبد الحميد: "  -2
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المستϙϠϬ( ϭهنΎ مΎ يسمϰ بΎلعنصر الشخصي في  >-بΎإعتمΎد عϰϠ البيع المبΎشر )المنتج 

،ϭمن هنΎ نجد ΃ن الم΅سسΕΎ المΎليΔ ترتكز بشكل كبير عϰϠ المϭقع ΃ϭسΎليΏ 1التسϭيϕ البنكي

إل΃ ϰن التϭزيع المصرفي يϘصد به: "مجمϭعΔ من  bommsرى يشيرإختيΎره. من نΎحي΃ Δخ

 ϰإل )ϙج )البنΎاإنت ΔطϘمن ن Δل الخدمΎϘإنت ϰإل Ύرهϭبد ϱالتي ست΅د Δالمخطط ΕΎطΎالنش

 .2نϘطΔ البيع )الزبϭن(

 ϰدف إلϬئل التي تΎسϭمن ال ΔϠسيϭ ϱ΃ " رة عنΎي عبϬف Δالمصرفي ΔخدمϠزيع لϭة التΎقن Ύم΃

مصرفيΔ إلϰ الزبΎئن بشكل ماءϭ ϡبصϭرة تسΎعد عϰϠ زيΎدة التعΎمل بΎϬ تϭصيل الخدمΔ ال

.ΎϬلد عنϭالمت Εدة اإيراداΎلي زيΎلتΎبϭ 

- :Δالمصرفي ΕΎيج الخدمϭتر 

يعرف الترϭيج ب΄نه: " النشΎط التسϭيϕ الذϱ ينطϱϭ عϰϠ عمϠيΔ إتصΎل إقنΎعي يستϬدف -

 ΕΎبΎإستج ΔلΎصد إستمϘر المصرف بϭϬجم ϰϠر في الت΄ثير عϭϬفراد الجم΃ من ΔكيϭϠس

 3اإتجΎه المرغΏϭ من قبل المصرف "

ϭيعرف ΃يضΎ ب΄نه " مجمϭعΔ من اإتصΎاΕ التي تجريΎϬ المصΎرف مع العماء  -

."ΎϬلشرائ ϡϬدفعϭ ϡϬل ΔدمϘالم ΕΎلخدمΎب ϡϬعΎإقنϭ ϡϬϔبين بغرض تعريϘ4المرت 

الشخصي، اإعان، العاقΕΎ العΎمϭ ،ΔحسΏ هذا التعريف فΈن اإتصΎاΕ تتمثل في : البيع 

 ترϭيج المبيعϭ ΕΎيتبين من خال الشكل التΎلي:

 

 

                                         

 ϭϵϵϬ"، مذكرة مΎجستر، سطيف، يϕ البنكي لأنظمϭ ΔاإستراتجيΕΎالتسϭشϭΎش يϭسف "  -1
 .Ϯϴϱالصميدعي محمϭد جΎسϡ ، ردينΔ عثمΎن يϭسف، نϔس المرجع السΎبϕ، ص  -2
 .ϭϳϱ-ϭϵϬنΎجي معا، نϔس المرجع السΎبϕ، ص  -3
 .ϮϬϬϭ"، دار البركΔ، عمΎن،  تسϭيϕ الخدمΕΎ المصرفي΃Δحمد محمϭد ΃حمد: "4
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(ϡالشكل رقϭ--. يجي المصرفيϭصر المزيج الترΎضح عنϭالي يϭالم ) 

     ( ϡيجي المصرفي-الشكل رقϭصر المزيج الترΎعن:) 

 

 

 

 

، ϮϬϬϭ"، دار البركΔ، عمΎن،  "تسϭيϕ الخدمΕΎ المصرفي΃Δحمد محمϭد ΃حمد:  المصدر:

 .ϯϬϱص 

 ΎϬعل مع بعضΎϔصر التي تتΎمن العن Δعϭيجي يمثل مجمϭمن الشكل يتضح ب΄ن المزيج التر

 ΔدفϬالمست Δيجيϭاأهداف التر ϕيϘترددالبعض لتح ϰϠيجي عϭط الترΎالنش ΏϠيتغϭ  العميل

.ϙله من قبل البن ΔدمϘالم Δالمصرفي Δله هذه الخدم ΎϬفع التي ت΅ديΎلمنΎعه بΎإقن ϰϠلعمل عΎب 

   ΔخدمϠي لϘيϭصر المزيج التسΎسع في عنϭالتي تمثل الت ΔفيΎاإض Δصر الثاثΎإن العن
 المصرفيΔ هي:

بطريΔϘ التي تتعϕϠ بΎلتعΎمل الشخصي بين مϭظϔي المصرف ϭالزبϭن  الجΎنΏ الشخصي:-

جيدة ϭمϘبϭلϭ Δيمثل الجΎنΏ المϡϬ في عمϠيΔ تϘديϡ الخدمΔ المصرفيΔ، حيث ΃ن التعΎمل الجيد 

΃ϭيضΎ العاقΕΎ التΎϔعϠيΔ بين  1يخϕϠ لدى الزبϭن إنطبΎع إيجΎبي عن المصرف ϭخدمΎته

الزبΎئن ΃نϔسϡϬ تعد في غΎيΔ اأهميΔ في قطΎع البنϙϭ، إن إدراكΕΎ الزبϭن حϭل جϭدة 

 .2د تتشكل ϭتت΄ثر بΎلعماء اآخرينالخدمΔ ق

                                         

1
 .΃ϵϵحمد، نϔس المرجع السΎبϕ، ص ΃حمد محمϭد   -
 .ϭϬϬنϔس المرجع ، ص  -2

 الترϭيج المصرفي

Δم
Ύلع

Ε ا
Ύاق
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-  :Δفي الخدم ΔسϭمϠالم Ώانϭالتي الجϭ ΔسϭمϠالم ΔديΎالم Ώانϭالتي تشمل جميع الجϭ

تستعمل عمϠيΔ إستخداϡ الخدمΔ المصرفيΔ بشكل ΃سϬل ΃ϭفضل مثل البيئΔ المΎديΔ )اأثΎث، 

ف اآلي ϭآاΕ عد الديكϭر...( ϭالمعداΕ التي تستعمل عمϠيΔ تϘديϡ الخدمΔ )مثل: الصرا

 ϭ1تدقيϕ النϭϘد(.

-  :ΔخدمϠل Δاإداري ΔيϠفي العم ΔϔϠالمخت ΕΎفير الخدمϭالتي تشمل ت ΔيϠالعم ϙϠهي تϭ

 ϰإل ϱي΅د ΔيϠد مثثل هذه العمϭجϭ ϡإذ إن عد ،ΔبتΎثϭ ΔليΎع Δعيϭكن بنΎاأمϭ ΕΎقϭف اأϠمخت

ϭالمعر Δالخدم ϡحجϭ Δالخدم ϰϠع ΏϠبين الط Δازنϭفي الم Δبϭصع.ΎϬا يمكن تخزين Δ2ض 

ϭالجدϭ( ϡي المصرفي  --ل رقϘيϭصر المزيج التسΎضح عنϭي )7P : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                         

 .΃ϵϵحمد محمϭد ΃حمد، نϔس المرجع السΎبϕ، ص  -1
 .ϵϱنϔس المرجع، ص -2
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( ϡل: رقϭالجد--: Δالمصرفي ΕΎخدمϠي لϘيϭصر المزيج التسΎعن :) 

Δالمصرفي Δزيع السعر الخدمϭيج التϭس الترΎالن  Δالبيئ( ϱدΎالدليل الم

 المΎديΔ لϠمصرف

 ϡديϘت ΔيϠعم

Δالخدم 

الخدمΕΎ  مΎ هي-
 ΎϬدمϘالتي ي

 المصرف لعمائه
مΎهي ΃نϭاع -

الخدمΕΎ التي 
 سيϘدمΎϬ المصرف؟

أϱ مدى تختϠف هذه 
الخدمΕΎ من فرع 
 ΔϘمن منطϭ آخر

 أخرى؟
مΎ هي اأنϭاع 

 ΕΎالجديدة من الخدم
 ΎϬفتΎإض ϡالتي سيت

 لϠمصرف؟ 
مΎ هي اأنϭاع -

 ΕΎمن الخدم ΔليΎالح
 ΎϬطΎϘإس ϡالتي سيت

 من المصرف؟ 
مϭ΃ Ύجه التطϭير  -

 ΔليΎالح ΕΎفي الخدم
 لϠمصرف؟

- ϭ΃ ىϭمست ϭه Ύم
 درجΔ تϘديϡ الخدمΔ؟

 ΕΎسΎهي السي Ύم
الخΎصΔ بΎلتميز في 

 المصرف؟
مΎ مراحل دϭرة حيΎة 

 .Δالمصرفي Δالخدم 

ΕΎمϭالحس 
 العϭائد -
- 

Εاϭالعم 
شرϭط -

 الدفع
- ΔيمϘال

 Δالمدرك
من قبل 
 العميل 

الجϭدة -
 /السعر

 الΎϔئدة-
تميز -

اأسعΎر 
 ϭالΎϔئدة.

 

مΎ هي 
المϭاقع التي 

 ΎϬجد بϭت
فرϭع 

لϠمصرف؟ 
 ϰϠدرة عϘال

 ϰل إلϭصϭال
 ϡديϘحيث ت

 Δالخدم
 Δالمصرفي 

- Εاϭقن
التϭزيع 

 Δالمصرفي 

 اإعان
البيع -

 الشخصي
تنشيط -

ΕΎالمبيع 
 ΕΎالعاق

ΔمΎالع 
 النشر-
-ΔيΎالدع 

الΎϘئمϭن -
 ϡديϘت ϰϠع

 Δالخدم
: Δالمصرفي 

Ώالتدري 
 التϭجيه-
- ϡاإلتزا 
المظϬر -

الخΎرجي 
لϠعΎمϠين في 

 المصرف
- ϙϭϠس

العΎمϠين في 
 المصرف

مϭاقف -
العماء 
 اآخرϭن

- Δدرج
 ΔركΎالمش
 ϡديϘفي ت
 Δالخدم 

. Δالمصرفي 
- ΕΎالعاق

بين العماء 
ϡϬسϔن΃ 

-  ΕΎعاق
العΎمϠين في 

المصرف 
 مع العماء.

 

-ΔديΎالم Δالبيئ 
 اأثΎث-
 األϭان-
-ϡالتصمي 

 ϭالديكϭر
مستϭى  -

 الضϭضΎء
 اإضΎءة-

 ΔسϭمϠء المΎاأشي
 ϡديϘت Δفي بيئ

 Δالمصرفي Δالخدم 
- ΕياϬالتس ΔفΎك

 المΎديΔ اأخرى

-ΕΎسΎالسي 
-Εاإجراءا 
-Δالمكنن 
- ϕϭتذ

ΕΎطΎالنش 
- Δحري

 ϭ΃ التصرف
 ΕΎالصاحي
 Δالمصرفي

لϠعΎمϠين في 
 المصرف.

تϭجيه -
 العماء

- ΔركΎمش
العماء في 

Ϙت ΔيϠعم ϡدي
 Δالخدم

.Δالمصرفي 

 (ϮϬϬϭ)دار البركΔ، عمΎن،   تسϭيϕ الخدمΕΎ المصرفي΃"Δحمد محمϭد ΃حمد: " المصدر: 
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( ϡالشكل رقϭ-ϱ-:Δالمصرفي ΕΎخدمϠي لϘيϭضح المزيج التسϭالي يϭالم ) 

  ( ϡالشكل رق-- Δالمصرفي ΕΎخدمϠي لϘيϭالمزيج التس : ) 

 

 

 

 

 

ϱيدϠϘي التϘيϭالمزيج التس 

 المزيج التسϭيϘي المϭسع                                          

"، الطبعΔ " تسϭيϕ الخدمΕΎمحمϭد جΎسϡ الصمدعي ، ردينΔ عثمΎن يϭسف: المصدر: 

 .Ϯϯϱ، ص ϮϬϬϱالثΎنيΔ، دار المنΎهج لϠنشر ، عمΎن ، 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تϭزيع   السعر

 

 الترϭيج المنتج

       ΏنΎالج           ΔديΎالم Ώانϭالج 

 الشخصي        

 التϭزيعالسعر                         

 الترϭيج

                          ΔيϠالعم 

 اإداريΔ      المنتج             
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ΎϬتΎإستراتجيϭ ΎϬئصΎخص ،Δالمصرفي Δة الخدمΎرة حيϭني: مراحل دΎالث ΏϠالمط: 

ϱ΃ كΎئن حي تبد΃ بظϭϬره ϭتϘديمه لϠسϭ ϕϭتنتϬي  لكل نϭع من المنتجΕΎ دϭرة حيΎة مثل

بخرϭجه من السϭ΃ ϕϭ خدمΔ من تشكيΔϠ المنتجϭ ،ΕΎهن΃ ϙΎربع مراحل تمر بΎϬ دϭرة حيΎة 

 .1المنتج

-:Δالمصرفي Δة الخدمΎرة حيϭمراحل د :ΔليΎلمراحل التΎب ΎϬتΎخال حي Δتمر الخدم 

 (مرحΔϠ الظϭϬر:-

ϰϠع ΏϠن الطϭيك ΔϠفي هذه المرح  ΎϬنϭلك ΎϬاأفراد ب Δمعرف ϡضعيف لعد Δالمصرفي Δالخدم

جديدة ϭتطرح عϰϠ السϕϭ أϭل مرة، لذلϙ يركز عϰϠ اأنشطΔ اإعانيΔ بϬدف تعريف 

 ϡإستخدا ϰϠل عΎن اإقبΎل كΎسبيل المث ϰϠفع ،Ύائدهϭفϭ ΔدمϘالم Δالمصرفي ΔلخدمΎاأفراد ب

نطΏϠ من المصرف ΃ن يϘدϡ حماΕ الصراف اآلي ضعيف في بدايΔ تϘديمه لϠسϭ ϕϭلϘد 

 ϰإل ϡدهΎإرشϭ زΎϬهذا الج ϡإستخدا Δر اأفراد ب΄هميΎإخبϭ دف تعريفϬب Δاسعϭ Δإعاني

.ϡاإستخدا Δيϔ2كي 

-:ϭالنم ΔϠمرح ) 

تتميز هذه المرحΔϠ بتسΎرع مبيعΕΎ المنتج، حيث يزداد إدراϭ ϙمعرفΔ المستϠϬكين لϠمنتج 

تسΎرع ϭتنΎمي مبيعΕΎ المنتج يدفع الشركΕΎ التي لϡ تدخل ϭبΎلتΎلي إقبΎلϡϬ عϰϠ شرائه، إن 

 ϰفعل إل ΕΎل هذه الشركϭلحين دخϭ نه΃ ل، إاϭرة الدخϭكير بضرϔالت ϰبعد إل ϕϭالس

.Δقيϭس Δالمنتج المبتكر تتمتع بحص ΔحبΎالمبتكرة ص Δالشرك ϰϘتب ،ϕϭ3الس 

 

                                         

 .ϳϮ، صϮϬϬϴ" طبعϭ΃ Δلϰ، دار ϭائل، عمΎن،  التسϭيϕ المصرفي بين النظريϭ Δالتطبي΃ϕبϭ تΎيه صبΎح :"  -1
 .Ϯϰϱيϭسف، مرجع سبϕ ذكره، ص الصميدعي محمϭد جΎسϡ ، ردينΔ عثمΎن  -2
 .ϱϳ، ص ϮϬϬϬ"، الطبعΔ اأϭلϰ، دار البركΔ لϠنشر، عمΎن، تسϭيϕ الخدمΕΎ المصرفيΔ مدخل نظر΃ϱحمد محمϭد ΃حمد : "  -3
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 ( مرحΔϠ النضج ϭ΃ التشبع:-

ϕϭتشبع الس ΃يبد ΔϠن تصل  في هذه المرح΃ ϰإل ΕΎدة في المبيعΎتستمر الزيϭ ،لمنتج الجديدΎب

 ϕΎيزداد السبϭ ΔϠكبر في هذه المرح΃ Δبدرج ΔفسΎتشتد المنϭ ،ضΎϔفي اإنخ ΃تبد ϡث ،ΎϬتϭذر

بشتϰ الطر΃ϭ ،ϕهمΎϬ حرΏ اأسعΎر التي تكϠف  بين المنΎفسين عϰϠ سبϭ Ώاء العماء

ϭ المركز المΎلي الذϱ يتحمل نΕΎϘϔ الترϭيج كثيرا، ϭا يتحمϠه إا المنΎفس اأقϭى ϭ΃ ذ

.Δمعين ΕΎيه تحسينϠع ϱيجر ϭ΃ Ύمصرفي Ύلمصرف قد يعدل منتجΎف ،ΔليΎ1الم 

 ( مرحΔϠ اإنحدار:-

 ϱاأمر الذ Δر بسرعϭقد تتدهϭ ،ض بشكل مستمرΎϔفي اإنخ ΕΎالمبيع ΃تبد ΔϠفي هذه المرح

 ،ΕΎحذفه من خط المنتج ϭ΃ جΎقف اإنتϭت ϰإل ϱي΅د ϱقد ي΅دϭ حΎر اأربϭلمثل تتدهΎبϭ

 ΔϠيحدث في مرح ΎمϠخرى مث΃ ئر مرةΎر خسϭϬظ Δبداي ϰكبيرة إل Δبدرج ΕΎض المبيعΎϔإنخ

 ΏسΎد المنϭلكن في حدϭ ، Δيجيϭالتر ΎدهϭϬن تستمر في ج΃ ΔمنظمϠر المنتج، فيمكن لϭϬظ

.ΕΎمبيبعϠهذه 2ل ϰن تصل إل΃ ΎϬا ينبغي ل Δالمصرفي Δن الخدم΃ ΔϘيϘالحϭ دϭجϭإا ب ΔϠالمرح

3خدمΔ مصرفيΔ بديϭ΃ ΔϠ بΈجراء تعديل عϠيϭ ΎϬفΎϘ لمتطϠبΕΎ العماء المصرفين.
 

( ϡالشكل رقϭ-- Δالمصرفي Δة الخدمΎرة حيϭضح دϭالي يϭالم ) 

 

 

 

 

                                         

 .΃ϳϰبϭ تΎيه صبΎح محمد ، مرجع سبϕ ذكره، ص  -1
 .ϭϳϰ، ص ΎϮϬϭϬن، الصميدعي محمϭد جΎسϭ ϡردينΔ عثمΎن يϭسف: " تسϭيϕ الخدمΕΎ"، دار الميسر، عم -2

3- Sylvie de coussegues, :"  gestion de la banque" , ed dumond , paris, 1992, p 214. 
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(ϡالشكل رق-- Δالمصرفي Δة الخدمΎرة حيϭد :) 

 المبيعϭ ΕΎ اأربΎح

 

 

 النضج

 ΕΎالمبيع ϰمنحن 

 ϰحمنحنΎاأرب ϭالنم 

  ϡديϘالت 

 اإنحدار   الزمن

 

 المصدر:  

BADOC Michel :" marketing managementpour les sociétés 

financières" ,Edition d’oƌgaŶisatioŶ, paƌis, ϭϵϵϴ, p Ϯϱϲ. 

 :Δة الخدمΎرة حيϭئص مراحل دΎخص ) 

 Δة الخدمΎرة حيϭد ϡϭϬϔديمه يعتبر مϘت ϡت Ύمن خال م ϰϠع ϱϭتنط ΔيϠيϠداة تح΃ Δالمصرفي

:ΎϬمين نذكر منΎمن المض Δعϭ1مجم 

 ثل مرحΔϠ النم΃ ϭهϡ مرحΔϠ لϠبن΃ ϙن يطيل هذه المرحΔϠ لتحϘي΃ ϕقصϰ اأربΎح.*تم

                                         

"، حΎلΔ بنϙ الϔاحϭ ΔالتنميΔ الريϔي΃ ،ΔطرϭحΔ لنيل شΎϬدة دكتϭراه دϭلΔ في العϡϭϠ  دϭر التسϭيϕ في الϘطΎع المصرفيزيدان محمد: "  -1
 .ϳϯ، ص ϮϬϬϰ،- ϮϬϬϱاإقتصΎديΔ، جΎمعΔ الجزائر،
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* تمثل دϭرة حيΎة الخدمΔ المصرفيΔ نمϭذجϭ ΎضعيΎ يتϡ من خاله تϭضيح سϙϭϠ بعض 

Ύمل الذϱ يجدد بدايΔ دخϭل كل مرحΔϠ، الم΅شراΕ المرتبطΔ بΎلخدمΔ المصرفيΔ كحجϡ التع

كن صΎنع الϘرار من ϭضع طϭل الϔترة الزمنيΔ المستغرقΔ لكل مرحΔϠ ، كم΃ ΎنΎϬ تم

Δإستراتجي .ΔϠكل مرح ΔليΎمع فع ΏسΎتتن 

-)- :ϡديϘالت ΔϠئص مرحΎخص 

يج΃ Ώن تكϭن قصيرة جدا ϭتكϭن فيΎϬ الخدمΕΎ المصرفيΔ حΎدة التطϭير، ϭذلϙ حتϰ يتمكن 

 ϙ من المرϭر إلϰ المرحΔϠ اأسΎسيϭ Δهي مرحΔϠ النمϭ.البن

-)- :ϭالنم ΔϠئص مرحΎخص 

يج΃ Ώن تكϭن مدتΎϬ مرتبطΔ بخصΎئص الخدمΔ المصرفيΔ المϘدمϭ Δبرد فعل المنΎفسين، 

البنϙ عϰϠ إطΎلΔ مدتΎϬ مΎ دا΃ ϡنΎϬ ت΅دϱ إلϰ يعمل  ي عΎدة مΎ يزداد الطΏϠ عϠيΎϬ حيثϭالت

 ΕΎدة المبيعΎحزيΎلي اأربΎلتΎبϭ. 

 خصΎئص مرحΔϠ النضج: -(-

يج΃ Ώن تكϭن مدتΎϬ طϭيΔϠ نسبيϱ΃ ،Ύ يكϭن لϠخدمΔ المصرفي΃ Δكثر شϬرة ϭإستϘرار في 

 ΏϠالط ΔϠϘل Δقيϭالس ΎϬحصت ϰϠظ عΎϔترة الحϔفي هذه ال ϙϭل البنϭΎتحϭ ،ΎϬمل بΎالتع ϡحج

.Δهذه الخدم ϰϠع 

 :خصΎئص مرحΔϠ اإنحدار -(-

مدتΎϬ قصيرة نسبيΎ، تتΎϘدϡ فيΎϬ الخدمΔ المصرفيΔ، يتطΏϠ من إدارة التسϭيϕ  يج΃ Ώن تكϭن

في البنϙ إقصΎئϭ ΎϬمن المزيج الخدمي، ϭ΃ العمل عϰϠ إضΎϔء تغييراΕ عϠيϭ ΎϬإعΎدة 

Δالمصرفي ϕϭفي الس ΎϬطرح .ΎϬتΎرة حيϭفي د ϰلϭاأ ΔϠجديدة من المرح Δكخدم ΃1لتبد 

                                         

 .ϳϱزيدان محمد، نϔس المرجع السΎبϕ، ص  -1
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ϯϭفي د ΔيϘيϭالتس ΕΎاإستراتجي )Δالمصرفي Δة الخدمΎرة حي 

 ( المϭالي:--الجدϭل رقϡ )*ϭيمكن إجمΎلΎϬ في 

( ϡل رقϭجد--:Δالمصرفي Δة الخدمΎرة حيϭفي د ΔيϘيϭالتس ΕΎاإستراتجي :) 

 اإنحدار النضج النمϭ التϘديϡ البيΎن
ϭ΃ا: 

الخصΎئص 
ΕΎالمبيع 

Δضϔع بمعدل  منخϔترت
 كبير

ترتϔع بمعدل 
بطيء ϭتصل 

ΔمϘال 

تنخϔض 
ΕΎالمبيع 

 منخϔضΔ لϠعميل منخϔضΔ لϠعميل متϭسطΔ لϠعميل مرتϔعΔ لϠعميل التكΎليف
 تنخϔض ترتϔع ترتϔع نسبيΎ سΎلبΔ اأربΎح
 المت΄خرϭن اأغϠبيϭ΃ Δائل المتبنين اإبتكΎريϭن العماء

 يϘل العدد يستϘر العدد يتزايد العدد عددهϡ قϠيل المنΎفسϭن
ثΎنيΎ: اأهداف 

ΔيϘيϭالتس 
 ϕϠخ ϙاإدرا
 ΔلخدمΎب

Δالمصرفي 

زيΎدة الϘدرة 
ΔفسيΎالتن 

زيΎدة اأربΎح 
 ϰϠع ΔفظΎالمحϭ
 المركز التنΎفسي

تϠϘيل التكΎليف 
ϭإحتمΎل حذف 

 Δالخدم
Δالمصرفي 

 Δإستراتجي :ΎلثΎث
 المزيج التسϭيϘي

 Δخدم ϡديϘت
Δرئيسي 

تϘدي΃ ϡشكΎل من 
Δالخدم 

 ΔريΎر تجΎسع΃
΃ϭشكΎل متعددة 

Δمن الخدم 

من حذف ΃نϭاع 
 ΕΎالخدم

 Δالمصرفي
Δϔالضعي 

التكΔϔϠ+ هΎمش  التسعير
 الربح

التمكن من 
 ϕϭالس 

ϭضع سعر 
 ΔϬاجϭلم
ΔفسΎالمن 

تخϔيض السعر 
ϭالخرϭج من 

ϕϭالس 
تϭزيع إنتΎϘئي  التϭزيع

 في فرϭع محددة
تϭزيع شΎمل في 

 كل الϔرϭع
تϭزيع شΎمل 

 بدرج΃ Δكبر 
 تϭزيع إنتΎϘئي

تكثيف اإعان  اإعان
 Δكبيرةبدرج 

زيΎدة تكثيف 
 اإعان

تϠϘيل اإعان ϭ΃  تركيز اإعان
 التϭقف

ΕΎبكثرة  تنشيط المبيع ϡتستخد
 Δلتشجيع تجرب

 Δالخدم
 Δالمصرفي 

تϘل إلϰ الحد  تزيد تϘل 
ϰاأدن 

زيدان محمد: "دϭر التسϭيϕ في الϘطΎع المصرفي " حΎلΔ بنϙ الϔاحϭ ΔالتنميΔ الريϔيΔ،  المصدر:
 .ϭϮϲص  ΃ϮϬϬϰ-ϮϬϬϱطرϭحΔ لنيل شΎϬدة دكتϭراه دϭلΔ في العϡϭϠ اإقتصΎديΔ، جΎمعΔ الجزائر، 
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Δالمصرفي Δير الخدمϭتط Δلث: إستراتجيΎالث ΏϠالمط 

 1ير خدمΎته المصرفيϭ Δهي كمΎ يϠي:تطϭيعتمد البنϙ عϰϠ العديد من اإستراتجيΕΎ في -

-  :ϕϭير السϭتطϭ Δتنمي Δير إستراتجيϭبتط ϙالبن ϡΎقي ϰϠع Δترتكز هذه اإستراجيϭ

برنΎمج لخدمΎته يمكن من خاله إشبΎع حΎجϭ ΕΎرغبΕΎ قطΎعΕΎ جديدة من الزبΎئن من 

 خال :

ϕ جغرافيΔ جديدة يسبϕ قيϡΎ البنϙ بتϭسيع ϭتدعيϡ شبكΔ تϭزيعيΔ لخدمΎته، لتصل إلϰ منΎط-

،ΎϬمل فيΎالتع 

-  ΕΎϔاصϭير مϭئن من خال تطΎجديدة من الزب ΕΎئϔته لΎخدم ΔذبيΎدة جΎبزي ϙالبن ϡΎقي

جديدة في الخدمΔ المϘدمϭ Δتكثيف الحماΕ الترϭيجيΔ بϬدف تعريف الزبΎئن فضا عن 

 الزبΎئن الحΎليين.

- :ϕϭالس ϕإخترا Δترتكز هذه اإستراتجي إستراتجيϭ هϠمΎتع ϡدة حجΎبزي ϙالبن ϡΎقي ϰϠع Δ

، ϭهذه اإستراتجيΔ تتطΏϠ من البنϙ زيΎدة مختϠف من خدمΎته الحΎليΔ في السϕϭ الحΎلي

 جϭϬد التسϭيϘيΔ بϬدف:

-،ΔليΎالح Δالمصرفي ΕΎخدمϠل ϡϬإستخدام Εدة معداΎزي ϰϠع ϙبنϠليين لΎئن الحΎتشجيع الزب 

 نΎفسΔ لشراء خدمΕΎ البنϙ،محϭΎلΔ جذϭ ΏإستϘطΏΎ زبΎئن البنϙϭ الم -

- .ϙبنϠل ΔليΎئن الحΎس الزبϔن بنϭϔبين يتصϘئن المرتΎجديدة من الزب ΕΎفئ Ώجذ ΔلϭΎمح 

- :ΔليΎالح ΕΎتحسين الخدمϭ الجديدة ΕΎير الخدمϭتط Δإستراتجي Δتركز هذه اإستراتجيϭ

ϡ حΎجΕΎ خدمΕΎ مصرفيΔ جديدة ϭ΃ تعديل الخدمΕΎ الحΎليΔ لتاءعϰϠ قيϡΎ البنϙ بتطϭير 

 Ύئن، كمΎالزب.ΔليΎالح Δالمصرفي ΔخدمϠجديدة ل ΕΎف إستخدامΎكتشΈب ϡϭϘنه ي΃ 

                                         

 .Ϯϱϯمحمϭد جΎسϡ الصميدعي، ردينΔ عثمΎن يϭسف ، مرجع سبϕ ذكره، ص  -1
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ϭترتكز هذه اإستراتجيΔ عϰϠ قيϡΎ البنϙ بتطϭير خدمΕΎ مصرفيΔ  إستراتجيΔ التϭزيع: -

مΎ تكϭن هذه الخدمΕΎ خΎرجيΔ عϰϠ نطϕΎ الخدمΕΎ الم΄لϭفΔ جديدة في ΃سϭاϕ جديدة ϭعΎدة 

 1لϰ تϭسيع خطϭط الخدمΔ الجديدة.ϭكم΃ ΎنΎϬ تتطرϕ إ

 (ϡل رقϭالجدϭ-Δالمصرفي ΕΎير الخدمϭلتط ΕΎاإستراتجي ΕراΎالخي Δفϭϔمص :) 

 الزبΎئن 
ΕΎالخدم 

 جدد حΎليϭن

ΔليΎح ϕϭالس ϕإخترا Δير  إستراتجيϭتط Δإستراتجي Δالخدم
 الجديدة

إستراتجيΔ تنميΔ السϕϭ  جديدة 
 ϭتϭسيعه

 ΕΎسع الخدمϭت Δإستراتجي
 الجديدة

 

محمد جΎسϡ الصميدعي، ردينΔ عثمΎن يϭسف: التسϭيϕ المصرفي" دار المنΎهج، المصدر:

 .Ϯϱϰ -Ϯϱϱ، ص ϮϬϬϱعمΎن ، 

إن التحرϙ بΈتجΎه إستراتجيΔ التمييز يتطΏϠ بΎلضرϭرة تطϭير إستراتجيΔ التمييز:  -

غراض منتجΕΎ مصرفيϭ ΔاضحΔ المعΎلϭ ،ϡتكϭن مϭجΔϬ إلϰ قطΎعΕΎ سϭقيΔ مختΎرة، ϭأ

 Εذا ΎرهΎإختي ϡالتي ت ΕΎمن الخدم Δعϭذا سيت΄لف من مجمϬهر منتج كϭن جΈف Δيجيϭتر

 ΔيϠتمييز المنتج المصرفي في عم Δإستراتجي ϕافϭدف، إن تϬع المستΎطϘلΎطيدة بϭ Δعاق

تϠϘيص نطϕΎ الخدمΕΎ المϘدمΔ، إذا مΎ كΎن التركيز عϰϠ قطΎعΕΎ سϭقيΔ محدϭدة جدا 

Ύء عن الخدمΎإستغنΎليف، فΎيص التكϠϘعد في تΎيس ΔϠالص Δعديم ϭ΃ Δريϭغير الضر Ε

ϭيمكن الخدمΔ المϠϘصΔ من التنΎفس سعريΎ في السϭ ϕϭكبديل يستطيع البن΃ ϙن يϭجه طΎقته 

ϭإمكΎنيΎته إلϰ قطΎعΕΎ سϭقيΔ متعددة في نϔس الϭقϭ ،Εفي هذه الحΎلΔ فΈن تمييز المنتج ا 

                                         

 .ϮϱϯينΔ عثثمΎن يϭسف، مرجع سبϕ ذكره، ص محمϭد حΎسϡ الصميدعي، رد -1
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 ΏϠالميتط Δالخدم ϡΎيص نظϠϘرة تϭلضرΎب Ώϭص ΕΎنيΎاإمكϭ ΕΎقΎجيه الطϭن ت΃ إا ΔدمϘ

ΕΎبϭالصعϭ كلΎمن المش ϭϠاحد ا يخϭ في آن ΔϔϠمخت Δقيϭس ΕΎعΎ1قط 

 ϭ*2من اإستراتجيΕΎ الرئيسيΔ المتعΔϘϠ بΎلخدمΕΎ المصرفيΔ يϭجد:

- ،Δالمصرفي ΕΎالتبسيط في الخدم ϭ΃ يعϭالتن Δدرج 

-  ΕΎالمنتج ϰإل ΔلنسبΎقف المنتج المصرفي بϭم Δعϭدة، مجمϭالجϭ السعر ،ΔفسΎالمن

 الخدمΕΎ اأخرى،

- Δالمصرفي ΕΎير الخدمϭتط، 

 التصرفΕΎ اإستراتجيΔ المصΎحبΔ لدϭرة حيΎة المنتج، -

 قيΎدة السϡ΃ ϕϭ التبعيΔ لبنϙ آخر،  -

- ϕϭع معين في السΎقط ϰϠالتركيز ع. 

 

 

 

 

 

 

                                         

، ϮϬϬϰهϭارϱ معراج، " ت΄ثيراΕ السيΎسΕΎ التسϭيϘيΔ عϰϠ تطϭر الخدمΕΎ المصرفيΔ في البنϙϭ التجΎريΔ "، مذكرة دكتϭراه، جΎمعΔ الجزائر،  -1
 .ϭϮϳص

2- ،ϕبΎس المرجع السϔن ،"ϕالتطبيϭ Δالمصرفي بين النظري ϕيϭيه: " التسΎت ϭب΃ ح محمدΎص  صبϭϬϲ. 
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 :ΔصΎـϠالخ 

 ΕΎيئϬال ΏϠغ΃ ΕϠجع Δهمي΃ Δالمصرفي ΕΎالخدمϭ ΔحداثϠن ل΃ صلϔص في هذا الϠمن المستخ

ϭالمصΎلح المختصΔ بΎϬ في جميع الم΅سسΕΎ تϭلي إلي΃ ΎϬهميΔ كبرى ϭالذϱ يشمل جميع 

 ΔديΎاحي اإقتصϭبـ: الن ϙذلϭ 

اإبتكΎر  إستجΎبΔ البنϭ ϙϭالمعΎرف بΈعتبΎره΃ Ύكثر الم΅سسΕΎ إهتمΎمΎ بΎلحداثΔ من خال-

 ϭالتطϭير،

-  Δدل΃ ϰϠع ϰيبن ϱي الذϠϘط العΎج النشΎتحديد لنتϭ رصد ΎϬن΃ ϰϠع Δالمصرفي Δتعتبر الحداث

،ΕراΎلدة اإبتكϭم ΔميϠع 

-  ϡعماء، دعϠالمتجددة ل ΕΎبϠمتطϠل ΎϬاكبتϭجل م΃ من Δالمصرفي ΕΎير الخدمϭفي تط ϡهΎتس

 ،ϙبنϠفسي لΎالمركز التن 

-  Δن الخدم΃ن Δالمصرفي ϱدΎط مΎلعمائه، شϭ من طرف المصرف ϡدϘم 

 الخدمΔ المصرفيΔ مصدر لربح البنϭ ϙإشبΎع رغبΕΎ العميل. -

 تϘديϡ مزيج خدمي ذϭ جϭدة ترقϰ إلϰ تطϠعΎتϭ ، ϡϬهذا بتحϘيϕ منϔعΔ لϠطرفين. -

 

 



 

 

 

 

 

 الϔصل الثΎني:

ΔريΎالتج ϙϭالبن ΕΎبين خدم ΔفسΎالمن 

Δالبنكي ΔفسΎل: المنϭالمبحث اأ 

ΔريΎالتج ϙϭبنϠل ΔفسيΎير الميزة التنϭتطϭ ΏΎإكتس Δهمي΃ :نيΎالمبحث الث 

 ΔريΎالتج ϙϭالبن ΔفسيΎتن ϕيϘالمصرفي الحديث في تح ϕيϭالتس Δلث: عاقΎالمبحث الث 
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ΔريΎالتج ϙϭالبن ΕΎبين خدم ΔفسΎني: المنΎصل الثϔال 

 : تمϬيد

تسعϰ الم΅سسΔ اإقتصΎديΔ في ظل المتغيراϭ ΕالتحϭاΕ الحΎليΔ إلϰ تحϘيϕ الϬدف 

 ϱالذ ϱهرϭالج.ϕϭفي الس Δكبر حص΃ ϰϠل عϭالحص ϭهϭ هϠج΃ من Εجدϭ 

 ϡϭϬϔم ϰل إلϭصϭالϭ مينΎϬئن الΎكبر من الزب΃ عدد Ώهذا اأمر ا ي΄تي إا من خال كسϭ

 Δϔظيϭ هيϭ ا΃ ΎϬبذات ΔئمΎق Δϔظيϭ إا من خال ϡهذا ا يت ϕϘن تح΃ حيث "ϙϠن مϭالزب"

التي تميز البنϙϭ يطرح عدة  التسϭيϕ، أن تصϭر سيΎسΔ تسϭيϘيΔ تتمΎشϭ ϰالخصΎئص

 ϕيϭل التسΎإدخ Δهمي΃ رϬتظϭ ،المصرفي ϕيϭالتس Ύهرهϭتمثل في ج ϡلΎى معϭمست ϰϠع

 ϰϠخرى ع΃ ΔϬهذا اأمر يعتمد من جϭ .ϙبنϠل ΔفسيΎميزة تن ϕيϘتح ΏنΎمن جΔصΎخ ϙϭالبن

ΔϬ جمختϠف الϭϘى التنΎفسيΔ المحيطΔ بΎلبنϭ ϙعϰϠ مختϠف اإستراتجيΕΎ التي تتبعΎϬ من 

΃خرى ϭنظرا أهميΔ الدϭر الذϱ تϠعبه المنΎفسΔ البنكيΔ في تطϭير ϭتϔعيل الϘطΎع البنكي في 

الϔصل عϰϠ المنΎفسΔ بين خدمΕΎ البنϙϭ التجΎريΔ، الجزائر، إرت΄ينΎ تسϠيط الضϭء في هذا 

من ΃جل الكشف عن ϭضعيΔ المنΎفسΔ البنكيΔ في المبحث اأϭل ϭسنتطرϕ في المبحث 

التسϭيϕ المصرفي في إكتسϭ ΏΎزيΎدة الϘدرة التنΎفسيΔ لϠبنϭ ϙϭكمبحث  الثΎني عن دϭر

.ϙϭبنϠل ΔفسيΎدرة التنϘال Δتنميϭ ΏΎالمصرفي في إكتس ϕيϭثر التس΃ϭ Δعاق ϰإل Ύلث ترقنΎث 
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 لمبحث اأϭل:   المنΎفسΔ البنكيΔا

الدϭر عϰϠ  يϠعΏ الϘطΎع البنكي دϭرا كبيرا في النϭϬض بΈقتصΎديΕΎ الدϭل، ϭيتϭقف هذا

مدى فعΎليϭ Δتطϭر هذا الϘطΎع، حيث يعد اأداء الϔعΎل أϱ قطΎع بنكي ΃داة مϬمΔ لتعزيز 

 ΕΎجيΎح Δلتغطي Δريϭالضر ΕراΎاإستثم ΏΎطϘإست ϰϠعد عΎنه يس΃ Ύكم ،Δالمستدام Δالتنمي

.ΔيϠالمح Δالتنمي 

البنكيϭ ΔسيΎ  ΔϠفسϭΔترتبط فعΎليΔ الϘطΎع البنكي بمدى ϭجϭد المنΎفسΔ فيه، حيث تعتبر المن

 ΕΎدة الخدمϭى جϭالرفع من مستϭ ،ع بنكيΎقط ϱأ ΔفسيΎدرة التنϘلتعزيز ال ΔمΎه

 ϭالمنتجΕΎ البنكيΔ المϘدمΔ فيه.

 منΎفس΃ϭ ΔثرهΎ عϰϠ النشΎط البنكيالمطΏϠ اأϭل : مΎهيΔ ال

:Δالبنكي ΔفسΎتعريف المن) 

ϭ΃ السΎبϕ لϭϠصϭل إلϰ هدف مΎ، ، يرتبط لϔظ المنΎفسΔ بشكل عϡΎ بΎلتنΎفس عϰϠ شيء معين

 Δيه المزاحمϠتم ϙϭϠس ϭ΃ ΔميكيΎدين ΔيϠعم " ΎϬن΃ ϰϠع ΔفسΎسميث المن ϡيعرف آدϭ

،" ΔديΎفس  1اإقتصΎالتنϭ ،ΔديΎاإقتص ΕΎبين الم΅سس ϕΎالسب ϙذل Ύهن ΔلمزاحمΎصد بϘيϭ

ϱدΎل إقتصΎمج ϱ΃ يه فيϠالسيطرة عϭ ϕϭالس ϕإخترا ϰϠع. 

Δ: " ب΄نΎϬ عبΎرة عن عمϠيΔ تϬدف إلϰ تحϘيϕ الϔعΎليΔ، الحركيΔ كمΎ يمكن تعريف المنΎفس

جϭدة  ϭالتنميΔ في ϱ΃ قطΎع إقتصΎدϭ ،ϱهذا من خال اأسعΎر ϭالتطϭر ϭرفع من

، ϭيبين هذا التعريف إيجΎبي΃ ΕΎخرى لϠمنΎسΔϔ، إذ ΃نΎϬ تسΎهϡ في تحϘيϕ 2المنتجΕΎ...الخ "

ΔليΎعϔال .ϱدΎع اإقتصΎطϘفي ال 

                                         

1
- Laurence scialom : « économie bancaire », Edition la découverte, paris 1999,p25.  

2
- Hamidouche Fouzia : « analyse de la ĐoŶĐuƌƌeŶĐe daŶs l’iŶdustƌie ďaŶĐaiƌe ĐoŵpaƌtiŵeŶt du ĐƌĠdit 

bypothécaire » ŵĠŵoiƌe fiŶ d’Ġtudes eŶ vue de l’oďteŶiƌ du diplôme de magister non publié école supérieur de 

commerce alger,2001-2002, p6   
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نن΃ Ύن نستنتج من خال هذه التعΎريف ب΄ن " المنΎفسΔ البنكيΔ عبΎرة عن عمϠيϭ ΔبΎلتΎلي يمك

.ΎϬل ΔϠبدي ΕΎمنتج ϭ΃ ،Δبنكي ΕΎمنتج ϡدϘالتي ت ΕΎمن الم΅سس Δعϭكه مجمϠتصرف تس ϭ΃ 

ϭالϬدف من هذا التصرف هϭ التسΎبϕ لϠحصϭل ع΃ ϰϠكبر حصΔ من السϕϭ البنكي، بحيث 

من العماء لصΎلحϭ ،ΎϬيتجسد هذا التنΎفس من خال تسعϰ كل م΅سسΔ إلϰ ج΃ ΏϠكبر عدد 

 ،ΔليΎالع Ύجيϭلϭل التكنΎإستعمϭ ليفΎيض التكϔتخϭ ،ΕΎدة المنتجϭكتحسين ج Εاϭد΃ عدة

 ϭحسن معΎمΔϠ العماء...الخ.

:ϱدΎط اإقتصΎالنش ϰϠع ΔفسΎثر المن΃ ) 

قتصΎد بشكل لϠمنΎفسΔ آثΎر إيجΎبي΃ϭ ،Δخرى سϠبيΔ عϰϠ الϘطΎع البنكي بشكل خΎص، ϭاإ

:ϡΎع 

-:ΔبيΎر اإيجΎاأث ) 

 1من بين هذه اأثΎر مΎ يϠي:

 إنخΎϔض ΃سعΎر الخدمΕΎ البنكيΔ المϘدمΔ لϠعماء، -

- ،ΎϬديمϘءة تΎϔدة كΎزيϭ ،Δالبنكي ΕΎدة الخدمϭتحسين ج 

 إبتكΎر ϭإستحداث خدمΕΎ مصرفيΔ جديدة. -

 ( اأثΎر السϠبيϭ :ΔمنΎϬ مΎ يϠي:-

زيΎدة التكϭ ΔϔϠالمصΎريف المΎليΔ بΎلنسبΔ لϠبنϭ ،ϙϭهذا نΎتج عن الرفع من معداΕ الΎϔئدة -

 ΏϠيج،بغرض جϭريف الترΎمصϭ ،دعينϭ2الم 

 

                                         

 .ϭϲϳ، ص ϭϵϵϴ-ϭϵϵϵ"، دار النϬضΔ العربيΔ، مصر،  إدارة البنϙϭ التجΎريΔمصطϰϔ عبد الرحمن إبتΎϬج: " -1
2
- Mikdashi Zuhayr : "les ďaŶƋues à l’ğƌe de la ŵoŶdialisatioŶ", Economies, paris 1998, p214.  



 ثاني                                                المنافسΔ بين خΪماΕ الΒنوϙ التجاέيΔ الفصل ال  

 

 
54 

- Εاϭالعمϭ ضϭرϘال ϰϠئدة عΎϔال Εيض في معداϔتج عن التخΎالن ،Εض اإيراداΎϔ1.إنخ 

 لثΎني:   ΃نϭاع المنΎفسΔ البنكيΔالمطΏϠ ا

ع ΃ϭشكΎل لϠمنΎفسΔ بين البنϙϭ التجΎريϭ ،ΔتختϠف هذه اأنϭاع حسΏ الطريΔϘ، هنϙΎ عدة ΃نϭا

:ϕϭالس ΔلΎح Ώحس ϙكذلϭ 

-:ΔفسΎالمن ΔϘطري Ώحس 

 Δخرى غير سعري΃ϭ ،Δسعري ΔفسΎقسمين من ϰإل ΔلΎفي هذه الح ΔفسΎالمن ϡسϘتن 

--:Δالسعري ΔفسΎالمن 

ϰفسين إلΎفي سعي المتن ϰϠتتجϭ ،السعر ϰϠهي ترتكز عϭ  ϕϭكبر في الس΃ حصص Ώكس

 ϕϠيتع Ύفيم ϙذلϭ ،رΎيض اأسعϔتخ ϕالبنكي عن طري Δضϭرϔائد المϭϔلΎب ϭ΃ ΕاϭلعمΎمثا ب

 Δحϭائد الممنϭϔر الΎسع΃ الرفع من ϕعن طري Ύيض΃ ΔفسΎن هذه المنϭتك Ύض، كمϭرϘال ϰϠع

 عϰϠ الϭدائع.

-- :Δغير السعري ΔفسΎالمن 

بΈستعمΎل ϭسΎئل ΃خرى كΎإعان ϭالترϭيج لϠخدمϭ ΕΎهي ا ترتكز عϰϠ السعر، بل تكϭن 

.ϡϬدف جذبϬعماء بϠل Δفير الراحϭت ϰϠكذا العمل عϭ ،ΎϬدتϭجϭ ΔدمϘالم 

 ϙϭالبن ΎϬϠن تستعم΃ يمكن ΔϘحسن طري΃ هيϭ ،ΔليΎكثر فع΃ Δغير السعري ΔفسΎتعتبر المنϭ

 2لϠتنΎفس عϰϠ جΏϠ العماء.

 

 

                                         

1-  " :ϕرΎد طΎل حمΎعبد العϙϭالبن Δخصخصϭ جΎنشر، ص إندم Δن سنϭبد ،Δاإسكندري ،ΔمعيΎالدار الج ، "Ϯϭϵ- ϮϮϬ. 
2 " ϕرΎد طΎل حمΎعبد العΔليΎالم ϕراϭسي لأΎاأسϭ نيϔيل الϠمصر، التح ،ΔمعيΎالدار الج ،"ϮϬϬϬ ص ،ϲϬ. 
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Ϯ-  :ϕϭالس ΕاΎح Ώحس 

رئيسيΔ يمكن ΃ن ت΄خذهΎ المنΎفسΔ بشكل عϡΎ، حسϭ ΏضعيΔ السϭ ϕϭعدد هن΃ ϙΎربع ΃شكΎل 

.Ύيض΃ البنكي ϕϭالس ϰϠل عΎهذه اأشك ϕتنطبϭ ،ين فيهϠمΎالمتع 

-- :)ΔϠمΎالك ( ΔمΎالت ΔفسΎالمن 

 ΔلΎهذه الحϭ ،ن الجددϭالكاسيكي ΎϬء بΎج ،)ϰϠمث( ΔليΎمث Δنظري ΔمΎالت ΔفسΎالمن ΔلΎتعتبر ح

 ϕϘدرة التحΎهي ن.ΔديΎة اإقتصΎفي الحي 

-:ΎϬئص نذكر منΎمن الخص Δعϭمجم ϕϭد السϭتس Ύعندم ،ΔفسΎع من المنϭيتشكل هذا النϭ1 

في  –بحيث ا يمكن  ϭجϭد عدد كبير من المتعΎمϠين في السϕϭ ) بΎئعين ϭمشترين( : -

ΔلΎا -هذه الح Ύكم ،ϕϭفي الس ΕΎالمنتج ΕΎمن الكمي ΔϠضئي Δيمكن الت΄ثير  عرض إا كمي

، معطϰكث يسϭد السϕϭ في هذه الحΎلΔ سعر ϭاحد يϘبϠه كل منتج في سعر المنتϭج حي

  ϭيكϭن هذا السعر مسϭΎيΎ لإيراد الحدϭ ϱاإيراد المتϭسط، حيث:

 

 

 

 (يعني التغير ∆)       

- ϕϭفي الس Δضϭالمعر ΕΎالخدمϭ عϠسϠل ϡΎثل التΎالتمϭ نسΎج التجϭن المنت΃ بحيث :

 ϙنظرا لذلϭ ،ئع آخرΎج بϭثل لمنتΎممϭ ϕبΎمط ϭئع )منتج( هΎب ϱ΃ ض من طرفϭالمعر

 بϭϬيΔ المنتج. -في هذه الحΎلΔ -فΎلمستϠϬكϭن ا يϬتمϭن

                                         

1
- Hamidouche Fouzia, op cit, p7. 

الثمن∗الكميΔاإيراد المتϭسط:    
ΔالكميΔعΎلي المبΎإجم

 

: ϱياإيراد الحدϠاإيراد الك ∆
مبΎعΔال  Δفي الكمي ∆ 
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-  Δحري: ϕϭج من السϭالخرϭ لϭالدخ  ΕΎمن طرف الم΅سس ΕΎبϘع ϱ΃ جدϭبحيث ا ت

 ϱ΃ جدϭا ت Εقϭس الϔفي نϭ ،ϕϭسϠجديدة ل ΕΎل م΅سسϭدخ ϕقد تعي ،ΔعΎلصنΎب ΔϠمΎالع

 حϭاجز ΃مϡΎ الم΅سسΕΎ لϠخرϭج من السϕϭ، إذا كΎن اإنتΎج غير مربح.

- :)ϕϭالس ΔفيΎϔش ( ϕϭف السϭبظر ϡΎالت ϡϠالع 

 1منتج ϭ΃ مستϙϠϬ يتϭفر عϰϠ كل المعϭϠمΕΎ المعرϭض΃ϭ ΔسعΎرهΎ. بحيث ΃ن كل

يعتبر اإحتكΎر الحΎلΔ النϘيضΔ لحΎلΔ المنΎفسΔ التΎمϭ ،Δهϭ يتميز بΈنϔراد  اإحتكΎر: --

 ϭ΃ ΔعϠذه السϬل Δبدائل قريب ϙΎن هنϭبحيث ا تك Δمعين Δخدم ϭ΃ ΔعϠج سΎاحد إنتϭ منتج

،Δبل عدد كبير م الخدمϘفي حين ي.Δالخدم ϭ΃ ΔعϠشراء هذه الس ϰϠكين عϠϬن المست 

-- :ΔϠϘال ΔفسΎمن 

من البنϙϭ الضخمΔ عϰϠ حصص كبيرة من السϭ ،ϕϭيϡϭϘ عدد قϠيل هي الحΎلΔ التي يسيطر 

 ΔفسΎع من المنϭهذا الن- ΎسΎس΃-  مدى سيطرة ϰϠع ،Ύم ΔعΎصن ϰϠع ΕΎعدد من الم΅سس

 السϕϭ.بغض النظر عن عدد الم΅سسΕΎ المϭجϭدة في 

-- :ΔريΎاإحتك ΔفسΎالمن 

تعتبر هذه الحΎلϭ ΔسيطΎ بين المنΎفسΔ التΎمΔ من جϭ ،ΔϬاإحتكΎر من ج΃ ΔϬخرى، ϭتتميز 

 المنΎفسΔ بمΎ يϠي:

ϭجϭد عدد كبير من المنتجين في السϕϭ، فϔي حΎلΔ السϕϭ البنكي يكϭن هنϙΎ عدد كبير  -

،ϙϭمن البن 

- ،ϕϭج من السϭالخرϭ لϭالدخ Δحري 

                                         

1
- Hamidouche Fouzia, op cit, p7. 
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-  ΎϬلبعض Δن بدائل قريبϭتك ΎϬن΃ من ϡلرغΎب ،ΎϬعن بعض ΕΎالخدم ϭ΃ ΕΎتميز المنتج

 البعض،

- Δالمنتج Δالكميϭ ،رΎفي اأسع ϡالتحك ϰϠدرة عϘع من الϭجين بنΎ1.تمتع المن 

ϭمنه يمكن ΃ن نϭϘل ΃ن المنΎفسΔ هي عنصر ΃سΎسي في نظϡΎ السϭ ϕϭهي تشمل جميع 

΃ س المنتجϔالتي تنتج ن ΕΎالم΅سس.ΔϠبدي ΕΎمنتج ϭ 

 ( ϡالشكل رقϭϬϳ:ΔفسΎهداف المن΃ ضحϭي ) 

 ( ΃هداف المنΎفسΔالشكل ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

                                         

1-  ،Δاإسكندري ،ΔمعيΎد الجزئي"،  الدار الجΎفي اإقتص ΔدمϘم " :ϱزϭد محمد فϭالسع ϭب΃ ،يثي محمدϠي الϠعϮϬϬϬ ص ،Ϯϱϳ،ϯϮϭ. 

ϕϭدة السΎقي 

ϭالنم 

Ώالضرائ 

 البΎϘء

ΕدراΎيج الصϭتر 

إستϘرار معدل زيΎدة 

ΕΎالمبيع 

 التجديد ϭالتطϭير

ϙرΎالجم 

ΔعيΎاإجتم Δليϭ΅المس 

ϙϠϬالمست ΔيΎحم 

 اإبتكΎر

ΔجيΎتحسين اإنت 

 اإستثمΎر اأجنبي المبΎشر

Δمϭالحك ΔسΎسي 

ϕϭالس ΔجيΎتحسين إنت 
 تعظيϡ اأربΎح

حل مشΎكل المستثمرين 

ϭالمϭزعين

 سعر الصرف

 تحسين مركز التنΎفس

 ΃هداف 

ΔفسΎالمن 

 التϭسيع ϭاإنتشΎر
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، الجΎمعΔ، اإسكندريΔشبΏΎ النجΎر فريد: المنΎفسϭ Δالترϭيج التطبيϘي"، م΅سسΔ المصدر: 

ϮϬϬϬ ص ،ϭϱϳ. 

:)ΔريΎالتج ϙϭبين البن ΔفسΎالمن Εاϭد΃( ئلΎسϭ :لثΎالث ΏϠالمط 

البنϙϭ التجΎريΔ فيمΎ بينΎϬ، هϭ جذϭ Ώكس΃ Ώكبر إن الϬدف اأسΎسي الذϱ تتنΎفس من ΃جϠه 

Ύاء كϭعدد ممكن من العماء، س ϭ΃ دائع )المدخرينϭال ΏΎصح΃ ن ه΅اء العماء من

المϭدعين(، ϭ΃ من طΎلبي الϘرϭض )المستثمرين(. ϭمن ΃جل الϭصϭل إلϰ هذا الϬدف، 

 Εاϭمن اأد Δعϭمجم ϙϭتستعمل البن Ύفيم Ύيمكن حصره ،ΎϬمن خال ϡئل التي يتΎسϭالϭ

 1يϠي:

 ر΃س المΎل:-

المتΎنΔ المΎليΔ لϠبنϭ ،ϙدرع ϭاقي لϠمϭدعين من يعتبر ر΃س المΎل بΎلنسبΔ لϠبنϙ م΅شر لمدى 

مخΎطر سϭء اإدارة ϭالتϭظيف، فكϠمΎ كΎن ر΃س مΎل البنϙ كبيرا كϠمΎ زادΕ ثΔϘ الجمϭϬر 

ϭالعماء في هذا البنϭ ،ϙكϠمΎ زاد إقبΎلϡϬ عϰϠ التعΎمل معه، لذلϙ تتنΎفس البنϙϭ عϰϠ زيΎدة 

 نسΏ ر΅ϭس ΃مϭالΎϬ من ΃جل كسΏ ثΔϘ العماء.

 السعر: -

 في المجΎل البنكي، تظϬر المنΎفسΔ عن طريϕ السعر فيمΎ يϠي:

، بحيث تتنΎفس البنϙϭ عϰϠ رفع هذه اأسعΎر من ΃جل إغراء ΃سعΎر الΎϔئدة عϰϠ الϭدائع-

،ΎϬلدي ϡϬالϭم΃ يداعΈر المدخرين بϭϬجم 

-  ϰدن΃ ϰر إلΎيض هذه اأسعϔبتخ Ύفس هنΎن التنϭيكϭ :ضϭرϘال ϰϠئدة عΎϔر الΎسع΃ Δنسب

 ممكنΔ من ΃جل تشجيع المستثمرين عϰϠ اإقتراض،

- ،ΔيϭنΎالث Δالبنكي ΕΎالخدم ϰϠع Δضϭرϔالم Εيض العماϔتخ 
                                         

 .ϭϴϭمصطϰϔ عبد الرحمن إبتΎϬج، مرجع سبϕ ذكره، ص -1
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 Δعϭهذا راجع لمجمϭ ،Ύم Ύعϭدة نϭمحد ΎϬنϭالسعر ك ϕعن طري ΔفسΎالمن ϰϠياحظ ع Ύم

لϘصϭى قϭاعد ϭالϭϠائح التي تضعΎϬ العديد من دϭل العΎلϡ من ΃جل تحديد الحدϭد الدنيϭ Ύا

أسعΎر الΎϔئدة، بϬدف حمΎيΔ المϭدعين ϭالبنϙϭ نϔسΎϬ من المنΎفسΔ الϬدامϭ ، Δهذا مΎ يϘيد 

 حريΔ البنϙϭ في التنΎفس بΎأسعΎر )زيΎدة ϭ΃ نϘصΎن(

- :Ύجيϭلϭل التكنΎإستعم 

΃صبحΕ التكنϭلϭجيΔ إحدى ΃هϡ اأدϭاΕ التي يمكن التنΎفس عϠيϭ ΎϬإستعمΎلΎϬ في تϭسيع 

نسبΔ لϠمنشΕ΂ البنكيΔ. فكϠمΎ نجح البنϙ في إدخΎل ϭسΎئل حديثϭ ΔتكنϭلϭجيΎ حصΔ السϕϭ بΎل

عΎليΔ المستϭى عϰϠ خدمΎته، كϠم΃ Ύدى ذلϙ إلϰ زيΎدة السرعΔ في اأداء، ϭالسϭϬلΔ في 

 المعΎماϭ ΕبΎلتΎلي جذΏ المزيد من العماء.

 Δبنكي ΕΎر خدمΎإبتكϭ ϡديϘمن ت Ύيض΃ ϙϭتمكن البن Ύجيϭلϭن التكن΃ Ύيعد كم Ύهذا مϭ ،جديدة

 آخر من العنΎصر التي تتنΎفس عϠيΎϬ البنϙϭ.عنصرا 

- :ΕΎالخدم ϕيϭتس 

يعتبر تسϭيϕ الخدمΔ البنكيϭ ΔإيصΎلΎϬ لϠعماء ب΄سϬل السبل ΃ϭحسن΃ ،ΎϬداة ΃خرى تتنΎفس 

 Δالبنكي ΕΎخدمϠل لΎعϔال ϕيϭالتس ϡهΎبحيث يس ،ΔريΎالتج ϙϭالبن ΎϬلϭفي  –بشكل كبير  –ح

 Ύه العماء ϭإثΎرة ميϭلϭ ϡϬرغبΎتϡϬ.جذΏ إنتب

ϭيشمل التسϭيϕ البنكي الترϭيج لϠخدمϭ Δتϭزيعϭ΃ ΎϬ تصريΎϬϔ، فΎلترϭيج يكمن في التعريف 

 ϙذل ϡيتϭ ،ϡϬتΎرغبϭ العماء ΕΎجΎع حΎإشب ϰϠع ΎϬقدرتϭ ΎهΎمزايϭ ΔدمϘالم ΔلخدمΎب

ϡاإعاϭ ) ΔريΎϬاإش ΕΎϘصϠئل اإعان )مثل المΎسϭ فϠل مختΎستعمΈالجرائد،  ب(

 الϭمضΕΎ اإشΎϬريΔ في اإذاعϭ ΔالتϔϠزة...الخ(

ϭفيمΎ يخص تϭزيع الخدمΕΎ البنكيΔ، فϭϬ يعتمد عϰϠ اإنتشΎر الجغرافي لϔرϭع البنϭ ϙمدى 

Ϭقربϭ ΎϬاقعϭم Δمائم ϰϠفس عΎل في التنΎفي هذا المج ΔفسΎالمن ϰϠمن العميل، بحيث تتج Ύ
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إلϰ التنΎفس عϰϠ إختيΎر هΎ بشكل ϭاسع، بΎإضΎفΔ فتح عدد ΃كبر ممكن من الϔرϭع، ϭإنتشΎر

 المϭاقع لϬذه الϔرϭع ΃ϭنسبΎϬ لϠعميل، ϭكذا تϘديϡ الخدمΕΎ في ΃طϭل ΃ϭنسΏ الϔترا΃.Εحسن 

 المعΎمΔϠ: نحس -

( Δسيϔالن ΔحيΎالن ΏعϠل تΎاإقب ϰϠع ϡϬϠحمϭ ،العماء Ώرا كبيرا في جذϭد )Δجيϭلϭالبسك

لϙ عϰϠ مدى قدرة العΎمϠين في البنϙ عϰϠ حسن معΎمΔϠ لϠتعΎمل مع بنϙ معين، ϭيتϭقف ذ

العماء، ϭحسن إستϘبΎلϭ ϡϬالتشϭΎر معϡϬ بحيث يمنح ذلϙ العماء اإحسΎس بΎلراحΔ ه΅اء 

 ϭالثϭ ΔϘاأمΎن.

ϭلذلϙ تتنΎفس البنϙϭ عϰϠ تϭفير ΃حسن الϭسΎئل المΎديϭ΃ Δ البشريΔ من ΃جل خϕϠ جϭ مريح 

 البنϭ ،ϙمن ذلϙ:لϠعماء ΃ثنΎء تϭاجدهϡ في 

-،Δمريحϭ Δئل حديثΎسϭل بΎبϘاإست ΕΎعΎيز قϬ1تج 

2حسن اإستϘبΎل ϭالبشΎشϭ Δإحتراϡ المتعΎمϠين )العماء( -
 

 تϭطيد العاقΕΎ الشخصيΔ مع العماء، -

- .Δالعصيب ΕΎقϭفي اأ ϡϬف معϭقϭالϭ ،لعمائه ϙالبن ΔϘ3مراف 

لبنϙϭ عϰϠ النمϭ ϭالتطϭر، كمΎ تحϔزهΎ عϰϠ تعد المنΎفسΔ من ΃هϡ العϭامل التي قد تسΎعد ا -

.ΔفسيΎالتن ΎϬلي تعزيز قدراتΎلتΎبϭ ،ΎϬتΎطΎسيع نشϭتϭ ΎϬتΎدة خدمϭتحسين ج 

( ϡفي الشكل رق ΎϬضيحϭيمكن ت ΏليΎس΃ عدة ΔفسΎمنϠلϭ *Ϭϴ:) 

 

 

                                         

 .ϭϴϭمصطϰϔ عبد الرحمن إبتΎϬج، مرجع سبϕ ذكره، ص  -1
 ϮϬϬϰ )www.palesteen.com.[online]/فيϔرϮϵ/ϱعزϱ لخضر: " التسϭيϕ المصرفي كرافد لتنشيط النظϡΎ المصرفي في الجزائر "  -2

3
- Zuhayr Mikdashi, op cit, p212. 

http://www.palesteen.com/
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 ( ΃سΎليΏ المنΎفسΔالشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

"، م΅سسΔ شبΏΎ الجΎمعΔ، " المنΎفسϭ Δالترϭيج التطبيϘي: النجΎر فريد:المصدر

،ΔاإسكندريϮϬϬϬص ،ϭϱϴ. 

 

 

 

 

 

ΔيϘيϭالتس ΕاΎاإتص 

 خϔض التكΎليف

ΕراΎير اإبتكϭالتطϭ ثϭالبح 

 ΃سΎليΏ التسعير

 مراقبΔ الجϭدة

 الترϭيج

 البيع المتزامن

Δاإستراتجي ΕΎϔلΎالتح 

ΔفئΎالمتك ΕΎϘϔالص 

ΔϠمΎدة الشϭإدارة الج 

 مراقبΔ المخزϭن

Ύجيϭلϭالتكنϭ ϡϭϠالع 

ΔعϠة السΎرة حيϭاإسراع بد 
 المبΎدرة ϭالسبϕΎ التسϭيϘي

Δنيϭرة اإلكترΎالتج 

ΕراΎϬالم Δتنمي 

 ΔيϠالك ΔجيΎتحسين اإنتΔعيϭالنϭ 

 ΏليΎس΃

ΔفسΎالمن 

ϱرΎالبيع اإبتك 
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 إكتسϭ ΏΎتطϭير الميزة التنΎفسيΔ لϠبنϙϭ التجΎري΃:ΔهميΔ المبحث الثΎني: 

ترجع بدايΔ ظϭϬر ϭتداϭل مϡϭϬϔ الϘدرة التنΎفسي΃ϭ ΔسΎليΏ دعمΎϬ إلϰ نΎϬيΔ الثمΎنينΕΎ من 

 ΕΎبΎر كتϭإنتشر إستخدامه بعد صدϭ ΔفسيΎدرة التنϘال ϡϭϬϔر مϬرن العشرين، حيث ظϘال

تمΕ بدراسΔ إستراتجيΔ التنΎفس الرائدة في هذا المجΎل ϭالتي إه M. porterبϭرتر*

ϡتدعي ΏليΎس΃ϭ ΔفسيΎدرة التنϘهيمن خال المداخل ال الϭ Δفϭالمعر Δدة ثاثΎيϘمدخل ال :

بΎلتكϭ΃ ΔϔϠ مدخل اإدارة اإستراتجيΔ لϠتكΔϔϠ، إستراتجيΔ التميز ϭكذا إستراتجيΔ التركيز، 

 1تيΎر ΃حسنΎϬ.بΈعتبΎر ΃ن تϙϠ اإستراتجيΕΎ تمثل بدائل ΃مϡΎ البنϙ يمكنه إخ

ϭقبل التطرϕ إل΃ ϰهميΔ تطϭير الميزة التنΎفسيΔ لϠبنϙϭ، سϭف يتϡ التعرف عϰϠ كل من 

مϭϬϔمي الϘدرة التنΎفسيϭ Δالميزة التنΎفسيΔ لϠبنϙ، ليتϡ بعدهΎ التعرف ع΃ ϰϠهميΔ تطϭير 

ΔفسيΎالميزة التن .ΔريΎالتج ϙϭمن طرف البن ΎϬالتي يمكن تبني 

 تطϭير الميزة التنΎفسي΃ΔهميΔ المطΏϠ اأϭل: 

 ϰيرجع إل ΔفسيΎميزة التنϠسي لΎاأس ϡϭϬϔن الم΃ رϬالتسيير يظ ΕΎدبي΃ Δمن خال مراجع

 PhilipفϠيΏ سΎلز نيϙ***( ثϡ إلϰ )  Edward Chamberlinإدϭارد شΎمبرلين **

Selznick  () ر في هذϭحصل تط ϡث ،ΔفسيΎدرة التنϘلΎب ΔفسيΎربط الميزة التن ϱا الذ

المϡϭϬϔ حيث تϭ ϡصف الميزة التنΎفسيΔ ب΄نΎϬ الϭضع الϔريد الذϱ تطϭره الم΅سسΔ مΎϘبل 

التنΎفسيΔ من قبل بعض منΎفسيΎϬ ، ثϭ ϡضع الجيل التΎلي من الصيΎغΔ المΎϔهيميΔ لϠميزة

حيث إعتبر ΃نΎϬ تعتبر هدفΎ إستراتجيΎ، ذلϙ أن  PorterMاإقتصΎديين منϡϬ المϔكرين 

                                         

 *Porter MichaelΎه ΔمعΎفي ج Δالم΅سس Δر في إستراتجيϭفيسϭبر ϭميزة : ه ϰϠع Δل الم΅سسϭحص Δيϔبكي ΔϘϠته المتعΎر بدراسϬيشتϭ ،رفرد
.ΔفسيΎالتن Δى التي تشكل البيئϭϘمع ال ϡفضل تحك΃ من خال ΔفسيΎتن 

بريش عبد الΎϘدر: " التحرير المصرفي ϭمتطϠبΕΎ تطϭير الخدمΕΎ المصرفيϭ ΔزيΎدة الϘدرة التنΎفسيΔ لϠبنϙϭ الجزائريΔ، مرجع سبϕ ذكره، 1
 .ϮϳϬص
** Edward Chamberlin همته اأكثرΎمس ،ΔفسΎل المنΎفي مج Ύا سيم Δليϭرة الدΎتجϠجديدة ل Δير نظريϭفي تط ϡهΎمريكي س΃ ϱدΎإقتص ϭه :

 ϡΎع Ύالتي نشره " ΔريΎاإحتك ΔفسΎالمن Δنظري "  Δهمي΃ϭϵϯϯ. 
*** Philip SelznickΎرنيϭϔليΎك ΔمعΎن في جϭنΎϘالϭ عΎاإجتم ϡϠر في عϭفسϭن برΎلف العديد من : ك΃ ،Δالم΅سس Δبنظري ΔϘϠله المتعΎعرف ب΄عم ،

.Δدة في الم΅سسΎيϘلΎب ΔϘϠالمتع ϙفي ذل Ύبم Ώالكت 
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لميزة التنΎفسيΔ يمثل هدفΎ إستراتجيΎ تسعϰ البنϙϭ لتحϘيϘه في ظل تحديΕΎ إمتاϭ ϙتطϭير ا

 1المنΎفسΔ الشديدة.

 الϘدرة التنΎفسيϭ Δالميزة التنΎفسيΔ لϠبنϭ:ϙفيمΎ يϠي نتعرف عϰϠ كل من مϭϬϔمي 

:ϙبنϠل ΔفسيΎدرة التنϘال ϡϭϬϔم) 

قتصΎديين إا ΃نه لϡ يتϡ رغϡ التطرϕ إلϰ الϘدرة التنΎفسيΔ من قبل العديد من المϔكرين اإ

 الϭصϭل إلϰ إعطΎء تعريف محدد، ϭفيمΎ يϠي نستعرض ΃هϡ التعΎريف: 

*تعرف الϘدرة التنΎفسيΔ " ب΄نΎϬ المΎϬرة ϭ΃ التϘنيϭ΃ Δ المϭرد المتميز الذϱ ينتج لϠبنϙ إنتΎج 

قيϭ ϡمنΎفع لϠزبΎئن تزيد عمΎ يϘدمه لϡϬ المنΎفسين، ϭي΅كد تميزهϭ ΎإختافΎϬ عن ه΅اء 

 2المنΎفسين من ϭجΔϬ نظر الزبΎئن الذين يتϘبϭϠن هذا اإختاف ϭالتميز "

* ϭتعرف الϘدرة التنΎفسيΔ من ϭجΔϬ نظر البنϙϭ ع΃ ": ϰϠنΎϬ الϘدرة عϰϠ مϭاجΔϬ المنΎفسين 

 ϭزيΎدة الحصΔ السϭقيΔ، بينمΎ يراهΎ الزبΎئن ع΃ ϰϠنΎϬ جΎذبيΔ المنتج ϭ΃ الخدمΔ البنكيΔ التي

 3.جعل الزبϭن يϔضΎϬϠ عϰϠ غيرهΎ "تϘدمΎϬ البنϭ ϙϭت

 ΎϬيمكن النظر إلي ΔفسيΎدرة التنϘن ال΃ ضحϭي ϭϬه فϘسب ϱشمل من الذ΃ يعتبر هذا التعريف

من زاϭيتين من ϭجΔϬ نظر البنϭ ϙالتي تظϬر من خال الحصΔ السϭقيϭ ،Δمن ϭجΔϬ نظر 

.ϡϬل ΔدمϘالم Δالبنكي ΕΎالخدمϭ ΕΎالمنتج ϕئن عن طريΎالزب 

 * ΔϬمن ج Δالراهن ϙϭفرص البنϭ قدرة " ΎϬن΃ ϰϠع ΔفسيΎدرة التنϘال Εخرى، عرف΃

ϭالمستϘبϠيΔ عϰϠ تصميϡ إنتΎج ϭتسϭيϕ منتجΕΎ في بيئΎتϡϬ المحيطΔ بϭ ،ϡϬالتي تشكل 

."ΎϬفسيΎمن من ΔذبيΎكثر ج΃ Δغير السعريϭ Δالسعري ΎϬئصΎ4خص 

                                         

ثΎني حϭل بن عϭالي حنΎن: " متطϠبΕΎ فعΎليΔ التسيير اإستراتجي لϠمϭارد البشريΔ لخϕϠ الميزة التنΎفسيΔ"، مداخΔϠ مϘدمΔ ضمن المϠتϰϘ الدϭلي ال -1
 .Ϭϱ، ص ϮϬϬϳاإقتصΎد الرقمي ϭمسΎهمتΎϬ في تكϭين المزايΎ التنΎفسيΔ لϠبϠدان العربيΔ، جΎمعΔ السϠف،المعرفΔ في ظل 

 .ϭϬϲ، صϮϬϬϭالسΎمي عϠي، " إدارة المϭارد البشريΔ اإستراتجيΔ "، دار غريΏ لϠنشر ϭالطبΎعΔ، الΎϘهرة،  -2
3
- edara-eg.net  consulté le M/04/21012 à 19 :42.  

4-  ϱرΎخيΔفسيΎالتن ΕΎاإستراتجيϭ ΔفسΎل المنϭلي حϭالد ϰϘتϠضمن الم ΔدمϘم ΔϠمداخ ،"ΔيϠيϭالتح ΔعΎصنϠل ΔفسيΎدرة التنϘال " ،ΔفيΎش ϱϭΎش ،Δزهي 
 .Ϭϯ، صϮϬϭϬلϠم΅سسΔ الصنΎعيΔ خΎرج المحرϭقΕΎ في الدϭل العربيΔ، جΎمعΔ الشϠف، نϭفمبر
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 ΔفسيΎدرة التنϘن ال΃ من خال هذا التعريف يتبينΎخص ϰϠخرى غير تعتمد ع΃ϭ Δئص سعري

.Δسعري 

* كمΎ  هنϙΎ من يرى ΃ن الϘدرة التنΎفسيΔ لϠبنϙ هي الϭضع الذϱ يتيح له التعΎمل مع مختϠف 

اأسϭاϕ البنكيϭ Δمع عنΎصر البيئΔ المحيطΔ به بصϭرة ΃فضل من منΎفسيه، بمعن΃ ϰن 

 ϡΎ1 بمثΎϬϠ.الميزة التنΎفسيΔ تعبر عن مدى قدرة البنϙ عϰϠ اأداء بطريΔϘ يعجز عن الϘي

 التنΎفسيΔ:من خال مΎ تϘدϡ يمكننΎ إستنتΎج التعريف التΎلي لϘϠدرة  -

تمثل الϘدرة التنΎفسيΔ قدرة البنϙ عϰϠ تϘديϡ خدمϭ ΕΎمنتجΕΎ بنكيΔ متميزة عن تϙϠ التي 

 ϕϭقعه في السϭم ϰϠظ عΎϔالحϭ Δقيϭدة حصته السΎتمكنه من زي ،ΔفسΎالمن ϙϭالبن ΎϬدمϘت

 التنΎفسي.

البنϙ قΎدرا عϰϠ المنΎفسΔ إذا إستطΎع المحΎفظΔ عϰϠ حصته في السϭ΃ ϕϭ زيΎدتϭ ΎϬيعتبر 

عبر الزمن. لذلϙ ف إن بنΎء الϘدرة التنΎفسيΔ لϠبنϙ يتجϭΎز النظر إلϰ المظΎهر المنϔردة 

 ΕدراϘال ϰالنظر إل ϭه ϡلكن اأهϭ ،محددة ΕاΎمن قدرة في مج ϙقد يتميز به البن Ύلبعض م

ل منΎϬ الϘدرة التنΎفسيΔ في معنΎهΎ الشΎمل، ϭذلϙ كمΎ هϭ مϭضح في الجدϭل الكϠيΔ التي تتشك

( ϡرقϬϲ:ϙبنϠل ΔفسيΎدرة التنϘال ΎϬالتي تتشكل من ΕدراϘيبين ال ϱالذ ) 

 

 

 

 

 

                                         

 .ϭϭϳ، ص ϮϬϬϬر الكتΏ لϠنشر الΎϘهرة،طه طΎرϕ، " إدارة البنϭ ϙϭالمعϭϠمΕΎ المصرفيΔ" دا -1
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( ϡل رقϭالجد--ΔفسيΎدرة التنϘال ΎϬالتي تتشكل من ΕدراϘال : ) 

    ϙبنϠل ΔحΎدرة المتϘال Δالنتيج 

ϭ- :ΔتيΎمϭϠمع Εقدرا ΕاΎاإتصϭ ΕΎمϭϠالمع ϡتتمثل في نظ

الϔعΎلϭ Δرصيد المعرفΔ المتΎح عن عنΎصر نظϡΎ اأعمΎل 

.ϕϭالس Εمتغيراϭ 

Ϯ-  :Δقدرة تنظيمي ϰϠعد عΎيس ϱي المرن الذϠيكϬال ϡالتنظي

.Δالبيئ ϰϠتح عϔالمنϭ ،ΕΎمϭϠالمع ϕتدف ΔلϭϬسϭ لΎاإتص 

ϯ-  ϡالنظϭ ΔجيΎاإنت ΕدراϘال :ΔجيΎقدرة إنت ΕΎنيΎاإمكϭ

 البحثيϭ ΔالتطϭيريΔ الΎϘدرة عϰϠ إنتΎج خدمΕΎ متميزة.

ϰ- .ΔسبΎالمن ΔليΎارد المϭالم :ΔيϠيϭقدرة تم 

ϱ-  ϕϭلسΎل بΎاإتص ΕΎنيΎإمكϭ ΏليΎس΃ :ΔيϘيϭقدرة تس

 Ώبحس ϡϬإلي ΕΎالخدم ϕتدف ϕيϘئن لتحΎالزب ϰل إلϭصϭالϭ

.ϡϬتΎقعϭلت ΎϘفϭϭ ϡϬتΎبϠمتط 

ϲ-  اردϭالم :Δقدرة بشري Δالبشري ΔϠالم΅هϭ Δالمدرب

 ΔركΎفي المش Δالرغبϭ Δالمبدع Δالذهني ΕΎقΎالطϭ Δالمتحمسϭ

 من طرف الجميع.

ϳ-  ϡاإلتزاϭ Δاإستراتجي Δالر΅ي Εذا ΕداΎيϘال :ΔديΎقدرة قي

 بΎإبتكΎر ϭالتطϭير ϭالتحسين المستمر.

 

 

قدرة تنΎفسيΔ تحϕϘ التميز 

 ϕϠتخϭ فسينΎالمن ϰϠع

 ΔفسيΎتن Δقيمϭ مركز.ϙالبن 

بريش عبد الΎϘدر، " التحرير المصرفي ϭمتطϠبΕΎ الخدمΕΎ المصرفيϭ ΔزيΎدة  :صدرالم

الϘدرة التنΎفسيΔ لϠبنϙϭ الجزائريΔ" ، مجΔϠ إقتصΎديΕΎ شمΎل إفريϘيΎ، جΎمعΔ الشϠف، 

 .ϮϳϮ، ديسمبر، ص Ϭϯالعدد
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:ϙبنϠل ΔفسيΎالميزة التن ϡϭϬϔم ) 

تسعϰ البنϙϭ جΎهدة ΃ن تكϭن متϘدمΔ في ϭضع الميزة التنΎفسيΔ من خال المزيج بين الخبرة 

 ΔفسيΎدرة التنϘفي رفع ال ϡهΎداء متميز يس΃ ϕيϘجل تح΃ ءة، منΎϔالكϭ.ϙϭبنϠل 

  ΕΎاإستراتجي ϕتطبيϭ ΔغΎصي ϰϠع ϙϭقدرة البن ϰإل " ΔفسيΎالميزة التن ϡϭϬϔيشير مϭ

بΎلنسبΔ لϠبنϙϭ اأخرى، ϭتتحϕϘ إذا ΃درϙ الزبΎئن ΃نϡϬ  التي تجعΎϬϠ في مركز ΃فضل

 Δقيم ϰϠع ϙمع البن ϡϬϠمΎن من جراء تعϭϠفسيه".يحصΎمن من ϰϠع΃1
 

  ΔϠالمستعم ϙϠمن ت ΔليΎكثر فع΃ جديدة ϕف طرΎإكتش ϰإل ϙصل البنϭتنش΄ بمجرد ت Ύكم

 ،Ύف ميدانيΎره تجسيد هذا اإكتشϭدϘن بمϭفسين، حيث يكΎآخر من قبل المن ϰبمعنϭ

2بمجرد إحداث عمϠيΔ إبداع بمϭϬϔمه الϭاسع.
 

  Δالمصرفي ϕاϭف اأسϠيتيح له مع مخت ϱضع الذϭال ΎϬن΃ ϙبنϠل ΔفسيΎلميزة التنΎصد بϘي

 ΔفسيΎن الميزة التن΃ ϰفسيه، بمعنΎفضل مع من΃ رةϭبه بص Δالمحيط Δصر البيئΎمع عنϭ

Ύ3فسيه عن الϘيϡΎ بمثΎϬϠ".تعبر عن مدى قدرة البنϙ عϰϠ اأداء بطريΔϘ يعجز من
 

  كسΎس ϱرϔجي Ύم΃« Jefry Sax »  ϰϠع ϙالبن Εقدرا ΎϬن΃ ϰϠع ΔفسيΎفيعتبر الميزة التن

إنتΎج خدمΕΎ ب΄قل تكϭ ،ΔϔϠتسϭيΎϬϘ ع΃ ϰϠن ي΅دϱ هذا اإنتΎج من الخدمΕΎ زيΎدة في 

.ϙالبن Δ4ربحي
 

 ن الميزة ا΃ " :ليΎج التعريف التΎإستنت Ύيمكنن ϡدϘت Ύمن خال مϭ ϙتمثل قدرة البن ΔفسيΎلتن

 ΕΎر بيع الخدمΎسع΃ϭ يفϠفي التك ϡمن خال التحك Δالمصرفي ϕϭح السΎإكتس ϰϠمع ع

.ΔدمϘالم ΕΎدة الخدمϭج ϰϠع ΔفظΎالمح 

 

                                         

1-  ،Δزيع، اإسكندريϭالتϭ نشرϠل ΔمعيΎالدار الج ،" ΔفسيΎالميزة التن ϕيϘمدخل لتح Δارد البشريϭد، " المϭمحم ϰϔبكر مصط ϭب΃ϮϬϬϯ/ϮϬϬϰ ،
 .ϭϮص

2
- Porter Micheal,  «  l’avaŶtage ĐoŶĐuƌƌeŶtiel : comment devancer ses concurents et maintenir son avance, 

Edition DUWOD, Paris, 1999, p 49. 
 .ϭϳ، ص ϭϵϵϱالشبراϱϭ عΎدل، " الدليل العمϠي لتطبيϕ إدارة الجϭدة الشΎمΔϠ"، الشركΔ العربيΔ لإعاϡ العربي، الΎϘهرة،  -3
 .ϭϭϳ، ص ϮϬϬϬطΎرϕ طه، "إدارة البنϭ ϙϭنظϡΎ المعϭϠمΕΎ المصرفيΔ" دار الكتΏ لϠنشر، الΎϘهرة،  -4
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:ϙϭفي البن ΔفسيΎير الميزة التنϭتط Δهمي΃ ) 

يمثل إكتسϭ ΏΎتطϭير الميزة التنΎفسيΔ هدفΎ إستراتجيΎ تسعϰ البنϙϭ لتحϘيϘه في ظل 

لتحديΕΎ التنΎفسيΔ جراء تحرير الخدمΕΎ المصرفيΔ، إذ ينظر لϠميزة التنΎفسيΔ ع΃ ϰϠنΎϬ ا

قدرة البنϙ عϰϠ تحϘيϕ حΎجΕΎ العميل المصرفي في الϭقϭ ΕالمكΎن المنΎسبين ϭبΎلسعر 

ϭبΎلتΎلي فϬي 1،ثل الجϭدة العΎليΔالمنΎسϭ΃ ،Ώ الϘيمΔ التي يتمنϰ الحصϭل عϠيΎϬ من الخدمΔ م

 ϭعΔ اأصϭل المΎليϭ Δالبشريϭ ΔالتكنϭلϭجيΔ بϬدف :إستثمΎر لمجم

ϭ-،ϡϬتΎجΎبي إحتيϠعماء تϠل Δج قيمΎإنت 

Ϯ-،فسينΎالتمييز عن المن 

ϯ- ϙϭبنϠل ΔفسيΎدرة التنϘال Δإستراتجي. 

يندرج تحΕ عنصر الميزة التنΎفسيΔ لϠبنϙ ثاثΔ مϭارد رئيسيΔ، التكΔϔϠ، الجϭدة ϭالسعر، -

 ϕعن طري Ύإم ΎϬϠك ϭ΃ رϭΎالمح ϙϠحد ت΃ في ΔفسيΎميزة تن ΎϬن لϭن تك΃ ϙϭبنϠحيث يمكن ل

 ΔبيΎاإيج Δالتدا΅بي ΎϬقدرت ϰϠع ΎϬقدرت ϕعن طري Ύإمϭ ،هذه الميزة ϕيϘتح ΔنيΎافر إمكϭبت

Ϡل عϭالميزة.الحص ϙϠت ϰ2 

ير من النΎϘط لذا ϭجΏ عϠينΎ تراتجيΕΎ عدة يمكن حصرهΎ في الكث* لϠتنΎفسيΔ في البنϙϭ إس

 ϕن نتطر΃ΔفسيΎالتن Δتعريف اإستراتجي ϰإل ΔفسيΎميزة تن ΏΎكتسΈب ΔصΎالخ ϙبنϠل: 

-:ΔفسيΎالتن Δتعريف اإستراتجي ) 

 ϰϠع ϕϭϔالت ϰϠهدة عΎج ΎϬطΎر نشΎفي إط ϙϭالبن ϰتسع ΕΎضمن إستراتجي ϙذلϭ ،ΎϬفسيΎمن

.Δمعين 

                                         

1- ϭطني اأϭال ϰϘتϠفي الم ΔدمϘم ΔϠمداخ ،"ΔديΎاإقتص Δم΅سسϠل ΔفسيΎير الميزة التنϭمدخل لتط ، ΔϠمΎدة الشϭل سمالي يحضيه : " إدارة الجϭل ح
عϭ ΔرقΔϠ ، كϠيΔ الحϭ ϕϭϘالعϡϭϠ اإقتصΎديΔ، جΎم΃ϮϬϬϯفريل  ϮϮ-Ϯϯالم΅سسΔ اإقتصΎديϭ ΔتحديΕΎ المنΎخ اإقتصΎدϱ الجديد، المنعϘد يϭمي 

 .ϭϳϲالكتΏΎ الثΎني، ص
2-  ،ΏΎكتϠل Δل، " مركز اإسكندريΎل اأعمΎفي مج ΔفسيΎيل، " الميزة التنϠمرسي نبيل خϭϵϵϴ ص ،ϴϬ. 



 ثاني                                                المنافسΔ بين خΪماΕ الΒنوϙ التجاέيΔ الفصل ال  

 

 
68 

  ϕϠتتع ΔϠمΎشϭ اأجل ΔϠيϭخطط ط ϰϠرة عΎعب " : ΎϬب΄ن ΔفسيΎالتن Δتعرف اإستراتجي

بتحϘيϕ التϭافϭ ϕاإنسجϡΎ بين البيئΔ التنΎفسيϭ Δقدرة اإدارة العϠيΎ عϰϠ تحϘيϕ اأهداف 

 ΃1سΎسيϭ ،" :Δتشمل عمϠيΔ صيΎغΔ اإستراتجيΔ التنΎفسيΔ ع΃ ϰϠربعΔ عϭامل

- Δم΅سسϠالضعف لϭ ةϭϘط الΎϘن 

- )Δالمسيرين الرئيسي ΕΎجΎح(Δالم΅سس ϱلمسير Δالشخصي ΔيمϘال 

- ΕديداϬالتϭ رصϔال 

-  Δلϭالد ΔسΎتت΄ثر سيϭ Δبه المجتمع من الم΅سسϠيط Ύم( ΔعيΎاإجتم ΕΎقعϭعي التϭالϭ

( ϡالشكل رقϭ ،عيΎاإجتمϬϵاإسترا ΔغΎالم΅ثرة في صي Δامل اأربعϭيبين الع ) Δتجي

:ΔفسيΎالتن 

 ( : العϭامل اأربعΔ الم΅ثرة في صيΎغΔ اإستراتجيΔ التنΎفسيΔ :الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

مداخΎϬϠ، عمϠيΕΎ  -الحسني فاح حسن عدادϱ: " اإدارة اإستراتجيΔ، مΎϔهيمΎϬ المصدر:

 .ϭϳ، ص ϮϬϬϬالمعΎصرة"، الطبعΔ اأϭلϰ، دار ϭائل لϠنشر، عمΎن، 
                                         

شيΎϘرة هجيرة: " اإستراتجيΔ التنΎفسيϭ ΔدϭرهΎ في ΃داء الم΅سسΔ"، مذكرة مΎجستر في عϡϭϠ التسيير فرع إدارة ΃عمΎل، جΎمعΔ الجزائر،  -1
ϮϬϬϱ ، صϭϮ 

 
ΕديداϬتϭ الضعف فرصϭ ةϭϘط الΎϘن 

ΔعيΎإجتم ΕΎقعϭمدراء تϠل Δالشخصي ϡيϘال 

 Δاإستراتجي 

  ΔفسيΎالتن 
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-:ϙϭبنϠل ΔفسيΎالميزة التن ΏΎبإكتس ΔصΎالخ ΕΎاإستراتجي ) 

Ύرة إلϰ الϭϘى اإستراتجيΕΎ التنΎفسيΔ التي تتبعΎϬ البنϭ ،ϙϭجبΕ اإشقبل الخϭض في 

΃ن المنΎفسΔ في ϱ΃ صنΎعΔ، مM.Porter  Ύالم΅ثرة عϰϠ المنΎفسΔ بين البنϙϭ، حيث يرى 

كϡ فيϭ ΎϬت΅ثر في درجتΎϬ، هي إا محصΔϠ لخمس قϭى لϠتنΎفس، هذه الϭϘى هي التي تتح

،Δالبنكي ΕΎعΎالصن ϰϠذج عϭهذا النم ϕاأخرى ينطب ΕΎعΎغرار الصن ϰϠعϭ1 

( ϡالشكل رقϭϭϬضحϭي )  Ώحس Δالبنكي ΔعΎالصن ϰϠالم΅ثرة ع ΔفسΎى المنϭϘالM.Porter 

( ϡالشكل رق Ώحس Δالبنكي ΔعΎالصن ϰϠالم΅ثرة ع ΔفسΎى المنϭϘال : )M.Porter
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : Zollinger Monique, la marque Eric,  « marketing stratégie de la 

banque », 5 édition DUWOD, Paris, 2008, P181. 

                                         

1
- porter micheal, « l’avaŶtage ĐoŶĐuƌƌeŶtiel : comment devancer ses concurrents et maintenir son avances, 

édition dunod, Paris, 1999, p 214. 

  ΕΎالتشريعϭ انينϭϘن  الϭϠالداخ ΕديداϬنتϭϠالمحتم Δجيϭلϭالتكن Εراϭالتط 

قدرة المسϭΎمΔ لدى 

 الزبΎئن

 المنΎفسϭن الحΎليϭن 

ΔيϠالداخ ΔفسΎدة المنΎزي 

 ΕΎخدمϭ ΕΎمنتج ΕديداϬت

 اإحال

 ΔضيϭΎϔدرة التϘال

 لϠمϭردين
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 لϬذه الϭϘى:ϭفيمΎ يϠي شرح 

-:ΔليΎالح ϙϭبين البن ΔفسΎالمن:ΔفسΎعين من المنϭبين ن Ύنميز هن 

:ΔيϠداخ ΔفسΎمن *  ΔفسΎد منϭجϭ ΏنΎج ϰإل ،ΔيϠالمح ϕϭفي الس ϙϭتعدد البن Δهي نتيجϭ

΃خرى من البنϙϭ اأجنبيΔ العΎمΔϠ في ذلϙ البϠد التي تتمتع عمϭمΎ بميزة الدعϡ الϔني 

 لرئيسيϭ.ΔالمعϭϠمΎتي من مراكزهΎ ا

ΔرجيΎخ ΔفسΎمن*:  ΕدΎϔد، إستϭرج الحدΎخ ϙϭبشكل رئيسي من بن ΔفسΎت΄تي هذه المن

ϭتستϔيد من مزايΎ اإنϔتΎح ϭالتحرر، ϭتكϭن هذه المنΎفسΔ من بنϙϭ تمتϙϠ مϭارد غير 

 .ΔدمϘمت Δفني Δبمعرف Δمϭدة مدعϭمحد 

:ΔليΎالت ΏΎلأسب ΔفسΎتزداد حدة المنϭ1 

- Ύالن ϙϭع عدد البنΎϔفسين،إرتΎدة المنΎزي ϰإل ϱي΅د Δالبنكي ϕϭفي الس Δشط 

درجΔ التمركز في السϕϭ البنكيΔ، فسيطرة قΔϠ من المنΎفسين عϰϠ معظϡ الحصص  -

.ΔفسΎالمن Δرفع من درج Δقيϭالس 

تت΄ثر المنΎفسΔ بدخϭل بنϙϭ جديدة، ϭالتي تشكل تϬديدا  تϬديداΕ دخϭل منΎفسين جدد: -

 ϭ ΎϬتϔتϙ منΎϬ حصصΎ إضΎفيΔ.لϠبنϙϭ الΎϘئم΃ Δين تجذΏ زبΎئن

ت΅ثر خΎصيΔ إحال منتجϭ ΕΎخدمΕΎ بديΔϠ محل  تϬديداΕ منتجϭ ΕΎخدمΕΎ اإحال: -

.ΔفسيΎالتن ΎϬضعيتϭ ϰϠلي عΎلتΎبϭ ،ϙϭح البنΎرب΃ ϰϠخرى ع΃ ΕΎمنتج 

يعتبر الزبΎئن إحدى ΃هϡ الϭϘى الم΅ثرة عϰϠ المنΎفسΔ بين  :قدرة المسϭΎمΔ لدى الزبΎئن -

 ،ϙϭالبن ΔلبΎلمطΎب Ύإم ϙن ذلϭيكϭ ΎϬربحيت ϰϠع ϡت΄ثيرهϭ ΎϬمتϭΎمس ϰϠع ϡϬخال قدرت ϙذلϭ

.Δضϔر منخΎب΄سع 

                                         

1
- Michel porter, op cit, p 214, 215. 
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ϭتعني إزديΎد قدرة المϭردين عϰϠ الضغط عϰϠ البنϙ، الϘدرة التϭΎϔضيΔ لϠمϭردين:  -

 ϭ1تزداد قدرتϡϬ التϭΎϔضيΔ عندمΎ يزϭدϭن البنϙ بمϭرد مϡϬ ا يمكن اإستغنΎء عنه.

 ΔفسيΎالتن Δتمكن اإستراتجيϭ ΎϬϠتجع Ύمزايϭ ϕاϭس΃ϭ ΕراΎϬم ΏΎإكتس ϰإل ϙϭل البنΎمن إيص

تتϕϭϔ عϰϠ منΎفسيϭ ΎϬربح حصص سϭقيϭ ΔزبΎئن إضΎفيين، ϭيتضح ذلϙ من خال 

 التعريف التΎلي إستراتجيΔ التنΎفس:

زة إستراتجيΔ التنΎفس هي مجمϭعΔ متكΎمΔϠ من التصرفΕΎ التي ت΅دϱ إلϰ تحϘيϕ مي

 2متϭاصϭ ΔϠمستمرة مΎϘرنΔ بΎلتنΎفس.

 Ώحس ΔفسيΎالتن ΕΎاإستراتجي ϡه΃ يϠي ΎفيمϭM.Porter : 

(  ϡفس :الشكل رقΎتنϠل ΔمΎالع ΕΎضح اإستراتجيϭي ) 

 

 

 

اإستراتيجي"، المكتΏ الجΎمعي الحديث، اإسكندريΔ، : مرسي نبيل محمد،" المدير المصدر

ϮϬϬϲ ص ،ϭϳϲ. 

ϭ-:ΔϔϠدة التكΎقي Δإستراتجي 

 3ترفع التكΔϔϠ اأقل من درجΔ منΎفسΔ البنϙ من خال ت΄ثيرهΎ عϰϠ خ΃ ϕϠسعΎر تنΎفسيΔ له،

ΔرنΎϘقل م΃ ΔϔϠتك ϕيϘتح ϰإل ΔϔϠدة التكΎقي Δدف إستراتجيϬتϭ ،فسينΎلمنΎمن 4ب ϙيركز البنϭ

                                         

1
- Zollinger Monique, la marque Eric, op cit , p 180-182.  

 .ϮϮϳ، ص ϮϬϬϯل محمد، " اإدارة اإستراتجيΔ : تكϭين ϭتنϔيذ إستراتجيΕΎ التنΎفس"، دار الجΎمعΔ الجديدة لϠنشر، اإسكندريΔ، مرسي  نبي -2
3- Δل المعرفϭلي حϭالد ϰϘتϠضمن الم ΔدمϘم ΔϠاأقل"، مداخ ΔϔϠج كمصدر لميزة التكΎاإنت Ύجيϭلϭتكن" :ϡبراهي Δبراهمي ،ϡين  البشير عبد الكريϭتكϭ
 .Ϭϴ، ص ϮϬϬϳمزايΎ التنΎفسيΔ لϠدϭل العربيΔ، جΎمعΔالشϠف،ال
 .Ϯϯϰمرسي نبيل محمد، مرجع سبϕ ذكره، ص  -4

ΔϔϠالتك 

Le coût  

 التمييز

  Différentiation  

    Concentration    التركيز 
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 ΔرنΎϘته مΎر خدمΎسع΃ يضϔتخ ϰϠع ΎϬيصبح خال ϡمن ثϭ ،ΔفسΎالمن ϙϭالبن ΕΎر خدمΎب΄سع

البنϙ قΎئدا في مجΎل نشΎطه بسبΏ تميزه في تϘديϡ خدمΕΎ ب΄سعΎر جد  تنΎفسيΔ يعجز 

.ΎϬϘيϘفسين عن تحΎالمن 

 1لϠبنϙ العديد من المزايΎ نذكر منΎϬ:ستراتجيϭ ΔتحϕϘ هذه اإ

 ي Ύليين:فيمΎفسين الحΎلمنΎب ϕϠقع  تعϭن في مϭقل، تك΃ ΔϔϠتك Εذا ΎϬتΎالتي خدم ϙϭالبن

 ΃فضل من حيث المنΎفسΔ ع΃ ϰϠسΎس السعر.

 ئنΎلزبΎب ϕϠيتع Ύئن،  :فيمΎضد الزب ΔنΎقل تتمتع بحص΃ ΔϔϠتك Εذا ΎϬتΎالتي خدم ϙϭالبن

 حيث ا يمكنϡϬ المسϭΎمΔ عϰϠ تخϔيض اأسعΎر.

 ردينϭلمΎب ϕϠيتع Ύا :فيم ΕاΎفي بعض الح ΎϬقل يمكن΃ ΔϔϠبتك ΕΎخدم ϡدϘالتي ت ϙϭن لبن΃

.Εر المدخاΎسع΃ عΎϔط إرتϭضغ ΔϬاجϭء لمΎيϭردين اأقϭن في م΄من من المϭتك 

 :ينϠفسين المحتمΎل المنϭبدخ ϕϠيتع Ύقل تحتل  فيم΃ ΔϔϠتك Εذا ΎϬتΎالتي خدم ϙϭالبن

ΔϬاجϭمϭ ΎϬتΎر خدمΎسع΃ يضϔمن تخ ΎϬيمكن ΎفسيΎتن Ύقعϭفسين  مΎمن المن ϡϭهج ϱ΃

 الجدد.

 :ΔϠع البديϠلسΎب ϕϠيتع Ύفيم  ΎϬفسيΎمع من ΔرنΎϘقل م΃ ΔϔϠتك Εذا ΎϬتΎالتي خدم ϙϭالبن

.Δر جذابΎالتي قد تتمتع ب΄سعϭ ΔϠع البديϠالسعر كساح ضد الس ϡإستخدا ΎϬيمكن 

ع تϭفر نϭعΎ من الحمΎيΔ لϠبنϙ ضد كل ΃نϭامن خال مΎ سبϕ تتضح ΃ن التكΔϔϠ اأقل 

 التنΎفس الخمس.

 إستراتجيΔ التمΎيز: -

Δضمن هذه اإستراتجي  ϡعظ΃ Δقيم Εمتميزة ذا ΕΎخدم ϡديϘت ϰϠده عϭϬج ϙيركز البن

،ΎϬمن Δعمل نسخ ϭ΃ ΔلϭϬبس ΎيدهϠϘن تϭفسΎيستطيع المن Ύلـ ΕΎئن، خدمΎزبϠتنعكس في  2لϭ

                                         

 .Ϯϯϰ- Ϯϯϱمرسي نبيل محمد، مرجع سبϕ ذكره، ص  -1
 ΃بϭبكر مصطϰϔ محمϭد -2
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ϙϠ الخدمϭ .Δمن سعر ΃عϰϠ يكϭن الزبΎئن راغبين ϭمستعدين لدفعه مΎϘبل الحصϭل عϰϠ ت

 ع΃ ϰϠسΎس التϕϭϔ التكنϭلϭجي. ز΃هϡ مجΎاΕ التمي

 1إن التحكϡ في إستراتجيΔ التميز معنΎه مϭاجΔϬ قϭى التنΎفس من خال مΎ يϠي:

 :ين الجددϠالداخϭ ليينΎفسين الحΎلمنΎب ϕϠيتع Ύضع  فيمϭالتميز تسمح ب Δإن إستراتجي

 الزبΎئن لϠبنϙ.البنϙ في م΄من من حدة المنΎفسϭ Δذلϙ بسبϭ Ώاء 

 :ئنΎلزبΎب ϕϠيتع Ύاء  فيمϭ Ώفسي بسبΎجزا إزاء العداء التنΎالتميز ح Δفر إستراتجيϭت

 الزبΎئن، ممΎ ينتج عϠيه حسΎسي΃ Δقل اأسعΎر.

 :ردينϭلمΎب ϕϠيتع Ύيسمح  فيم Ύل ممΎمش ربح عΎه ϕيϘالتميز تح Δتضمن إستراتجي

 بمبΎراة سϠطΔ المϭردين.

 ال ΕΎلمنتجΎب ϕϠيتع ΎفيمΔϠاءبديϭ ϰϠته متميزة عΎخدم ϱالذ ϙئن،  : يحصل البنΎالزب

.ΔϠالبدي ΕΎالمنتج ΔϬاجϭفسيه في مΎفضل منمن΃ ضعϭ ن فيϭيكϭ 

 ϡϭϬϔم Ώبرتراند حس« Bertrand »  ΔيΎϬد في النϭتع ΕΎبين الم΅سس ΔمΎالت ΔفسΎن المنΈف

 ϱϭΎتس ϰح،إلΎاأرب ϡإنعدا ϰإل ϱي΅د Ύمم Δليف الحديΎر مع التكΎ2اأسع  Δتعتبر إستراتجيϭ

التميز بمثΎبΔ إختيΎربديل بΎلنسبΔ لϠم΅سسΔ لتΎϔدϱ سϠبيΕΎ المنΎفسΔ الΎϘئمΔ عϰϠ اأسعΎر ϭهذا 

( ϡالشكل رقϭ  Ύى الرضϭدة مستΎئن لزيΎالزب ΕΎقعϭمع ت ΏسΎتتن ΕΎمنتج ϡديϘبتϭ-ϭϮ يبين )

 تϭازن إستراتجيΔ التمييز:

 

 

 

                                         

 .ϭϲϯ-ϭϲϰ، ص ϮϬϬϰطبعΔ اأϭلϰ، الركبΎني كΎظϡ نزار: "  اإدارة اإستراتجيΔ، العϭلمϭ ΔالمنΎفسΔ" دار ϭائل لϠنشر ، اأردن، ال -1
2
- Gilles le Blanc : « différenciation produit et qualité des firmes », 

http://www.cerna.ensmp.fr/enseignement/cour Indus/ supports de cours/ différenciation-2006.Pdf.Date:2006.    

http://www.cerna.ensmp.fr/enseignement/cour%20Indus/%20supports%20de%20cours/%20diff\303\251renciation-2006
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( ϡالتميز:الشكل رق Δازن إستراتجيϭت : ) 

 

 

 

 

 

Ressources : Jean Helfer pierre, Micheal Kalika, Jacques Orsani, « management 

stratégique et organisation »,6
ème

 édition, France : Vuibert, 2006, p177.   

رغ΃ ϡن كل من إستراتجيΔ الϘيΎدة بΎلتكϭ ΔϔϠإستراتجيΔ التمييز  إستراتجيΔ التركيز:-

تعتمدان عϰϠ ثΎϘفϭ ΔطريΔϘ تϔكير مختΔϔϠ إا ΃نه يمكن المزج بين هΎتين اإستراتجيتين 

Δتعتمد هذه اإستراتجيϭ ،التركيز ΔستراتجيΈيعرف ب Ύم ΎϬتنتج عن ΔϘبطري  ϰϠالتركيز ع ϰϠع

مجمϭعΔ من المستϠϬكين ϭ΃ جزء من قطΎع السϭ΃ ϕϭ منطΔϘ جغرافيΔ محدϭدة مΎϘبل كل خط 

1إنتΎج معين،
  Δحصري ΔϘكين بطريϠϬه΅اء المست Δخدم ϰϠالعمل عϭ2  من Δهذه اإستراتجيϭ

بطري΃ ΔϘحسن  خال هذا المϡϭϬϔ تتيح لϠم΅سسΔ فϭ ϡϬإشبΎع الحΎجΕΎ المتغيرة لϠمستϠϬكين

ϭتعمل هذه اإستراتجيΔ عϰϠ كسΏ الميزة التنΎفسيΔ من خال تϠبيΔ  3مΎϘرنΔ  مع المنΎفسين

ϭالتي ΃همΕϠ من طرف الم΅سسΕΎ التي تعتمد  4حΎجΕΎ المختΔϔϠ لمجمϭعΔ من الزبΎئن،

5عϰϠ اإستراتجيتين السΎبϘتين.
 

                                         

1
- Clive Reading : « Stratgic busness planning, a dynamic system for improving  performance & competitive 

advantage » 2
nd

 édition (u.k : kougan page , 2002), p155. 
2
- Michel e porter : op.cit, 1985, p15. 

3
- Michel e porter : op.cit, 1980, p38. 

4-  ΔبنϠم (Δالجزائري Δطنيϭال ΕΎمن الم΅سس Δعϭمجم ΔلΎح Δدراس ،" ϕيϭالتس Δج في ظل هيمنΎكير جديد إدارة اإنتϔت ϭنح " : Δزكي ϱرϘم
 ΔتنΎب ΔمعΎراه، جϭدكت Δحϭطر΃ ،)ΔتنΎز ببΎالغ ΕراϭرΎحدة قϭϭ ΔتنΎراس ببϭاأ،ϮϬϬϴ ص ،ϳϲ. 

5 -  Michel e porter : op.cit, 1985, p15. 

اإضΎفي السعر 
المدفϭع من طرف 

 الزبϭن 

 ΔفيΎاإض ΔϔϠالتك
المستحΔϘ من ΃جل 

 التمييز 
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 في ΎمΎف تمϠتخت ΔفسيΎالتن ΕΎن كل اإستراتجي΃ لϭϘيمكن الϭ  ΔفسيΎميزة التنϠل ΎϬبΎإكتس

( ϡل رقϭضح الجدϭيϭ ΎϬيϠظ عΎϔفي الحϭϬϳ ΔفسيΎالتن ΕΎبين اإستراتجي ΔرنΎϘالم )

:ΎϬلكل من ΔفسيΎالميزة التنϭ الثاث 

( ϡل رقϭالجدΎϬلكل من ΔفسيΎالميزة التنϭ الثاث ΔفسيΎالتن ΕΎاإستراتجي) 

 ΕΎاإستراتجي
ΔفسيΎالتن 

ΔفسيΎالميزة التن 

ϡحج ΕΎعΎطϘليف جمع الΎالتك Δتدني Ύالزب ϙر إدراΎسع΃ ضΎϔئن إنخ

ΎϬفسيΎعن من Δالم΅سس 

ϕϭالس ϕϭالتمييز  الس  ϱريد الذϔشيء الϠئن لΎالزب ϙإدرا

Δدمه الم΅سسϘت 

إدراϙ الزبΎئن في قطΎع الم΅سسΔ  التركيز قطΎع معين من السϕϭ المستϬدف

Δدمه الم΅سسϘت ϱريد الذϔشيء الϠل 

نحΎسيΔ رتيب΃" :ΔهميΔ اليϘظΔ في تنميΔ الميزة التنΎفسيΔ لϠم΅سسΔ"، رسΎلΔ مΎجستير  المصدر:

/ ص ϮϬϬϮ/ϮϬϬϯكϠيΔ العϡϭϠ اإقتصΎديϭ Δالتسيير فرع إدارة ΃عمΎل جΎمعΔ الجزائر،

ϰϭ،ϰϮ.) 

:ϙϭفي البن ΔفسيΎير الميزة التنϭني: تطΎالث ΏϠالمط 

ال إكتشΎفΎϬ لسبل جديدة ΃ϭفضل لϠمنΎفسΔ، تϡϭϘ الم΅سسΕΎ بتنميΔ مزايΎ تنΎفسيΔ جديدة من خ

ΎϬر من مميزاتϭتط Δالتي تجعل الم΅سس ΏΎهي اأسب Ύن فم΃ Ώط التي يجϭهي الشر Ύمϭ ؟

 تتحϕϘ في الميزة التنΎفسيΔ حتϰ تستحϕ من الم΅سسΔ تطϭيرهΎ؟
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ϭ-:ΔفسيΎير الميزة التنϭتط ΏΎسب΃ 

من ميزاتϭ ΎϬتنمي ميزاΕ تنΎفسيΔ من بين اأسبΏΎ الرئيسيΔ التي تجعل الم΅سسΔ تحسن 

 1جديدة ،نجد:

΃ن يخϕϠ فرصΎ جديدة في مجΎاΕ يمكن لϠتغيير التكنϭلϭجي  :ظϭϬر تكنϭلϭجيΎ جديدة--

،Εعبر اإنترن Δالعصري ϕيϭالتس ϕاآلي، طر ϡل اإعاΎستعمΈالمنتج ب ϡعديدة كتصمي  ϭ΃

 Ύجيϭلϭتكن ϡديϘت ϰإل Δالم΅سس ΔجΎر حϬتظϭ ،نيϭاإلكتر ϕيϭلتسΎب ϰيسم Ύجديدة عند آخر م

مرحΔϠ من دϭرة حيΎة الميزة التنΎفسيΔ من ΃جل تخϔيض التكϭ΃/ϭ ΔϔϠ تدعيϡ ميزة تميز 

 المنتج،

--:Ύتغيره ϭ΃ ϙϠϬمستϠجديدة ل ΕΎجΎر حϭϬجديدة  ظ ΕΎجΎح Δئن بتنميΎالزب ϡϭϘي Ύعندم

ϡϬلدي  ϭ΃ ΔفسيΎيحدث تعديل في الميزة التن ΔلΎي مثل هذه الحϔف ،ΕΎجΎالح ΕΎيϭلϭ΃ Εتغيرا ϭ΃

 ربمΎ تنميΔ ميزة تنΎفسيΔ جديدة،

-- Εليف المدخاΎتغير تك:  ϱهرϭث تغيير جϭحد ΔلΎفي ح ΔفسيΎتت΄ثر الميزة التن Ύدة مΎع

 في تكΎليف المدخاΕ مثل: اليد العΎمΔϠ، المϭاد اأϭليΔ...الخ.

-- :Δميϭد الحكϭيϘفي التغير في ال ΎسΎس΃ Εتتمثل هذه التغيراϭ ،Δميϭد الحكϭيϘال Δطبيع :

.ϕاϭاأس ϰل إلϭد الدخϭالمنتج، قي ΕΎϔاصϭل مΎفي مج 

- :ΔفسيΎالميزة التن ΔليΎط فعϭشر 

 2حتϰ تكϭن الميزة التنΎفسيΔ فعΎلΔ يج΃ Ώن تكϭن:

 ين،حΎسمϱ΃ ،Δ تمنح اأسبϘيϭ Δالتϕϭϔ عϰϠ المنΎفس-

- ،ΎϬفسين لΎيد المنϠϘمن ت Ύصϭخص ،ΎϬع عنΎممكن الدف 
                                         

زائري΃ Δ. بن نΎفΔϠ قدϭر، ΃. عرابΔ رابح: " التسϭيϕ البنكي ϭقدرته عϰϠ إكسΏΎ البنϙϭ الجزائريΔ ميزة تنΎفسيΔ"، مϠتϰϘ الم΅سسΔ المصرفيΔ الج -1
 .ϭϱϭϭ ،ϱϭϲالتحϭاΕ اإقتصΎديϭ، Δاقع ϭتحϭاΕ، جΎمعΔ الشϠف، ص 

2-  .΃ ذكره ص ϕرابح: مرجع سب Δعراب .΃ ،رϭقد ΔϠفΎبن نϱϭϲ. 
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 مستمرة، ϱ΃ إمكΎنيΔ إستمرارهΎ خال الزمن. -

ثΔ صابΔ الميزة التنΎفسيΔ، أن كل شرط مϘرϭن بΎآخر حيث ϭتضمن هذه الشرϭط الثا

 شرط الحسϡ مرتبط بشرط اإستمرار ϭهذا اأخير مرتبط بشرط إمكΎنيΔ الدفΎع.

خال الزمن ه΃ ϭن لϠميزة التنΎفسيΔ دϭرة حيΎة مثΎϬϠ مثل المنتج كمΎ  مرارϭنϘصد بΎإست

 1في:  متمثΔϠيبينه الشكل اآتي، ϭهذه المراحل 

ϭ-:ϡديϘالت ΔϠمرح  ΎϬنϭلك ΔفسيΎميزة التنϠل Δالمنشئ Δم΅سسϠل ΔلنسبΎل المراحل بϭط΃ تعد

 البشرϱ المΎدϭ ϱالمΎلي، تحتΎج إلϰ الكثير من التϔكير ϭاإستعداد 

Ϯ- :التبني ΔϠمن حيث مرح Ύرارا نسبيϘإست Ύفسين تعرف الميزة هنΎن المن΃ رΎعتبΈر بΎاإنتش

 ،ΎϬيϠن عϭا يركزϭ΅بد 

ϯ- :يدϠϘالت ΔϠالميزة  مرح ϡا يتراجع حجϭمΎفسين قΎن المنϭد، لكϭالرك ϭنح Ύفشيئ Ύتتجه شيئϭ

Ϙسب΃ لي تتراجعΎلتΎبϭ ،Δيد ميزة الم΅سسϠϘبت،ΎϬيϠع ΎϬيت 

ϰ- :رةϭالضر ΔϠمرح  ϭ΃ ،بشكل سريع Ύيرهϭتطϭ ΔفسيΎرة تحسين الميزة التنϭضر Ύت΄تي هن

 Δتتمكن الم΅سس ϡإذا لϭ ،ΔليΎسس الميزة الح΃ عن ΎمΎف تمϠسس تخت΃ ϰϠء ميزة جديدة عΎإنش

من التحسين ϭ΃ الحصϭل عϰϠ ميزة جديدة، فΈنΎϬ ستϘϔد ΃سبϘيتΎϬ تمΎمϭ ΎعندهΎ يكϭن من 

( يϭضح دϭرة حيΎة الميزة Ώϭϯ العϭدة إلϰ التنΎفس من جديد . ϭالشكل رقϡ )الصع

:ΔفسيΎالتن 

 

 

 

                                         

1-  ،Δاإسكندري ،ΏΎكتϠل Δل"، مركز اإسكندريΎل اأعمΎفي مج ΔفسيΎيل : " الميزة التنϠمرسي نبيل خϭϵϵϭ ص ،ϴϯ. 
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( ϡالشكل رقΔفسيΎة الميزة التنΎرة حيϭد: ) 

 

  

 (ΔفسيΎميزة تنϮ) 

(ΔفسيΎميزة تنϭ) 

 

 

                ϡديϘيد      التبني       التϠϘرة       التϭالمراحل           الضر 

مرسي خϠيل نبيل: "الميزة التنΎفسيΔ في مجΎل اأعمΎل"، دار معΎر، الريΎض،  المصدر:

ϭϵϵϭ ص ،ϴϯ. 

نستنتج ممΎ سب΃ ϕنه يمكن لϠم΅سس΃ Δن تحϕϘ سمΔ اإستمراريΔ لميزتΎϬ التنΎفسيϭ Δهذا إذا 

عϰϠ ميزة التكΔϔϠ اأقل ϭ΃ تمييز المنتج في مϭاجΔϬ الم΅سسΕΎ مكنΕ بدϭرهΎ من الحΎϔظ ت

 Ώلكن هذا صع ،ΔفسΎمن طرف المن Δلϭد مبذϭϬج ϙΎن هن΃ ΎمنϠإذا ع Ύصϭه خصϘيϘتح

 Εالميزا ϙϠن ت΃ ϰإل ΔفΎإض Ύثره΃ تحييد ϭ΃ الميزة ϙϠت ϰϠع ΏϠتغϠل ΔفسΎالمن ΕΎالم΅سس

ΔفسيΎصر عمر التنϘز بΎتمت ΕراΎهذا من إبتك Ύل في عصرنΎل اأعمΎده مجϬيش Ύنظرا لم Ύه

.ϕيϭالتس ϕطرϭ ،الصنع ϕفي المنتج، طر Εتخص إحداث تغييرا ΔϠ1مذه 

ΔريΎالتج ϙϭفي البن ΔفسيΎدر الميزة التنΎلث:   مصΎالث ΏϠالمط 

Ϡع ΎϬبين Ύفس فيمΎالتي تتن Δالمصرفي ΕΎم΅سسϠل ΔلنسبΎب ΔفسيΎدر الميزة التنΎتتعدد مص ϰ

 ΏϠيتط Ύعمل محدد، مم ΏϠج ϭ΃ ،كبر΃ Δديϭمردϭ Δربحي ϕيϘتح ϰϠع ϭ΃ ϕϭالس Δحص

                                         

 .ϱϭϳبن نΎفΔϠ قدϭر ، ΃. عرابΔ رابح،" مرجع سبϕ ذكره ، ص 1

 ϡحج

الميزة 

ΔفسيΎالتن 



 ثاني                                                المنافسΔ بين خΪماΕ الΒنوϙ التجاέيΔ الفصل ال  

 

 
79 

ϭالداخϠي ϭيتطΏϠ تحϘيϕ التمΎيز في 1إستغال فرص جديدة متΎحΔ في المحيط الخΎرجي،

 ϰϠمن خال التركيز ع ΎϬتΎخدمϭ ΎϬتΎدة منتجϭجϭ ΎϬدائ΃ ىϭبرفع مست Δالمصرفي Δالم΅سس

 Ύ يϠي:مجمϭعΔ من العنΎصر من ΃همΎϬ م

-:Δالحديث Ύجيϭلϭل التكنΎإدخ  ϰإل ΎϬلΎصر التي يمكن إدخΎالعن ϡه΃ من Ύجيϭلϭتعتبر التكن

 ϡر عبر تصميϭحيث يمكن إحداث التط ،ΔفسيΎدة كميزة تنϭالج ϕيϘلتح ϱرΎالتج ϙالبن

.منتجϭ΃ ΕΎ خدمΕΎ جديدة ϭكذلϙ تكنϭلϭجيΎ جديدة
2
  ϡΎيϘال ϰϠع Ύجيϭلϭعد التكنΎتسϭ

Ύالت ΕΎيϠلعمΎب :Δلي 

 تسϬيل العمϠيΕΎ البنكيϭ ΔتϠϘيل اأخطΎء،-

عϰϠ خϭ ϕϠإبداع منتجϭ ΕΎخدمΕΎ جديدة ϭ΃ تدفϕ نتΎئج البحث ϭالتطϭير ϭمسΎعدة البنك -

،ΔليΎالم ΕΎير المنتجϭتط 

 الϘيϡΎ بدراسΕΎ السϕϭ لمعرفΔ إحتيΎجϭ ΕΎمتطϠبΕΎ العماء، -

- .ΔϔϠالمخت ϡΎϬالمϭ ΕΎيϠتحديد العم 

حجϡ العمϠيΕΎ البنكيϭ Δتحسين تراكϡ الخبرة في التكنϭلϭجيΎ ممΎ ي΅دϱ إلϰ زيΎدة  -

.ΎϬعيتϭ3ن 

( التطϭر ع΃ ϰϠنه مزج choumpeterيعتبر شϭ ميتر " ) الضغط عϰϠ التكΎليف: -

تحϘيϕ التمΎيز عبر حيث يمكن  4عنΎصر اإنتΎج بطريΔϘ مختϭ ،ΔϔϠذلϙ بϭاسطΔ اإبداع.

ϰϠالضغط ع ϭ΃ يلϠϘليف اأخرى  التΎالتكϭ جΎليف اإنتΎشرةتكΎالغير  المبϭشرةΎيمكن مبϭ ،

 تحϘيϕ ذلϙ عبر :

                                         

 .ϭϯϲ، صϮϬϬϵقΎلمϭϵϰϱ ،ΔمϬϴ  ϱΎبنϙϭ التجΎريΔ"، مديريΔ النشر لجΎمعΔ قΎلمΔ، جΎمعΔحمداϭ ϱϭسيΔϠ: " الجϭدة ميزة تنΎفسيΔ في ال -1
2
- Vassil Manov : « le sesaŶe pouƌ le suĐĐğs de l’Euƌope uŶie. adets de la IX ĐoŶfĠƌeŶĐe IŶteƌŶatioŶale du vĠseau 

PGV,24-26 sept , Bulgarie,2003.  
 .ϰϳ، ص ϮϬϬϴإستراتيجي "، دار الثΎϘفΔ لϠنشر ϭالتϭزيع، مصر،الخΎϔجي عبΎس نعمΔ: " الϔكر ا -3

4
- Y- Choumpeter : « théorie du développement économique » , Edition progres, moscou 1982. 



 ثاني                                                المنافسΔ بين خΪماΕ الΒنوϙ التجاέيΔ الفصل ال  

 

 
80 

-،Δمائمϭ ΔϘسΎمتن ΔϘبطري ΎϬزيعϭتϭ ϡΎϬالم ϡمن خال تنظي ΔϔϠك ϰج ب΄دنΎاإنت 

-  ،ΎϬنزع التكرار فيϭ ΎϬعبر تبسيط ΕΎيϠالعم Δعيϭتحسين ن 

 اإهتمϡΎ بΎلمϡΎϬ التي لΎϬ صΔϠ مبΎشرة بΎلعماء. -

- :ϕيϭفي التس Δالحديث ΕΎنيϘل التΎإدخ  ΕΎجΎهي التي تحدد إحتي ϕيϭالتس Δϔظيϭ إن

 Δϔظيϭ ئف المنتظرة منΎظϭال ϡه΃ منϭ ،ϕϭالس Δبدراس ϡΎيϘالعماء عبر ال ΕΎبϠمتطϭ

:ϕيϭ1التس 

 دقΔ اإستجΎبΔ لطϠبΕΎ العميل،-

 ،اإستجΎبΔ السريعϭ ΔالمائمΔ لϠعماء -

- ΔحΎالمت ΕΎتسعير الخدم ،ϡبشكل مائ 

- .ϙϭلبنΎل العميل بΎإتص ΔنيΎيل إمكϬتس 

- :Δارد البشريϭير المϭتط  ϡه΃ رف يعتبر منΎالمع ϕϠن خ΃ ΕΎت΅كد الكثير من الدراس

 ϱدΎء اإقتصΎيعتبر الذكϭ .ΔفسيΎالميزة التن ϕيϘل من تحΎاأعم ΕΎامل التي تمكن منظمϭالع

 2التي يمكن ΃ن تϬتϡ بذلϙ.كعمϠي΃ ΔسΎسيΔ لخϕϠ المعΎرف عبر تصميϡ مختϠف النمΎذج 

- Δاإداريϭ Δالتنظيمي ΕدراϘير الϭتط: 

ϭير الϬيΎكل التنظيميΔ المنΎسبϭ ΔاأسΎليΏ اإداريΔ المائمϭϭ Δضع النظϡ التي تنسϕ إن تط

المعϭϠمϭ ΕΎالمعΎرف...، إلϰ غير ذلϙ، ا يكϔي إدخΎل التغيير الجذرϱ المنΎسΏ فΈختيΎر 

الϘيΎدة التي لΎϬ الϘدراΕ الازمΔ إحداث التغير ΃مرا ضرϭريϭ ،Ύيتϡ ذلϙ من خال إختيΎر 

 ϭالϘدرة عϰϠ التكيف ϭإدارة التغيير.لتي لΎϬ المعرفϭ Δالخبرة الازمΔ الكΎϔءاΕ ا

                                         

 .ϭϯϵد. حمداϭ ϱϭسيΔϠ، مرجع سبϕ ذكره ، ص  -1
2
- M. Oubrich : « l’iŶtelligeŶĐe ĠĐoŶoŵiƋue », un outil de management stratégique orienté vers le 

développement de nouvelles connaissances, la revue des sciences de Gestion n° 226-227-2007. 



 ثاني                                                المنافسΔ بين خΪماΕ الΒنوϙ التجاέيΔ الفصل ال  

 

 
81 

 ϭ1من ΃هϡ المϭاصΕΎϔ التي يج΃ Ώن تتϭفر لدى الΎϘئد في العصر الحΎلي:

الϘدرة عϰϠ الخϭ ϕϠاإبداع ϭالϘدرة عϰϠ التنب΅ بΎلتغيراΕ في المحيط الخΎرجي ϭالتكيف  -

،ΎϬمع 

 الϘدرة عϰϠ الϭقϭف إتجΎه المخΎطر، -

- ،ΔجحΎن Δفرص ϰيل فكرة إلϭتح ϰϠدرة عϘال 

ΔفسيΎير الميزة التنϭتطϭ ΏΎبإكتس ΔصΎالخ Δالحديث ΕΎالرابع: اإستراتجي ΏϠالمط: 

  ϭنΎمϭسϭك ϭ فيϭم΅خرا د. ي ΎϬسΎس΃ ضعϭϭϵϵϵ D. Yoffi Cusumano  ϰϠع ϡϭϘت

 2( مبΎدϬϯ: Ήثاث )

" Δالسريع Δل: " الحركϭاأ ΃المبد 

 حتϰ تتجنΏ المϭاجΔϬ مع المنΎفسين. يشترط هذا المبد΃ :تحجرϙ بسرعΔ إل΃ ϰفكΎر جديدة 

-،ΔفسΎالمن ΔϘدة تعريف منطΎمن إع ϙيمكن البن ϱالمزيج الجيد الذ ϰإل ϙالتحر 

- ،ΎϬتϬاجϭفسين مΎالمن ϰϠتسعير يتعذر ع ΕΎسΎذج سيΎنم ϰإل ϙالتحر 

 تϠϘل من ΃هميΔ الجϭدة لعماء البنϙ،ا يϔترض ΃ن السرعΔ في التسϭيϕ يمكن ΃ن  -

 ا يتعΎمل مع الحركΔ السريعΔ كبديل لϠر΅يΔ طϭيΔϠ اأجل. -

Δنϭني: " المرΎالث ΃المبد " 

 كن مرن΃ϭ ،Ύترϙ الطريϕ عندمΎ تΎϬجمϙ قϭة م΄ثرة، ϭيشترط:

 إخϠط المرϭنϭ Δالتعديل التكتيكي بخطط إستراتجيΔ طϭيΔϠ اأجل،-

                                         

1
- H. Azoulay, Eknieger et autre : de l’eŶtƌepƌise tƌaditioŶŶelle a la staƌt-up , Ġd .d’oƌgaŶisatioŶ- 2001, pages76. 

 .ϮϬϴ ،ϮϬϵ، ص ϮϬϬϮد محمϭد: " إدارة ϭتسϭيϕ اأنشطΔ الخدميΔ"، الدار الجΎمعيΔ، اإسكندريΔ، المصرϱ سعي -2
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 اإنتصΎر فيΎϬ م΅كد،  عدϡ إعان حمΔϠ ا يكϭن -

 إستبدال الخدمΕΎ في حΎلΔ عدϡ صاحيتΎϬ في مϭاجΔϬ المنΎفسين. -

"ΔϠعΎϔة الϭϘلث: " الΎالث ΃المبد 

": ΃حسن إستغال الϭϘة الΎϔعΔϠ عن طريϭRAMEL  ϕيمكن ΃ن نطϕϠ عϠيΎϬ مصطϠح "

 إستخداϡ عنΎصر الϭϘة في إستراتجيΔ المنΎفسين ضدهϭ ϡيشترط:

-ϡيل اإلتزاϭاإستراتيجي  تح،ϙلح البنΎراته لصΎإستثمϭ فسΎالمن ϡخصϠل 

 التعϭΎن مع المϬددين بنجΎح الخصϡ المنΎفس، -

-  ΎمϠك ϙضد ΔϠعΎϔال ϡϬتϭإستغال ق ϡϭه الخصΎل إتجΎإحتم.ϙحΎزاد نج 

ϕيϘالمصرفي الحديث في تح ϕيϭالتس Δلث: عاقΎالمبحث الث ΔريΎالتج ϙϭالبن ΔفسيΎتن 

 ϱدΎهرة إن البعد اإقتصΎالمصرفي لظϭ ليΎع المΎطϘال ϰϠع ΎرهΎلذكر آثΎنخص بϭ Δلمϭالع

 ΔϠالمتمثϭ ،ϱعصر ϱدΎت΄سيس إقتص ϰϠع ϡϭϘن ت΃ التي يمكن ΕΎعΎطϘاحد من الϭفي ك

ΔفسΎالمن  ϡΎدة اإهتمΎزي ϙذل ϰإل ΔفΎإض ،ϙϭالبن ϰϠج عϭثر مزد΃ ΎϬن هذه اأخيرة ل΃ نجد

 ϱالذ ϭϬفي العصر الحديث، ف Δالمصرفي ΔϔسϠϔئز الΎحد رك΃ يمثل ϱالمصرفي الذ ϕيϭلتسΎب

΃كسΏ المصΎرف في البϠدان نجΎحΎ هΎم΃ϭ ΎعطΎهϭ ΎضعيΔ تنΎفسيΔ رائدة ϭثϭϭ ΔϘاء 

 المستثمرين ϭاأفراد.

ΏϠالمط Δالمصرفي ΕΎخدمϠل Δالحديث ΕΎل: اآليϭاأ: 

 ΔبΎاإستج ϰϠفي مدى قدرته ع ϕϭرار في السϘاإستϭ ءΎϘالب ϰϠع ϙتكمن قدرة البن

 ،ϕϭالس Εعل مع متغيراΎϔالتϭ رϭالتط ΕΎتضيϘبمϙذلϭ  تمكن من ΏليΎس΃ϭ ΕΎمن خال آلي

 ن طريϕ:إلϰ خدمΕΎ جديدة ϭحديثΔ بمΎ يتمΎشϭ ϰالتطϭر الحΎصل ϭذلϙ عالϭصϭل 
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:Δالمصرفي ΕΎير الخدمϭتط Εاϭخط) 

Εاϭعدة خط ϙΎة  هنϭلكل خط Δترة الزمنيϔف الϠتختϭ ، الجديدة Δالخدم ϰصل إلϭتϠتتبع ل

 1عن اأخرى حسΏ نϭعϭ ΎϬإحتيΎجΎتϭ ،ΎϬتتمثل هذه الخطϭاΕ فيمΎ يϠي:

-،ΔخدمϠر جديدة لΎفك΃ طرح 

- ΔϠغربϭ Δيϔر الجديدة،تصΎاأفك 

-  ϱدΎيل اإقتصϠالتح،ΔخدمϠل 

- ،ΔخدمϠني لϔير الϭالتط 

 تعتمد عϠيΎϬ عمϠيΔ التطϭير ϭإختيΎرهΎ،تطϭير ϭتحديد ΃سΎس فكرة التطϭير ϭالمبΎدΉ التي  -

 إختيΎر السϭ ϕϭالخدمΔ الجيدة، -

- ،ϕϭالس ϰإل Δالخدم ϡديϘت 

( ϡالي رقϭضح الشكل المϭيϭϭϰ ،ير المنتجϭلتط Δالمراحل الازم ) Δالمصرفي Δالخدم

 الجديدة.

 

 

 

 

 

                                         

1 -  Lewis, B, and spyrakopoulos, s, service and recovery in retail banking the international of Bank marketing, 

vol n°01, 2001,p37. 
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( ϡالشكل رقΔالمصرفي Δير المنتج/ الخدمϭمراحل تط : ) 

  

                                                                          - ϲϬ 

ϕϭر السΎإختب- ϱϬ 

                 - ϰϬ 

                 - ϯϬ 

       - ϮϬ 

            - ϭϬ 

 Ϭ 

نΎجي سيد عبده: " تطϭير الخدمΕΎ المصرفيϭ Δإستحداث خدمΕΎ جديدة"، مجΔϠ  المصدر:

 .ϮϬϬϰإتحΎد المعΎرف العربيΔ، عدد مΎرس،

-Δضح هذا الشكل المراحل الازمϭي  ϰصل إلϭالت ϡلكي يتϭ ،Δالمصرفي ΕΎير الخدمϭلتط

 ϭه Ύكمϭ ،ΔليΎغ ΔϔϠتكϭ ΔϠيϭهذه المراحل فترة ط ϕقد تستغر ϕϭجديدة في الس Δطرح خدم

:ΎϬهم΃ ΔϔϠدر مختΎي من مصϘر تستΎاأفك Εالبدء بعشرا ϡد يتϘ1مبين في الشكل ف
 

 حيث تعتبر مشكاتϭ ϡϬحΎجΎتϡϬ هي اأسΎس في التطϭير، العماء: -

ϭهϡ مصدر هϡΎ لأفكΎر من خال البحϭث التي يϡϭϘ بϭ ،ΎϬمن هنΎ تظϬر ΃هميΔ  الخبراء: -

،ϙϭلبنΎير بϭالتطϭ ثϭط إدارة البحΎنش 

 من خال مΎ يطرحϭنه من ΃فكΎر تطϭير لϠخدمΕΎ، المنΎفسϭن: -

                                         

 .ϮϬ بريش عبد الΎϘدر، مرجع سبϕ ذكره، ص -1

منتج 
ϭاحد 
 نΎجح

 التطϭير

التحϠيل 
ϱدΎاإقتص 

 تصϔيΔ اأفكΎر

 عدد اأفكΎر
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- ϡϬϠمΎاقع تعϭ البيع: فمن ϭبϭمند  ϡهΎرض ϡعد ΏΎسب΃ ϰϠن عϭالمستمر مع العماء يتعرف

 عϰϠ الخدمΕΎ المϘدمϭ ΔبΎلتΎلي يعتبرϭن مصدر لϠمϘترحϭ ΕΎاأفكΎر الجديدة،

ΎϬتϠغرب ϡر الجديدة يتΎاأفك ϰϠل عϭبعد الحصϭ  ΕΎبعد إجراء الدراس ΎϬاحدة منϭ ءΎϘإنتϭ

.ϕϭفي الس ΎϬطرح ϡمن ثϭ Δليل الازمΎالتحϭ ΕراΎاإختبϭ 

Ϯ )Δالمصرفي ΕΎير الخدمϭدر تطΎمص: .ϙبنϠل ΔرجيΎالخϭ ΔيϠدر الداخΎتتمثل في المص 

Ϯ-ϭ ):Δالمصرفي ΕΎير الخدمϭلتط ΔيϠدر الداخΎالمص 

من الرϭافد ϭالتيΎراΕ المستمرة عϰϠ تغذيΔ البنϙ بΎلعديد ΃هϡ المصΎدر فΎعϠيϭ Δقدرة  ϭهي

لبنϙ منΎϬ في تصميϭ ϡتϘديϡ خدمΕΎ اإبتكΎريΔ المبدعϭ ،Δالتي يمكن ΃ن يستϔيد امن اأفكΎر 

ΎعΎكثر إشب΃:يϠي Ύدر في مΎتتمثل هذه المصϭ ،العميل ΕΎجΎإحتي 

 :ϙلبنΎث بϭتنشئ إدار إدارة البح ϙϭالبن Εصبح΃ ΎϬϠير ضمن هيكϭالتطϭ ثϭة البح

التنظيمي تϭكل لΎϬ مϬمΔ البحث ϭإجراء الدراسΕΎ المغΔϘϠ بتطϭير الخدمϭ ،ΕΎإقتراح 

لخΎصΔ بطرϭ ϕآليΕΎ التطϭير حيث يمكن لΎϬ التϘدϡ بΈقتراحΕΎ لتطϭير الحϭϠل العمϠيΔ ا

الخدمΕΎ المصرفيΔ المΎليϭ΃ ،Δ بΈدخΎل ϭ΃ إقتراح خدمΕΎ مصرفيΔ جديدة، سϭاء 

اإحتΎϔظ بΎلمركز التنΎفسي لϠبنϙ في السϕϭ المصرفي ϭ΃ إمتاϙ مزايΎ تنΎفسيΔ جديدة 

1بر من السϕϭ.ت΅هل البنϙ عϰϠ الحصϭل عϰϠ نصيϭ΃ Ώ شريح΃ Δك
 

 :ϙالبن ϭϔظϭم ϡمل بشكل دائΎيتع ϱالذ ϭهϭ ΔسيΎاأس ΔϬاجϭال ϭه ϙظف البنϭن م΃ حيث 

ϭنتيجΔ لإحتكϙΎ الدائϡ تصبح لديه الخبرة الكΎفيϭ ،ΔالϘدرة عϰϠ ترجمΔ مع الزبΎئن، 

إحتيΎجΕΎ الزبΎئن، ϭهذه اإحتيΎجΕΎ يمكن ترجمتΎϬ من طرف المϭظف في شكل ΃فكΎر 

2الخدمΔ المصرفيΔ.لتطϭير 
 

 :ϙلبنΎب ϕيϭإدارة التس  ΕΎلرغب ΔيϠيϠتح Δبدراس ϡΎيϘال ϙلبنΎب ϕيϭيمكن إدارة التس

الزبΎئن ϭالسϕϭ المصرفي ϭتϘي΃ ϡسΎليϭ Ώطرϕ تϘديϡ الخدمΕΎ المصرفيϭ Δتكϭين 
                                         

 .Ϯϯبريش عبد الΎϘدر، مرجع سبϕ ذكره، ص  -1
 .Ϯϯبريش عبد الΎϘدر، مرجع سبϕ ذكره، ص  -2
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 ΕΎإستحداث خدم ϭ΃ ،دةϭجϭالم Δالمصرفي ΕΎير الخدمϭترح لتطϘر تΎفك΃ϭ Εراϭتص

 تيΎجΕΎ الزبΎئن ϭمΎ تϘدمه البنϙϭ المنΎفسΔ.جديدة بنΎءا عϰϠ إح

:Δماحظ  ϡΎد في النظϭجϭ ΎمϬيس لϠف ϕيϭإدارة التسϭ ϙلبنΎث بϭإدارة البح ΔلنسبΎب

 الجزائرϱ في الϭقΕ الحΎلي.المصرفي 

  تهΎعΎء قطΎر΅سϭ ϙϭالبن ϭيذيينمديرϔء التنΎر΅سϭ ϙته : يمكن لمدير البنΎعΎقط

قع العمϠي ϭالظرϭف المختΔϔϠ المحيطΔ بΎلبنϭ ϙمعرفتϡϬ التنϔيذيين نتيجΔ لمعΎيشتϡϬ لϭϠا

 ،ϙلبنΎب ΔصΎالخ Δالمصرفي ΕΎير الخدمϭلتط ΕΎإقتراحΎب ϡدϘلي التΎلتΎبϭ ،لϭ΄ل بϭ΃ ΎϬب

 ΕΎير الخدمϭبتط ΔصΎالخ ΕΎدر لإقتراحΎالمص ϡه΃ ن هذا المصدر يعد من΃ϭ ΔصΎخ

.ΔلϭϬيذه بسϔتن ΔنيΎمن إمكϭ يϠاقع العمϭربه من الϘ1ل
 

-:Δالمصرفي ΕΎير الخدمϭلتط ΔرجيΎدر الخΎالمص ) 

تتمثل المصΎدر الخΎرجيΔ في كΎفΔ اأطراف الخΎرجيΔ عن إدارة البنϱ΃ ϙ تϙϠ اأطراف 

المتϭاجدة في المحيط الخΎرجي لϠبنϭ ϙتغذϱ البنϙ بΎأفكΎر ϭاإقتراحϭ ΕΎاآراء 

 ΔيϠعد في عمΎن تس΃ ΎϬالتي من ش΄ن ΕداΎϘاإنتϭΕΎير الخدمϭمن هذه  تطϭ ،ϙالبن ΎϬدمϘالتي ي

 2المصΎدر نذكر:

 عماء البنϙ الحΎليين:*

 Δالمصرفي Δالخدم ϰϠع ϡϬتΎϘيϠبتع ϡϬلتعبير عن آرائΎليين بΎالح ϙعماء البن ϡϭϘي Ύكثيرا م

 ϡϬين معϠمΎمع المتع ΎيϬϔش ϙن ذلϭقد يكϭ ،الرفض ϭ΃ نΎإستحسΎاء بϭس ϙالبن ΎϬدمϘالتي ي

يكϭن كتΎبΔ لϠمسئϭلين بΎلبنϭ ،ϙيعد صندϕϭ اإقتراحΕΎ من ΃هϡ من مϭظϔي البنϭ΃ ϙ قد 

 Ώالتي يجϭ ،Ύيرهϭإقتراحه تط ϭ΃ Δيه في الخدم΃ر ϡديϘت ϰϠامل التي تحث العميل عϭالع

                                         

مذكرة لنيل  –شرϭاϕ غاϡ ه، شرقي راضيΔ، "تحرير السϕϭ المصرفي الجزائر΃ϭ ϱثره عϰϠ تطϭير الخدمΕΎ المصرفيΔ"، حΎلΔ بنϙ بدر  -1
 .ϲϬ، ص ϮϬϬϭعΔ شΎϬدة ليسΎنس في عϡϭϠ التسيير ، جΎمعΔ الشϠف، دف

 .ϲϮ-ϲϯشرϭاϕ غاϡ، مرجع سبϕ ذكره، ص  -2
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ΔسبΎر المنΎإستخاص اأفكϭ ΎϬϠيϠبتح ϡΎاإهتم  ϭ΃ مبتكرة Δمصرفي ΕΎخدم ϡديϘلت ΎϬمن

ΎϬدمϘالتي ي ΔليΎالح ΕΎتحسين الخدمϭ يرϭتط .ϙالبن 

:ΔبعΎالت ϙϭالبن*  ϙϭبت΄سيس بعض البن ϙϭالبن ϡϭϘت Ύكثيرا م ΎϬتخصيص ϡالتي يت ΔبعΎالت

لمزاϭلΔ نϭع معين من ΃نϭاع النشΎط المصرفي ϭ΃ لخدمΔ منطΔϘ بذاتϭ ،ΎϬمن ثϡ تكϭن ΃قدر 

 ΕΎمن خدم ΔϘالمنط ϙϠجه تΎتحت Ύم Δمعرف ϰϠع ϭ΃ طΎهذا النش Δمعرفϭ Δدراس ϰϠع

Δمصرفي. 

: ΃صبحΕ الدϭلΔ في حΎجΔ إلΔ ϰ مΎ تحتΎجه الحكϭمϭ΃ Δ المتطϠبΕΎ الحكϭميΔ* معرف

خدمΕΎ مصرفيΔ ذاΕ طبيعϭ ΔمϭاصΕΎϔ خΎصΔ لخدمΔ هذا الدϭر، ϭمن ثϡ فΈن التعرف 

 ϭ΃ ،ΔلϭدϠل ΔمΎالع Δالخط ϰϠاء من خال اإطاع عϭس ΕΎمن خدم Δلϭجه الدΎتحت Ύم ϰϠع

يمكن البنϙϭ من إكتشΎف مجمϭعΔ  الحكϭميΔ من خال دراسΔ إحتيΎجϭ ΕΎرغبΕΎ اأجϬزة

 ،ΔليΎالح ΕΎير الخدمϭبتط ϡΎيϘالϭ ل مرةϭأ ΎϬلΎالتي يمكن إدخ Δالمصرفي ΕΎمن الخدم

.Δلمϭر العΎمع تي ϕافϭالتϭ دةϭجϭط المϭمع الضغ ΔصΎخ 

: ΔفسΎالمن ϙϭالبن *  Δغير محمي ΎϬن΃ Δالمصرفي ΕΎئص الخدمΎن خص΃ ϰرة إلΎاإش ΕϘسب

ختراع، ϭعϠيه فΈن ϱ΃ خدمΔ يجدهΎ بنϙ مΎ يمكن لϠبنϙϭ التعΎمل بϭ ΎϬتطϭيرهΎ لذا ببراءة اإ

تعد الخدمΕΎ المϘدمΔ من طرف البنϙϭ المنΎفسΔ مصدرا هΎمΎ لϠبنϙ إست΃ ϡΎϬϠفكΎر التطϭير 

 ϭالتحسين.

:ΕΎمعΎالجϭ ميϠهد البحث العΎط  * معΎعن النش Εعد΃ التي ΔمعيΎئل الجΎالرس ϡتϬت

Δالمصرفي بدراس Δالمصرفي ΕΎالخدم  Ύلم ΎϘفϭϭ ،Ύيرهϭإقتراح تطϭ ΎدهϘنϭ ΎϬϠيϠتحϭ

 ΔمعيΎئل الجΎن الرسϭتك ϙبذلϭ Δالمصرفي Δير الخدمϭئج يمكن تطΎحث من نتΎصه البϠيستخ

 ϙϭالبن ϡϭϘت Ύكثيرا مϭ ،Δالمصرفي ΕΎير الخدمϭدر تطΎمن مص ΎمΎث مصدرا هΎاأبحϭ

ϕΎϔ عϠيϭ ΎϬإستضΎفΔ البΎحثين في ندϭاϭ Εاإتث الجΎمعيΔ الدراسϭ ΕΎالبحϭبتبني بعض 

 ϕيϭخبراء التس Ύفضل يحضره΃ عنϭ Ώعن قر ϡϬتΎإقتراح ϰϠالتعرف عϭ ϡرهΎفك΃ ΔقشΎلمن

.Ύيذهϔلتن ϕالطر 
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:ΔرجيΎث الخϭالبح ΕΎشركϭ اإعان ΕاΎكϭ *  ΎϬكΎإحتك Δاإعان نتيج ΕاΎكϭ ϡϭϘت

ϭير الخدمΕΎ المصرفيΔ المعϠن عنΎϬ بتϘديϡ إقتراحΕΎ لϠبنϙϭ لتطالمبΎشر بΎلسϕϭ المصرفي  

΃هدافه ΃ϭهمΎϬ زيΎدة حجϡ التعΎمل عϰϠ الخدمΔ المصرفيΔ المعϠن عنΎϬ، حتϰ يحϕϘ اإعان 

΃ϭن تصميϡ الحمΔϠ اإعانيϭ Δتنϔيذهϭ ΎمتΎبعΔ نتΎئجϭ ΎϬتطϭيرهΎ قد يكشف عن بعض ϭ΃جه 

 Ύيرهϭتطϭ ΎϬلجتΎيمكن مع ϡمن ثϭ ،ΕΎهذه الخدم Εمميزاϭ ئصΎفي خص ΔئمΎϘر الϭصϘال

عانΕΎ إلϰ إقنΎع البنϙϭ المعϠنΔ ب΄هميϭ Δضع سϠيϭ ،ϡكثيرا مΎ تسعϰ شركΕΎ اإبشكل 

ϭتϭفير مϭϘمΕΎ جذΏ جمΎهريΔ معينΔ في الخدمΔ المصرفيΔ المعϠن عنϭ ΎϬهي بذلϙ تضمن 

:Ύهدفين هم ϕيϘتح 

 نجΎح الحمΔϠ اإعانيϭ ΔإزديΎد جمΎهريتϭ ΎϬإزديΎد الثΔϘ  في شركΔ اإعان، الϬدف اأϭل:-

 الخدمΔ المصرفيΔ عنϭ ΎϬزيΎدة التعΎمل عϠيΎϬ.نجΎح عمϠيΔ ترϭيج  الϬدف الثΎني: -

:Δالمصرفي ΕΎير الخدمϭامل الم΅ثرة في تطϭالع ) 

ϭيϔرض عϠينΎ  ل عϡΎمΕΎ المصرفيϭ Δالعمل المصرفي بشكإن الحديث عن تطϭير الخد

ϭ΃ا دراسΔ البيئΔ المحيطΔ  التنϭيه إل΃ ϰن عمϠيΔ التطϭير لكي تϡϭϘ ع΃ ϰϠسΎس سϠيϡ تحتΎج

فΎلبيئΔ المحيطΔ بΎلبنϙ تϠعΏ دϭرا م΅ثرا في نجΎح البنϙϭ 1اأداء المصرفي ϭالم΅ثرة في

 ΕΎحΎمن نج ϙϭه البنϘϘتح Ύدار مϘن م΃ ϰϠع Ύكدن΃ لغين إذاΎن مبϭا نكϭ ،ΎϬيتϠعΎفϭ ϰيعتمد إل

.ΎϬتΎنϭبي مع مكΎعل بشكل إيجΎϔالتϭ ΔلبيئΎل بΎفي اإتص ΎϬحΎحد كبير بمدى نج 

ϭالتي ت΅ثر في نϙ في كل العϭامل ϭالم΅ثراΕ الداخϠيϭ ΔالخΎرجيϭ Δتتمثل البيئΔ المحيطΔ بΎلب

 ϭحركيϭ ΔفΎعϠيΔ نشΎط البنϙ.سير 

                                         

1-  ΔمعΎرة، جΎالتج ΔيϠجستير، كΎم ΔلΎرس ،" Δالمصرفي ΔريΎالتج ϙϭفي البن Δالمصرفي ΕΎير الخدمϭتط " :ϡمحمد عبد العظي ΔϠنخ ϱϭΎالمنش
 .ϯϯ، صϮϬϬϮالمنصϭرة، مصر، 
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إلϰ عϭامل داخϠيϭ Δعϭامل  البيئيΔ الم΅ثرة في تطϭير الخدمΕΎ المصرفيϭΔتنϘسϡ العϭامل 

ΔرجيΎلي:خΎالت ϭالنح ϰϠه عϠصيϔسي΄تي ت Ύ1، كم 

ϯ-ير اϭالم΅ثرة في تط ΔيϠامل الداخϭالع ):Δالمصرفي ΕΎلخدم 

 ϙϠهي ت ΔيϠامل الداخϭالعΕالمميزاϭ ئصΎالخص  ΕΎتميزه عن التي تحدد سمϭ ΔصΎالخ ϙالبن

 بΎقي البنϙϭ في ΃داء الخدمϭ ΕΎتطϭيرهϭ ،Ύهذه العϭامل هي:

 حجϡ البنϭ ϙمϭقعه ϭإنتشΎر فرϭعه:*

تعتبر إقتصΎديΕΎ الحجϡ من ΃هϡ العϭامل التي ت΅ثر ع΃ ϰϠداء البنϭ ،ϙϭتعني حϭافز 

 ΔليΎع Δنϭمرϭ ،كبيرة ΔليΎم ΕΎنيΎإمك ΕΎيع الخدمϭتنϭ يرϭبتط ΔصΎالخ ΕراراϘذ الΎفي إتخ

 المصرفيϭ ΔإجتذاΏ العديد من العماء.

Ϙال ϙعه يعطي البنϭر فرΎإنتشϭ ϙالبن ϡن كبر حجΈس فΎهذا اأس ϰϠعϭ يرϭتط ϰϠدرة ع

الخدمϭ ΕΎاإنϕΎϔ اإستثمΎرϱ عϰϠ التكنϭلϭجيΎ الحديثΔ التي ΃صبح΃ ΕسΎس تطϭير 

.Δالمصرفي ΕΎالخدم 

:ϙبنϠل Δاحي التنظيميϭالن *  ΏعϠي ϡنظϭ ،هϠداخ ΕاΎاإتص ϡنظϭ ϙبنϠل ϱاإدار ϡالتنظي

ϭنΔ الازمΔ اإشراف ϭالرقΎبΔ عΎما حΎسمΎ في تطϭير الخدمΕΎ المصرفيϭ ،Δالتمتع بΎلمر

 ΕΎجΎإحتي Δبسرع ΔبΎاإستج ϰϠدرة عϘالϭ ϙالتي تحدث في محيط البن Εالتغيرا ΔϘلماح

 الزبΎئن.

لϘد ΃صبح من ΃هϡ مظΎهر التطϭر في تϘديϡ تطϭير  :* المستϭى الϔني ϭالتكنϭلϭجي

 ϕϘفي العمل المصرفي، حيث تح Ύجيϭلϭالتكن ϡسع الكبير في إستخداϭالت Δالمصرفي ΕΎالخدم

سرعΔ في اأداء ϭخϔض التكΎليف ϭتϭفير الϭقΕ لϠعΎمϠين ϭالعماء. ΃ϭصبحΕ البنϙϭ ال

                                         

 .ϯϰنخΔϠ محمد ، نϔس المرجع السΎبϕ، ص -1
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 ΎϬتΎير خدمϭلتط ΎϬتستخدمϭ Δالمصرفي ΔعΎالصن Ύجيϭلϭتكن ϙإمتا ϰϠع ΎϬبين Ύفس فيمΎتتن

.ΎϬتΎيϠعمϭ 

 * :)ϱالعنصر البشر( Δادر المصرفيϭالك 

لذلϙ تركز البنϙϭ عϰϠ يحتΎج العمل المصرفي إلϰ سرعΔ اأداء لتϠبيΔ إحتيΎجΕΎ الزبΎئن 

المصرفيΔ المدربϭ Δالم΅هϭ ΔϠالΎϘدرة عϰϠ تϘديϡ  التخطيط الجيد لتϭفير ϭإختيΎر الكϭادر

المصرفي إلϰ الخدمΕΎ المصرفيΔ بتميز. ϭقد ΃دى إستخداϡ التكنϭلϭجيΎ الحديثΔ في العمل 

ϡΎ بتدريϭ Ώت΄هيل الكϭادر البشريΔ بΎلبنϙϭ، حتϰ تصبح قΎدرة عϰϠ إستخداϡ ضرϭرة اإهتم

.Δالمصرفي Δى الخدمϭء بمستΎϘاإرتϭ Ύجيϭلϭالتكن 

 ΏϭϠح المطΎالنج ϕϘا تح Δالمصرفي ΕΎير الخدمϭتط ΔيϠن عمΈس فΎهذا اأس ϰϠعϭ ϡإن ل

ϭيستطيع تϘديمΎϬ بت΄طير بشرϱ م΅هل ϭقΎدر عϰϠ فϡϬ الخدمΕΎ الجديدة  يكن البنϙ يتمتع

1لϠزبϭن بشكل مسير ϭمتميز ϭحسΏ نمϭذج 
CAP  يعتبر ΔليΎالم ΕΎفي المنظم ΔفسΎمنϠل

ϙبنϠل ΔكϭϠل الممϭاأص ϡه΃ ن منϭن المدربϭϔظϭالم 

- ΔرجيΎامل الخϭالع ):Δالمصرفي ΕΎير الخدمϭالم΅ثرة في تط 

الم΅ثرة في تطϭير الخدمΕΎ المصرفيΔ في مجمϭعΔ الϭϘى ϭالعϭامل  لعϭامل الخΎرجيΔثاتتم

 .ΎϬفي ϡا يمكنه التحكϭ ϙالتي ا تخضع لسيطرة إدارة البن 

فϬذه العϭامل الخΎرجيΔ ت΅ثر عϰϠ البنϭ ϙع΃ ϰϠدائه ϭخدمΎته من خال مΎ تصنعه من فرص 

 Δحرك Δمراقب ϙالبن ϰϠع Ώلذا يج ،ΕΎتحديϭ ΕديداϬرضه من تϔت Ύمϭ املϭهذه الع

 ΔلبيئΎامل بϭترتبط هذه العϭ ،علΎϔرزه من تϔت Ύمل مع مΎيستطيع التع ϰحت ΎϬتΎهΎإتجϭ

 Δبيئϭ ،ΔيϠداخϭ ΔرجيΎخ Δبيئ ϰإل ΎϬسيمϘالتي يمكن تϭ ϙالبن ΎϬالتي ينشط في ΔرجيΎالخ

                                         

نمϭذج يعتمد عϰϠ ثاث΃ ΔبعΎد " العمل، الظرϭف العΎمΔ، المنتج"، ϭهذا النمϭذج له عدة إستخدامΕΎ من ΃همΎϬ التعرف عCAP  ϰϠنمϭذج  -1
.ΔفسΎفي ظل المن ΔمنظمϠل ΔمΎالع ΕΎسΎالسي 
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.Δليϭد ΔرجيΎ1خ ( ϡالشكل رقϭϭϱ ΕΎير الخدمϭالم΅ثرة في تط ΔرجيΎامل الخϭضح العϭي )

 Δ.المصرفي

( ϡالشكل رقΔرجيΎامل الخϭالع ) Δالمصرفي ΕΎير الخدمϭالم΅ثرة في تط 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

بريش عبد الΎϘدر: " التحرير المصرفي ϭمتطϠبΕΎ تطϭر الخدمΕΎ المصرفيΔ في  المصدر:

 .ϯϮ، ص ϮϬϬϲالبنϙϭ الجزائريΔ"، رسΎلΔ دكتϭراه غير منشϭرة، جΎمعΔ الجزائر،

                                         

1
- Royc Smith : « Global Banking », oxford university press, new york, 1997, p 421. 

 

 ΔفيΎϘامل الثϭالع

ΔعيΎاإجتمϭ 

Δامل الديمغرافيϭالع 

ΔسيΎامل السيϭالع 

 المنΎفسϭن الزبΎئن

Δجيϭلϭامل التكنϭالع 

ΔديΎامل اإقتصϭالع 

        ϙالبن 

Δالمصرفي Δالخدم 
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 ϙϭبنϠل ΔفسيΎدرة التنϘدة الΎزيϭ Δالمصرفي ΕΎير الخدمϭتط ΕΎبϠني: متطΎالث ΏϠالمط
ΔريΎالتج 

 1متطϠبΕΎ تدعيϡ الϘدراΕ التنΎفسيΔ لϠبنϙϭ فيمΎ يϠي: ΃هϡتتمثل 

 (مϭاكب΃ Δحداث التطϭراΕ التكنϭلϭجيΔ في العمل البنكي:

 Δالبنكي Ύجيϭلϭر التكنϭد ϡظΎتع ϭه Δلمϭيميز العمل البنكي في عصر الع Ύم ϡه΃ ن΃ ϙا ش

بغيΔ تطϭير ϭالعمل عϰϠ تحϘيϕ اإستΎϔدة الϘصϭى من ثمΎر تكنϭلϭجيΎ اإعاϭ ϡاإتصΎل، 

نظϭϭ ϡسΎئل تϘديϡ الخدمΕΎ البنكيϭ ،ΔإبتكΎر تطبيΕΎϘ جديدة لϠخدمΔ البنكيΔ تتسϡ بΎلكΎϔءة 

 Δالبنكي ΔعΎصنϠرع لΎع المتسΎϘرع  مع اإيΎع المتسΎϘمع اإي ϡاءϭيت Ύفي اأداء، بم Δالسرعϭ

ن في الϘرن الحΎدϭ ϱالعشرين، حيث ΃صبحΕ التكنϭلϭجيΎ إحدى ΃هϡ اأدϭاΕ التي يمك

ϙϭبنϠل ΔلنسبΎب ϕϭالس Δسيع حصϭفي ت ΎϬلΎإستعمϭ ΎϬيϠفس عΎئل التنΎسϭ ϙدخل البن΃ ΎمϠفك ،

حديثϭ ΔتكنϭلϭجيΎ عΎليΔ المستϭى عϰϠ خدمΎته، كϠم΃ Ύدى ذلϙ إلϰ زيΎدة السرعΔ في اأداء 

 Ύجيϭلϭن التكن΃ Ύئن. كمΎالمزيد من الزب ϰϠل عϭلي الحصΎلتΎبϭ ΕماΎفي المع ΔلϭϬالسϭ

من تϘديϭ ϡإبتكΎر خدمΕΎ بنكيΔ جديدة، ϭهذا مΎ يعد عنصرا آخر من ن΃ ϙϭيضΎ تمكن الب

.ϙϭالبن ΎϬيϠفس عΎصر التي تتنΎالعن 

، حتϰ الجϭϬد لتدعيϡ قدرتΎϬ التنΎفسيϭ ΔعϠيه فϘد ΃صبحΕ البنϙϭ مطΎلبΔ ببذل المزيد من

 Εضح΃ دϭالصم ϰϠع ΎϬفي اإقدرت ΎϬحΎبنج Ύنϭمرا مره΃ ΕΎهذه التحدي ΔϬاجϭد في مΎعتم

.Δحديث Ύجيϭلϭتكن ϰϠع 

:Δالبنكي ΕΎيع الخدمϭتنϭ يرϭتط ) 

 ϙϭالبن ϰϠع Ύيعد لزام ،ϙϭالبن ΎϬϬاجϭت Εصبح΃ التي Δالمحتدم ΔفسΎفي ظل المن Εراد΃ إذا

اإستمرار عϰϠ السΎحϭ ΔالمحΎفظΔ عϰϠ حصتΎϬ السϭقي΃ Δن تϘدϡ حزمΔ متكΎمΔϠ من 

 اإحتΎϔظ بزبΎئنΎϬ.مستحدث ، ϭذلϙ حتϰ تستطيع الخدمΕΎ البنكيΔ تجمع مΎ بين التϠϘيدϭ ϱال
                                         

 .ϯϭϯ ،ϯϭϳ" التحرير المصرفي ϭمتطϠبΕΎ تطϭر الخدمΕΎ المصرفيΔ في البنϙϭ الجزائريΔ"، مرجع سبϕ ذكره ، ص بريش عبد الΎϘدر:  -1
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:ϱلعنصر البشرΎء بΎϘاإرت ) 

يعد العنصر البشرϱ من الركΎئز اأسΎسيΔ في العمل البنكي، فعϰϠ الرغϡ من الجϭϬد التي 

تبذل من قبل البنϙϭ لتطϭير الخدمΔ البنكيΔ، إا ΃ن هذه الجϭϬد سϭف تظل محدϭدة النتΎئج 

ϭير إمكΎنيΕΎ العΎمϠين ϭقدراتϡϬ الازمΔ إستيعΏΎ التطϭراΕ مΎ لϡ يتϭاكΏ معΎϬ تط

.Δالبنكي ΕΎل الخدمΎفي مج ΔϘالمتاح 

 ( تطϭير التسϭيϕ البنكي:

 ΔحΎالس ΎدهϬالتي تش ΔϘالمتاح Εراϭفي ظل التط ΎحϠمرا م΃ البنكي ϕيϭالتس ϡϭϬϔبعد تبني م

ن ΃هϡ الركΎئز التسϭيϘيΔ البنكيΔ البنكيϭ ،Δالتي تبϭϠر΃ Εهϡ مامحΎϬ في إحتداϡ المنΎفسϭ Δم

:ΎϬيϠالتركيز ع Ώالتي يج 

 * السعي نحϭ الزبϭن بمعرفΔ إحتيΎجΎته ϭرغبΎته،

* تصميϡ مزيج الخدمΕΎ البنكيΔ بمΎ يكϔل إشبΎع حΎجϭ ΕΎرغبΕΎ الزبΎئن بشكل مستمر، 

 ϡديϘت ΔϠسيϭ ϭ΃ Δعيϭاء في نϭس ΔيديϠϘغير ت ΔريΎإبتك Εاϭد΃ϭ ΏليΎس΃ ϡستخداΈب ϙذلϭ

،Δالخدم 

 ΕΎعΎس إنطبΎالتي تتضمن قيϭ البنكي ϕϭالمرتدة من الس ΕΎمϭϠالمع ΔبعΎمتϭ Δمراقب *

عن مزيج الخدمΕΎ المϘدمϭ Δمدى تϘبϡϬϠ له ϭرضΎهϡ عنه ϭتحديد اأϭجه اإيجΎبيΔ الزبΎئن 

،ΎϬدة منΎϔالتي يتعين اإست ΔبيϠالسϭ 

Ϭظ بΎϔمن اإحت ϙئن تمكن البنΎزبϠل ΔسبΎمن Δبيئ ΔيئϬبتحسين * ت ϡΎمن خال اإهتم ،ϡ

اإنطبΎع لدى الزبϭن عن طريϕ إنتΎϘء من يتعΎمل مع الزبΎئن ممن يتϭفر فيϡϬ بعض 

 Δالشخصي ΕΎϔءة.الصΎϔالكϭ ΔϘء، الثΎالذك ،ΔقΎبϠالمميزة مثل ال 
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ϱ:طرΎبإدارة المخ ϡΎاإهتم ) 

 ΔلميΎالع ΔليΎالم ϕاϭاأس ϰϠع ϕϭح غير مسبΎتϔمن إن Δالبنكي ΔعΎدته الصنϬش Ύء مϭفي ض

ϭالتطϭر التكنϭلϭجي السريع، ا بد ΃ن ترتكز في مضمϭنΎϬ عϰϠ إدارة المخΎطر ϭا ش΃ ϙن 

 مراحل مرابطϭ  Δهي:يتطΏϠ ثاثΔ  حسن إدارة المخΎطر 

-،ϙϭعمل البن ΎϬطر التي يتعرض لΎتعريف المخ 

- ،ΔسبΎمن ΕΎمϭϠمع ϡمستمرة من خال نظ Δϔطر بصΎالمخ ϙϠس تΎقي ϰϠدرة عϘال 

-  Δالصحيح ΕراراϘذ الΎإتخϭ ΔسبΎيير منΎبمع ΎسΎطر قيΎالمخ ϙϠت Δمراقب ϰϠقدرة اإدارة ع

 في الϭقΕ المنΎسϭ Ώهϭ مΎ يتطΏϠ جϬدا متϭاصا،

 تدريΏ الكϭادر في البنϙ بصΔϔ مستمرة في هذا المجΎل، -

 أنظمΔ المعϭϠمΎتيΔ إدارة المخΎطر.تϭفير ا -

ϲ ϡالمائ Εقϭفي ال ΔفيΎالكϭ ΔϘالدقي ΕΎمϭϠلجمع المع ΕΎمϭϠمعϠجيد ل ϡΎفير نظϭرة تϭضر )

:Δالبنكي Δع في البيئΎضϭمل لأΎر شϭضع تصϭϭ ΔيمϠس Εذ قراراΎإتخ ΎϬϠيϠتحϭ 

بنϙϭ، حيث ا حيث تعتبر المعϭϠم΃ ΕΎحد المϭارد اإستراتجيΔ في ϱ΃ م΅سسΔ بمΎ فيΎϬ ال

΃ يمكن Δاكبϭلم ΔصΎخ ،ΎϬنϭبد ΏسΎرار المنϘذ الΎإتخ ϭ΃ ،ΔسيΎاأس ΕΎيϠداء العديد من العم

التغيير الحΎصل في البيئϭ ،Δت΅دϱ المعϭϠمΕΎ دϭرهΎ في حΎلΔ إستغالΎϬ من حيث اإنتΎϘء، 

.ϡاإستخدا ϕطرϭ لΎمجϭ Εقيϭالت 

Ύكمدخل لزي Δالمصرفي Δدة الخدمϭلث: جΎالث ΏϠالمطΔريΎالتج ϙϭبنϠل ΔفسيΎدرة التنϘدة ال 

:ΔفسيΎكميزة تن Δالمصرفي Δدة الخدمϭج) ΕΎتتعدد اإستراتجي  ϙΎنϬف Δالمصرفي ΔفسيΎالتن

 Δالمصرفي Δدة الخدمϭدة . تعد جϭلجΎفس بΎالتنϭ ΔϔϠلتكΎفس بΎالتنϭ ΕقϭلΎفس بΎالتن Ύساح
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ΎϬتΎلتميز خدم ΔϠسيϭه كϠتستعم ϙϭالبن Εصبح΃ عاΎف ΎفسيΎالميزة  تن ϕيϘلتح ΎϬفسيΎعن من

:ΎϬهم΃ ΕΎمϭϘعدة م ϙدة في البنϭلجΎفس بΎالتن ΏϠيتطϭ ،ΔفسيΎ1التن 

-  ،ϙالبن ϡنظϭ ئفΎظϭ ΔفΎكϭ ΕΎالخدم ϡس لتصميΎك΄س ϡϬتΎقعϭتϭ العماء ΕΎجΎح ϡΎϬϠإست

،ϙالبن ΕΎله كل إستراتجيϭر حϭتد ϱر الرئيسي الذϭالمح ϭر العميل هΎإعتب ϱ΃ 

-  ϰϠدة عϭجعل الج،ϙفي البن ΎيϠاإدارة الع ΕΎيϭلϭ΃ س΃ر 

- ،ϙلبنΎين بϠمΎدة لدى كل العϭالج ΔفΎϘث Δتنميϭ زرع 

-  Ύر المصرفي فنيΎاإبتك ϰϠع ϡئΎداء متميز ق΃ ϡديϘين لتϠمΎز العϔحϭ Ώتدريϭ رΎإختي

،ΎيϘيϭتسϭ 

مرة تبني فϠسΔϔ ت΄كيد الجϭدة المنسجمΔ مع مبد΃ الجϭدة من المنبع ϭاأداء السϠيϡ من ال -

 اأϭلϰ بدا من تبني فϠسΔϔ مراقبΔ الجϭدة،

-  ϙϭالبنϭ ،Δالمصرفي ΕΎالخدم ϡديϘتϭ ϡفي تصمي ΕΎمϭϠمعϠل ΔدمϘالمت Ύجيϭلϭالتكن ϡإستخدا

 ΏΎإكتسϭ دةϭالج ΔليΎع Δمصرفي ΕΎخدم ϡديϘت ΔلΎفي ح Ύن تجني العديد من المزاي΃ ΎϬيمكن

 ΔفسيΎدفميزة تنϭ ϙϠϬاء المستϭ دةΎزي ΎϬحيث يمكن ΔسيΎل حسϘنϭ ΎϬمل معΎعه إستمرار التع

 2لϠسعر، ϭيمكن البنϙ من زيΎدة ΃ربΎحه ϭالحصϭل عϰϠ نصيϭ ΏحصΔ سϭقي΃ Δكبر.

المزايΎ التي تعϭد عϰϠ البنϙϭ من ϭراء تركيز الجϭϬد عϭ3  ϰϠيϠخص "عϭض بدير الحداد"

 تحسين جϭدة خدمΎتΎϬ في اآتي:

- ϙϭالبن ΔيϘفريدة عن ب ΔفسيΎميزة تن ϕيϘتح،ΔفسيΎط التنϭالضغ ΔϬاجϭم ϰϠدرة عϘلي الΎلتΎبϭ 

-  ،Δالمصرفي ΕΎيϠداء العم΃ في ϡالتحكϭ ءΎاأخط ΔϠق Ώقل بسب΃ ليفΎتحمل تك 
                                         

΃حمد سيد مصطϰϔ: "إدارة الجϭدة الشΎمΔϠ كمدخل لϠتنΎفسيΔ في الصنΎعΔ المصرفيΔ "، مجΔϠ آفϕΎ إقتصΎديΔ، مركز البحϭث غرفΔ التجΎرة  -1
 .ϭϰϴ، صϵϳ ،ϮϬϬϲالعدد  ϭϮϱالصنΎعΔ بدبي، المجϠد

2-  ΔلΎرس ،Δالمصري ϙϭبنϠل ΔيϘتطبي Δدراس ،"ϙϭبنϠل ΔفسيΎدرة التنϘدة الΎزي ϰϠع Δالمصرفي ΕΎدة الخدمϭثر ج΃ " :بكر ϭب΃ حمد محمد΃ ϱϭΎمك
 .ϯϬ، ص ϮϬϬϭدكتϭراه غير منشϭرة، ΃كΎدميΔ السΎداΕ مصر، 

3- ϭلمست ϙϭالبن ϭϔظϭمϭ العماء ϙيل إدراϠض بدير: " تحϭط ،مصر الحداد عϭسي΃ ΔمعΎرة، جΎالتج ΔيϠلك ΔميϠالع ΔϠالمج ،Δالمصرفي Δى الخدم
 ، ϭϳ ،ϭϵϵϬالعدد
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΃ن الخدمΔ المتميزة تتيح الϔرصΔ لϠبنϙ بΈمكΎنيΔ رفع اأسعΎر ϭالعمϭاϭ ΕتحϘي΃ ϕربΎح  -

 ΃كبر،

- ϙتمكن البن ΔليΎدة العϭالج Εذاϭ المتميزة Δن الخدم΃ من اإϳ ليينΎئن الحΎلزبΎظ بΎϔحت

 ϭجذΏ زبΎئن جدد،

΃ن الخدمΔ المتميزة تجعل من زبΎئن البنϙ كمندϭبي بيع في تϭجيه ϭإقنΎع زبΎئن جدد من  -

 اأصدقΎء ϭالزماء.

:ϙبنϠل ΔفسيΎدرة التنϘال ΏΎإكتسϭ Δدة الخدمϭج ) ΔفسيΎدرة التنϘϠل  ϭϬل فϭاأ Ύم΃ ،ينϘش

ين، ΃ϭمΎ الثΎني فϭϬ الϘدرة عϰϠ مغΎزلΔ فΎعϭ ΔϠم΅ثرة لϠزبΎئن من قدرة التميز عϰϠ المنΎفس

Ϙتϭ Δالخدم ϡدة كل من تصميϭقف خال جϭني متΎالث ϕح في الشΎن النج΃ ϙا شϭ ،ΎϬديم

في تϘديϡ منϔع΃ ΔعϰϠ  عϰϠ النجΎح في الشϕ اأϭل، ϭي΅دϱ النجΎح في الشϘين إلϰ النجΎح

 Ύ1دةالحسΔ السϭقيΔ لϠبنϙ.لϠعميل ϭكسΏ رضΎه ϭϭائه ϭمن ثϡ إلϰ زي

 ΔليΎالم ϕراϭن، اأΎدائع ،اإئتمϭل الΎفي مج Δالحديث Δالمصرفي ΕΎالرابع: الخدم ΏϠالمط
)ΎجيϭلϭلتكنΎب Δالمرتبطϭ 

من خال هذا المطΏϠ سϭف نتعرض ع΃ ϰϠهϡ الخدمΕΎ المصرفيΔ الحديثΔ سϭاء التي 

ϭبع ϭ΃ جيϭلϭمل التكنΎلعΎب Ύرهϭتط ϭ΃ ΎϬخرى.ترتبط في حداثت΃ امل 

Δالحديث Δالمصرفي ΕΎدائع: (الخدمϭل الΎفي مج 

 ΕΎجΎإحتي ϕيϘدف تحϬب Δالمصرفي ΕΎجديدة من الخدم ΔϠتشكي ϡديϘبت ϙϭالعديد من البن ϡϭϘت

 العماء، ϭنذكر ΃هϡ هذه الخدمΕΎ في مجΎل اإيداع كمΎ يϠي:

 

 
                                         

 .΃ϭϱϬحمد سيد مصطϰϔ، مرجع سبϕ ذكره، ص  -1
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 (شΎϬداΕ اإيداع: -

يصدرهΎ بنϙ معين، ϭتشϬد ع΃ ϰϠن البنϙ قد  مΎليΔ قΎبΔϠ لϠتداϭل ةتعتبر شΎϬداΕ اإيداع ΃دا

 ϭ΃ نΎاأحي ϡفي معظϭ ،Ύيض΃ محددة Δخال فترة زمنيϭ ئدة محددΎسعر ف Δديعϭ ϰϠحصل ع

ϭقد يكϭن أجΎل ΃قصر من ذلϭ΃ ϙ  الحΎاΕ يكϭن ΃جل إستحϕΎϘ هذه الشΎϬداΕ ست΃ ΔشϬر

ϭدائع أجل، ا يجϭز إسترداد ΎبΔ فϬي بمث إلϰ سبع سنϭاϭ ،ΕبΎلتΎلي΃طϭل مدة ، قد تصل 

قيمتΎϬ من المصرف قبل تΎريخ اإستحϭ ،ϕΎϘالسبيل الϭحيد لϠتصرف فيΎϬ قبل ذلϙ التΎريخ 

 1هϭ عرضΎϬ لϠبيع في السϕϭ الثΎنϭ ،ϱϭمن ΃هϡ مزايΎ شΎϬداΕ اإيداع مΎ يϠي:

 *بΎلنسبΔ لϠمصدر تتمثل ΃هϡ مزايΎهΎ في:

 مصدر تمϭيل قصير اأجل؛ -

- ،ΎϬإدارتϭ Ύإصداره ΔلϭϬس 

 خالΎϬ؛ كبر حجϡ اأمϭال التي يمكن جمعΎϬ من -

 ϭسيΔϠ لتنϭيع قΎعدة الϭدائع؛ -

 كΎنيΔ إصدارهΎ ب΂جΎل طϭيΔϠ نسبيΎ؛إم -

-  Δن؛غير إسميΎاأحي ΏلΎفي غ 

 * بΎلنسبΔ لϠمستثمر تتمثل ΃هϡ مزايΎهΎ في:

 ل قΎبل لϠتداϭل في السϕϭ الثΎنϱϭ؛ثمΎر سΎئإست -

دϭنΕΎ الخزينΔ ، حيث ΃نΎϬ ذاΕ مخΎطر ΃عϰϠ من هذه عطي عΎئدا ΃عϰϠ نسبيΎ من ΃ت -

 اأخيرة.

 
                                         

 .ϵϯ"، مرجع سبϕ ذكره، ص : : "دϭر التسϭيϕ في الϘطΎع المصرفيزيدان محمد -1
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- ΕΎبΎحس )NOW: 

 ΕΎبΎحس Ύدائع التي تجمع بين مزايϭع من الϭتتمثل في نϭ المتحدة ΕΎايϭفي ال Εإستحدث

 ΕΎالتي الشيكϭ ،ΎϬب Δدعϭاأرصدة الم ϰϠائد عϭالتي ا تدفع ف )ΔريΎالج ΕΎبΎتسمح )الحس

فϘط لϠعميل بسحΏ شيكΕΎ عϰϠ الحسΏΎ في ϭ ϱ΃قΕ يشΎء، ϭبين حسΎبΕΎ التϭفير، ϭهي 

الحسΎبΕΎ التي تحتسΏ أرصدتΎϬ فϭائد نϘديΔ دϭن ΃ن يكϭن لΎϬ تϭاريخ إستحϕΎϘ محددة إا 

΃نه ا يجϭز في الϭقΕ نϔسه كتΎبΔ شي΃ ϭ΃ ϙمر سحΏ من حسΏΎ التϭفير ϭإنمΎ يستخدϡ في 

ϙفير ذلϭدع معه. دفتر التϭه المϠيحم ϱالذ 

هذه الϭدائع الجديدة التي تجمع بين مزايΎ هذه الحسΎبΕΎ تسمϭ΃ ϰامر السحΏ الΎϘبΔϠ لϠتداϭل" 

الحϕ في تحرير ΃مر إذ ΃ن لϠمϭدع  ،Now Accountهϭ ϭيطϕϠ عϠيΎϬ إصطاح مختصر 

ϭس الϔفي نϭ ،ΕΎيه من إلتزامϠع Ύء بمΎفϭϠغير لϠيمكن تحريره ل ϱ΃ لϭتداϠل Ώسح Εق

.ΕΎالشيك ΕΎبΎل به في حسϭعكس المعم ϰϠع ΏΎذا الحسϬل ΔديϘئدة نΎف ϰϠ1يحصل ع 

 (شΎϬداΕ اإستثمΎر:-

ϭهي شΎϬداΕ تثبΕ غرض اإستثمΎر ϭمجΎله، ϭهي كعϘد بين اأطراف المشΎركΔ في 

 اإستثمΎر ϭتتميز بـ:

 :ئدΎع العΎϔمدخر  إرت ϱله، يمكن أ Δقيم ϰϠع΃ ϰئدة إلΎϔل حيث يصل سعر الϭالحص

،Ώمن الضرائ ΎمΎة تمΎϔهي معϭ ،إداخره ϡيت Ύبل مΎϘم ΔديϘالن ϕϭيه في السϠع 

 ΔϠمΎالك Δلϭء السيΎضϘء بعد إنΎش Εقϭ ϱ΃ إسترداد مدخراته في ϕهي تمنح المدخر حϭ :

 ϰϠبه مع تشجيع المدخر عΎإكتت Δدة سنΎϬظ بشΎϔحيث اإحت Δل مدة ممكنϭأط ΎريΎإختي

 دة كϠمΎ طΎلΕ مدة اإحتΎϔظ بΎلشΎϬدة.يحصل عϰϠ سعر فΎئدة متزاي

 نΎاأمϭ نΎالضم: ΕΎبϠϘت Δا تتعرض أي ΎϬأن قيمت ϙذلϭ 

 :ء الضريبيΎϔاإع :ΔليΎالت ΕاΎذكر الح ϰϠء الضريبي عΎϔي΄تي اإع ϭ΃ ،يشملϭ 

                                         

1-  " :ϕدΎلح صΎص ΕمدحΔمصرفي ΕΎنيϘتϭ Εاϭد΃  ،النشر، مصرϭ ΔعΎطبϠل Ώدار غري ،"ϮϬϬϭ 
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 عدϡ جϭاز الحجز عϠيϭ΃ ΎϬ عϰϠ مΎ تعطيه من فΎئدة ϭ΃ جΎئزة ϭهذه الشΎϬدا΃ Εنϭاع:-

 ϕتستحϭ ،Ύائدهϭف ϰϠع ΎϬبΎصح΃ بعد آخر، حيث ا يحصل ΎمΎع ΎϬتتزايد قيمت Δعϭمجم ΎϬمن

سنϭاϭ ،Εالتي يمكن ΃ن تتجدد  ΃ϭϬشϬر، بل ي΄خذهΎ عϰϠ تنميΔ الشΎϬدة عند إنتΎϬء  Ϭϲكل 

هذه المدة مرة ΃خرى بعشر سنϭاϭ ،ΕهنϙΎ مجمϭعΔ ذاΕ العΎئد الجΎرϱ بحيث يحصل 

΃ي΃Ϭϱ  ،ϡΎشϬر ϭهي ذاΕ الجϭائز، ϭالتي يتϡ السحΏ عϠيΎϬ كل  ΃ϬϲصحΎبΎϬ عϰϠ فϭائد كل 

 ΎسΎس΃ ϡدϘت ΔديΎغير الع ΔصΎخ ΕΎبϭائز في سحϭخرى من الج΃ Δعϭمجم ϙالبن ΎϬيحدد ل Ύكم

.Δائد كل ربع سنϭف ϰϠع ΎϬبΎصح΃ يحصلϭ ،ر المدخرينΎصغ Δلخدم 

 ( شΎϬداΕ اإيداع ذاΕ المزايΎ المتعددة:-

 ΎϬدائع عمائϭ ءΎϘب ϰإل ϙϭج البنΎنظرا إحتي ΎϬتتمكن من إستخدام ϰحت ΔϠيϭلمدة ط ΎϬلدي

 في مجΎاΕ حيϭيΔ متعددة إبتكرΕ البنϙϭ هذا النϭع من الشΎϬداϭ ΕالمتمثΔϠ في :

، ϭفي شϬريΔ لمدة معينΔيϡϭϘ المϭدع بدفع ثΎبΕ في شكل ΃قسΎط  اإيداع الثΎبΕ بΎلتϘسيط:*

Ώ المϭدع ϭديعته بΎإضΎفΔ إلϰ الϭϔائد، ϭيطϕϠ عϰϠ هذا النϭع حسΏΎ نΎϬيΔ المدة، يسح

 "الϬدف".

 *:)ΏلضرائΎسيط أغراض الدفع)كϘلتΎفي شكل  اإيداع ب ΕΎمن العماء دفع ϙالبن ϰϘϠيت

 ϭالرسϡϭ. تعϰϔ هذه اأخيرة من كΎف΃ Δنϭاع الضرائΏإيداع ثΎبΕ بΎϔئدة معينΔ، بحيث 

 *ΕΎمع الخدم ΕبΎاإيداع الث :Δالت΄ميني  ΕΎبين خدمϭ ،دائع أجلϭيتميز ب΄نه يجمع ال

 Δالجزائري ϙϭالبن ϡϭϘالت΄مين، إذ ت ϭ΃ ،يϠل اأصΎس الم΃عن ر ΔتجΎئدة النΎϔال ϡستخداΈمثا ب

جزء منΎϬ في دفع ΃قسΎط إحدى شركΕΎ الت΄مين التي تϡϭϘ بت΄مين العماء ضد ΃خطΎر 

.Δ1معين 

 

                                         

1-  " :Δريϭلخضر ح ،ϡني مريΎر رحمΎمختΔالجزائري Δمϭالمنظ ϰϠع Δالمصرفي ΕΎرة الخدمΎنسإثر تحرير تجΎدة ليسΎϬع-"، مذكرة تخرج لنيل ش- 
 Δف، دفعϠش ΔمعΎج ،ΔديΎإقتصϮϬϬϰص ،ϯϱ-ϯϲ. 
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 أغراض محددة:( الϭدائع المحتجزة ϭالمجمدة -

 ΎϬلغ يدفعΎمب ΔبΎد هي بمثΎتح إعتمϔب ϙالبن ϡΎيϘكت΄مين ل ΔرجيΎرة الخΎل التجΎالعميل في مج

مستندϱ لصΎلحه، ϭ΃ إصدار خطΏΎ بنΎءا عϰϠ طϠبه، فΎلبنϙϭ الجزائريΔ تعمل عϰϠ تشجيع 

بعد  عمائΎϬ، بتحϭيΎϬϠ لϡϬ إلϭ ϰديعϭ ΔلكنΎϬ مجمدة ا يتϡ السحΏ منϭ΃ ،ΎϬ التمϭيل إا

 1الرجϭع إلϰ البنϭ ϙبغرض محدد.

 ( الخدمΕΎ المصرفيΔ في مجΎل اإئتمΎن:

نظرا لϠتطϭر الحΎصل في مجΎل نشΎط البنϭ ϙϭالخدمΕΎ التي تϘدمΎϬ، فϘد تϡ تطϭير 

 Δالمصرفي ΕΎالخدم ϰإل ΔفΎإضΎن، بΎل اإئتمΎفي مج Δحديث Δمصرفي ΕΎإستحداث خدمϭ

نتطرϕ إلϰ الخدمΕΎ الحديثΔ في مجΎل اإئتمΎن كمΎ السΎبΔϘ في مجΎل الϭدائع، حيث سϭف 

 يϠي:

-:)Δقϭالمس ( Δض المشتركϭرϘال ) 

 ϡظΎتعϭ ΎϬنظرا لكبر حجمϭ ،ΔيمϘض كبيرة في الϭرة عن قرΎهي عب Δقϭض المسϭرϘال

 ϙبن ΎϬدمϘن ي΃ ϰϠع ΎطرهΎحيمخ ϙϭمن البن Δعϭاحد، تجتمع مجمϭ ϡديϘبت ϙكل بن ϡϭϘث ي

ϡتستخدϭ رضϘفي: جزء من ال Δض المشتركϭرϘال 

 Ύلغ ضخمΔ من اأمϭال في ΃سرع ϭقΕ؛عمϠيΕΎ التمϭيل التي تحتΎج إلϰ تϭافر مب -

مϭال قبل اإعان تمϭيل الصΕΎϘϔ التي تحتΎج إلϰ تϭافر عنصر الثϭ ΔϘالسريΔ )تϭفير اأ -

 عن المنΎقصΕΎ(؛

يϡ المخΎطر اإئتمΎنيΔ العمϠيΕΎ المعϘدة لتمϭيل المشΎريع، حيث تكϭن البن΃ ϙϭقدر عϰϠ تϘي -

 ثمر آخر؛بطري΃ ΔϘكثر كΎϔءة من ϱ΃ مست

                                         

1- ϕبΎس المرجع السϔن ،Δريϭلخضر ح ،ϡني مريΎر رحمΎص مخت ،ϯϲ. 
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ϭتمتΎز الϘرϭض المسبϭقΔ ب΄نΎϬ تϘدϡ لϠمϘترض مصΎدر متنϭعΔ لϠتمϭيل، كمΎ تتيح الϭصϭل 

 ،Δالمشترك ϙϭالبنϭ ترضϘلكل من الم ΔيΎمن الدع Ύعϭتعتبر نϭ ،كثيرة ϙϭمل مع بنΎالتعϭ

 يΔ بΎلنسبΔ لϘϠرϭض المطϭϠبΔ.كذلϙ تضمن حصϭل المϘترض ع΃ ϰϠسعΎر تنΎفس

:ΎϬنذكر من بين Δض المشتركϭرϘاع الϭن΃ العديد من ϙΎهن* 

- ،Δعϭمتن ΔريΎإختي ΕياϬتس 

- ،ΔريΎتج ϕراϭ΃ بلΎϘم ΕياϬتس 

 تسϬياΕ دائمΔ خال فترة الϘرض، -

-:ΔاكيϬض اإستϭرϘال ) 

ΔاكيϬض اإستϭرϘالϡΎع ϕϭالس ΕϠجديدة دخ Δمصرفي ΕΎهي منتجϭϵϵϵ  دفϬلجزائر، تΎب

 Εاϭث، اأدΎمثل: اأث Δالدائم ϙاϬاإست ΕΎء منتجΎإقتن ϰϠر عϭϬعدة الجمΎمس ϰإل

 Εضع تحϭر لΎمع التج ϙالبن ΎدهϘيع ΔقيΎϔإت ϕعن طري ΔيϠالعم ϡتت Ύدة مΎعϭ ،ΔمنزليϭرϬالك

 Δد قيمϭفي حد ΎϬيϠل عϭن الحصϭالتي يريد ΕΎمنتجϠرض لϘيدين من الϔتصرف المست

 1الϘرض.

-:ΔريΎϘض العϭرϘال ) 

 ϭ΃ ءΎجديدة ، بن ΕΎشراء سكن ΔيϠيل عمϭتم Δبغي ΔϬجϭم Ύيض΃ جديدة Δمصرفي ΕΎهي منتجϭ

 ϰϠل عϭجل الحص΃ د منϭالدخل المحد ϱϭعدة ذΎمس ϰدف إلϬتϭ ،ΔئمΎق ΕΎسكن ϡترمي

سكنΕΎ يتϡ تسديد عن طريϕ دفعΕΎ يتϡ اإتϕΎϔ عϠيΎϬ بين البنϭ ϙالعميل، ϭمΎ يميز العميل 

 ϕيϘتح ϰϠالعمل ع ϭ΃ ،Δالمصرفي Δجيϭلϭر التكنϭد ϡظΎتع ϭه Δلمϭالمصرفي في عصر الع

اإستΎϔدة الϘصϭى من منΎفعΎϬ، بغيΔ تطϭير نظϭϭ ϡسΎئل تϘديϡ الخدمΕΎ المصرفيϭ ΔإبتكΎر 

                                         

 .ϵϮ-ϵϯ"، مرجع سبϕ ذكره ، ص دϭر التسϭيϕ في الϘطΎع المصرفيزيدان محمد، "  -1
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، بمΎ يتاءϡ مع اإتبΎع التسΎرع منتجΕΎ مصرفيΔ جديدة تتسϡ بΎلكΎϔءة ϭالسرعΔ في اأداء

 1يΔ في بدايΔ الϘرن الحΎدϭ ϱالعشرين.لϠصنΎعΔ المصرف

2-Εالتصدير: ( شراء مستندا 

لتعريف عمϠيΔ شراء إلتزامΕΎ يتϡ إستحΎϘقΎϬ في المستϘبل،   for Faiting يستخدϡ مصطϠح

ϭتكϭن هذه اإلتزامΕΎ نΎتجΔ عن تϘديϡ سϠع ϭ΃ خدمΕΎ دϭن الحϕ في الرجϭع عϱ΃ ϰϠ من 

ΎلتΎلي فΈن كΎفΔ المخΎطر ϭصعϭبΕΎ التحصيل يتϭ ، ϡبهذا اإلتزاϡالذين قΎمϭا بتحϭيل 

إنتΎϘلΎϬ إلϰ المشترϱ الذϱ يدفع لϠمصدر الϘيمΔ نϘدا بعد إقتطΎع فΎئدته)قيمΔ الخصϭ )ϡعΎدة 

 الكمبيΎاتϭالسنداΕ اأذنيΔ.مΎ ت΄خذ ΃دϭاΕ التمϭيل المستخدمΔ في هذا اإطΎر شكل 

-:ΔϠلجمΎاتير بϭϔشراء ال ) « factoring » 

، ثϡ إنتشر في الϭايΕΎ المتحدة اأمريكيϡΎϭϴ ،Δ الΎϔكتϭرنج في إنجϠترا خال الϘرن نش΄ نظ

ϭهϭ عبΎرة عن عϘد يϡϭϘ بمϘتضΎه شخص طبيعي ϭ΃ إعتبΎرϱ بتϘديϡ خدمΕΎ التمϭيل ϭحϔظ 

حسΎبϭ ΕΎتحصل ϭ΃راϕ الϘبض ϭالحمΎيΔ من مخΎطر اإئتمΎن المصرفي مΎϘبل تنΎزل 

Ύلبيع ϭ΃ الرهن، ϭتحϕϘ خدمΕΎ الΎϔكتϭرنغ مزايΎ عديدة لϠعماء العميل عن ϭ΃راقه التجΎريΔ ب

 الذين يϠج΅ϭن إليΎϬ كمصدر لϠتمϭيل ϭتشمل تϙϠ المزايΎ مΎ يϠي:

-ϕالتدف ϱدϘالن ،ΎϬاتير لتحصيل قيمتϭϔال ϕΎϘاريخ إستحϭر تΎإنتظ ΔجΎن الحϭالمستمر د 

 إنخΎϔض مخΎطر الديϭن المعدϭمϭ ΔالخسΎئر التي ت΅ثر عϰϠ صΎفي اأربΎح،  -

 2إنخΎϔض التكΎليف المتعΔϘϠ بΎلمصΎرف اإداريΔ النΎجمΔ عن متΎبعΔ تحصيل الديϭن. -

 

 

                                         

 .ϵϱ،ϵϲزيدان محمد، مرجع سبϕ ذكره، ص  -1
 .ϵϰزيدان محمد، مرجع سبϕ ذكره، ص  -2
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-:ϱيل الت΄جيرϭالتم ) 

 Δي΃ ϭ΃ Εمعدا ϭ΃ ΕΎضع آليϭب ϙالبن ΎϬجبϭبم ϡϭϘي ΔيϠرة عن عمΎعب ϱيل الت΄جيرϭيعتبر التم

΃صϭل ΃خرى بحϭزة م΅سسΔ مست΄جرة مع إمكΎنيΔ التنΎزل عنΎϬ في نΎϬيΔ الϔترة المتعΎقد 

عϠيϭ ،ΎϬيتϡ التسديد ع΃ ϰϠقسΎط تسمϰ " ثمن اإيجΎر " ϭمن مزايΎ اإعتمΎد اإيجΎرϱ نجد 

 ϭفرة الربح، جذΏ عماء جدد، إستكمΎل ϭظيΔϔ اإقتراض.

:ϱيل الت΄جيرϭعين من التمϭن ϙΎهنϭ 

هذا النϭع من الت΄جير يعطي الحϕ لϠمست΄جر في إستخداϡ اأصل مΎϘبل دفع  يϠي:*ت΄جير تشغ

مبϠغ معين كΈيجΎر، ϭعΎدة مΎ يكϭن الم΅جر هϭ صΎحΏ اأمل الذϱ يϘع عϰϠ عΎتϘه إصاح 

 .ϭصΎيΔ اأصل، ϭفي نΎϬيΔ مدة اإيجΎر يϡϭϘ الم΅جر بΈسترجΎع اأصل

ϭسΎطΔ الحΎليΔ، حيث يϡϭϘ الم΅جر بتمϭيل يعتبر هذا النϭع من ΃عمΎل ال ت΄جير تمϭيϠي:* 

 ϡϭبدفع الرس ϡتزϠي ϱلح المست΄جر الذΎلص ΔلϭϘغير المن ϭ΃ ΔلϭϘل المنϭشراء اأص

ϭمصΎريف الصيΎنϭ Δالت΄مين عϰϠ اأصل مΎϘبل دفع مبΎلغ محددة إلϰ الم΅جر ع΃ ϰϠن يعϭد 

 1اأصل إلϰ المست΄جر في غΎلΏ اأحيΎن.

 Δ في مجΎل اإستثمΎر في اأϭراϕ المΎليϭ ΔالمشرϭعΕΎ:( الخدمΕΎ المصرفيΔ الحديث

يϠعΏ البنϙ دϭر الϭسيط في شراء ϭتكϭين محϔظΔ لأϭراϕ المΎليΔ لϠعميل، ϭ΃ من خال 

تبϘديϡ خبراΕ معينϭ ΔذاΕ كΎϔءة متخصصΔ تϘدϡ لϠعميل في المشΎريع اإستثمΎريΔ التي يϘبل 

 .ΎϬيϠع 

 (خدمΕΎ جΎϬز ΃منΎء اإستثمΎر:-

، لϡ يعد المكΎن الذϱ يϠج΄ إليه العميل ليϭدع ΃مϭاله به ϭ΃ يط΃ ΏϠن يمنحه البنϙ التجΎرϱإن 

إئتمΎنϭ ،Ύإنم΃ Ύصبح الجΔϬ التي يϘصدهΎ العميل لمسΎعدته في حل مشΎكϠه المصرفيϭ Δغير 

                                         

 .ϵϰزيدان  محمد، مرجع سبϕ ذكره، ص  -1
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المصرفي΃ ϱ΃ ،Δنه يϡϭϘ مϡΎϘ الϭكيل عن عمائه، فϭϬ يتϭلϰ إدارة ΃مϭالϡϬ سϭاء في الداخل 

Ύالخ ϭ΃ ϭ΃ Δمعين Δلϭبل عمΎϘم ϡϬتΎعϭرة إدارة مشرϭالمشϭ النصح ϡϬل ϡدϘي ϙكذلϭ رج

 ΕΎالخدم ϙϠدارة تΈب ϡΎيϘال ϰلϭيت ،ϙبنϠي لϠز داخΎϬجد جϭي Ύدة مΎعϭ ،ΎϬيϠع ϕϔمت ΏΎنع΃

 1يسمϰ "جΎϬز ΃منΎء اإستثمΎر " ϭمن إختصΎصΎته:

-،Δإداريϭ ΔليΎم ΕاΎعميل في مجϠد لΎاإرشϭ النصح ϡديϘت 

سيس ϭإدارة شركΕΎ المسΎهمΔ لصΎلح العماء، ϭذلϙ بΎلحصϭل عϰϠ مϭافΎϘتϭترخيص ت΄ -

 ،ΔشركϠسي لΎاأس ϡΎالنظϭ Δد اإبتدائيϭϘإعداد العϭ Δمϭالحك 

دراسΔ الجدϭى اإقتصΎديΔ لمشرϭعΕΎ العماء ϭذلϙ عن طريϕ مسΎعدة العميل في إعداد  -

ϡسيϘالت ϭ΃ ΔلدراسΎب ϡΎيϘتمكن من ال ΕΎنΎعدة بيΎق، 

ترϭيج مشرϭع΃ ΕΎعمΎل العماء ϭذلϙ عن طريϕ طرح ΃سϬمΎϬ لإكتتΏΎ العϭ ،ϡΎإدارة  -

 اإكتتϭ΃ ΏΎ السنداΕ المرتبطΔ بΎϬ حتϰ يتمكن بيعΎϬ لأفراد ϭجΕΎϬ اأمϭال اأخرى،

ϭمΎ يرتبط بذلϙ من مجمϭعΔ كبيرة من الخدمΕΎ بعضΎϬ إدارة العΎϘراΕ نيΎبΔ عن العماء  -

 ϭالبعض اآخر يرتبط بΎلعΎϘر نϔسه،يرتبط بΎلعميل 

-  ϭ΃ الϭاأم Εحداϭل بΎاء إتصϭعماء سϠل Δل اآليΎاإتص ΕΎمن خدم Δعϭمجم ϡديϘت

 التجΎرة في الداخل ϭالخΎرج،

تϘييϡ الϔرص التسϭيϘيΔ المتΎحΔ لϠعميل سϭاء بΎلسϕϭ المحϠي ϭ΃ اأسϭاϕ العΎلميϭ ΔتϭجيϬه  -

 ΎϬϠفض΃ إستغال ϰالبنإل ϡϭϘي ϙبذلϭ عميل فيϠخبرته ل ϡدϘي ϱي الذϘيϭالتس ϱرΎإستش ϡΎϘم ϙ

 ذلϙ المجΎل.

 

                                         

1-  Δسي΃ هني،"Δالبنكي Δير الم΅سسϭفي تط Δالمصرفي ΕΎر الخدمϭد ":  Δف، دفعϠش ΔمعΎج ،ΔديΎستر ، ع، إقتصΎدة المΎϬمذكرة تخرج لنيل ش
ϮϬϬϲ ص ،ϭϲ-ϭϳ. 
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ϯ-رΎاإستثم Εحداϭ ): 

 ϕϠيتع Ύهذا فيمϭ اجه العماءϭطر التي تΎالمخ ϡϬالمستثمرين مع تجنب Ώدف جذϬب Εصدر

بΎأϭراϕ المΎلسΔ )اأسϭ ϡϬالسنداϭ )Εكذا المخΎطر النΎشئΔ عن قراراΕ اإندمΎج، ϭالϔشل 

ض الشركΕΎ المسΎهمϭ ،Δتصدر هذه الϭحداΕ في شكل صكϙϭ يشتريΎϬ اأفراد المΎلي لبع

.Εالسنداϭ ϡϬر في اأسΎلإستثم Δالازم Δنيϔالخبرة ال ϭ΃ فيΎالك Εقϭال ϡϬفر لديϭالذين ا يت 

 (صنΎديϕ اإستثمΎر: -

 Ύر مΎإستثمϭ اأفراد Εتجميع مدخرا ϰإل ϰلي يسعΎء مΎعϭ رة عنΎر عبΎاإستثثم ϕϭصند

.ΔليΎالم ΔفظΎءة في إدارة المحΎϔكϭ خبرة Εذا Δمتخصص ΔϬمن خال ج ΔليΎالم ϕراϭفي اأ 

 Δر إسميΎإستثم ϕئΎثϭ رةϭفي ص ΔليΎم ϕراϭ΃ ال المستثمرينϭم΃ بلΎϘم ϕϭيصدر الصندϭ

 ϕديΎاع من صنϭن΃ Δجد ثاثϭتϭ ،احدةϭ Δدفع ϙذلϭ ϕϭالصند Ύاحدة يحددهϭ ΔيمϘب

Ύاإستثم ϕديΎر، صنΎر اإستثمΎاإستثم ϕديΎصن ،ΔهمΎالمس ΕΎر التي تتخذ شكل الشرك

قيد ϭتداϭل ϭسΎئل ثمΎر شركΕΎ الت΄مين ϭعΎدة ا يتϡ المصΎرف التجΎريΔ، صنΎديϕ اإست

ΔليΎالم ϕراϭاأ ϕاϭس΃ الت΄مين في ΕΎشرك ϭ΃ رفΎالمص Ύر التي تصدرهΎ1.اإستثم 

-ΕΎϘالمشت ): 

 ΔريΎإستثم Εاϭد΃ ΎϬب΄ن ΕΎϘتعرف المشتΎϬنϭلك ϡاإس ΎϬيϠع ϕϠيطϭ ،Δعϭمتنϭ جديدة  ΔϘمشت

 ،Εاϭر هذه اأدΎسع΃ ϰϠع ΎϬتعتمد في قيمتϭ Εالسنداϭ ϡϬأسΎك ΔيديϠϘت ΔريΎإستثم Εاϭد΃ من

( ΕΎϘح المشتϠفرة لمصطϭالمت ϡهيΎϔالم ϰد إلΎإستنΎبϭDérivatives Εاϭتحديد اأد Ύيمكنن )

ϕϠتتع ΔليΎد مϭϘرة عن عΎعب ΎϬب΄ن ΔϘبع المشت ΕΎϘالمشت Δتتحدد قيمϭ Δرج الميزانيΎصر خΎن

΃كثر من اأصϭل ϭ΃ اأدϭاϭ΃ Ε الم΅شراΕ اأسΎسيΔ المرتبطΔ بϭ ،ΎϬتتنϭع ϭ΃  بϘيمϭ Δاحدة

من المتعΎرف عϠيه ΃ن هذه اأدϭاΕ مرتبطΔ هذه اأدϭاΕ المشتΔϘ تبعΎ لدرجΔ تعϘيدهΎ، حيث 

                                         

1- " ،Δريϭلخضر ح ،ϡني مريΎر رحمΎمخت،"Δالجزائري Δالمصرفي Δمϭالمنظ ϰϠع Δالمصرفي ΕΎرة الخدمΎثر تحديد تج΃  ذكحره، ص ϕمرجع سب
ϯϳ. 
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Δ كϭن΃ ΎϬسΎسيϭ ϭ΃ Δسيطϭ Δلعل من ϭ΃ ترتبط بعاقΔ طرديΔ مع درجΔ تعϘيد طبيعتΎϬ لنΎحي

:ΕΎϘهذه المشت ϡه΃ 

تعتبر عϭϘد الخيΎر آليΔ تمكن المتعΎلين من تحϭيل تϭقعΎتϡϬ بΈرتΎϔع ϭ΃  *عϭϘد الخيΎر:

إنخΎϔض سعر اأصل إلϰ التنϔيذ الϔعϠي من خال الحϕ في إستبدال حϕ معين ب΂خر سعر 

 محدد ϭ مϭعد، ϭبذلϙ يكϭن هنϙΎ ثاثΔ خيΎراΕ هي:

 عϘد خيΎراΕ الشراء؛- 

 عϘد خيΎراΕ البيع؛ -

- .ϡϬاأس Εبيع م΅شرا ϭ΃ ر شراءΎد خيϭϘع 

:ΔϠد اآجϭϘمثا( بسعر  * ع Δجنبي΃ ΔϠصل ) عم΃ شراء ϭ΃ لبيع Ύد بين طرفين إمϘع ϭه

معين مستϘبا، ϭتستعمΎϬϠ البنϙϭ لتΎϔدϱ تعرضΎϬ لمخΎطر تϠϘب΃ ΕΎسعΎر محدد ϭفي تΎريخ 

 الصرف.

هي إلتزاϡ تعΎقدϱ لشراء ϭ΃ بيع معين بسعر محدد في المستϘبل،  تϘبϠيΔ:* العϭϘد المس

 Ύكم ،ΔلϭϘالمن ϡيϘال ϕϭل في سϭتداϠل ΎحΎنه متϭد اآجل لكϘي عن العϠبϘد المستϘف العϠيختϭ

 العϘد بتنϔيذ اإتϕΎϔ حتϰ النΎϬي΃ Δنه يختϠف عن عϭϘد الخيΎر بϭجϭد مبد΃ إلتزاϡ طرفي

 ΔدلΎالمب *SWAP: هي إلتز ϕع معين من التدفϭن ΔدلΎبين طرفينيتضمن مب ϱقدΎتع ϡا

ϭجΏ شرϭط يتϕϔ النϘد΃ ϭ΃ ،ϱصل معين، مΎϘبل تدف΃ ϭ΃ ϕصل آخر بΎلسعر الحΎلي ϭبم

 عϠيΎϬ عند التعΎقد.
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ϭتعني اإتϕΎϔ بين طرفين عϰϠ بيع عدد من اأϭراϕ المΎليΔ  * عمϠيΕΎ إعΎدة الشراء:

 ϰϠع΃ بسعرϭ بعد فترة محددة ϕراϭدة شراء هذه اأΎعΈئع بΎد البϬمع تع )Εالسندا( Δميϭالحك

 1من سعر البيع المتϕϔ عϠيه.

-:ϕريϭالت ΕΎخدم ) 

مصΎرف ϭهϭ يعتبر التϭريϕ من الϭϘى المϬمΔ التي غيرΕ فϠسΔϔ اإئتمΎن ϭالتمϭيل في ال

 ϕشر عن طريΎدخل بشكل غير مبϠل ΔϘϘالمح Εداϭجϭبيع الم ΎϬمن خال ϡيت Δمصرفي ΔيϠعم

إستخدامΎϬ كضمΎن اأϭراϕ المΎليΔ التي سيتϡ طرحΎϬ لϠتداϭل في السϕϭ المΎليΔ، كم΃ Ύنه 

 ϙϠن تΎبضم ΎϬبيعϭ ضϭرϘلتجمع ال ΔليΎالم ΕΎالم΅سس ΎϬب ϡϭϘت Δض.يعرف ب΄نه آليϭرϘال 

تϭريϕ الϘرϭض تحϭيΎϬϠ إلϭ΃ ϰراϕ مΎليΔ في صϭرة ΃سϭ΃ ϡϬ صكϭ΃ ϙϭ مستنداϭ ،Εيعني 

 ΕΎرصϭفي الب ΔليΎم ϕراϭ΃ ϰإل ΎϬϠيϭضه بعد تحϭيج قرϭلتر Δدائن فرصϠيعطي ل Ύمم

 Δرصϭل في البϭتداϠل ΔϠبΎق ΔليΎم ϕراϭ΃ ϰإل Δه مدينΎاتج ΔϘن المستحϭيل الديϭتح ϱ΃ ΔليΎالم

ϭيتϡ تحϭيل المϭجϭداΕ المΎليΔ من المϘرض اأصϠي إلϭ ϰبΎلتΎلي تنشيط سϕϭ المΎل، 

.ΔصΎاأغراض الخ Εذا ΕΎالشرك ϭ΃ ΔليΎالم ΕΎ2اآخرين من خال الشرك 

:ΎجيϭلϭلتكنΎب Δالمرتبط Δالحديث Δالمصرفي ΕΎالخدم ) 

نظرا لϠتطϭر العϠمي ϭالتكنϭلϭجي الحΎصل في اآϭنΔ اأخيرة فϘد إستحدثϭ ΕسΎئل دفع 

ذا التطϭر التكنϭلϭجي، حيث تنϭعΕ الخدمΕΎ المصرفيΔ اإلكترϭنيΔ في حديثΔ تϭاكΏ ه

Δالحديث ΕΎنيϘالت ϡدϘت Ώبسب ΔريΎالتج ϙϭالبن  ϡر نظϭتطϭ ،Δاآلي ΕΎبΎر الحسΎإنتشϭ

اإتصΎاΕ مم΃ ΎتΎح لجمϭϬر المتعΎمϠين مع البنϙϭ اإستΎϔدة من هذه الخدمϭ ΕΎالتي سϭف 

 نتطرϕ إليΎϬ فيمΎ يϠي:

 

                                         

 .ϵϭ-ϵϮزيدان محمد، مرجع سبϕ ذكره، ص  -1
مذكرة تخرج لنيل شΎϬدة المΎجستر في  -" دراسΔ حΎلΔ الجزائردϭر المصΎرف الشΎمΔϠ في تحديث ϭعصرنΔ الجΎϬز المصرفي مداني محمد، " -2

 Δف، دفعϠالش ΔمعΎج ،ΔديΎاإقتص ϡϭϠالعϮϬϬϱ-ϮϬϬϲ ص ،ϱϬ. 
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 ΎقΕΎ اإئتمΎنيΔ:( البط-

تعد بطΎقΕΎ الدفع اإلكترϭنيϭ΃ Δ مΎ يطϕϠ عϠيΎϬ بΎلنϭϘد الباستيكيΔ هي ΃هϭ ϡسΎئل الدفع في 

.ϡلΎاسع من العϭ ϕΎنط ϰϠع ϡالتي تستخدϭ ،دϭϘنϠل ϱالبديل الحصرϭ الراهن Εقϭال 

يϭ Δتعرف بطΎقΔ اإئتمΎن ع΃ ϰϠن΃ ΎϬداة مصرفيΔ لϭϠفΎء بΎإلتزامΕΎ تصدرهΎ م΅سسΔ مΎل

لشخص طبيعي ϭ΃ إعتبΎرϱ من ΃جل سحΏ النϭϘد ϭ΃ من ΃جل شراء سϠع ϭخدمΕΎ مع 

.ΎمϬبين ϡد المبرϘاعد المحددة في العϭϘالϭ طϭلشرΎبϭ المصدر ϙبنϠلسداد لΎإلتزامه ب 

 ΔيديϠϘئل الدفع التΎسϭ ΎϬدمϘالتي ت ϙϠفضل من ت΃ Εمميزا ϡدϘت Δدفع حديث ΔϠسيϭ تعتبرϭ

ثرة محϠيϭ ΎدϭليΎ. فبطΎقΕΎ اإئتمΎن تستخدϡ في السحΏ النϘدϱ من ϭلذلϙ إنتشر إستخدامΎϬ بك

ϭمن فرϭع البنϙ، كمΎ تستخدϡ في شراء السϠع ϭالحصϭل عATUS  ϰϠآاΕ الصرف اآلي 

خدمΕΎ، حيث تعطي لحΎمΎϬϠ قدرا كبيرا من المرϭنΔ في السداد، ϭقدر ΃كبر من اأمΎن، 

.ΔليΎالم ΕΎيϭالتس ϡΎكبر في إتم΃ Δسرعϭ ،ΕΎيϠالعم ϡΎقل في إتم΃ ΔϔϠتكϭ1 

 ΕΎفئ ϰإل ΔنيΎاإئتم ΕΎقΎبطϠالمصدرة ل  ΕΎϬالج Εد قسمϘلϭ( ϡفي الشكل رق ΔϠالمتمثϭϭϲ:) 

( ϡن.الشكل رقΎاإئتم ΕΎقΎبط ϭمصدر : ) 

 

 

 

 

 

  
                                         

 .ϳϬ،ϳϭ، مرجع سبϕ ذكره، ص ϱ"دϭر التسϭيϕ في الϘطΎع المصرفزيدان محمد، " -1

 مصدرϭ بطΎقΕΎ اإئتمΎن

ΔلميΎالع ΕΎالمنظم 

الم΅سسΕΎ المصرفيΔ  الم΅سسΕΎ التجΎريΔ  الكبرى

ΔلميΎالع
 مΎستر كΎرد فيزا

 ترخيص

 المصΎرف

΃ميركΎن 

 إكسبرس

دينرز 

Ώكا 
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، "΃نϭاع البطΎقΕΎ اإئتمΎني΃ϭ ΔشϬر مصدريΎϬ"، مجΔϠ نϭاف عبد ه بΎتϭ بΎرة المصدر:

، العدد، اأكΎدميΔ العربيΔ لϠعϡϭϠ المΎليϲ ΔالدراسΕΎ المΎليϭ ΔالمصرفيΔ، المجϠد 

 .ϭϭϵϵϴالمصرفيΔ،اأردن، ديسمبر

--:Δنيϭالدفع اإلكتر ΕΎقΎاع بطϭن΃ ) 

 1بطΎقΕΎ حسΏ العاقΔ المΎليϭ ΔاإئتمΎنيΔ بين البنϙ المصدر ϭحΎمل البطΎق΃*:Δنϭاع 

-:ϱرϭϔال ϡالخص ΔقΎبطDEBIT CARD ΕΎمشتري Δقيم ϡخص ΔقΎهذه البط Ώجϭبم ϡيت :

 Εمن آا ΔديϘته النΎبϭمسح ϭ΃ ϡϬمل معΎر الذين تتعΎمن التج ΔقΎصل البطΎحATUS  من ϭ΃

 ΕحداϭPOS ϭب Δالمرتبط ΔنيϭشراإلكترΎل المبΎاإتص ΕحداOnline  بهΎشرة من حسΎمب

فتتϡ عمϠيΔ الخصϡ عند ϭرϭد   OFF Line العمϠيϭ΃ Δ خΎرج الخط الجΎر΃ ،ϱمϭ ΎقΕ تنϔيذ

.ϙبنϠرة لϭتΎϔال ϭ΃ ΔيمϘال 

 ΔϠسيϭ ϱرϭϔال ϡالخص ΔقΎتعتبر بطϭ يϬف ϙن، لذلΎه إئتمϠمΎلكن ا تعطي لحϭ ءΎفϭ داة΃ϭ دفع

تح΃ ϕϘعϰϠ سيطرة عϰϠ المخΎطر، كم΃ Ύن هذا النϭع من البطΎقΕΎ يحتΎج إلϰ شريط ممغنط 

ϭ΃ شريحΔ ذاكرة إستخدامΎϬ في حΎلΔ الصرف النϘدϱ، كمΎ يتϡ التحϕϘ منΎϬ بΈستخداϡ حΎمل 

 لبطΎق΃ϭ.ΔحيΎنΎ من حΎمل ا  PINالبطΎقΔ لϠرقϡ الشخصي 

-:ϱرϬالش ϡالخص ΔقΎبطCHARGE CARD: 

Δقيم ϡخص ϡيت ΔقΎهذه البط Ώجϭبم  ΔيΎϬفي ن ΔديϘته النΎبϭمسح ϭ΃ ΔقΎمل البطΎح ΕΎالمشتري

 ϡالخص ΔقΎمل بطΎح ϰϘϠن، حيث يتΎإئتمϭ ءΎفϭ داة΃ϭ دفع ΔϠسيϭ ΎϬن΃ هذا يعنيϭ ،رϬكل ش

المستحΔϘ عϠيه ϭالتي يكϭن الشϬرϱ كشف حسΏΎ في نΎϬيΔ كل شϬر يϭضح تΎϔصيل المبΎلغ 

مϠزمΎ بسدادهΎ بΎلكΎمل خال مدة محددة من إستامه كشف الحسϭ ،ΏΎتعتبر الϔترة مΎ بين 

                                         

 .ϰ، العددϲ"، مجΔϠ الدراسΕΎ المΎليϭ ΔالمصرفيΔ، المجϠد ΃نϭاع البطΎقΕΎ اإئتمΎني΃ϭ ΔشϬر مصدريΎΎϬرة، "نϭاف عبد ه بΎتϭ ب -1
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تΎريخ الشراء ϭ΃ السحΏ النϘدϭ ϱتΎريخ السداد فترة إئتمΎن قصيرة اأجل تمكن حΎمل 

 البطΎقΔ من سداد مستحΎϘته نحϭ البنϙ المصدر.

 : CREDIT CARDبطΎقΔ اإئتمΎن-

حΎمل مϭجΏ هذا النϭع من البطΎقΕΎ يتϡ خصϡ نسبΔ مئϭيΔ من إجمΎلي قيمΔ إستخدامΕΎ ب

ΔقΎقي البطΎالبϭ ،رϬكل ش  Δئدة مدينΎف ΏΎحس ϡيتϭ هϠمع دخ ΏسΎتتن Δريϭط دΎقس΃ ϰϠيسدد ع

΃ϭداة ϭفΎء ϭإئتمΎن في عϰϠ الرصيد غير المسدد، ϭهذا يعني ΃ن بطΎقΕΎ اإئتمΎن ϭسيΔϠ دفع 

ئتمΎن هنΎ يسمح لحΎمل البطΎقΔ بسداد رصيد إستخدامΕΎ البطΎقΔ عϰϠ آجΎل نϔس الϭقϭ ،Εاإ

 قصيرة ϭ΃ طϭيΔϠ، مΎϘبل دفع فϭائد عϰϠ الرصيد المدين.

:ΔقΎمل البطΎلح ΔدمϘالم Ύالمزاي Ώحس ΕΎقΎاع البطϭن΃*1 

- Δضيϔال ϭ΃ ΔديΎالع ΔقΎالبط:  Ύدهϭحيث حد ΎϬϠمΎقل لح΃ Εمميزا ΔديΎالع ΔقΎالبط ϡدϘت

 ΔديΎالع ΕΎقΎتعتبر البط ϙذل ϡرغϭ ،Δالذهبي ΕΎقΎلبطΎب ΔرنΎϘم Ύنسبي Δضϔن منخϭتك ΔنيΎاإئتم

 ΏسΎقل تن΃ ريفΎمصϭ ط ميسرةϭشر ϕفϭ تصدر ΎϬأن ϡلΎفي الع Ύإستخدام ΕΎقΎكثر البط΃

 ΕΎالخدم ΔفΎك ϡدϘنه ت΃ Ύالعماء، كم ΏϠغ΃ عϠشراء الس ϭ΃ ϱدϘالن ΏلسحΎررة كϘالم

ΕΎالخدمϭ .Ύغيرهϭ 

- :Δالذهبي ΔقΎر  البطΎحيث تصدر لكب ،ΔليΎع ΔنيΎد إئتمϭحد Εذا ΎϬب΄ن Δالذهبي ΔقΎز البطΎتمت

 Εمعداϭ Δضϔطر منخΎمخ Δن بدرجϭمتكررة، العماء الذين يتميز ΕΎإستخدامϭ ΔليΎع ϕΎϔإن

تصدر بΎϬ البطΎقΕΎ العΎديΔ، إن هذا النϭع من  لذلϙ تصدر بمبϠغ ΃كبر من المبΎلغ التي

البطΎقΕΎ يعطي حΎمϠه ϭضعΎ مميزا ϭخدمΕΎ إضΎفيΔ مثل: الت΄مين ضد الحϭادث، اإستΎϔدة 

 ϡديϘتϭ ΔيϘسب΃ ،ΔلميΎع ΕΎخدمϭ ΕعداΎمس ϰϠل عϭالحص ،ΔنيϭنΎϘالϭ Δالطبي ΕراΎمن اإستثم

عϰϠ بطΎقΕΎ بديΔϠ في حΎلΔ  تخϔيضΕΎ في الϔنΎدϭ ϕالمطΎعϭ ϡشركΕΎ الطيران ϭالحصϭل

 .الطϭارϭ ΉالضيΎع...الخ

                                         

 .ϳϳزيدان محمد، مرجع سبϕ ذكره، ص  -1
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Δعيϭن Ώحس ΕΎقΎاع البطϭن΃ * :ϡ1اإستخدا 

: تعتبر البطΎقΕΎ السΎبϕ ذكرهΎ بطΎقΕΎ تستخدϡ في السحΏ النϘدϭ ϱفي عمϠيΔ الشراء -

 Εمن آا ϱدϘالن Ώالسح ΕΎيϠفي عم ϡتستخد ΎϬع أنϭمن هذا النATUS  ،ϙϭع البنϭفر ϭ΃

إلكترϭنيPOS   ϭ΃ ΔبϭحداΕ ظرفيΔ  لسϠع ϭالخدمΕΎ من التجΎر المزϭدينϭكذلϙ شراء ا

.Δيϭيد 

: ϭهذا النϭع من البطΎقΕΎ يستخدϡ في سحΏ بطΎقΕΎ تستخدϡ في السحΏ النϘدϱ فϘط -

النϭϘد فϘط من ΃جϬزة الصرف اآلي ϭ΃ فرϭع البنϙ المشتركΔ في خدمΔ البطΎقΔ، كمΎ ا 

 Ώالسح ϰϠع ΔقΎر هذه البطϭتصر دϘي ϭ΃ ϱدϘاإيداع النϭ Ώتستعمل في السح Ύإنمϭ طϘف

 التحϭيل من حسΏΎ إلϰ حسϭ΃ ΏΎ الدفع ϭ΃ التعرف عϰϠ الرصيد.

 ΃ *2نϭاع البطΎقΕΎ تحسΏ الجΔϬ المصدرة:

- ΔلميΎيزا العϔال ΔقΎبط Δمنظم ΎϬدمϘتϭ ϡلΎفي الع Ύإستخدامϭ راΎإنتش ΕΎقΎكثر البط΃ هيϭ :

 ΎلϭايΕΎ المتحدة اأمريكيΔ، حيثي سΎن فرانسيسكϭ بالϔيزا العΎلميϭ ΔمϘرهΎ الرئيسي ف

 ΎϬقد معΎتتع ΔليΎمϭ Δمصرفي ΕΎم΅سس Δهذه المنظم Δيϭفي عض ϙأجل إصدار هذه يشتر 

معينϭ ،Δمن ΃مثΔϠ منتجΕΎ الϔيزا العΎلميΔ: بطΎقΔ الϔيزا العΎديΔ الϔضيϭ ΔالذهبيΔ، بطΎقΔ رجΎل 

 اأعمΎل.

منظمΔ الϔيزا العΎلميΔ من حيث إنتشΎر ϭإستعمΎل ϭت΄تي بعد  بطΎقΔ المΎستر كΎرد: -

 ΕΎس الخدمϔن ϡدϘت ،Δالمتحدة اأمريكي ΕΎايϭلΎيس بϭل ΕنΎالرئيسي س Ύمركزهϭ ،ΎϬتΎقΎبط

ΎϬإدارتϭ ΎϬحد كبير في تنظيم ϰبه إلΎتتشϭ ΔلميΎيزا العϔال Δمنظم ΎϬدمϘالتي ت. 

΅سسΔ عΎلميϭ Δاحدة ϭهي هذا النϭع من البطΎقΕΎ تصدره م بطΎق΃ ΕΎمريكΎن إكسبرس: -

΃مريكΎن إكسبرس، ϭا تϡϭϘ بمنح تراخيص بΈصدار بطΎقΎتΎϬ أϱ م΅سسΔ مصرفيΔ، حيث 

                                         

 .ϳϴزيدان محمد، مرجع سبϕ ذكره، ص  -1
 .ϳϴزيدان محمد، مرجع سبϕ ذكره، ص  -2
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 ϭ΃ ،Δاأمريكي .ϡ. ϭداخل ال ΎϬعϭفر ϭ΃ ΎϬسϔن Δالم΅سس ϰϠع ΕΎقΎتصر إصدار هذه البطϘي

.ϡلΎء العΎنح΃ فϠفي مخت 

- ΕΎقΎبطJ.C.B : الم Δتصدره الم΅سس ΕΎقΎع من البطϭهذا النϭ ة فيϭالعض ΔليΎالمϭ Δصرفي

J.C.B .ϭكيϭط ΔنيΎبΎالي ΔصمΎالرئيسي في الع ΎرهϘمϭ 

اإلكترϭنيΔ، كمΎ تسمح : تصدر هذه المنظمΔ بطΎقΕΎ الدفع ز كΏϭϠ الدϭليΔربطΎقΕΎ داين -

لϠم΅سسΕΎ المصرفيΔ العضϭ في هذه الϬيئΔ بΈصدار بطΎقتΎϬ، نشير إل΃ ϰن المϘرر الرئيسي 

 مدينΔ ميمϔيكس اأمريكيΔ.لϬذه المنظمΔ هي 

- :ϙن الشيΎضم ΔقΎبط  ΕΎن صرف الشيكΎلضم ϙϭمن البن Δرابط Ύتصدره ΕΎقΎهي بطϭ

.Δبيϭرϭاأ ΕΎن الشيكΎضم ΕΎقΎبط ΎϬتϠمث΃ϭ ΕΎقΎي البطϠمΎلح ΎϬدرة منΎالص 

 ( خدمΔ الصرف اآلي:-

صرف اآلي مم΃ ΎتΎح تطϭر تكنϭلϭجيΎ المعϭϠمϭ ΕΎإستخداϡ الحسΎبΕΎ اآليΔ ظϭϬر خدمΔ ال

1تϘديϡ كΎفΔ العمϠيΕΎ المصرفيΔ لϠعميل منΎϬ: يسϬل
 

ϱدϘالن Ώاتير السحϭϔدفع ال ،ΕΎدفتر الشيك ΏϠط ،ΕΎإيداع الشيك ،ϱدϘاإيداع الن ،

الشخصيΔ، دفع فϭاتير البطΎقΔ اإئتمΎنيΔ، تحϭياΕ داخل حسΏΎ العميل الϭاحد ϭ΃ من 

ن الرصيد، طΏϠ كشف الحسΏΎ، تغيير ، إستϔسΎراΕ عحسΏΎ عميل إلϰ حسΏΎ عميل آخر

 ،...ϱالسر ϡمدار الرق ϰϠع Εقϭ ϱ΃ في ϙذلϭϮϰ  ϡϭϘحيث ي ،Εخال العطاϭ Ύميϭي ΔعΎس

 ΕΎنΎيه جمع بيϠشريط ممغنط مسجل ع ϰϠع ϱϭتحت Δباستيكي ΔقΎصدار بط"Έالمصرف ب

ϱرΎالج ΏΎالحس Δآلي ΕΎكنΎمن خال م ϡيستخد ϱسر ϡلرق ΔفΎإضΎدة منتشرة خ بϘرج معΎ

المصΎرف لتسϬيل إستخداϡ خدمΎتϭ ،ΎϬيتصل الصراف اآلي مبΎشرة بΎلحΎسΏ اآلي 

 Ώجϭبم ΔليΎع Δدقϭ ΔϘئΎف Δبسرع Δالمصرفي ΕΎيϠالعم ΔفΎك ϱي΅د ϱمصرف الذϠل ϱالمركز

 برنΎمج سبϕ إعدادهϭ  ΎتخزينΎϬ داخϠيΎ في ذاكرته.
                                         

1
- www.NBAD.com/DEFAULT.ASP?page-8 id=17198 & language=2-2K  

http://www.nbad.com/
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-:ΕΎالشيك ΔقΎبط ) 

بΎإضΎفΔ لدفتر  -حسΎبΕΎ الجΎريΔ الشخصيΔتصدر معظϡ المصΎرف العΎلميΔ أصحΏΎ ال

الشيكΕΎ بطΎقΔ شيكΕΎ تستخدϡ مع دفتر الشيكϭ ΕΎتحتϱϭ عϰϠ بيΎن΃ ΕΎهم΃ :ΎϬسϡϬ العميل 

رقϡ  –رقϡ المصرف   -إسϡ المصرف -حدϭد السحΏ المϘرر -تϭقيعه المعتمد -ϭرقϡ حسΎبه

البطΎقϭ ΔتΎريخ اإصدار ϭتΎريخ اإنتΎϬء، ϭيتعين عϰϠ العميل حΎمل البطΎقΔ تϘديمΎϬ مع 

 ،ϙالشي ΕΎنΎمع بي ΎϬتΎنΎبي ΔϘبΎئع من مطΎيت΄كد الب ϰالدفع حت ΔيϠن عمΎلضم ΕΎدفتر الشيك

 ϡل ϙغ الشيϠمب Δرف تغطيΎالمص ϭ΃ Εالمحا ΏΎأصح ΕΎقΎبطϠيعتمد المصرف المصدر لϭ

 1اأقصϰ المϘرر ϭمطΎبΔϘ التϭقيع عϰϠ الشيϙ لϠتϭقيع عϰϠ البطΎقΔ.حد يزد عن ال

 ( خدمΕΎ نΎϘط البيع:-

 ϙلشيΎب ϭ΃ داϘن ΎϬبدا من دفعϭ ΕΎالخدم ϭ΃ عϠسϠل ΕΎن المشتري΃ ط البيع هذهΎϘفكرة ن

المصرفي فΈنه يمكن إستخداϡ البطΎقΔ المصرفيϭ ،Δهذا مΎ يحصل عند الشراء من المتΎجر 

نΎϬ عϰϠ نحϭ خΎص، فيمكن دفع المبϠغ عن طريϕ إستخداϡ الكΎرϭ Εمن خال الضخمΔ، م

 2ذلϙ يتϡ خصϡ المبϠغ لحسΏΎ المتجر هذا من الحسΏΎ المصرفي لϠزبϭن.

ث يتϭ ϡضع محطΕΎ بينΕΎ في المحاΕ التجΎريΔ تكϭن عϰϠ إتصΎل بشبكΔ الحسΎبΕΎ حي

رϭنيΎ بΈستخداϡ البطΎقΕΎ لمصرف ΃ ϭ΃كثر، ϭيتϡ من خالΎϬ سداد فϭاتير الشراء إلكت

 Δر.الممغنطΎالتجϭ ل من قبل العماءϭبϘلمزيد من الΎط البيع بΎϘن Δتغطي خدمϭ3 

 ( التحϭيل اإلكترϭني لأمϭال:-

تϡϭϘ العديد من البنϙϭ في المشΎركΔ في شبكΔ حسΎبΕΎ تتϭلϰ لϠتداϭل اإلكترϭني لمايين 

ϭ Δالدائن ΕΎيϠف العمϠفي مخت ΔسبΎد المحϭيϘهذه ال ϱت΅د ϙبذلϭ ،ϙϭف البنϠبين مخت Δالمدين

                                         

 .ϰϬمختΎر رحمΎني مريϡ، لخضر حϭريΔ، نϔس المرجع السΎبϕ، ص -1
 .ϯϬϭ، صϮϬϬϱ"، الطبعΔ اأϭلϰ، دار الحΎمد لϠنشر ϭالتϭزيع، اأردن،  " التسϭيϕ المصرفيالعجΎرمΔ تيسير،  -2
 .ϰϬالمرجع السΎبϕ، صمختΎر رحمΎني مريϡ، لخضر حϭريΔ، نϔس  -3
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 ΔليΎع Δبدرجϭ Δكثر سرع΃ لكن بشكلϭ ،Δالمصرفي ΔصΎϘالم Δلغرف ϱيدϠϘر التϭالد Δالخدم

 من الكΎϔءة.

 Δاآلي Δالمصرفي ΔصΎϘالم ΕΎخدم ϡϭϘحيث تBacs  ϙϭبين البن ΔديϘالن Εياϭيذ التحϔلي تنϭبت

ϭتتضمن التحϭ ،Δالشرائط الممغنط ϡستخداΈب ϭ΃ ΔϔϠالمخت ϙϭبين البن Ύيذهϔتن ϡالتي سيت Εيا

 1بين فرϭع البنϙ الϭاحد.

-:Δالذكي ΔقΎالبط ) 

لϠذاكرة  هي عبΎرة عن بطΎقΔ باستيكيΔ ذاΕ حجϡ قيΎسي، يحتϱϭ في داخΎϬϠ عϰϠ شرائح

تعمل بϭاسطΔ ميكرϭ كϭمبيϭتر يزϭدهΎ ببطΎقΔ تخزينيΔ لϠبيΎن΃ ΕΎكبر بكثير من تϙϠ التي 

 Δنيϭاإلكتر ΕΎمϭϠن المع΃ مين، حيثΎلمدة ع ϡϭالتي تد ΔطيسيΎالمغن ΔقΎالبط ΎϬعبϭتست

 ΎϬلϭ ،ΎϬمسحϭ ΎϬيϠع ΔبΎدة الكتΎإعϭ ΎϬيمكن قراءتϭ Εاϭالي عشر سنϭح ϡϭتد Δالذكي ΔقΎلبطΎب

ϭ ΕΎقΎالبط ΕΎتعتبر خدمϭ .يرϭالتز ϭ΃ غشϠل ΎϬل تعرضΎئل ت΄مين جيدة تحد من إحتمΎس

 Δالذكي Δنيϭيه خال الاإلكترϠع Ύتسديد مϭ دϭϘجه من النΎيحت Ύصرف م ΎϬϠمΎتي يستطيع ح

 ϕدΎنϔالϭ ΔريΎالتج Εالتي تنتشر في المحاϭ ϙفرع البن ϡϭط البيع المنتشرة في عمΎϘن Δشبك

.ΕΎالمحطϭ2
 

يستطيع حΎم΃ ΎϬϠن يATUS ϭ EFTPOS   ϡϭϘفي ΃جϬزة  ضΎ عند إستخداϡ البطΎقΔ الذكي΃ϭΔي

 ΕΎشراء المنتجϭ ΕئراΎحجز تذاكر الطϭ ΔϔϠاتير المختϭϔسداد الϭ يل اأرصدةϭبتح

ΔليΎهذه ا.الم ϡيمكن إستخدا Ύكم ،.. ΔديϘالن Ώيمكن سحϭ ،ϡخص ΔقΎبطϭ نΎإئتم ΔقΎكبط ΔقΎلبط

بϭ ،ΎϬتخصϡ مين البطΎقΔ حدا إئتمΎنيΎ في شريحΔ الذاكرة المϭجϭدة بϭاسطتΎϬ، كمΎ يمكن تض

 ΔϠمΎالمع Δتتضمنه.قيم ϱني الذΎ3من الحد اإئتم 

 

                                         

 .ϴϵزيدان محمد، مرجع سبϕ ذكره، ص  -1
2 - www.almotamar.net/news/25740.ntm-40K  

 .ϯϬϯنϔس المرجع السΎبϕ، ص : ",التسϭيϕ المصرفيالعجΎرمΔ تسيير، "  -3

http://www.almotamar.net/
http://www.almotamar.net/
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 :( اأنترنΕ المصرفي-

 Ύله فيمΎشك΃ تتعدد Ύكم ،ϙبنϠفرع ل ΔمΎرخص من إق΃ يعتبر Εاأنترن ϰϠخط ع ΔمΎن إق΃ يذكر

 يϠي:

- Εل النشراΎشك΃ نشكل بسيط منϭاإلكترΔاإعاني Δ؛ يΔالمصرفي ΕΎعن الخدم 

 ذ؛إمداد العماء بΎلخدمΕΎ الخΎصΔ ب΄رصدتϬم -

 ؛المسحϭبΔ عϠيه إلكترϭنيΎ Ύلعماء لϠكمبيΎاΕتϘديϡ طرϕ دفع -

- ΔليΎالم ΔفظΎإدارة المح Δيϔعماء. كيϠل )Εسنداϭ ϡϬس΃ من ( 

ΔϠمرح ϰإل ϡϭالي ϡلΎع العϠيتطϭ  ،السريع ΕΎمϭϠالمع ϕبطري ϰيسم Ύم ϭهϭ Εبعد اأنترن Ύم

ΎϬمامح ϡه΃ منϭ :يϠي Ύم 

*إن الكمبيϭتراΕ الدفتريΔ هي ΃صغر الحسΎبΕΎ المعرϭفΔ الي΃ϭ ϡϭكثرهΎ قΎبΔϠ لϠعمل، لكن 

سرعΎن مΎ تكϭن هنϙΎ كمبيϭتراΕ في حجϡ الجيΏ بشΎشΕΎ مϭϠنΔ في حجϡ الصϭرة 

ΔديΎالع Δغرافيϭتϭϔال ، 

΃ن يتجه حيث تϭجد المعϭϠمΕΎ  ظϭϬر مΎ يسمϰ بΎإستكشΎف المكΎني الذϱ يتيح لϠعميل* 

 ϭ΃ ك΄نه الϭاقع تمΎمΎ؛ من خال تمكينه من التعΎمل مع نمϭذج مرئي لعΎلϭ ϡاقعي

Δشبك ϰϠكيل عϭلΎب ϰيسم Ύر مϭϬقد  * ظϭ ةΎϔرة عن مصΎعب ϭهϭ Δالسريع ΕΎمϭϠالمع

ل في البحث عن تكϭن مϬمتΎϬ مسΎعدة العمي ة حيثإتخذΕ شكل شخصيΔ قΎدرة عϰϠ المبΎدر

 ϱ΃ معϭϠمΕΎ يطϠبΎϬ؛

ΔϠمΎالمتك ΕΎخدمϠل Δالرقمي Δالشبك ϰتسم Ύجيϭلϭر تكنϭϬ1.* ظ 

 

                                         

 .ϵϬزيدان محمد، مرجع سبϕ ذكره، ص -1
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 ( الΎϬتف المصرفي:-

مع تطϭر الخدمΕΎ المصرفيΔ عϰϠ المستϭى العΎلمي، ΃نش΄Ε البنϙϭ خدمΔ "الΎϬتف 

لتΎϔدϱ طϭابير العماء في اإستϔسΎر عن حسΎبΎتϭ΃ ϡϬ بعض الخدمΕΎ  "المصرفي 

 Δاأخرى، حيث تستمر هذه الخدمϮϰ .Ύميϭي ΔعΎس 

اإلتزامϭ ΕΎإجراء العمϠيΕΎ  كمΎ تطϭر إستخداϡ الΎϬتف المصرفي من تحϭيل اأمϭال ϭدفع

 ΃ Ε1كثر تطϭرا.المتنϭعΔ بΈستخداϡ تϘنيΎ المصرفيΔ الرϭتينيΔ إلϰ التعΎقد في عϘد الϘرϭض

-:Δنيϭاإلكتر ΕΎالشيك ) 

دفع من الحسΏΎ إلϰ المسحΏϭ عϠيه لدفع مبϠغ مسمϰ إلϰ الشيϙ اإلكترϭني، ΃مر بΎل

، غير ΃نه يختϠف عنه في ΃نه يرسل إلكترϭنيΎ عبر اأنترنΕ، فبعد ΃ن يتسϡϠ المستϔيد المستϔيد

عيده إلϰ المستϔيد م΅كدا له عمϠيΔ الشيϙ يرسϠه إلϰ البنϙ ليتϡ تحϭيل المبϠغ لΎϔئدته، ثϡ ي

كمΎ يعرف ب΄نه المكΎفئ اإلكترϭني لϠشيكΕΎ الϭرقيΔ التϠϘيديΔ التي إعتدنΎ التعΎمل  التحϭيل

Δنيϭإلكتر ΔلΎرس ϭني هϭاإلكتر ϙالشيϭ ΎϬب ϭمΎϬϠيرس Δم΅منϭ ΔϘث  ϡϠمست ϰإل ϙمصدر الشي

ϭϘلي Εيعمل عبر اأنترن ϱالذ ϙبنϠدمه لϘيϭ )هϠمΎح( ϙا الشيϭ΃ ϙالبن ϡ ϙالشي Δيل قيمϭبتح

 إلكترϭنيΎ إلϰ مستϡϠ المΎليΔ إلϰ حسΏΎ حΎمل الشيϭ ،ϙبعد ذلϙ يϡϭϘ بΈلغΎء الشيϭ ϙإعΎدته

الشيϙ )حΎمϠه( ليكϭن دليا ع΃ ϰϠنه قد تϡ صرف الشيϙ فعا ϭيمكن لمستϡϠ الشي΃ ϙن يت΄كد 

΃ ϰبه، بمعنΎغ لحسϠيل المبϭعل تحϔلΎب ϡنه قد ت΃ من Ύنيϭرة إلكترΎعب ϭني هϭاإلكتر ϙن الشي

:ΔليΎالت ΕΎنΎالبي ϰϠع ϱϭتحت Δنيϭإلكتر ΔϘثيϭ عن 

 رقϡ الشيϙ؛-

 ؛إسϡ الدافع -

- ϙالبن ϡإسϭ الدافع ΏΎحس ϡ؛رق 

                                         

 .ϴϴ-ϴϵرجع سبϕ ذكره، صزيدان محمد، م -1



 ثاني                                                المنافسΔ بين خΪماΕ الΒنوϙ التجاέيΔ الفصل ال  

 

 
117 

 إسϡ المستϔيد؛ -

 Δ التي ستدفع؛الϘيم -

- ΔϠالمستعم ΔϠحدة العمϭ؛ 

 تΎريخ الصاحيΔ؛ -

  التϭقيع اإلكترϭني لϠدافع؛ -

 اإلكترϭني لϠشيϙ المستϔيد.التظϬير  -

 Δقضي Εصبح΃ دان ليس حيثثϠفي بعض الب ΎنيϭنΎمعترف به ق ϡϭني اليϭقيع اإليكترϭالت

 ϙمع ذلϭ ،Δنيϭد اإلكترϭϘالعϭ ΕماΎف المعϠفي مختϭ ن، بلΎاإئتمϭ دϘالن ΎيΎط في قضϘف

إلكترϭني ϭتعتمد تشريعΎ خΎصΎ بΎلتϭقيع ا تب΃ ϰϘكثر الدϭل بمΎ فيΎϬ الدϭل الصنΎعيΔ لϡ تضع

ϭالمتمثل من جΔϬ  فكرة الشيϙ اإلكترϭني عϭ ϰϠجϭد ϭسيط إتمϡΎ عمϠيΔ التخϠيص

)ϙيص )البنϠلرصيد  التخΎب ϱرΎج ΏΎمن خال حس ϱالمشترϭ ئعΎيشترط لديه الب ϱالذ

ΕΎنΎعدة البيΎه في قϠتسجيϭ ΎمϬني لكل منϭقيع اإلكترϭمع تحديد الت ΎمϬص لΎالخ  ،ϙلدى البن

 1بنϙϭ التي تتبنϰ فكرة الشيكΕΎ اإلكترϭنيΔ نجد بنϙ بϭسطن سيتي بنϭ.ϙمن ال

 

 

 

 

 

                                         

1-  " ،ΔطمΎة فϭبن ،ΔيمϠرف حΎش"Δرف الجزائريΎالمص Δمثل لعصرن΃ كحل Δنيϭاإلكتر ϙϭالبنϭ دϭϘالن ΔمعΎج ،ΔديΎإقتص ϡϭϠنس، عΎمذكرة ليس ،
 .ϮϬϬϱ /ϮϬϬϲالشϠف
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: Δخاص 

 من خال مΎ تϡ التطرϕ له في هذا الϔصل، فΈنه تتمثل المنΎفسΔ البنكيΔ في:

- ΔبيΎر إيجΎآث ،ϡΎد بشكل عΎاإقتصϭ صΎع البنكي بشكل خΎطϘال ϰϠع ΔبيϠخرى س΃ϭ 

-  ΔفسΎمنϠل لΎشك΃ϭ اعϭن΃ عدة ϙΎهنΔريΎالتج ϙϭبين البن Ώاع حسϭف هذه اأنϠتختϭ ،

ϕϭالس ΔلΎح Ώحس ϙكذلϭ ،ΔϘ؛الطري 

 تستعمل البنϙϭ مجمϭعΔ من اأدϭاϭ ΕالϭسΎئل لكسΏ عدد ΃كبر من العماء. -

- :ϕعن طري ΔريΎالتج ϙϭبنϠل ΔفسيΎر الميزة التنϭتطϭ Ώتكتس 

ϰϠ الثاث اإستراتجيΕΎ التنΎفسيΔ تطϭير الميزة التنΎفسيϱ΃ Δ الϘدرة التنΎفسيϭ ΔاإعتمΎد ع -

 ؛)التكΔϔϠ، التميز، التركيز(

- .ΔريΎالتج ϙϭفي البن ΔفسيΎدر( الميزة التنΎصر )مصΎعن ϰϠالتركيز ع 

:ϕعن طري ϙϭالبن ΔفسيΎدة تنΎالمصرفي الحديث في زي ϕيϭالتس ϡهΎيس * 

ل المسΎعدة عϰϠ آليΕΎ الحديثΔ لزيΎدة التنΎفسيΔ: ) يحϭΎل البنϙ خϕϠ بيئΔ من العϭام -

 التطϭير،

 جϭدة الخدمΔ المصرفيΔ؛ -

 الخدمΕΎ المصرفيΔ الحديثΔ؛ -

بدϭرهΎ البنϙϭ الجزائريΔ، حϭΎلΕ تبني مϡϭϬϔ التسϭيϕ المصرفي، كعΎمل حΎسϡ لزيΎدة  -

 Εراϭتط Δاكبϭل المصرفي لمΎفي المج Δنيϭاإلكتر Δل الصيرفΎدخΈك ،ΔفسيΎالتن ΎϬقدرة بنك

ΔحΎالس .ΔلميΎالع 

ركز كثير من المصرفين المختصين عϰϠ ضرϭرة إعتمΎد مدخل الجϭدة عند تخطيط ϭي

 ϙϭن ت΄خذه البن΃ Ώيج ϱاأمر الذ ϭهϭ ،Ύيرهϭتط ΕΎتبني إستراتجيϭ Δالمصرفي ΕΎالخدم
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 ΕΎتداعي ΔϬاجϭلتستطيع م Δالجزائري ϕϭح السΎتϔإنϭ بعد تحرير ΔفسΎالمن ΕΎتحديϭ

.Δالجزائري Δالمصرفي 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 الϔصل الثΎلث:

- ΔريΎالتج ϙϭالمصرفي الحديث في البن ϕيϭالتس ΔرسΎمم 
 الجزائر"دراسΔ حΎلΔ  "بنϙ نتكسيس "  -

 غϠيزان
 تϘديϡ بنϙ نتكسيس المبحث اأϭل:

 "NATIXISفعΎليΔ التسϭيϕ المصرفي الحديث في "بنϙ  المبحث الثΎني:
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 تمϬيد:

لϘد إزداد΃ ΕهميΔ التسϭيϕ الخدمΎتي المصرفي، بΎإضΎفΔ إلϰ دϭره الϔعΎل في النشΎط 

البنكي من خال فϬمه ΃كثر لمتغيراΕ الداخϠيϭ ΔالخΎرجيΔ لϠبنϭ .ϙمحϭΎلتنΎ ل΃ ϡϬϔكثر 

 Δالنظري Δفي الدراس Ύتعرضن Ύالمصرفي، بعدم ϕيϭتسϠالمصرفي ل ϕيϭالتس ϡϭϬϔم ϰإل

البنϙ إل΃ ϰهϡ آليΕΎ  لبنكيϭ Δجϭدة الخدمΕΎ المϘدمΔ من طرفبΎإضΎفΔ إلϰ المنΎفسΔ ا

 ΕΎءة تحديث الخدمΎϔالكϭ Δديϭمن المرد ΔليΎع ΕΎيϭمست ϰء إلΎϘجل اإرت΃ من Δالمصرفي

ϭبΈعتبΎر التسϭيϕ آليΔ من اآليΕΎ الجديدة التي تدعϡ المركز التنΎفسي لϠبنϙϭ عϠينΎ اآن 

الجΎنΏ التطبيϘي، حيث إخترنΎ بنϙ نتكسيس  ΎϘط هذه الدراسΔ عϰϠ الϭاقع من خالإس

 ϕيϭر التسϭد ϰϠالتعرف ع ΔلΎح Δلدراس ،ϱالنظر ΏنΎيبزان لتعزيز الجϠغ Δايϭالجزائر ب

 ϰل إلϭصϭقصد الϭ فسΎالتن ϰϠقدرة ع ϙالبن ΏΎإكس ϰϠمدى قدرته عϭ ϙتي داخل البنΎالخدم

إعطΎء ϭل: تϡ فيه محϭΎل΃ Δهداف المسطرة قمنΎ بتϘسيϡ الϔصل التطبيϘي إلϰ مبحثين، اأ

 ΔليΎفع ϰإل ϕفيه التطر ϡني : تΎالمبحث الث Ύم΃ ،نتكسيس الجزائر ϙل بنϭح ΔمΎنظرة ع

" ϙالمصرفي الحديث في بن ϕيϭالتسNATIXIS ."الجزائر 
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من ΃هϡ مΎ ينتج عن اإصاحΕΎ التي شϬدهΎ الϘطΎع البنكي الجزائرϱ بعد صدϭر قΎنϭن -

 ϡرض رقϘالϭ دϘالنϵϬ/ϭϬ  الم΅رخ فيϭϰ/Ϭϰ/ϭϵϵϬ  ΔصΎالخ ϙϭر العديد من البنϭϬظ

ΔحΎالس ϰϠع Δاأجنبيϭ Δطنيϭفي الجزائر حيث تزايد عد ال ΔليΎالم ϰظ حتϭحϠبشكل م Ύده

Δميϭالعم ϙϭعدد البن ϕϭϔصبح ي΃ ϙϭالبن ΔفسΎمن ϰإل ΔصΎالخ ϙϭهذه البن ϰحيث تسع ،

بنكي في الجزائر ϭمن بين البنϙϭ العمϭميΔ الجزائريΔالتي ظΕϠ تستحϭذ عϰϠ السϕϭ ال

Δنتكسيس الجزائر. اأجنبي ϙل بنϭح Δلدراس ϕنتطر 

 المبحث اأϭل: تϘديϡ بنϙ نتكسيس

 ϕϭفي صند Δعϭجه مع مجمΎدمΈطه بΎنش Εريع، تمΎالمشϭ ΕراΎاإستثم ϙنتكسيس بن

 ΕΎالت΄مين ،ϙϭع البنΎفي قط ϡΎنه يحتل جزء ه΃ Ύالشعبي، كم ϙالبنϭ طΎنه اإحتي΃ϭ رΎاإدخϭ

 دϭلΔ في مختϠف اأقطΎر. ϲϲيحتل المراكز اأϭلϰ في ϭ΃رϭ بΎلنϘد إستثمر في ΃كثر من 

 نش΄ة بنϙ " نتكسيس الجزائر " المطΏϠ اأϭل:

تبΎدل اأمϭال بين العميل ϭالبنϭ ϙطنيΎ، تΎبعΔ هرميΎ  بنϙ نتكسيس هϭ كϠمΔ مركبΔ تعني

ϭϭظيϔيΎ إلϰ كل من الϬيΎكل المركزيΔ التنϔيذيϭ ΔالϔنيΔ. نش΄ بنϙ نتكسيس الجزائر في نϭفمبر 

ϮϬϬϲ  ϙل بنϭ΄ك ΕϠالجديدة سج Δعϭفير هذه المجمϭالت ϕديΎصنϭ Δالشعبي ϙϭدمج البن Δنتيج

 ΎϬطΎفرنسي. نتكسيس يشتمل نشϬϲ  ΏΎقط΃ ϙبن ،ϕϭالسϭ يلϭالتم ϙبن ،Δالتجزئ ϙϭبن :

 ϕلترافϭ ΕΎطΎمن النش Ύغيرهϭ ϙاϬض اإستϭقرϭ رضϘال ΕΎص، ت΄مينΎر الخΎاإستثم

.ϡلΎعبر الع ΎϬئنΎزب 

 Δع البنكيϭرϔالمزيد من ال Εين فتح΃ في الجزائر ΎϬنتكسيس" تطمح في تسريع تنميت" ΔلΎكϭال

 ΔيΎϬفي نϮϬϬϲ ϱϭتحت ΕنΎحيث ك ،Ϭϲ اΎكϭ ،سطيف ،ΔصمΎاجد في العϭلجزائر تتΎب Ε

بجΎيΔ، سيدϱ بϠعبΎس، ϭتϠمسΎن، ϭبعد ذلϙ جΎء بΎϬ الدϭر لضϡ كل من تيزϭ ϱزϭ، معسكر، 

 الشϠف، مستغΎنϡ، غϠيزان، ϭهران.
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منϔذ في العΎلϭ ϡالعديد  ϭϭϮϬمن ΃جل مرافΔϘ عمائΎϬ في الخΎرج "نتكسيس" لديه ΃كثر من 

 Δفي الجزائر سن ΎϬمنϮϬϬϲ در بـ "نتϘبنكي ي ϡΎتج خΎن ΕϘϘكسيس الجزائر" حϭةϮ  رΎيϠم

، ϭتطϭير شبكϭ ΔكΎلΔ سيتϡ بطريΔϘ مدعمϭ ΔمنظمΔ في ϮϬϬϱمϠيϭن سنϯϮϬ  ΔمΎϘبل دينΎر 

.ΔدمΎϘال Εاϭالسن 

 المطΏϠ الثΎني: ϭكΎلΔ " نتكسيس غϠيزان ":

عطي نتكسيس غϠيزان هي م΅سسΔ مختصΔ في تسيير المدفϭعϭ ΕΎتجمع إدخΎر الزبΎئن ϭت

ΔقΎالبطϭ ϙتر الشيΎالدفع كدف ΕΎتسيير آليϭ ضϭقر ϙكذل  ΔليΎم ΕΎتمنح خدم Ύكم ،Δالبنكي

.Ώالتاعϭ الغش ΔربΎمح ϰϠعد عΎتسϭ ΔليΎالم ΕΎيϠالعم ΔفيΎϔش ΔلϭدϠتضمن ل 

نتيجΔ دمج العمϠيΕΎ الكبيرة لϠصندϕϭ الϭطني لϠتϭفير  ΃ϮϬϬϲنش΄Ε نتكسيس غϠيزان في 

 ϱϬϬر من اأمϭال ب΄كثجديد ظϬر كبنϙ فرنسي في مجΎل تسيير ϭاإحتيΎط ϭهذا المجمع ال

: بنϙ الخصϭصيΕΎ، بنϙ تمϭيل المشΎريع، بنϙ مϠيΎر ϭ΃رϭ ϭهϭ منظϡ تح΃ ΕقطΏΎ نشΎطه

 ϰϠئن عΎالزب ΔϘلمرافϭ ΕΎيϠبعض العمϭ ΔاكيϬض اإستϭرϘت΄مين الϭ ،صΎر الخΎاإستثم

كΎلΔ نϘطΔ بيع تربط بين زبΎئنϭ ΎϬبينΎϬ، تحΕ سϠطϭ ΔمسئϭليΔ المدير ، الϭ 1المستϭى العΎلي.

فϬي الخϠيΔ المعددة الجϭانΏ اأسΎسيΔ لϠبنϙ نϔسه كم΃ ΎنΎϬ المϡΎϬ الرئيسيΔ في إطΎر 

 صاحيتϭ ΎϬإختصΎصΎتϭ  ΎϬتخضع لϘراراϭ ΕكΎلΔ الجزائر.

 :ϙكثر من طرف بن΃ فسΎتنϠل Δيزان" عرضϠنتكسيس غ" ϙيعتبر بن 

نϙ الϭحيد في الجزائر الذϱ يمϙϠ ثاث بطΎقΕΎ لϠدفع دϭليΎ، بنϙ الجزائر الخΎرجي أنه الب-

 ΕΎقΎبطϭ"لϘتن.
2

 

* Δهداف إستراتجي΃ نتكسيس ϙي: لبنϠي Ύمم ϕϘهذه اأهداف تتحϭ ،ΎϬل ϕف نتطرϭس 

 ينΎميكيΔ في مجΎل التحϠيل المΎلي؛* د
                                         

1- .ΔلΎكϭمن طرف ال ΔدمϘم ϕئΎثϭ 
2
- www.bea.dz consulté le 29/11/2013 à 18 :54. 
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Ϡج عΎ؛* تحسين اإنتΔميϭالي ΔلجΎالمع ΕΎيϠى عمϭمست ϰ  

 ϭالعاقΕΎ مع الزبΎئن؛يΔ الخدمΕΎ تحسين نϭع* 

 البΎϘء ضمن ΃كبر البنϙϭ في البϠد؛* 

 * تحϘيϕ مردϭدي΃ Δكبر؛

 عΕΎ العماء ϭالشرϭع في إرتيΎحϡϬ؛* تحديد إحتيΎجϭ ΕΎتϭق

 أعمΎل بΈستمرار في محيط العمϠيΔ؛* إنشΎء ϭتطϭير ا

ϭ يϠالمح ϙئن، تمثل البنΎشر مع الزبΎل مبΎإتص ϰϠن عϭسي* تكΎالسي ΕراΎشرح الخي Δ

 ϭالتجΎريΔ؛

 ΔϘ تسϕϭ كΎمل عرϭض الشركΕΎ؛* إدارة منط

 ز الϭكΎلΔ كمكΎن إستϘبΎل الزبΎئن؛* تنظيϭ ϡتعزي

 مسئϭل عϰϠ حسΏΎ التشغيل ϭالربحيΔ؛* تكϭن 

 ϭبراعΔ المϭظϔين ϭتدفϕ العمϠيΕΎ؛ * ضمΎن تشكيل

ΔفسΎالمن ϰϠاأكثر قدرة ع ΔلΎكϭن الϭمن حيث * تك Ύا سيمϭ يϠى المحϭالمست ϰϠل  عΎبϘإست

΃ Δسرعϭ ؛العماءΔالمصرفي ΕماΎمن المع 

 *تحريϭ ϙتعبئΔ المϭارد المتΎحΔ نحϭ اأهداف المحددة في خطط .

عميل ϭالعΎمل المϘدϡ لϬذه عميل )اإستϘبΎل ϭجϭدة اإتصΎل بين ال –* تطϭير العاقΔ عΎمل 

 الخدمΔ؛

ϰϠدرة عϘير الϭج؛ * تطΎاإنت ΔيϠتحسين عم ϱ΃ اإبداع 

 ϕϠمص* خϭ ΕΎيϠعمϭ ΕΎخدمϭ ΕΎدة؛منتجϭجϭالم ϙϠتحسين ت ϭ΃ رف جديدةΎ 
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 المكتسبΔ في الم΅سسΕΎ المصرفيΔ؛ ϭالكΎϔءاΎΕرف ϭالخبراتصتغال الم* إس

 ΔϔϠالمخت ΕΎطΎدة؛* إحداث التغيير في النشϭالج ϕيϘتحϭ ى اأداءϭلرفع مست 

 ΎϬتΎمϭϠدة معϭبج ΔفسيΎالميزة التن ϕϠخ * Ύاردهϭمϭ ΎϬءاتΎϔكϭ Δيϔكيϭ ΎϬإدارت ΔϘبطريϭ

 ΎϬعمائ ΕΎبϠبي طϠدة تϭج Εذا ΕΎخدمϭ ΕΎمنتج ϡديϘجل ت΃ من ΔϔϠالمخت ΕΎيϠعمϠل ΎϬϘتنسي

.ϡهΎرض ϕϘتحϭ 
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 ثΎلث: الϬيكل التنظيمي لϭϠكΎلΔ.المطΏϠ ال

( ϡيزان في الشكل رقϠغ ΔلΎكϭنتكسيس الجزائر ل ϙبنϠيكل التنظيمي لϬيتمثل الϭϳ:) 

( ϡشكل رق ):يزانϠغ ΔلΎكϭيكل التنظيمي لϬال 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : ϭثΎئϕ مϘدمΔ من طرف الϭكΎلΔالمصدر                 

 السΎئϕ المدير المسΎعدين اإداريين

ϱرΎع التجΎطϘال 

 المكϠف بΎأعمΎل 

ChaƌgĠ d’affaiƌe 

 ΕΎيϠل العمΎبϘستΈين بϔϠمك

 ΔريΎالتجC.A.O.C 

مسير الزبΎئن اأفراد 

  ϭGC PPالمϬنيين

  C.CالمكϠف بΎلزبΎئن

ϕϭمين الصند΃ 

ΕΎيϠالعم ΔحϠمص 

 ΔنيϘالت ΕΎيϠل العمϭمسئRDD 

 ΕΎيϠالعمϭ لΎبϘإستΎف بϠالمك

ΔريΎالج CACC  

 ΔيϠالداخ ΔنيϘالت ΕΎيϠلعمΎف بϠمك

ΔيϠالمحϭCOTD 

 ΔنيϘالت ΕΎيϠلعمΎف بϠالمك

 ΔليϭالدCOTI 
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 المطΏϠ الرابع: المϭ ϡΎϬالϭظΎئف:

ΔحϠكل مص ΎϬب ϡدϘئف التي تΎظϭنتكسيس حيث ال ϡΎϬم ϰإل ϕف نتطرϭس. 

 هϭ الذϱ يسير الϭكΎلΔ ب΄كمΎϬϠالمدير:-

Ϯ- :ϱعد اإدارΎئن المسΎزبϠاعيد لϭخذ الم΃ ،ة، اأمنϭل عن تسيير الثرϭ؛المسئ 

ϯ- اإستغال ϡن من: :قسϭتكϭ ل عن اإستغالϭمسير من طرف المسئ 

 المكϠف بΎأعمΎل: مΎϬمه هي: --

 ϭ ؛ينميϙالبنϭ نϭبين الزب ΕΎطد العاقϭي 

 اإسϭ Δفر النصيحϭ؛يϡϬل لϭϠإقتراح الحϭ نϭزبϠر لΎتثم 

 ض؛ϭرϘال ΕΎϔϠتحضير م  

 ΕΎبϠط Δض؛ مراجعϭرϘال 

 الϭ يجϭالتي التر ΕΎخدمϠل ΔيΎدع.ϙالبن ΎϬدمϘي 

 (GC PPمسير الزبΎئن اأفراد ϭالمϬنيين ) --

 ،ΔريΎنيين، تجϬالمϭ ئن )اأفرادΎالزب ΔϠتسيير مجϭ Δصغيرة  تنمي ΕΎن حرة، م΅سسϬم

 ϭمتϭسطΔ(؛

 ϭ ئن؛ت΄مين البيعΎزبϠل Δالخدمϭ جϭئح المنتΎالنص 

 ΎزبϠل ΔليΎالم ΕΎϔϠيل المϠتحΎمل،ئن مع إعطΎالك ϱ΃ء الر 

  ΔبعΎئن.متΎمن طرف الزب ΔدفϬالمست ΕزاΎاإنج 

 :المكϠف بΎلزبΎئن: مΎϬمه تتمثل في -

  ϡديϘتϭ Δميϭالي Δن العاقΎبه البنكي؛ضمΎحس ϰϠن عϭزبϠل Δالنصيح 

 ؛Δالبنكي ΕΎبيع الخدمϭ يجϭتر 
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 ضحϭرϘال ΕΎϔϠين مϭفي تك ϙرΎتش 

  ϡΎϬلمΎف بϠن مع المكϭΎلتعΎبGC PP .دϭϘالع ΔبΎلكت 

 ( :CAOCبΎإستϘبΎل ϭالعمϠيΔ الجΎريΔ )مϡΎϬ المكϠف  --

:ϡΎϬمϭ ΕΎطΎعدة نش ϰيتبنϭ ϙفي البن ϱرϭمح Ώمنص ϭه 

 ئن؛ΎلزبΎل بΎإتصΎب ϡϭϘي 

 ؛ϙبنϠل Δرة حسنϭء صΎعطΈف بϠمك 

 مثل تحص ΔريΎالج ΕΎيϠتسيير العمϭ ؛ت΄مينϙϭتر الصكΎدفϭ Δالبنكي ϙϭيل الصك 

 يϭ Ώيراقϭ لϘ؛ينΔريΎالج ΕΎيϠلعمΎب ϕئΎثϭل الϭح 

 ϭ؛يرΔالبنكي ΕΎخدمϠج ل 

 د؛ϭل الطرΎإيص ،ΕاΎل اإتصΎبϘإست 

 ؛ϙϭبين البن Εتسجيل المراسا 

 ΕΎيϠنه يضمن بعض العم΃ Ύكم ΕΎجΎالح Ώئن حسΎجيه الزبϭت. 

-:ϙص ΏϠط ) ϡرق ϕحϠالم ϰبه هي:       )إرجع إل ΔϘϠالمتع ϡΎϬالم ΏϠغ΃ 

ϡاإس ( ΏϠلطΎبه ب ΔϘϠالمتع ΕΎمϭϠالمع Δان -* مراقبϭقر -العنΏΎالحس ϡ- ءΎاإمض-  Δيϭه

 الزبϭن(؛

 (،interdit de chéquier* مراقب΃ ΔسمΎء الزبΎئن المϭضϭعين في سجل الممنϭعين )

ϡΎنظϭ ϙϭالصك ΏϠتحضير ط *delta ، 

 ΔحϠمص Δمراقب *cotd ،ΕΎدفتر الشيك ϰϠل عϭحصϠل 

 ،delta* برمجΔ المعϭϠمΕΎ الخΎصΔ بدفتر الشيكΕΎ عϰϠ برنΎمج 

 العمϠيΕΎ في سجل ليكتمل عدد دفتر الشيكΕΎ المنجز،* تسجيل 
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 ϡϭالي ΔيΎϬصل اإيداع في نϭϭ ΏϠط ϰϠقيع عϭن تΎن نسيϭن دϭزبϠل ΕΎء دفتر الشيكΎإعط *

 ϡϭϘي.ΔسبيΎالمح ΕΎيϠجمع العم Ώبترتي 

- :ϱبريد ϙص ϰϠع ΏϠط :Ώبنكي يج ϙص ϱ΃ ΏϠعند ط 

- ϡاإس( ΏϠالط ϰϠع Δنϭالمد ΕΎمϭϠالمع Δبدق ΔلعΎمط- ΏϘϠال-  ΏΎالحس ϡقيع –رقϭالت- 

 الϘسيمΔ بΎأرقϭ ϡΎاأحرف(،

- ،ΏΎاجد في الحسϭالت΄كد من الرصيد المتϭ Δمراقب 

 ϭضع ختϡ التϭقيع، -

-  ϰإل ΏϠل الطΎإرسcotd ،بنكي ϙلتحضير ص )ΔيϠالداخ ΕΎيϠلعمΎف بϠالمك( 

- ،Δالبنكي ϙϭلصكΎص بΎفي سجل خ ΕΎيϠتسجيل العم 

 الصϙ، ت΄شيرة ϭاإمضΎء في -

-  ،ϙمن الص Δظ بنسخΎϔاإحت 

- ،ϡاإستا ϰϠء عΎإمضϭ نϭزبϠل ϙء الصΎإعط 

- .ΔسبΎالمح Δميϭفي الي ΎϬترتيب ϡيت ΕΎيϠالعم ΔيΎϬفي ن 

- :ϙي: تحصيل الصϠي Ύم Δا بد من مراقب ϙص ϱ΃ عند تحصيل 

 ،الϘيمΔ المكتϭبΔ بΎأرقϭ ϡΎالحرϭف -

 التΎريخ ϭمدة صاحيته، -

 المستϔيد، -

 اإمضΎء،  -

- ،Ύممزق ϭ΃ ϱϭمط ϙن الصΎإذا ك Δمراقب 
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- ،ϙالص Δقيم Δمراقب 

- .ϙز الخط اأبيض في الصϭΎيتج ϡإذا ل ϙالص ΏحΎء صΎإمض Δمراقب 

ϯ-- :مه هيΎϬم :)Δالخزين( ϕϭلصندΎين بϔϠالمك 

 ،ئنΎزبϠل ΕΎبΎتسيير الحس 

  ،خرى΃ ΕΎبΎحس ϭ΃ Δالخزين ΕΎبΎحس Δمراقبϭ تسيير 

 يض فصϭتعϭ تسجيل،Δل الخزين 

  ،الخزائن Δمراقب 

 ،لΎيل اأعمϭتح ΕΎيϠيذ عمϔتن 

ϰ- :ن منϭتتك :ΕΎيϠالعم ΔحϠمص 

ϰ-- ( ΔنيϘالت ΕΎيϠل العمϭمسئRDD:) .ϙداخل البن ΕΎيϠمل العمΎفي ك ϡمن يتحك ϭه 

-- ( ΔريΎالج ΕΎيϠالعمϭ لΎبϘإستΎف بϠالمكCACC:)  ΎϬمن ϡΎϬمϭ ΕΎطΎعدة نش ϰيتبن

.Δالبنكي ϙϭلصكΎب ϡΎئن، اإهتمΎجيه الزبϭت 

ϰ-- (ΔيϠالداخϭ ΔنيϘالت ΕΎيϠلعمΎين بϔϠمكCOTD:) 

 ،ϙϭتحصيل الصك ΔلجΎمع 

 ،Δالبنكي ϙϭالصك ϡييϘت 

  ،Ύميϭسبي يΎالمح ϡييϘالت 

 ،Εياϭالتح ΔلجΎمع 

 ،ΔيϠيϭئل التحΎتحصيل الرسϭ لΎبϘإست 

-- ΕΎيϠلعمΎف بϠمك  Δليϭالد ΔنيϘالت(coti) :مه هيΎϬم 

 ،Δليϭالد ΔريΎالتج ΕΎيϠالعم ΔلجΎمع 
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 ،ΔيϠالداخ ΔريΎالتج ΕΎيϠالعم ΔلجΎمع 

 ،ϕئΎثϭبل الΎϘالدفع م ΔلجΎمع 

 1الϭثΎئϕ المطϭϠبΔ لϔتح حسΏΎ خΎص برجΎل اأعمΎل:*

إعطΎء بطΎقΔ تعريϔيΔ له  –مΎϘبϠته شخصي΃-  Ύن يتϭفر لϠزبϭن مΎ يϠي: )يتϡ التعرف إليه

( ϰتسمFiché profil clientèle particulier ، ) 

 شΎϬدة المياد، -

 بطΎقΔ الضمΎن اإجتمΎعي، -

 (،cnrcشΎϬدة من السجل التجΎرϱ )مصΎدϕ عϠيΎϬ من طرف ) -

- ،ΔئيΎجب ΕداΎϬش 

- ،ΔضيΎالثاث الم ΕاϭسنϠل Δميϭالعم Δالميزاني 

- ،ΔمΎدة اإقΎϬش 

 :يج΃ Ώن يتϭفر لϠزبϭن*الϭثΎئϕ الطϭϠبΔ لϔتح حسΏΎ خΎص بΎأفراد: 

- ،Δطنيϭال ΔيϭϬال ΔقΎمن بط Δنسخ 

 شΎϬدة المياد، -

 بطΎقΔ الضمΎن اإجتمΎعي. -

 ϙالمصرفي الحديث في بن ϕيϭالتس ΔليΎني: فعΎالمبحث الثNATIXIS: 

كنϭلϭجيΔ اإستراتجيϭ Δالنظϡ إن فعΎليΔ الم΅سسΔ المصرفيΔ ا ترتبط فϘط بتϭفير المϭارد الت

عΎمل محدد لنجΎح ϭفعΎليΔ عمϠيϭ  ΔالدعΎئϡ اأسΎسيϭ ،Δيعتبر تخطيط التغير التكنϭلϭجي

 ΕاΎاإتصϭ ΕΎمϭϠالمع Ύجيϭلϭالمستمر في تكنϭ ر الكبيرϭالتط Ώقد لعϭ ،التغيير

.Δالبنكي Δϔظيϭفي ال ΎمϬر مϭد Εلعب ΔيϘيϭد إدارة تسϭجϭهذا بϭ Δنيϭاإلكتر 
                                         

1- .ϙمن طرف البن ΔدمϘم ϕئΎثϭ 



 :مماέسΔ التسويق الΪΨماتي في الΒنك التجاέي έΩاسΔ حالΔ بنك نتكسيسثالث الفصل ال

 

 
132 

 طΏϠ اأϭل: المزيج التسϭيϘي لϠخدمΕΎ المصرفيΔ لϭكΎلΔ نتكسيس الجزائر: الم

ϭيبϰϘ تبني مϡϭϬϔ التسϭيϕ المصرفي من قبل البنϙϭ الجزائريϭ΃ Δ اأجنبيΔ بΎلرغϡ من ΃ن 

بنϙ نتكسيس ΃جنبي إا ΃نه يتبع قϭانين جزائريΔ لϠحΎϔظ عϰϠ التϭازن ΃ϭيضΎ في ظل 

ΎدهϬالتي تش ΔϘالمتاح Εراϭالتط  ϡه΃ ΕرϭϠالتي تبϭ ،ΔلميΎالعϭ ΔيϠالمح Δالمصرفي ΔحΎالس

 ،ϙارد البنϭدة مΎفي زي ϡϭϬϔهذا الم ϡهΎحيث يس ϙϭبين البن ΔفسΎالمن ϡفي إحترا ΎϬمامح

المركز التنΎفسي، ϭزيΎدة الحصϭ  ΔالحΎϔظ عϰϠ العماء الحΎليين ϭكسΏ زبΎئن جدد، ϭتعزيز

 ΔلΎكϭ في Δالمصرفي ΕΎخدمϠي لϘيϭصر المزيج التسΎعن ϰإل ϕالتطر ϡسيتϭ .له Δقيϭالس

.ΔلΎكϭϠل ΔلنسبΎب ΎϬهميت΃ نΎيزان من خال تبيϠنتكسيس الجزائر بغ 

ϭ-:Δالمصرفي ΕΎفي العنصر الخدم ΎϬعرض ϡالتي ت Δالمصرفي ΕΎالخدم ϰإل ΔفΎإضΎب

ϭان اآليΕΎ الحديثΔ لϠخدمΕΎ المصرفيΔ يتϡ تبيΎن نϭع جديد من الخدمΕΎ السΎبϕ تحΕ عن

 Δالمشخص ΕΎبـ : الخدم ϰالتي تسمϭles services personnalisés  بحيث تمثل هذه

الخدمΕΎ المشخصΔ مجمل الخدمΕΎ التي يϘدمΎϬ البنϭ ϙالتي بΈمكΎن ϱ΃ مϭظف م΅هل 

ϙالبن ϡΎق ϙذل ϕيϘجل تح΃ منϭ ،نϭزبϠل ΎϬديمϘمن  ت Δالمصرفي ΕΎيϠنتكسيس بجمع العم

جϭانبΎϬ الϔنيϭ ΔالعمϠيΔ إلϰ جΎنΏ تكϭينϭ ϡϬفϕ منظϭر جديد ϭمتطϭر يϬدف إلϰ اإحتΎϔظ 

بΎلعماء الحΎليين ϭجذΏ عماء جدد حيث عمل البنϙ عϰϠ الرϭح التسϭيϘيΔ التي تتمثل في 

.ΕΎداء الخدم΃ ϕطرϭ ع، اإبداع، التكيفΎاإستم ،ΔطΎالبس 

ع ΃ن فكرة الخدمΕΎ المشخصΔ حΕϘϘ لϠبنϙ ميزة تنΎفسيϭ ΔجعϠته يستϘطΏ عددا هΎمϭ Ύالϭاق

خدمΔ الϘرϭض من العماء الجدد، ΃يضΎ يϭجد نϭع من الخدمΕΎ التي يϘدمΎϬ البنϭ ϙهي 

التي تعتبر خدمΔ تϠϘيديΔ حيث قسمΎϬ البنϙ إلϰ عدة ΃نϭاع منΎϬ: الϘرض المΎلي، 

ΕΎ، خدمΔ الϘرϭض ب΄نΎϬ حΕϘϘ لϠبنϙ عدة إيجΎبيΕΎ اإستثمΎرϱ، قرϭض الت΄مين، السكن

 منΎϬ كسΏ العماء جدد ϭحΎليين.
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غتنمΕ الϔرصϭ ΔتطرقΕ لبعض التسΎ΅اΕ لϠعΎمϠين *في دراستي التطبيϘيΔ لبنϙ نتكسيس إ

ϭمع بعض العماء في البنϙ، من حيث جΎنΏ الثΔϘ في البنϙ، الجديΔ في العمل، حسن 

 Δالصراح ΏنΎمن جϭ لΎبϘاإست.ΔفيΎϔالشϭ 

 * من جΎنΏ الثΔϘ: يثϕ المتعΎمϭϠن ΃كثر في البنϙϭ الϭطنيϭ ،Δيمكن إرجΎع ذلϙ لسببين:

-  ΔطϠفي الس ΔϘمستمدة من الث ΎϬفي ΔϘالثϭ ،Δميϭعم Ύكϭبن ΎϬنϭك Δطنيϭال ϙϭالبن Δطبيع

،ΔديϘالن 

-  Δاأجنبي ϙϭالبن ϭ΃ Δطنيϭال ϙϭبنϠاء لϭس ΔصΎالخ ϙϭفي البن ΔϘدان الثϘف ΔلΎح ΎϬتϔϠالتي خ

.ΔϔيϠالخ ϙبن Δقضي 

 ϙبن Δاأجنبي ϙϭلح البنΎن الرد لصΎل: كΎبϘحسن اإستϭ في العمل Δالجدي ΏنΎمن ج *

(NATIXIS)  ظΎϔل الحϭΎله سمعته التي يحϭ نϭالزب ϱ΃لر ϡتϬص يΎخ ϙره بنΎعتبΈهذا بϭ

،ΎϬيϠع 

ΔفيΎϔالشϭ Δالصراح ΏنΎمن ج * ΕΎمϭϠفي مع ΔϘالث ϡن الرد في إنعداΎك : ،Δاأجنبي ϙϭالبن

 ΃ϭنΎϬ تϬدف إلϰ الربح ϭتحϭΎل جذΏ الزبϭن بشتϰ الϭسΎئل.

- :Δالمصرفي ΕΎتسعير الخدم  ϙϭاجه إدارة البنϭكل التي تΎالمش ϡه΃ يعتبر التسعير من

بصΔϔ عΎمϭ Δبنϙ نتكسيس بصΔϔ خΎصϭ Δذلϙ  عند تسعير خدمΎتΎϬ أϭل مرة، ϭ΃ عند 

 Δالمصرفي ΔϔلتعريΎب ϰيسم Ύصدار مΈب ϡϭϘي ϱالمركز ϙن البنΈاقع فϭالϭ ΔفسΎالمن ϡإحتدا

مصرفيΔ ، يتϡ العمل بΎϬ في جميع تحديد ΃سعΎر الكثير من المنتجϭ ΕΎالخدمΕΎ ال تتضمن

 ϡاأ ϙالبن Ώحس ΎϬتΎر خدمΎسع΃ نتكسيس بتحديد ΔلΎكϭ ϡϭϘفي الجزائر حيث ت ΔϠمΎالع ϙϭالبن

في الجزائر العΎصمϭ ،Δلكن دϭن المسΎس بΎلسϕϭ اإئتمΎنيΔ التي يحددهΎ بنϙ الجزائر، 

ف اأخرى من حيث تϡϭϘ بتحϘيϕ هدفΎϬ من رفع ربحيته من جΔϬ بΎإضΎفΔ إلϰ اأهدا

حتΎϔظ ϭجذΏ العماء من ج΃ ΔϬخرى، ϭيتϡ التسعير ϭفΎϘ لمنΎفع الزبΎئن من الخدمϭ΃ Δ اإ

ϭفΎϘ لتميز خدمΎته، ϭبصΔϔ عΎمΔ يتϡ تحديد اأسعΎر حسΏ ثاثΔ عϭامل رئيسيΔ: التكΎليف، 

ΔفسΎالمنϭ ΏϠالط. 
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- :Δالمصرفي ΕΎزيع الخدمϭا ت ΔصΎخ ΎϬتΎزيع خدمϭفي ت ΔلΎكϭتعتمد ال ϰϠرة عϭلمتط

 ΎϬسطϭيت Ύلم ϡΎϬقع الجغرافي الϭشر فيتمثل في المΎالمب Ύم΃ ،شرΎالغير مبϭ شرΎزيع المبϭالت

مدينΔ غϠيزان. ΃ϭمΎ غير المبΎشر فيتمثل من خال شبكΔ إنترنΕ عϰϠ المϭقع 

banck.dz-www.ebanking.natixisϱالذϭ ،  ϡϭϘمن من خاله ي Δعϭئن بمجمΎالزب

العمϠيΕΎ بحيث تتϭافر لϡϬ المائمΔ المكΎنيϭ ΔالزمΎنيΔ عن طريϕ هذه المنΎفذ لϠتϭزيع، 

يمكن تطϭير الخدمΕΎ المصرفيΔ المϘدمΔ من طرف الϭكΎلΔ لزبΎئنΎϬ ا بد من ϭبΎلتΎلي لكي 

Εراϭمع التط ΏسΎيتن Ύبم ΎϬزيعϭفذ تΎمنϭ ΎϬديمϘت ΏليΎس΃ يرϭل المصرفي،  تطΎفي المج

 ΕΎقΎالبط ϡاسع إستخداϭر الΎاإنتشϭ ΔلΎكϭفي ال ϡاإعا Δنظم΃ من خال تحديث ϙيبين ذلϭ

.Δليϭالد ϭ΃ ΔيϠاء المحϭس Δالبنكي 

تركز ϭكΎلΔ نتكسيس عϰϠ عنصرين مϬمين من  ترϭيج الخدمΕΎ المصرفيΔ المتطϭرة: -

 ΕΎالعاقϭ اإعان Ύهمϭ يجيϭصر المزيج الترΎعن.ΔمΎالع 

- ΔلنسبΎب Ύم΃لإعان  ΔلΎكϭعد الΎئل التي تسΎسϭمن ال ΔمΎه ΔϠسيϭ رهΎعتبΈب ΎϬهداف΃ ϕيϘفي تح

 Δالتنميϭ Δاحϔال ΔلΎكϭ بعيدة عن Εليس ΔفΎن يبعد بمسΎفي مك Ύاجدهϭالمسطرة نظرا لت

Δسط مدينϭب Δيϔالري Ύسϭ منϭ ،لتينΎكϭبين ال ΔيϠفع Ύم Ύعϭن ΔفسΎمن ϙΎن هن΃ ϱ΃ ،يزانϠئل غ

ΔلΎكϭاإعان المعتمدة من طرف ال ϙبن ΔϠمج ،Natixis بدفتر ϕϠتتع ΔصΎخ Εراϭمنش ،

 ،ΔطسيΎالمغن ΔقΎلبطΎبϭ ΎϬص بΎفير البنكي الخϭالتcatalogue des condition 

tarifaires  كل هذاϭ ،Εاأنترن Δشبك ϰϠنتكسيس ع ϙقع بنϭمϭ ΕΎϘصϠم ،Δلكل سن

Ύالمنتج ϡديϘتϭ ϙالبن Δضعيϭتعريف بϠل ϡϬل ΔلنسبΎب ΎϬهميت΃ϭ ،ئنΎزبϠل Δالمصرفي ΕΎالخدمϭ Ε

السϭقيϭ  ΔجذΏ زبΎئن جدد، زيΎدة الحصΔمن ΃جل تحϘي΃ ϕهدافه المرجϭة من اإحتΎϔظ 

.ϙبنϠرة لϭالصϭ Δتحسين السمعϭ 

-  ΔلنسبΎب Ύم΃ϭΔمΎالع ΕΎعاقϠي لϭصر المزيج الترΎمن عن ϡϬالتي تعتبر عنصر مϭ التيϭ جي

ثر مΎϘرنΔ بعنصر اإعان، ϭالتي تϬدف من خالΎϬ إلϰ تحسين ΃ Δكتعتمد عϠيΎϬ الϭكΎل

صϭرة الϭكΎلϭ Δتحسين عاقتΎϬ مع مختϠف زبΎئنΎϬ الحΎليين ϭالمرتϘبين، ϭتتبين هذه 

http://www.ebanking.natixis-banck.dz/
http://www.ebanking.natixis-banck.dz/
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حسن  ϭذلϙ عن طريϕ العاقΕΎ العΎمΔ خΎصΔ من خال تكϭين العاقΕΎ مع العماء

Ύمل مع زبΎفي التع ΎϬيϔظϭلدى م ΔقΎبϠالϭ ΔϠمΎطيدة بين الظرفين، المعϭ Δهذا ينتج عاقϭ ΎϬئن

 ،ΔϠمΎحسن المعϭ نϭΎده التعϭاحد يسϭ ϕريϔك ΔلΎكϭين داخل الϔظϭبين الم ΕΎالعاق Ύيض΃ϭ

 Δينيϭتك Εراϭبد ΎϬيϔظϭلم ΔلΎكϭال ϡΎمن خال قي ϙيتبين ذلϭ Ύيض΃ϭ ،ΔصمΎفي الجزائر الع

حتΎϔظ ϭجذΏ زبΎئن جدد ϭرفع الϘيϡΎ بتحϔيزهϭ ،ϡكل هذا من ΃جل تحϘي΃ ϕهدافΎϬ خΎصΔ اإ

.Δالمصرفي ϕϭفسي في السΎالتن Ύتعزيز مركزه ،Δقيϭالس Δالحص 

-  ϱدΎالدليل الم( :ΔلΎكϭفي ال )ΔديΎالم ΕΎنϭالمك ϙϭالبن ΎϬϬاجϭالتي ت ΕΎتحديϠنظرا لϭ

التجΎريΔ في الجزائر في ظل إنϔتΎح السϭ ϕϭفي ظل العϭلمΔ فϘد عمΕϠ الϭكΎلΔ عϰϠ إدخΎل 

مبيϭتر المتطϭرة ذاΕ السعΔ الكبيرة، ΃ϭيضΎ إستخداϡ شبكΔ اأنترنΕ من خال ΃جϬزة الك

مϭقعΎϬ لϠتعΎمل مع زبΎئنϭ ،ΎϬيستعمل المϭقع لϠتعريف بمنتجΎته التي يϘدمϭ ΎϬتحسين 

تمتϙϠ الϭكΎلΔ قϭاعد البيΎنΕΎ معتبرة مΎϘرنΔ بΎلسΎئϕ التي يتϡ تخزينΎϬ  لϠبن΃ ϙيضΎالصϭرة 

ϡديϘل تϬلي يسΎلتΎبϭ ΎϬعΎفي إسترج Δالسرعϭ التخزين ϰϠدرة عϘال ΎϬزة لϬج΃ في  ΎϬتΎخدم

 ϡΎمن خال عنصر نظ ΎϬنΎتبي ϡبرامج التشغيل التي ت ϡتستخد Ύيض΃ϭ ،ΎϬئنΎلزبSwift "

1خΎرجيϭ ΔخΎصΔ إستعمΎل الϭكΎلΔ لبرنΎمجإستϘبΎل اأمϭال من البنϙϭ ال
Delta Bank* ϱالذ

 Δالبنكي ΕΎذ البرمجيϔين ϱالذϭ ΔϘئΎف Δسرعϭ ΔليΎءة عΎϔبك ΎϬئنΎلزب ΕΎالخدم ϡديϘفي ت ϡهΎيس

ϭيطϭرهϭ ،ΎيϘدϡ تشكيϭ ΔϠاسعΔ من البرمجيΕΎ تغطي كΎفΔ عمϠيΕΎ البن΃ϭ ،ϙϭضيف إليه 

الذϱ لϘي قبϭا من  لϰ الديكϭر المميز لϭϠكΎلΔبرنΎمج جديد لϡ يϔصح عن إسمه ، بΎإضΎفΔ إ

.ΎϬئنΎزب ϡقبل معظ 

- ϱالعنصر البشر ΕΎالخدم ϕيϭصر المزيج لتسΎعن ϡه΃ ϱيعتبر العنصر البشر :

Ϙه أهدافΎϬ، لذلϙ فϬي تعمل المصرفيΔ في هذه الϭكΎلΔ بحيث تعتبره الم΅ثر المبΎشر في تحϘي

من خال إستϘبΎلϭ ϡϬتعΎمϡϬϠ مع الزبΎئن لمϭظϔيΎϬ  يف تكϭينϭ ΕΎدϭراΕ تدريبيΔبتكث

                                         

1
-Delta Bank*  في Ύه΅Ύإنش ϡت Δهي شركTOURS  فيϭϵϴϭ ϡديϘمن خال ت ΎϬئنΎزب ΕΎجΎح ϕΎإستبϭ ΔبيϠقف عن تϭتت ϡل ΎϬئΎريخ إنشΎمنذ تϭ ،

ϭر حϭϠل بنكيΔ قϭيϭ Δمϭثϕ بΎϬ ع΃ ϰϠسΎس التكنϭلϭجيϭ ،Ύقد ΃ثبتΕ جدارتΎϬ من خال إستراتجيΔ بسيطϭ Δلكن فعΎلΔ سمحΕ لϬذه الشركΔ من التط
 ترامΎ.لتصبح مϭردا تكنϭلϭجيΎ لϠبنϙϭ اأكثر نجΎحϭ Ύإح
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 Ύيض΃ϭ ΔفسΎفي ظل المن Δقيϭالس ΎϬحصت ϰϠع ΔفظΎالمحϭ ئن جددΎزب Ώكسϭ ϡϬئΎإرض

.ΔلΎكϭϠل Δرة الحسنϭء الصΎإعط 

- :ΔلΎكϭى الϭمست ϰϠع ΕΎالخدم ϡديϘبت ΔصΎالخ ΕΎيϠالعم 

 ϰϠل عϭحصϠل ΎϬئنΎلزب Δالازم ΕياϬالتس ϡديϘنتكسيس ت ΔلΎكϭ لϭΎتح ΕΎالخدمϭ ΕΎالمنتج

المصرفيΔ  خΎصΔ اإلكترϭنيΔ منΎϬ في الϭقϭ ΕالمكΎن المنΎسبين، ϭذلϙ من خال 

 Δهذا من خال حريϭ ،ΎϬئنΎلزب Δالخدم ϡديϘن تΎلضم Δالمتبع ΕΎسΎالسيϭ Εاإجراءا

التصرف الممنϭحΔ لϠمϭظϔين في التعΎمل مع الزبΎئن بΎلشكل الذϱ يرضيϭϭ ϡϬفΎϘ لϭϘϠانين 

ΎϬ في الϭكΎل΃ϭ ،ΔيضΎ كيϔيΔ تϭجيه الزبΎئن ϭتحϔيزهϡ بΈقتنΎء منتجΎتϭ ΎϬخدمΎتΎϬ المعمϭل ب

 ΔصΎخ Δالمصرفي .Δالحديثϭ ΎϬرة منϭالمتط 

 Natixisبنϙ –المطΏϠ الثΎني: مبرراΕ الحΎجΔ إلϰ تطبيϕ التسϭيϕ الخدمΎتي المصرفي 

 يمكن تϠخيصΎϬ كΎآتي: 

في تطبيϕ مϡϭϬϔ التسϭيϕ الخدمΎتي إلϰ يستمد البنϙ التجΎرϱ نتكسيس الجزائر حΎجته 

:ΎϬهم΃ ΕراΎمن اإعتب Δعϭمجم 

ϭ- داء΃ ءةΎϔدة كΎنه يمكن زي΃ ϱ΃ ،Ύمرن Ύيعتبر عرض Δالمصرفي ΕΎن عرض الخدم΃

الخدمΕΎ المصرفيΔ الحΎليϭ΃ Δ إستحداث خدمΕΎ جديدة من خال فرϭع  البنϙ الΎϘئمΔ بنΎءا 

 عϰϠ رغبΕΎ العماء،

Ϯ- ال Δالخدم ϕϭن س΃ يتميز ϱالذ ϕϭالس ϭهϭ ،مشترين ϕϭه ب΄نه سϔصϭ يمكن Δمصرفي

بزيΎدة العرض عن الطϭ ΏϠسيطرة العميل عϰϠ المتغيراΕ المتحكمΔ في هذا السϭ ،ϕϭمن 

 ،Δضϭالمعر Δالمصرفي Δالخدمϭ ϙبين البن ΔϠضΎϔلدى العميل في الم Δنسبي Δجد حريϭت ϡث

΃ البحث عن ϙالبن ϰϠع ϱرϭصبح من الضر΃ ليΎلتΎبϭا لدى العماءϭقب ΕΎكثر الخدم 

 ϭمحϭΎلΔ إقنΎعϡϬ بΎلتعΎمل فيϭ ΎϬهϭ مΎ يϡϭϘ به التسϭيϕ المصرفي،
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ϯ-  ،التغير ϡاϭبد ϡتتس ϙالبن ΎϬفس فيΎالتي يتن ΔلبيئΎف ،Δالبنكي Δالمستمرة في البيئ Εالتغيرا

جΎته ن فترة أخرى، ϭنتيجΔ لذلϙ فΈن حϭΎالحϘيΔϘ فΈن العميل المصرفي تتغير حΎجΎته م

΃يضΎ بΎإضΎفΔ إلϰ برϭز إحتيΎجΕΎ جديدة بمرϭر الϭقΕ نتيجΔ  لϠنϭϘد ϭاإئتمΎن تتغير

Δجيϭلϭالتكنϭ ΔعيΎاإجتمϭ ΔديΎاإقتص ΕراϭتطϠن  ل΃ نه من غير المحتملΈف ϙلذل ،Ύغيرهϭ

،ϕيϭالتس ΔϔسϠϔب ϙتنع إدارة البنϘت ϡل Ύمل مΎح الكΎالنج ϱهرϭتغير ج ϱأ Ώيكت 

ϰ- الم ϕيϭإن التسϕيϘتح ϰإل ϱنه ي΅د΃ اإدارة ، إذ Εعد في ترشيد قراراΎصرفي يس 

،ϕϭالس ΕΎعΎطϘفضل ب΃ Δمعرف 

ϱ-  ϙبن ϡيستخدNatixis  ϭ΃ اأخرى ϙϭالبن ΔϬاجϭكثر إستعداد لم΃ نϭليك ϕيϭالجزائر التس

 ϙذلϭ لΎفي هذا المج ΎدمϘقل ت΃ التي تعدϭ ΔϬبΎمش ΕΎخدم ϡديϘبت ϡϭϘالتي ت ΔليΎالم ΕΎالم΅سس

 Ύ يتعϕϠ بΎلخدمΕΎ المϘدمΔ لϠعماء،فيم

ϲ-  ΕΎخدم ،Δمتخصص Δفني ΕΎخدم ϡدϘلذا ي ϱرΎتج ϙنتكسيس الجزائر بن ϙيعد بن

ϭإلϰ تϭافر قدر كبير  ث تحتΎج هذه الخدمΕΎ إلϰ عاقΕΎ مستمرة لمدة طϭيΔΔϠ، حيإستشΎري

دهΎ الكϔيΔϠ بتحϘيϕ من الثΔϘ المتبΎدلΔ بين البنϭ ϙالعماء، فΈن الجϭϬد التسϭيϘيΔ لϠبنϙ هي ϭح

إستمرار العميل في التعΎمل مع البنϙ لـ΄طϭل فترة ϭالعمل المستمر عϰϠ تحسين صϭرة 

 البنϙ في السϕϭ المصرفي،

ϳ-  سه منϔن ΔيΎالمصرفي يعني حم ϕيϭالتس ΉدΎمب ϕنتكسيس الجزائر بتطبي ϙبن ϡΎإن قي

ΔفسΎلم حدة المنϭعل العϔالجديدة ب Δف البيئيϭعن الظر ΔتجΎالن.ΔليΎالم Δ 

 Εالجزائر(  مبررا( ϙى بنϭمست ϰϠع ΔيϘيϭد إدارة تسϭجϭNATIXIS)1
 

ممΎ تϭصϠنΎ إليه في دراستنΎ التطبيϘيΔ حϭل بنϙ نتكسيس ΃نه من الم΅كد ϭجϭد إدارة في 

:ΔليΎالت ϡΎϬالم ΎϬتϠمظ Εع تحϘت ΔحϠرة مϭضر ΔيϘيϭاإدارة التس ϡإس Εتح ϙالبن 

                                         

1- ΔلΎكϭمن طرف ال ΔدمϘم ΔصΎخ ΔيϠداخ ϕئΎثϭ 
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ϭ-المصر ϕϭث السϭببح ϡΎيϘل؛في الΎفي هذا المج ΕΎمϭϠجمع المعϭ 

Ϯ- ؛Δالمصرفي ΕΎالمنتج Δتنميϭ يرϭتط 

ϯ- إعانϭ ΔيΎه من دعϠتشم Ύبم Δيجيϭالتر ΔيϘيϭالتس ΕاΎ؛اإتص 

ϰ- م ϙع البنϭفر ΕΎضع خطط لمبيعϭϙبنϠل Δالمصرفي Δة البيئΎ؛ع مراع 

ϱ- ل البيع؛Ύالمستمر لرج Ώالتدري 

ϲ- ϙلبنΎاأخرى ب Εمع اإدارا ϕالتنسي. 

ϭمن بين اأسبΏΎ المϠحΔ التي ϭجبΕ عϰϠ كل البنϭ ϙϭمنϡϬ بنϙ نتكسيس الجزائر ϭضع 

 إدارة تسϭيϘيϭ Δهي كΎآتي:

 ؛Δالمصرفي ΔعΎير الصنϭتط 

 دΎ؛زيϙعي المصرفي لدى عماء البنϭة ال 

 ا ϕاϭح اأسΎتϔ؛إنΔالمصرفي ΕΎتحرير الخدمϭ ΔلميΎلع 

  لΎϘالخاإنت ϡϭϬϔالمنتجمن م ϡϭϬϔم ϰإل ΕΎ؛دمΔالبنكي ΕΎ 

 ع المصرفي؛إشΎطϘفي ال ΔفسΎتداد المن 

  Δالتنظيمي ΔنΎالمكϭ قعϭالم ϰϠل عϭ؛الحصΔالمائم  

 لعماء؛الΎاإدارة ب ϡϭϬϔم ϰل إلϭتح 

  ϙϭفي البن ϕΎϔترشيد اإنϭ ليفΎض التكϔ؛خ ΔسبΎر منΎب΄سع ΕΎالخدم ϡديϘمع ت 

 نظ΃ رϭل؛تطΎاإتص ΕΎشبكϭ العمل المصرفي Δم 
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Ύالث ΏϠالمط ϙمن طرف بن ΔدمϘالم Δالمصرفي ΕΎخدمϠل Δالحديث ΕΎلث: اآليNATIXIS: 

ϙيد: بنϬتمNATIXIS حديث ΕΎفر لديه عدة آليϭفي:يت ΔϠالمتمثϭ Δالمصرفي ΕΎخدمϠل Δ1 

ϭ- لΎاإتص ϡΎنظSystem Outlook ئلΎالرس ϡإستاϭ لبعث ΔϠسيϭ دةΎيعني ع ϡΎهذا النظ :

قبل مستخدميϭ ، ΎϬهϭ ϭسيΔϠ لϘراءة الرسΎئل ϭتحديد بΎلϭكΎلΔ بكل سϭϬلϭ Δسرعϭ Δيسر من 

ϡستخداΈاعيد بϭاعد عمل اإدارة  المϭتسيير قϭ عيΎفي العمل الجم ϕϘالمح ΔبعΎمت ، ΔمΎالرزن

ϡدف تنظيϬئل، بΎالرس ΕΎϔϠم 

Ϯ- ϡΎنظSwiftرةΎر لعبΎإختص : 

télécommunication society for world wide inter Bank financial » 

ϭبنϙϭ خΎرجيNatixis  ΔظϡΎ معϭϠمΎتي ϭϭسيΔϠ إتصΎل مضمϭنϭ ΔدقيΔϘ مΎ بين بنϭ ϙهϭ ن

سΎعϭϮϰ  Δيستعمل هذا النظϡΎ إستϘبΎل اأمϭال ϭإرسΎلΎϬ عΎلميΎ لحسΏΎ المستϔيد خال 

،ϰقص΃ عمل كحد 

- E-Banking :Services de consultation des comptes par internet : 

 خالΎϬ مراجعΔ حسΎبΕΎ الزبϭن عبر الشبكΔ العنكبϭتيϭ ،Δهϭ عبΎرة عن خدمΔ تتϡ من

- SMS banking ΔلΎن برسϭالزب ΏΎحس Δمراجع ΎϬمن خال ϡتت Δرة عن خدمΎعب ϭهϭ :

 قصيرة عبر الΎϬتف النΎϘل،

ϱ-  ئل الدفعΎسϭ يرϭتط ϰϠع Δر كبيرة اأهميΎث΃ جي الحديثϭلϭالتكن ϡΎنظϠن ل΃ Ύكم

ΎϬهم΃ منϭ ϙلدى البن ΔϠي: المستعمϠي Ύم 

 

                                         

1- .ΔلΎكϭمن طرف ال ΔدمϘم ϕئΎثϭ 
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Δنيϭئل الدفع اإلكترΎسϭ:  

 :ϙبنϠل Δنيϭالدفع اإلكتر ΔقΎبط  ϙبنϠل ΔيϠالداخ ΔقΎالبط(la carte inter Bancaire 

CIB ( ΔقΎبط ϡسϘتنCIB ΔقΎقسمين: بط ϰإل )CIB  ΔقΎبط ،ΔالكاسيكيCIB  Δالذهبي 

 :Δالذكي ΕΎقΎد  البطϭϘيل النϭمن تح ΎϬتمكن Δنيϭدة بشرائح إلكترϭهي مزϭ ΏΎمن حس

 صΎحΏ البطΎقϭ΃ Δ حسΏΎ غيره بϭاسطΔ الحΎسΏ الشخصي ϭ΃ آلΔ الصرف اآلي.

الجزائر، ΃ϭصبح العمل بϭاسطته يحصل  ϭNatixisالذϱ إعتمده البنϙ البنϙ المنزلي:  -

،ϙع البنϭفر ϰء إلϭجϠن الϭد ΎϬفي Ώالتي يرغ ΕΎبعض الخدم ϰϠع 
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: Δخاص 

- Δتي المصرفي في من خال هذه الدراسΎالخدم ϕيϭاقع التسϭ ϰϠع Ύنϔقϭ ن قدϭنك Δالميداني

 بنϙ نتكسيس الجزائر، ϭكذا الخدمΕΎ المϘدمΔ من طرفه.

-  ΕΎفي الخدم Δالحداث ϱ΃ ΎجيϭلϭتكنϠكبرى ل Δهمي΃ نتكسيس الجزائر ϙلي بنϭحيث ي

Δنيϭ؛اإلكتر 

- ϭالزب Ύرض Ώكسϭ ΔفسΎالمن ϰϠع ϕϭϔلتΎب ϡتϬيϡديϘ؛ ن من خال تΔبنكي Δفضل خدم΃ 

-  ΔفسيΎميزة تن ϕϠدة ؛يخϭج Εذا ΕΎخدم ϡديϘت Ώهذا بسبϭ 

التسϭيϘي لϠخدمΕΎ  مزيجاللϠتسϭيϕ المصرفي ΃هميΔ كبيرة لدى بنϙ نتكسيس ϭهذا لϭجϭد  -

المصرفيΔ بتعزيز مركزه التنΎفسي ϭكسΏ زبΎئن جدد، ϭزيΎدة حصته السϭقيΔ من حيث 

 ،Δالحديث Δالمصرفي Δيجالتسعيالخدمϭتر ،Δ؛ ر الخدمΔالمصرفي ΕΎزيع الخدمϭت ،Δالخدم 

بنϙ نتكسيس إلϰ التكنϭلϭجيΎ الرقميΔ من ش΄نه ΃ن يمنحΎϬ فرصΔ الدخϭل إلϰ عصر  -

 ϡت Ύن م΃ حيث ،ϕرϭ ϰϠع Εقرارا ΎϬترك ϡعدϭ يϠبشكل فع ΔϠمΎالش Δالبنكي ΕΎالخدم

المجΎل البنكي عϰϠ ئد في ماحظته في هذا البن΃ ϙنه يتϭفر عϰϠ إمكΎنيΕΎ حϘيϘيΔ تجعϠه را

 مستϭى الϭايΔ؛

رغϡ كل النΎϘئص التي يعΎني منΎϬ النظϡΎ المصرفي الجزائرϱ إا ΃ن هنϙΎ رغبΔ من  -

قدراته في التسيير، حيث حϭΎلنΎ من خال ϭتطϭير  طرف بنϙ نتكسيس الجزائر في تحديث

 ΕΎالخدم ϡه΃ ϰإل ϕي التطرϘصل التطبيϔدالϘالتي ي Δالحديث Δالمصرفي Ύيض΃ϭ ϙهذا البن ΎϬم

حϭΎلنΎ التعرف ϭ΃ الϭقϭف ع΃ ϰϠهϡ اأهداف اإستراتجيΔ التي يسعϰ إليΎϬ بنϙ نتكسيس 

 الجزائر".
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ال هذه الدراسΔ التعرف ع΃ ϰϠهميΔ التسϭيϕ المصرفي في دعϡ الϘدرة حϭΎلنΎ من خ

 ΔفسيΎر التنϭلين إبراز دϭΎمح ،ϙϭبنϠفي ل ΔفسΎالمن ϰϠدرة عϘال ϡالمصرفي في دع ϕيϭالتس

العΎلϡ، ممΎ إستϭجΏ إدخΎل التكنϭلϭجيΎ إلϰ ظل التϘدϡ العϠمي ϭالتكنϭلϭجي الذϱ يشϬده 

ϙالبن ΔسΎالتعبير عن سي ϭالمصرفي ه ϕيϭلتسΎل البنكي، فΎجل  المج΃ من ΔϠبϘترة المϔϠل

Δفي  المعرف Εراϭمن تط ΃يطر Ύلم ΔبعΎمتϭ امل التي ت΅ثر فيهϭالعϭ البنكي ϕϭلسΎب ΔϠمΎالك

لبنϙϭ هϭ محϭΎلΔ إيجΎد مجمϭعΔ المجΎل البنكي ، حيث ΃صبح التحدϱ الحϘيϘي الذϱ يϭاجه ا

من الخدمΕΎ ذاΕ الجϭدة التي تϠبي رغبϭ ΕΎحΎجΕΎ العماء ϭتϘدي΃ ϡفضل من مΎ يϘدمه 

المنΎفسϭن في ظل المنΎفسΔ الشديدة أن قدرة البنϙ عϰϠ المنΎفسΔ تعني إمتاكه لϠميزة 

التطبيϕ الجيد  التنΎفسيϭ ،Δمعنϰ ذلϙ تϘديϡ منتجΕΎ تختϠف عن مΎ يϘدمه المنΎفسϭن من خال

 ϕيϭتسϠن ل΃ نجد Ύهنϭ ΔصΎالخϭ ΔمΎالع ΎϬمن Δالجزائري ϙϭالمصرفي في البن ϕيϭالتس ϡϭϬϔلم

ΔريΎالتج ϙϭبنϠل ΔفسيΎدرة التنϘال ϡل في دعΎر فعϭالمصرفي الحديث د ϡϭϘره يϭبد ϱالذϭ .

منΎفسϭن بدراسΔ كϠيΔ لϠسϕϭ سϭاء تتعϕϠ بΎلمنΎفسين ϭ΃ العماء من خال معرفΔ مΎ يϘدمه ال

 ΕΎرغب Δمعرفϭ ΕΎإليه من منتج ΕصϠخ Ύهذا مϭ ϙمل مع البنΎتعϠل ϡϬبϠجل ج΃ العماء من

 الدراسΔ من خال جΎنبΎϬ النظرϭ ϱالتطبيϘي، ϭالتي يمكن إنجΎزهΎ فيمΎ يϠي:

لϡ تعد البنϙϭ كمΎ في السΎبϕ تعمل في بيئΔ تسϭيϘيΔ تتميز بΎلثبΕΎ النسبي ϭϭضϭح * 

ل ΃صبحΕ بيئΔ معϘدة متغيرة ϭتتسϡ بعدϡ الت΄كد، ϭذلϙ بسبΏ زيΎدة معΎلمϭ ΎϬمتغيراتΎϬ، ب

حدة المنΎفسΔ من جϭ ΔϬالتطϭر التكنϭلϭجي من ج΃ ΔϬخرى، ϭالبنϙϭ النΎجحΔ هي التي 

 بيئΔ بمعنϰ ت΅ثر فيϭ ΎϬتت΄ثر بΎϬ؛تتΎϔعل مع هذه ال

 *ΔفسيΎدرة التنϘتمثل ال ΕΎخدم ϡديϘتϭ فسينΎالمن ΔϬاجϭم ϰϠدرة عϘال ϙبنϠدمهلϘت Ύمتميزة عم 

 ΔسبΎالمن ΔمϭϠفر المعϭت ΏϠيتط ϱاأمر الذ ،ΔفسΎالمن ϙϭل البنϭح ΏسΎالمن Εقϭفي ال

 Εراϭحدث التط΃ Δاكبϭنجد م ΔفسيΎدرة التنϘال ϡتدعي ΕΎبϠمتط  ϡه΃ منϭ ،فسينΎالمن

التكنϭلϭجيΔ التي يعرفΎϬ العمل البنكي، التي تتطΏϠ هي اأخرى تϭفر معϭϠمΕΎ دقيϭ ΔϘفي 

ϭالϭ الجديدة Ύجيϭلϭل التكنϭح ΏسΎالمن Εفسين؛قΎمن قبل المن ΔϠكذا المستعم 

 ح بΈستبϭ ϕΎالتϕϭϔ عϰϠ المنΎفسين؛* التسϭيϕ المصرفي ه΃ ϭداة التنΎفسيΔ تسم



Δالعام ΔاتمΨال 

 

 
144 

تستطيع البنϙϭ من خاله تنميΔ العديد من المزايΎ التنΎفسيΔ من خال اإستΎϔدة من 

طريΔϘ عمϠه ϭتϘديϡ خدمΕΎ بنكيΔ متميزة ϭذاΕ تكΔϔϠ التكنϭلϭجيϭ ،ΎاإستΎϔدة منه في تحديث 

ϙبنϠل ΔفسيΎدرة التنϘدة الΎزي ϡمن ثϭ Δقيϭالس Δدة الحصΎفي زي ϡهΎفسي يسΎسعر تنϭ ،قل΃؛ 

من نتΎئج الدراسΔ الميدانيΔ تبين لنΎ ب΄ن الϭكΎلΔ تϡϭϘ بΈعداد ϭتصميϡ مزيج تسϭيϘي *

ϭ ملΎبشكل متك Δصره السبعΎبعن Δالمصرفي ΕΎخدمϠص في لϘن ϙΎن هن΃ إا ΎϬبين Ύفيم ϡمنسج

 إعداده يتمثل فيمΎ يϠي:

- Δالمستحدث ΕΎمن الخدم ϡلرغΎبϭ اأخرى ϙϭمع البن ΔلΎكϭال ΕΎخدمϭ ΕΎمنتج ϡبه معظΎتش

ϭالمتطϭرة فيΎϬ المϘدمΔ من طرف الϭكΎلΔ تبϰϘ غير كΎفيΔ لمϭاجΔϬ المنΎفسين بΎلرغϡ من 

 ؛مستثمر في الجزائر΃نΎϬ بن΃ ϙجنبي 

إن عمϠيΔ التسعير لمنتجϭ ΕΎخدمΕΎ الϭكΎلΔ ليسΕ مائمΔ لΎϬ في رفع ΃ربΎحΎϬ نظرا  -

ΔصمΎالع ϙبنϠل Δمن قبل اإدارة المركزي Ύرار في تسعيرهϘال Δ؛لمركزي 

ضعف الϭعي المصرفي لدى الزبΎئن في إستخداϡ البطΎقΕΎ اإئتمΎنيϭ ΔبΎلتΎلي الضغط  -

Ϭدائ΃ ϰϠي΅ثر ع ϱالذ ΔلΎكϭي الϔظϭم ϰϠع.ϡ ؛ 

بΎلمشΎركΔ في إتخΎذ الϘراراΕ ممΎ يضعف من اإحسΎس بΎإنتمΎء عدϡ السمΎح لϠمϭظϔين  -

 ؛ϭيحد من الϘدراΕ اإبداعيΔ الϔرديϭ Δبذلϙ الخمϭل ϭالكسل في العمل 

-  ΕΎإقتراحϭ ΕΎلماحظ ΎنΎحي΃ Δهمي΃ ءΎإعط ϡعد ΎبϠي΅ثر س Ύهذا مϭ Δاأهمي ΔلغΎئن بΎالزب

 /ϙبن   Δالعاق ϰϠنعϭ؛زب 

-  ΏسΎي منϘيϭعداد مزيج تسΈب Ύنϭمره Δالمصرفي ΔيϘيϭالتس Δضع اإستراتجيϭ ϰϘيب

لخدمΎتϭ ΎϬيتضح ب΄ن الϭكΎلΔ ليسϭ ΕاضحΔ في إنتΎϬجΎϬ إستراتجيتΎϬ لتحϘي΃ ϕهداف تطϭير 

 ΔϬمن ج ϕريخ العريΎالتϭ Δالحسن Δالسمع ϰϠع ΎدهΎمن خال إعتم ϙذلϭ Δالمصرفي ΎϬتΎخدم

 ΔفΎإضΎخرى ب΃ΎϬئنΎلزب ΎϬيϔظϭم ΔϠمΎحسن مع ϰإل. 
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:ΕΎاإقتراحϭ ΕΎصيϭالت 

 من خال هذه الدراسΔ تϭصϠنΎ إلϰ مجمϭعΔ من التϭصيϭ ΕΎاإقتراحΕΎ المتمثΔϠ في :

  صل فيΎر الحϭالتط ϰإل ϙϭمن طرف البن ΔدمϘالم Δالمصرفي ΕΎالخدم Ώن تستجي΃ Ώيج

ϘيϡΎ بΎلدϭر الذϭ ϱجدΕ من الالنشΎط اإقتصΎدϭ ϱالمجتمع ككل، ϭهذا كي تتمكن من 

 ΃جϠه؛

 همي΃ ئهΎإعطϭ المصرفي الحديث ϕيϭمل التسϬن ا ت΃ ϙϭالبن ϰϠع Ώيج ΎϬته التي يكتسب

 في الϭقΕ الحΎلي؛

 البن ΕΎخدمϠل Δالحديث ΕΎهΎلإتج ϙϭهل البنΎليإن تجΎالم Εالتكتاϭ Δلمϭفي الع ΔكيΔ  كلϭ

Ϙدرة عϰϠ المنΎفسϭ Δعدϡ مجΎراة م΃ Ύدى إلϰ هذه التغيراΕ سي΅دϱ بΎلبنϙϭ إلϰ عدϡ ال

 ϱن ت΅د΃ ΎϬنΎمكΈر التي بΎاأخط ΔϬاجϭعجز عن م ϰإل ϱسي΅د Ύمم ΔϠصΎالح Εالتغيرا

ϙإفاس البن ϰ؛إل 

 ΕΎالخدم ϡديϘن ت΃  ن لهϭسيك ϙϭفي البن Δ؛الحديثϱدΎط اإقتصΎالنش ϰϠبي عΎثر إيج΃ 

 Ύالث Δϔظيϭحصره في ال ϡعدϭ المصرفي ϕيϭلتسΎب ϡΎرة اإهتمϭءه ضرΎإعط ϭ΃ Δيϭن

 ؛الرئيسيΔ ΔالمكΎن

 ي من خال ا مركزϘيϭلمزيج التسΎكثر ب΃ ϡΎرار؛اإهتمϘال Δي 

 الم ΕΎير الخدمϭتط ϰϠإبداع؛العمل عΎب ϡΎمن خال اإهتم Δصرفي 

 ΔجيΎدة اإنتΎجل زي΃ يز منϔف΄ة كتحΎمك ϡديϘبت ϙذلϭ ϱرد البشرϭلمΎب ϡΎرة اإهتمϭ؛ضر 

  كبر΃ ΕΎء صاحيΎإعطΔل؛ لمديريΎاإتصϭ ϕيϭالتس 

 ؛إعϙي البنϔظϭم Δكبر لحري΃ مشΎء هΎط 

 ΕراراϘϠل ϙϭع البنΎإخض ϡ؛ عدΔسيΎالسي 

 دة منΎϔلإست Εاأنترن Δبشبك ϙيد البنϭرة اإسراع في تزϭهذه  ضر Ύفرهϭالتي ت Ύالمزاي

 الشبكΔ؛

  نيϭقع اإلكترϭرة تحديث المϭفي هذا ضر Δالعربي ΔغϠعيل الϔاإسراع في تϭ ϙبنϠل

 ΅دϭ ϱظيϔته اإتصΎليϭ ΔالترϭيجيΔ؛مϭقع حتϰ يال



Δالعام ΔاتمΨال 

 

 
146 

 .ϙئن البنΎزب ΔفΎك ϰϠني عϭاإلكتر ϙالبن Δخدم ϡتعمي 

 :البحث ϕΎف΃ 

 ΎϬإلي ϕتطر΃ ϡل Ώانϭالجϭ طΎϘبعض الن ϙΎن هن΃ ΕحظΎع لـϭضϭذا المϬمن خال دراستي لϭ

 يمكن ΃ن تكϭن كΈشكΎليΕΎ لمϭاضيع بحث مستϘبϠيϭ Δهي:

  ϕيϭالتس ϡاقع إستخداϭΔالجزائري Δالبنكي ΕΎالمصرفي الحديث في الم΅سس 

 التΔريΎالتج ϙϭالبن ΔفسيΎتن ϡالمصرفي الحديث ك΄داة لدع ϕيϭس 

 .ط البنكيΎعيل النشϔني الحديث في تϭتي المصرفي اإلكترΎالخدم ϕيϭر تسϭد 
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-:Δالعربي ΔغϠلΎمراجع ب 

--:Ώالكت 

o عبد الرحمن ϰϔج مصطΎϬإبت ،" ΔريΎالتج ϙϭمصر، :" إدارة البن ،Δالعربي ΔضϬدار الن

ϭϵϵϴ. 

o دلΎع ϱϭالبشرا ΔϠمΎدة الشϭإدارة الج ϕمي لتطبيϠالدليل الع " : ϡلإعا Δالعربي Δالشرك ،"

 .ϭϵϵϱاآلي، الΎϘهرة،

o .اأردن ،ΔميϠالع ϱردϭزΎدار الب ،"ϕيϭالتس ΕΎمر: " إستراتجيΎسر ثΎي ϱالبكر 

o ض حداد الϭالنشر، عϭ طبعϠن لΎالبي ،ϰلϭاأ Δالطبع ،"Δالمصرفي ΕΎالخدم ϕيϭبدير: " تس

 .ϭϵϵϵالΎϘهرة،

o  اإدارة " :ϱصرة"، الحسين فاح حسن عدادΎالمع ΕΎيϠعم ،ΎϬϠمداخ ،ΎϬهيمΎϔم ،Δاإستراتجي

 .ϮϬϬϬالطبعΔ اأϭلϰ ، دار ϭائل لϠنشر، عمΎن، 

o  ،ΔمعيΎالدار الج ،Δالخدمي ΔفΎϘكر اإستراتيجي "، دار الثϔال " :Δس نعمΎجي عبΎϔالخ

 ،ΔاإسكندريϮϬϬϮ. 

o ا Δالطبع ،"Δالحديث ΕΎدة في المنظمϭالج " :ϕرΎبي طϠن شϭم΄م Δء الدراركΎϔدار الص ،ϰلϭأ

 .ϮϬϬϯلϠنشر ϭالتϭزيع ، اأردن،

o  ائلϭ دار ،ϰلϭاأ Δالطبع ،"ΔفسΎالمنϭ Δلمϭالع ،Δنزار: " اإدارة اإستراتيجي ϡظΎني كΎالركب

 .ϮϬϬϰلϠنشر، اأردن، 

o Δارد البشريϭي: " إدارة المϠمي عϠهرة،السΎϘال ،ΔعΎالطبϭ نشرϠل Ώدار غري ،"ϮϬϬϭ. 

o رة، مصر، الصحن محمد فريد: " التΎالتج ΔيϠك ،"ΕΎإستراتجيϭ ϡهيΎϔم ϕيϭسϭϵϵϴ. 

o ملΎالش ϕيϭالتس ΕΎسيΎس΃ " :سΎبشير عب ϕالعا، ϡسΎد جϭمل، دار  الصميدعي محمΎالمتكϭ

 .ϮϬϬϮالمنΎهج، دϭن بϠد النشر،

o  ،زيعϭالتϭ نشرϠء لΎϔدار الص ،ϰلϭ΃ Δح: " اإدارة الرائدة"، طبعΎتϔالصيرفي محمد عبد ال

 .ϮϬϬϯاأردن،

o الا ϕيϭحمد: " تس΃ نيΎر هϭن،لمنصΎنشر، عمϠائل لϭ دار ،Δالرابع Δالطبع ،"ΕΎخدمϮϬϬϴ. 
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o  ،رة، مصرΎالتج ΔيϠك ،" ΕΎإستراتجيϭ ϡهيΎϔم ϕيϭبشير: " التس ϕن، العاΎالعبدلي قحط

ϭϵϵϴ. 

o  ،زيعϭالتϭ نشرϠمد لΎدار الج ،ϰلϭاأ Δالمصرفي"، الطبع ϕيϭتيسير: " التس ΔرمΎالعج

 .ϮϬϬϱاأردن،

o ي اϔظيϭ مدخل إستراتيجي ،"ΕΎالخدم ϕيϭئي حميد عبد النبي: " تسΎس، الطΎبشير عب ϕلعا

 .ϮϬϬϭتطبيϘي، الطبعΔ الثΎنيΔ، دار النشر ϭالتϭزيع، زهران، عمΎن، 

o  ،ΔمعيΎالدار الج ،"Δالخدمي Δاأنشط ϕيϭتسϭ د: " إدارةϭسعيد محم ϱالمصر

ΔاإسكندريϮϬϬϬ. 

o ϭالترϭ ΔفسΎر فريد: " المنΎالنج   ،Δاإسكندري ،ΔمعΎالج ΏΎشب Δي"، م΅سسϘيج التطبيϮϬϬϬ. 

o  الدار ،"ΔفسيΎالميزة التن ϕيϘمدخل لتح Δارد البشريϭد: " إدارة المϭمحم ϰϔبكر مصطϭب΃

،Δزيع، اإسكندريϭالتϭ نشرϠل ΔمعيΎالجϮϬϬϯ-ϮϬϬϰ. 

o  ،زيعϭالتϭ نشرϠائل لϭ المصرفي"، دار ϕيϭح محمد: " التسΎيه صبΎت ϭب΃،نΎعمϮϬϬϴ. 

o  نشرϠل ϕراϭال ،ϰلϭاأ Δالطبع ،"Δالمتخصص ΕΎالخدم ϕيϭعبد العزيز: " تس Δنبع ϭب΃

 .ϭϮϬϬϱالتϭزيع، اأردن، 

o  Δدار البرك ،ϰلϭاأ Δالطبع ،ϱمدخل نظر ،"Δالمصرفي ΕΎالخدم ϕيϭحمد:" تس΃ دϭحمد محم΃

 .ϮϬϬϬعمΎن،

o ا ،"ϕالتطبيϭ ΕΎسيΎاأس ϕيϭعبد الحميد: " التس ΏلΎسعد ط΃لإعان ΔدمϘالمت ΔعΎلطب ،

 .ϭϵϵϲمصر، 

o  Δالمصرفي"، طبع ϕيϭالتسϭ ΔريΎالتج ϙϭمر: " البنΎدة سϠجϮϬϭϭ نشرϠل ΔمΎس΃ دار ،

 .ϭϮϬϬϴالتϭزيع، اأردن، 

o  ،ΔلمΎق ΔمعΎالنشر لج Δمديري ،"ΔريΎالتج ϙϭفي البن ΔفسيΎدة ميزة تنϭالج " :ΔϠسيϭ ϱϭحمدا

 ΔمعΎجϬϴ  ϱΎمϭϵϰϱ،ΔلمΎق ،ϮϬϬϵ. 

o ي عϔحنϘبد الΎϬΔقحف: " اإدارة الحديث ϭب΃ ϡر، عبد السا ϙϭفي البن  ΕΎسΎالسي ،" ΔريΎالتج

،Δاإسكندري ΔمعΎرة بجΎالتج ΔيϠك ،Δالمصرفيϭϵϵϯ. 
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o  نشرϠدار الميسر ل ،ϰلϭاأ Δالعماء"، الطبع Δخدمϭ دةϭد: "إدارة الجϭمحم ϡضΎك ϡخضي

 .ϭϮϬϬϮالتϭزيع، عمΎن، 

o ال ϕيϭالتس " :ϭعين الشمس، خير الدين عمر Δدار النشر مكتب ،"ΕΎاإستراتجيϭ ϡهيΎϔم

 .ϭϵϵϳمصر، 

o  ،نشرϠائل لϭ دار ،"ϙϭصرة في إدارة البنΎالمع ΕΎهΎد: " اإتجϭدة محمϭد، جΎن زيΎرمض

 .ϮϬϬϬعمΎن،

o  ،نشر، مصرϠل ΏΎدار الكت ،"ΔليΎالم ΕراΎصبح محمد: " اإبتكϭϵϵϴ. 

o  ϡΎشب ،ϱدϭحم ϱر، ف΅ادΎن، العطΎعاء فرح ΏلΎي طϘيϭحسن " المزيج التس ϡΎحس

المصرفي ΃ϭثره عϰϠ بنΎء الصϭرة المدركΔ لϠزبΎئن"، الطبعΔ اأϭلϰ، دار الصΎϔء لϠنشر 

 .ϭϮϬϭϬالتϭزيع، عمΎن،

o ϙϭإدارة البن " :ϕرΎن،  طه طΎهرة، عمΎϘنشر، الϠل Ώدار الكت ،"Δالمصرفي ΕΎمϭϠالمع ϡنظϭ

ϮϬϬϬ. 

o  ϕيϭمحمد عبد ه:" التس ϡهرة، مصر،عبد الرحيΎϘال ΔمعΎج Δصر"، مطبعΎالمعϭϵϴϭ. 

o  ،ΔمعيΎالدار الج ،"ΔليΎالم ϕراϭسي لأΎاأسϭ نيϔيل الϠالتح ":ϕرΎد طΎل حمΎعبد الع

 .ϮϬϬϬمصر،

o  ΔمعيΎد الجزئي"، الدار الجΎفي اإقتص ΔدمϘم " :ϱزϭد فϭالسع ϭب΃ ،يثي محمدϠي الϠع

،ΔاإسكندريϮϬϬϬ. 

o  ΕΎنيϘتϭ Εاϭد΃ ":ϕدΎلح صΎص Εالنشر، مصر، مدحϭ طبعϠل Ώدار غري ،"ΔمصرفيϮϬϬϭ. 

o لΎل اأعمΎفي مج ΔفسيΎيل: " الميزة التنϠمرسي نبيل خ ،ΏΎكتϠل Δمركز اإسكندري ،"ϭϵϵϴ. 

o ،"مرسي نبيل محمد :"المدير اإستراتيجي،Δحديث، اإسكندريϠمعي لΎالج ΏالمكتϮϬϬϲ. 

o ا ΎϬدمϘالتي ت Δالمصرفي ΕΎدة الخدمϭس جΎجي :" قيΎمعا نΔريΎرف التجΎلمص  ،Δاأردنيب

 .ϮϬϬϭدائرة المكتبΔ الϭطنيΔ، عمΎن،

o  " :جيΎة، معا نϭϔبع الصΎمط ،"ΔليΎالم ΕΎالم΅سسϭ رفΎفي المص ϕيϭالتس Δإستراتجي

 .ϭϵϵϱالطبعΔ اأϭلϰ، عمΎن، 
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o  ϕϭدار الشر ،ϰلϭاأ Δالطبع ،ΕΎدة في الخدمϭإدارة الج " :ϡسΎق ϱϭΎان المحيϭϠع ΕبΎث

 .ϭϮϬϬϲالتϭزيع، اأردن، لϠنشر 

o - -  : ΔميϠئل العΎالرسϭ Εالمذكرا 

o Δبعد الحداث Ύمل: "فكر مΎفظ كΎر حϭالغند  ΔدمϘم ΔلΎز المصرفي"، رسΎϬالج ϰϠثره ع΃ϭ

لϠحصϭل عϰϠ درجΔ الزمΎلΔ في العϡϭϠ اإداري΃ ،ΔكΎدميΔ السΎداΕ، العϡϭϠ اإداريΔ، الΎϘهرة، 

 .ϮϬϬϮسبتمبر،

o  محمد ΔϠϬن ϱϭΎالمنش ΔريΎالتج ϙϭفي البن Δالمصرفي ΕΎير الخدمϭتط " :ϡعبد العظي

Δرة، مصر، المصرفيϭالمنص ΔمعΎرة، جΎالتج ΔيϠجستر، كΎم ΔلΎرس ،"ϮϬϬϮ. 

o  ϙϭفي البن Δالمصرفي ΕΎير الخدمϭتط ΕΎبϠمتطϭ در: " التحرير المصرفيΎϘبريش عبد ال

 .ϮϬϬϲالجزائريΔ"، رسΎلΔ دكتϭراه غير منشϭرة، جΎمعΔ الجزائر،

o  ΔلΎرس ،" Δالمصرفي ϙϭفي البن Δالمصرفي ΕΎدة الخدمϭس جΎدة: "قيΎغ ϕدΎص Ύزكري

 .ϭϵϵϳمΎجستر، منشϭرة، كϠيΔ التجΎرة، جΎمعΔ عين شمس،

o  ،Δيϔالري Δالتنميϭ Δاحϔال ϙبن ΔلΎع المصرفي"، حΎطϘفي ال ϕيϭر التسϭزيدان محمد: " د

ΔديΎاإقتص ϡϭϠفي الع Δلϭراه دϭدة دكتΎϬلنيل ش Δحϭطر΃،الجزائر ΔمعΎج ،ϮϬϬϰ-ϮϬϬϱ. 

o  ϡϭϠجستر في عΎمذكرة م ،"ΔفسΎداء المن΃ في Ύرهϭدϭ ΔفسيΎالتن Δرة هجيرة: " اإستراتجيΎϘشي

 .ϮϬϬϱالتسيير، فرع إدارة ΃عمΎل، جΎمعΔ الجزائر،

o  دةΎϬن"، مذكرة لنيل شϭالزب Ύرض ϰϠثره ع΃ϭ Δالبنكي ΕΎالخدم ϕيϭتس " :ΔيمϠس Εعبدا

ϕيϭستر، تسΎمعيالمركز  -مΎيرة،  -الجϭاح، بϭ΃ ي محندϠك΃ يدϘالعϮϬϭϭ-ϮϬϭϮ. 

o  ϙϭفي البن Δالمصرفي ΕΎر الخدمϭتط ϰϠع ΔيϘيϭالتس ΕΎسΎت΄ثير السي ":ϱارϭمحراج ه

 .ϮϬϬϲالتجΎريΔ، رسΎلΔ دكتϭراه، جΎمعΔ الجزائر،

o  Δدراس ،" ϕيϭالتس Δج في ظل هيمنΎكير جديد إدارة اإنتϔت ϭنح " :Δزكي ϱرϘم ΔلΎح

ن الم΅سسΕΎ الϭطنيΔ الجزائريΔ )مϠبنΔ اأϭراس ببΎتنϭ ϭ Δحدة قΎرϭراΕ الغΎز مجمϭعΔ مك

،ΔتنΎب ΔمعΎراه، جϭدكت Δحϭطر΃ ،)ΔتنΎببϮϬϬϬ. 
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o البن Δير الم΅سسϭفي تط Δالمصرفي ΕΎر الخدمϭد " :Δنيس΃ مذكرة تخرج لنيل مي ، "Δكي

 .ϮϬϬϲع.إقتصΎديΔ، جΎمعΔ شϠف، دفعΔ المΎستر،

ϭ- -:ΕΎيϘتϠم 

o  ϱاأقل"، البشير ΔϔϠج كمصدر لميزة التكΎاإنت Ύجيϭلϭتكن " : ϡبراهي Δبراهمي ،ϡعبد الكري

 ،Δل العربيϭدϠل ΔفسيΎالتن Ύين المزايϭتكϭ Δل المعرفϭلي حϭالد ϰϘتϠضمن الم ΔدمϘم ΔϠمداخ

 .Ϭϴ.صϮϬϬϳجΎمعΔ شϠف،

o  ϕϠلخ Δارد البشريϭمϠالتسيير اإستراتيجي ل ΔليΎفع ΕΎبϠن: " متطΎالي حنϭالميزة بن ع

التنΎفسيΔ"، مداخΔϠ مϘدمΔ ضمن المϠتϰϘ الدϭلي الثثΎني حϭل معرفΔ في ظل اإقتصΎد الرقمي 

 .Ϭϱ.صϭϮϬϬϳمسΎهمتΎϬ في تكϭين المزايΎ التنΎفسيΔ لϠبϠدان العربيΔ، جΎمعΔ الشϠف،

o ΔديΎاإقتص Δم΅سسϠل ΔفسيΎير الميزة التنϭمدخل لتط ΔϠمΎدة الشϭسمالي يحضيه: إدارة الج ،"

ΔϠ مϘدمΔ في المϠتϰϘ الϭطني اأϭل حϭل الم΅سسϭ ΔتحديΕΎ المنΎخ اإفتصΎدϱ الجديد، مداخ

، جΎمعϭ ΔرقΔϠ الكتΏΎ الثΎني، ، كϠيΔ الحϭ ϕϭϘالعϡϭϠ اإقتصΎدي΃ϮϬϬϯΔفريل ϮϮ-ϮϯالمنعϘد 

 .ϭϳϲص

ϭ-ϰ--:Εمجا 

o  ،"Δالمصرفي ΔعΎفي الصن ΔفسيΎتنϠكمدخل ل ΔϠمΎدة الشϭإدارة الج" :ϰϔحمد سيد مصط΃ ϕΎف΃

، ϵϳ،ϮϬϬϰ، العددϮϱإقتصΎديΔ، مركز البحϭث غرفΔ التجΎرة ϭالصنΎعΔ بدبي، المجϠد

 .ϭϰϴص

o  رفΎمصϠل ΔفسيΎالميزة التنϭ نيϭالمصرفي اإلكتر ϕيϭعيل:" التسΎكر تركي إسمΎش

 Δالسن ،ΔنيΎاإنس ϡϭϠلعΎتعني ب Δمحكم Δريϭد ΔϠمج ،"ΔنيΎاإنس ϡϭϠالع ΔϠالنشر مج ،"Δاأردني

(ϳالعدد ،) ϰϱ ،ϳ يϔنΎجϮϬϭϬص ،Ϭϴ. 

o دϠالمج( Δالمصرفيϭ ΔميϠالع ΕΎالدراس ΔϠرة: " مجΎب ϭتΎان عبده بϭنϬϲ العدد ،ϰ ΔديميΎاأك ،
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153 

o ،"المصرفي في الجزائر ϡΎالمصرفي كرافد لتنشيط النظ ϕيϭلخضر: " التس ϱعزϮϯ 
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 ϭϳ..................................يΔ........المطΏϠ الثΎني: خصΎئص الخدمΕΎ المصرف
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ϯ- ΔفسΎالمن................................................................................ϮϮ 
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 المϠخص :

تϬدف هده الدراسΔ إلϰ بحث مϭضϭع التسϭيϕ الخدمΎتي المصرفي الحديث بΈعتبΎره ك΄داة 

التنΎفسيΔ . فمع  ظϭϬر اإقتصΎد الرقمي ΃صبحΕ البنϙϭ التي لΎϬ قدرة  داعمΔ لتحϘيϕ الميزة 

 Εقϭفي ال ΏϠالط ΔبيϠت ϰϠع ΔليΎإحتال  ع ϰϠع  ΔϠهي الم΅ه ΏϭϠلشكل المطΎب ϭ ΏسΎالمن

ϕϭقع الرائد في هذا السϭالمصرفي الحديث. ،الم ϕيϭالتس ϰϠد عΎيستدعي اإعتم Ύهذا م ϭ 

أهϡ المداخل الرئيسΔ في دراسΔ الميزة التنΎفسيϭ Δبشكل حϭΎلنΎ  من خال هذا البحث عرض 

 ΎدرهΎص مصΎخ ΎϬب ΔصΎالخ  Δالحديث ΕΎلتحديد اإستراتجي ϙذلϭ,  رϭد ϰϠنتعرف ع Ύكم

ϭسيΔϠ تضمن إتصΎل البنϙϭ التجΎريΔ ببيئتΎϬ ممΎ يتيح لΎϬ  التسϭيϕ المصرفي الحديث بΈعتبΎره 

بغϠيزان ϭلϘد  ¨نتكسيس الجزائر¨Δ عϰϠ حΎلΔ بنϙ التعرف عϰϠ متطϠبΎتϭ ΎϬذلϙ بΈسΎϘط الدراس

تϭصϠنΎ إلϰ مجمϭعΔ من النتΎئج ΃همΎϬ ان مسيرϱ البنϙϭ يϭلϭن إهتمΎمΎ بΎلتسϭيϕ الخدمΎتي 

التسϭيϘيϭ . Δ إن الخΎرجي ϭ بΎلتΎلي يسϬل العمϠيΔ المصرفي ك΄داة إتصΎل البنϙ مع محيطه 

  ،نϙϭ التجΎريΔ من طرف الزبΎئن بمعرفΔ السϕϭهنϙΎ تϘيϡ إيجΎبي لϠمϭاقع اإلكترϭنيΔ لϬده الب

كمΎ بينΎ من خال هدا البحث معرفΔ اإستراتجيΕΎ الحديثΔ التي تتبعΎϬ البنϙϭ التجΎريΔ من ΃جل 

. ΔفسيΎميزة تن ϕيϘتح 

ΔحيΎتϔالم ΕΎمϠالمصرفي الك ϕيϭالتس :،  ΔليΎعϔال،ΔفسΎالمن،  ΔفسيΎئن.   ،الميزة التنΎالزب 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Résumé: 

Cette étude vise à discuter de la question de la commercialisation des services 

bancaires modernes comme un outil de soutien pour obtenir un avantage 

concurrentiel. Avec l'émergence des banques de l'économie numérique qui sont 

devenus une grande capacité à répondre à la demande en temps opportun selon les 

besoins et est admissible à occuper le site leader sur ce marché et c'est ce qui appelle 

à appuyer sur le marketing bancaire moderne. 

Nous avons essayé à travers cette recherche sont les plus importantes entrées 

principales de l'étude de l'avantage concurrentiel, en particulier les sources et de 

déterminer les stratégies modernes propre que nous reconnaissons le rôle de la 

banque marketing moderne comme un moyen d'assurer un contact banques 

commerciales, leur environnement, leur permettant d'identifier les besoins, puis 

déposer l'étude sur l'état de la banque Natixis Algérie ¨relizane¨ et nous avons atteint 

à un groupe de résultats les plus importants que les dirigeants des banques sont 

attentifs à la Banque service marketing-banking comme un outil de communication 

avec l'environnement extérieur et facilite ainsi le processus de commercialisation. Et 

qu'il Ya un positif, il maintient des sites Web pour ce sujet des banques 

commerciales par les clients en sachant que le marché Pena travers Trouver 

connaissance des stratégies modernes poursuivis par les banques commerciales afin 

d'obtenir un avantage concurrentiel. 

Mots-clés: marketing bancaire concurrence de l'efficacité clients un avantage 

concurrentiel. 

 

 

 


