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عامةمقدمة 

أ

:    مقدمة

مختلف مست ال ى، الك وتحولات التطورات من العديد ين خ العقدين العالمية ئة الب دت ش

التكنولوجية والتطورات ات المتغ ذه مت سا وقد ، العال المحيط جتماعية و السياسية صعدة

عولمة أي العالمية، البنكية الساحة ع خاصة السوقللتأث وجعل سواق فتح الذي ي البن شاط ال

ب المنافسة حدة ادة ز ا أدى مما واحدة، بنكية سوق الدولية دورنالبنكية عن الباحثة العمومية المصارف

ا .ل

ع السر والتكنولو العل التقدم بفضل ة خ تحولات مستھ من آخر و المصر النظام أن الوا فمن

ده ش عالذي مية بالأ أض السوق، اقتصاد جزائر دخول وكذا التحولات ذه ل فنظرا اليوم، العالم

ر  وتطو قبل، من عليھ انت ما عن تختلف قة بطر ا خدما أداء لمستوى فةإطار البنوك بالص عرف ما

ا ا ا بخدما التوجھ وأيضا متطورة، دفع وأساليب وسائل من تحملھ وما ونية وادخاللتحديثلك

المتباينة التحديات مستوى ا رتقاء ستطيع ح ا اح أر لتنمية ا ق سو ب تمام و ونية، الك خدمات

أخرى  ة ج من التنافسية ا قدر ادة ز ومحاولة ة ج من المصر العمل تواجھ .ال

دراسةامب و للبنك، سا دف ال وكإشباعأن العملاء ومطالب أساحاجات كعامل م، ثق سب

أصبح السوق، دورإللبقاء دمات ا من النوع ذا ق سو عد ونھ ل ي، البن ق سو ال وم مف تب لزاما

رائدة البنوك تجعل ال سباب م أ وواحد ستمرار، و للبقاء البنوك كيانات دعم يوي، ا العصب

ا وتمنح ة ذاتونا الدفع وسائل خدمة ون ول فراد، و ن ثمر المس ولاء ا وتكس تنافسية، وقدرة وضعية

ق سو ال لأساليب يد ا بالتخطيط البنوك ع لزاما ان فقد ا، ومحتوا ا مضمو عالية وإجراءنمطية

كم ئتمان و ،الدفع ب بال مر علق سواء تكنولوجية بطرق البنكية االعمليات خلال من ستطيع ة

المجال ا تقديم وأسلوب دمة ا جودة لأن أفضل، نتائج ع صول وا .للتنافسالوحيدالتنافس

الموضوع الية :إش



عامةمقدمة 

ب

لأ - يمكن ديثةساليبكيف ا الدفع وسائل ق ترفعسو للبنوكأن التنافسية القدرة صفةمن و ة زائر ا

يو لوادر المحلية التنمية لبنك ؟خاصة

ال تطرح الية ش ذه ع :التاليةساؤلاتوللإجابة

البنكيةما- 1 دمة ا ر تطو مدى ع ي البن ق سو ال ؟أثر

للبنوك؟- 2 التنافسية القدرة من الرفع ع ديثة ا الدفع وسائل تأث ما

الدراسة :فرضيات

الفرضيات ذه ع عتمد ساؤلات ال ذه ع :للإجابة

وسائل- 1 البنكيةتؤثر دمة ا جودة ع ايجابيا ديثة ا الدفع

للبنوك- 2 التنافسية القدرة ادة ز ي البن ق سو ال م سا

الدراسة مية :أ

البنوكتتجسد عمل توضيح للدراسة العلمية خدمةمية وخاصة ا تقدم ال دمات ا خلال من

خرى البنوك منافسة ع قدره أك لتصبح الدفع والمنافسةوسائل التأكد وعدم بالتغ سم ت ئة ب ظل

والنمو  البقاء ا داف أ ع للمحافظة الطرح ذا مواكبة ا عل يلزم مما المستمر والتطور رة، والا

ت عندما فقط ائن،إداراتوتتحقق للز ا جود وضمان المصرفية ا خدما تقديم بمستوى ا تمام ا البنوك

التنافسية ا وقدرا ا ان م ز عز سيضمن ما و و باستمرار ا ر وتطو ا تحسي ع العمل البنك ع يلزم مما

ضمن خرى، البنوك ن التنافسيةإطار ب والمصرفية المالية ئة .الب

الدراس داف :یھدف البحث للعدید من أھداف تكمن فیما یلي:ةأ

دمات؛- ا جودة ادة ز ع ي البن ق سو ال قدرة مدى تحليل

ة- م البنوك عطي ال ساسية العناصر م أ ع السوق؛التعرف التنافسية ا قدر لرفع

المحليةبؤ الت- التنمية بنك ديثة ا الدفع وسائل .ع

:الدراسةحدودإطار



عامةمقدمة 

ج

يم مفا إ النظري انب ا من الدراسة ذه دراج و تم ديثة ا الدفع وسائل عرفحول ما

و  ي البن ق سو للبنوكبال التنافسية .القدرة

تق محاولة تمت التطبيقي انب ا ديثةأما ا الدفع وسائل الديم المحلية،بنك إلتنمية بالإضافة

طرح خلال من المحلية، التنمية بنك و و ة زائر ا البنوك من بنك استطلاعية ميدانية بدراسة القيام

ديثة ا دمة ا ذه ل م استجاب مدى ومعرفة ائن والز ن للموظف .أسئلة

الدراسة :من

كأداة الوصفي المن ع الموضوع ذا ة معا ةللإلمامسنعتمد النظر وانب للبحث،الذيبا التطبيقية و

النتائج استخلاص ثم ا وتحليل ا وتفس المعلومات جميع عرض ع ساعدنا ي ا نقوم ال الدراسة نوع يناسب

المناسبة لول وا احات ق بتقديم لنا سمح س الذي مر امة، ال .والملاحظات

السابقة :الدراسات

،عمر عيا ن مذكرةسر البنوك، التنافسية القدرة ادة ز المصرفية دمات ا جودة دور
والبنوك المالية .ماس

جودة حول أساسيات ع ول الفصل الباحثة تطرقت حيث فصول ثلاثة من الدراسة ون تت
التنافسي القدرة ية ما ي الثا الفصل تناولت ثم المصرفية، دمات و ا البنوك ا،ة اتجيا اس

زائري  ا كة ال بنك حول ميدانية دراسة فشمل الثالث الفصل اما

،ي سلطا مذكرةإحلالخديجة ونية، لك بالوسائل التقليدية الدفع الماليةوسائل ماس
.والنقود

الدفع وسائل ية ما ع ول الفصل الباحثة تطرقت حيث فصول ثلاث من الدراسة ون تت
التقيمالت ع ي الثا الفصل تناولت ثم ونية، لك و ومستقبلقليدية ونية لك الدفع لوسائل

التنمية لبنك زائر ا الدفع وسائل واقع فشملت الثالث الفصل التقليدية،أما الدفع وسائل
المحلية

الدراسة :خطة

قمنا سابقا المحددة داف للأ طبقا الموضوع جوانب غطية اجل تطبيقيمن أخر وفصل ن نظر ن فصل إ بتقسيمھ

ي ما إ تطرق س :حيث

م يضم ول البنكيةإدخلالفصل دمات ا ق ومسو مف إ تطرق س دمة،حيث ا

او البنكية او أنواع ا إ،مم ووظائفھبالإضافة ي البن ق سو بال وسائ،عرف ق سو ديثةوأساليب ا الدفع .ل



عامةمقدمة 

د

ا إأما فيھ عرضنا ي الثا التنافسيةلفصل حول عامة يم امفا ميا وأ ا داف ،نتعرفوأ

التنافسيةع اأنواع البنك،ومؤشرا طرف من ا تب يمكن ال التنافسية اتجيات عرضناواس كما لھ، ما ل ع

التنافسية بالقدرة .علاقة

التنميةخلنصل نك ب حالة دراسة من ع فيھ سنعتمد الذي الثالث للفصل

ائنالمحلية بالز اص ا يان ست ع معتمدين ن، المقدمةوالموظف ة جو .بتحليل

ثم ومن تاجات، ست من بجملة الموضوع ذا موسنختم أ إبراز ع التوصياتعمل

ا عدد إ الدفللوصول مستخدمي من يئل و لك .ع
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يد تم
سعينات ال منتصف من بدءا، دمات ا بقطاع ايد م تماما، ا المعاصرة الدراسات القرنعرفت من

بصفةالماضيأينأض ، ا ا الوقت قتصادي، شاط ال فروع جميع دماتأساسية، ا ع عتمد
نجد حيث ازأنالبنكية، ا ا يح ي ال البنكية، دمات ا تطور عن ناتج وذلك متطورة، قتصاديات

ومنا سياسات باستعمال ا لعملا المقدمة ا خدما ن وتحس ر، تطو ع عمل البنوك جعل مما ي، البن
ما ع بالاعتماد وذلك ن لك المس نظر ات لوج المعلوماتأنتجتھمختلفة، وثورة أنظمةمنالتكنولوجيا

حديثة، انأدتإووسائل حيث ونية، الك بخدمات ا ض عو و التقليدية، دمات ا عض عن ستغناء
بدوره يؤدي الدفع نظام ر عصر،إتطو فعالة عد لم ال التقليدية، الدفع وسائل وتحديث ر تطو

يؤدي ر التطو ذا و والصفقات، المعاملات ة معا السرعة ناإيتطلب ونية، لك دفع وسائل خلق
يجة ميةالبنوكلإدراكوكن تلأ اتج ق، سو وتبإال برامج حديثةأساليبوضع قية سو وسياسات

حيث ومن الوسائل، ذه يلل عملاءتأ ذب و العملاء مع يدة ا التعامل ارات م م سا واك ن الموظف
فالبنوك فيماجدد، حيثتتمايز من ا راجعبي وذلك ا، خدما ودة ا التخطيطإعنصر كيفية

سيق اإدارةوالت وعرض مناسبة بأسعار البنكية للمنتجات ا وتقديم دمي ا ج المز لعناصر ق، سو ال
وذلك دمة ا طالب العميل طرف من تمام ا تلقي ملائمة، جية ترو تنافسيةلإعطاءبأساليب قدرة البنك

البنو الفصلالأجخاصة ذا بتقسيم سنقوم ساس ذا وع ية :التامباحثثلاثإن

ول - البنكية: المبحث دمات ا ق سو ل مدخل

ي- الثا البنكية:المبحث الدفع لوسائل مدخل

الثالث- ديثة: المبحث ا الدفع وسائل ق سو لأساليب مدخل
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دمات: ول المبحث ا ق سو إ :البنكيةمدخل

ا، ق سو ون ي وكيف ات مم م وا البنكية دمة ا وم مف وتحديد إبراز إ المبحث ذا دف
تحديد من بعھ ي وما للبنوك، التناف المركز تحديد عناصر من اما عنصر عت ال ا جود إ بالإضافة

اح ر و السوقية صة .ا

ول  البنكية: المطلب دمات :ا

نافس فسنحاولت م ال أش اختلاف ع م رغبا تلبية قصد ا عملا إ ا خدما تقديم البنوك
وانب ا مختلف من ا ل .التطرق

البنكية- 1 دمة ا ف :عر

معلا- نا ا العناصر: عرف بتغلب يتصف الذي المنف المضمون ذات العمليات من مجموعة ا بأ
الملموسة العناصر ع ملموسة االغ وقيم ا دلال خلال من والمؤسسات، فراد قبل من تدرك وال

نفس ل ش وال والمستقبلية الية ا ئتمانية و المالية م حاجيا لإشباع مصدرا ل ش ال المنفعية
ن الطرف ن ب تبادلية علاقة خلال من وذلك البنك، حية لر مصدرا .1الوقت

البنكية- دمة ت(ا ماناتحسابات حفظ خدمات ات، الشي ة معا يداع، ادات ش ، وف
ا وغ شطة) والقروض مجموعة عن عبارة البنكية المنتجات فان وعليھ منتجات، عن عبارة و

البنك يقدم فقد مادي، مقابل بدون أو مادي بمقابل ذلك ان سواء للعميل معينة منافع بتحقيق تتعلق
مجا خدمات لعملائھأحيانا مقابل بدون .نية

البنكية- 2 دمات ا :أنواع

فيماي البنوك ا تقدم ال دمات ا :تتمثل

فراد-1- 2 لقطاع ة الموج دمات :ا

لات:أ :التحو
العملات- مختلف و بالتلكس عة سر لات وتحو الطلب عند ات شي
ي،- لما المارك ، ا س نيھ ا ي، مر الدولار العملات ل ب متوفرة سياحية ات فرنكالشي

حاليا ورو و سري ا......السو
نقدا- ية جن العملات وشراء .بيع
ارج- ا المرسلة البنوك من العميل باسم الواردة ت و وا التعليمات .تقبل

ط الوطنية، المكتبة ، المصر ق سو لل العلمية صول معلا، عمان،2نا ص2007، ،42 1
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:البطاقاتخدمات: ب

العالم- أنحاء افة ستعمل ائتمان أي ا، الف بطاقة
ودف- ساب، ا كشف ولطلب الرصيد عن وللاستفسار وفوري، النقدي ب أي البنك بطاقة

المبالغ ل ولتحو جديد ات ا...الشي
السابقة- دمات ا ل شمل ال المم البنك ابطاقة ف بطاقة ،، خدمةإضافةاوالبنك

الفوري .القرض
ية- جن و المحلية بالعملة ع .الودا

صية: ج ال منخفضة: القروض فوائد و اض ق انية بإم الثابتة الوظائف اب أ من للعملاء .متوفرة

سنوي : ماناتإيداعصناديق: د سيطةإيجار رسوم مقابل

سابات:ه :ا

سا- أو باتا ية جن بالعملات ة ار المحليةا
أوالمحلية- ية جن بالعملات التوف حسابات
أوالمحلية- ية جن بالعملات الطلب تحت 1.حسابات

ات-2- 2 والشر للتجار المقدمة دمات :ا

ندي: 2-2-1 المس المستفيد: عتماد ع للبا البنك عن صادر خطي د ع و المبلغبالإيجار و لغاية الدفع
ذا وفر و ا عل المنصوص والشروط زمنية ومدة عليھ والراحةعتمادالمتفق نة والطمأن بالإضافةإمان

ة التجار الصفقات ل لتمو البنك . دعم

ندي: 2-2- 2 المس القبول:التحصيل عند ي لمش ن ندات مس سليم ب القيام البنك إ ع البا طلب و و
الدفعأو

الضمان:2-3- 2 عند:خطابات محددة مبالغ دفع من نا للمستفيد البنك عن صادر خطي د ع و و
ماي الضمان خطابات وتتضمن ن مع س بانجاز المتعلقة الكفالة صلاحية ة ف خلال ا :المطالبة

نجاز- ا للمستفيد: كفالات البنك من خطي د باإذنع الوفاء د المتع العقدفشل بموجب اماتھ ل

المقدم-ب الدفع للمستفيد:كفالات البنك من خطي د مقدما،بإعادةع دفعت ال المبالغ إذندفع
اماتھ بال الوفاء الكفالة طالب نفيذفشل العقدب .بموجب

ن-ج ال سليم:كفالات يتم سوف البضاعة ندات مس بان ن، لشركة البنك من خطي د عندع ا
ندات المس .استلام

1https://www.djelfa.info, 24/12/2018تاریخ الاطلاع
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المركبات-د باعادة:كفالات الكفالة مقدم قيام عدم حالة للمستفيد المال من محدد مبلغ بدفع د ع
محددة مدة خلال ي مر ا المرور .دف

المناقصة-ج عدم:كفالات حالة للمستفيد بالدفع المناقصة مقدم عن نيابة البنك من خطي د ع
قبلت ما اذا بالمناقصة المتعلق تفاق ع .التوقيع

البنكية- 3 دمة ا ات :مم

ما ذا و خرى، دمات ا من ا غ عن تختلف ا تجعل خاصة مواصفات المصرفية دمات ا ان
فيماي ابرازه :ستحاول

المقدمة-1- 3 دمات ا عدد و بحيث:تنوع البنكية دمات ا من واسعة شكيلية تقديم ع بنك ل يحرص
عاتق ع يتلقى الذي مر معينة، ورغبات خصائص ذوي العملاء من وفئة ا خصوصيا خدمة ل ل ون ي

والرغبات،ومحاولة صائص ا ذه ع التعرف يل س ودان مج بذل البنك اموظفي ل ستجابة
ة المطلو ودة وا المناسب السعر و ن الملائم ان والم الوقت للعميل ا .وتحقيق

خدمات-2- 3 من البنوك تقدمھ ما خرى:شابھ البنوك من أي يقدر بنك، أي ا يقدم ال دمات ا إن
جا للعمل بھ يدفع مما بنك، أي ض ع قية سو لة مش أول ذه و ا، تقديم ة عنالكث التم لتحقيق دا

العالية ودة با تتصف خدمات بمستوى البنوك من منافسيھ

البنوك-3- 3 ن ب المنافسة وجلب:شدة للعملاء ة متم خدمات بتقديم نفراد من البنوك ن ب المنافسة تتم
المنافس من ن مع مستوى ع المحافظة البنك مة م ة صعو من د يز الذي مر م، م عدد نظرااك ة،

البنك ا ف شط ي ال ة المتغ ية البي . للظروف

البنك-4- 3 الثقة عنصر مية من: أ عا مستوى ع عامل و موال، التعامل أن فيھ لاشك مما
ا يؤدي مما العملاء لدى تخوفا تولد قد المالية العمليات إحدى البنك خسارة فان وعليھ ساسية، ا

البن العملاء،ز تخوف عن تنجم ال العادية غ ب ال حركة ة لمواج اللازمة السيولة توف عن ك
يرادات تحقيق ع البنك قدرة عدم فان ذلك ع ادة ز أك مان م ل توفر أخرى بنوك إ م وتحول

ال العملاء لدى الثقة ونقص البنك صورة از ا إ يؤدي قد المناسبة، اح ر مو مع يتعاملون .دين

المباشر-5- 3 ع التوز ع ع:عتماد التوز قنوات ع ا ع وتوز ا مركز دمة ا إنتاج البنك مقدور س ل
رغبات تلبية اجل من شرة المن فروعھ بواسطة مباشرة خدماتھ يقدم أنھ بل المادية، السلع ل ا و كما

.العملاء

البنكبالسياسة-6- 3 شاط للدولةارتباط والنقدية از:قتصادية ا ط تر ال الوثيقة العلاقة إن
يقوم للدولة قتصادية الة ا أساس فع بالأخر، تأثر و يؤثر ا م ل تجعل قتصادي، شاط وال ي البن

ئتمانية و النقدية دوات من جملة خرى الناحية من ستعمل القرارات،و باتخاذ المركزي دفالبنك
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القرارات ذه البنوك تتأثر ذلك خلال المسطرة،ومن داف للأ قتصادية،وفق النوا ع التأث
عد فيما ا تقدم ال البنكية دمات وا المنتجات طبيعة خلال من ذلك ر ظ دوات،و 1.و

البنكية- 4 دمات ا ر تطو مية وأ ف عر

البنكية-1- 4 دمات ا ر تطو ف عر

واحتياجات يتما بما القائمة البنكية دمات ل جديدة مزايا إدخال البنكية دمات ا ر بتطو المقصود
مثل دمات ا ذه ع الطلب ادة ز إ يؤدي مما :العملاء،

العملاءإدخال- إ ا ع توز أو ا تقديم قة طر القائمة دمة ا ع نات وتحس .عديلات

جديدة- خدمات للبنكاستحداث الية ا دمات ا ج مز ضمن ا .وتقديم

العملاء- من جديدة شرائح إ ا وتوسيع جديدة جغرافية مناطق ا القائمة البنكية دمة ا .2مد

البنكية-2- 4 دمات ا ر تطو مية :أ

العملاء رغبات وان ة متغ ئة ب عمل البنك إن ون ر تطو عملية ا س تك ال مية غان
ستمرار و السوقية صة ا ع للمحافظة الرغبات والتغ التطورات تلك ملاحقة البنك وع دائم،

ا م أ اعتبارات مجموعة ر والتطو ار ابت مية بع وت المنافسة، :ظل

لض- ضروري يصبح البنكية دمات ا ر تطو التا و ائن الز ورغبات أذواق المستمر ستمرارالتغ مان
جدد ائن ز وجلب .السوق

العملاء- دمة ا و ي البن العمل مجال التكنولوجية التطورات من .ستفادة

ار- بت جوانب ع البنوك المنافسة عمم حيث البنكية السوق المحتدمة المنافسة ة مواج
خد ل ش جم ت جديدة ار أف وايجاد ر العملاءوالتطو رضا لتحقيق .مات

ونية-3- 4 لك دمات :ا

ي البن العمل وتم مثيل، لھ سبق لم ل ش ة خ السنوات خلال البنكية الصناعة تطورت لقد
ورفع البنكية دمات ا تقديم ووسائل نظم ر تطو غية تصال و التكنولوجيا ع بالإعتماد ذا العصر

ي بما أدائيا، مواكبةكفاءة أجل من المقدمة البنكية دمات ا جودة ر وتطو سارع الم التقدم ذا مع تما
ونية لك فة والص ونية لك التجارة عصر .الدخول

مذكرة1 ي، البن شاط ال تفعيل ونية لك دمات ا ق سو ال دور الله، عبد اجسليمة ا جامعة ق، سو تخصص ة التجار العلوم س الماج ادة ش نيل
باتنة، ص2009-2008ضر، 9-8،ص
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ي: أ و لك البنك ف بادارة:عر للعميل سمح حيث ونيا الك ا خدما تقدم ال البنوك تلك و
ووقت ان م أي و المكتب أو ل الم انفي سواءا نت ن شبكة ع بالبنك المتصلة أعمالھ أوانجاز حساباتھ

ا ع ع و عد"يرغبھ عن المالية دمة 1" با

ونية:ب لك فة ة: الص سو ال بنك اعرف أ ع ونية لك فة الص عد"الدولية عن دمات ا تقديم
البلد خارج أو داخل ن المقيم غ أو ن للمقيم سواء ونية الك قنوات خلال من أو ط ا ع .أو

ا أ ع طھ طارق ا عرف المنازل: كما داخل متنوعة البنكية خدمات تقديم نت ن قدرات توظيف
اتب الم . أو

مربا عمق سواء ونية، الك بطرق البنكية العمليات اجراء ونية لك فة الص فان ختصار
وذلك البنوك، أعمال من ذلك غ أو المالية وراق بالتعامل أو ل بالتحو أو ئتمان أو الدفع أو ب بال

البنكية دمات ا من ستفيد العميل أن أي ان والم الزمان عدي انبتجاوز أيم أو عملھ أو اقامتھ ان م من
أيام وطوال اليوم ساعات طوال ذا و البيع نقطة ا اب عنالذ بذلك ستغ و نت، ن خدمة فيھ تتوفر

والزمان ان الم عدي تجاوز ع ما والزمان، ان الم باختصار ة ر ا ل لھ فالعميل .السنة

ونية لك البنكية دمة ا: ا مباشرةيقصد ديدة وا التقليدية المصرفية دمات ل ي التلقا التوصيل
عملاء تمكن ال النظم دمات ا ذه وتتضمن التفاعلية، ونية لك التوصيل قنوات خلال من للعميل
عن معلومات ع صول ا أو المصرفية سابات ل الوصول من ات الشر أو فراد أو المالية المؤسسات

الم نتالمنتجات ن شبكة ذلك بما عامة أو خاصة شبكة خلال من دمات وا الية

التالية صائص با تتم ونية لك البنكية دمات :فا

دمة- ا أطراف ن ب مباشر اتصال دون و عد عن تتم خدمات

جغرافية- قيودا عرف لا خدمات

ورقية- ندات مس بدون التعاقد ع تقوم خدمات

ا- ونيةيتم لك النقود ق طر عن .لدفع

ونية لك البنكية دمات ا أنواع م أ المباشر: ومن صم ا بطاقات ، الصراف زة أج
المباشر ب ال نظام مقدما، المدفوعة البطاقة الذكية، البطاقات البيع، المدفوعات(موقع

ونية خط)لك اتف بال الفوات سداد خدمات البنكية، دمات ا سابات، با اصة ا المعلومات وط
ية والمكت لية .الم

ي البن از وا المعلوملتية محمد، بومقموم الدين، خ البنكية( معطي دمات ا ر تطو المصرفية)حتمية المنظومة ملتقى مقدمة مداخلة ، 1

قتصا والتحولات ة زائر والتحديات(ديةا يومي)الواقع المنعقد شلف، جامعة 197،ص15-15/12/2004،
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ي الثا ي: المطلب البن ق سو ال ية :ما

لدى ي البن الو تطورات أحد عد ف سعينات ال بداية مع ق سو ال فكرة تب ا البنوك تجاه ان
المالية احتياجات من للكث تلبية ر وظ افراد ل ي البن النظام ستجب لم لو لتل انت ما ئتمانية، و

استطاعت ال نتاج نظم تطور إ مدين و ف وممارسات تطبيقات من ي البن السوق لھ وصل ما ورغم
المنافسة من عالية درجة .استمالة

يعر - 1 البن ق سو ال :ف

وتن ي البن ق سو ل ف عار دبيات من العديد اتناولت م أ ات تجا واختلفت :وعت

بأنھ- المؤسسة"عرف أو البنك تؤدي ال ود ا افة شمل الذي ي ر ا ي دينامي شاط
او اضا اق سواءا العميل إ البنك ا يقدم ال البنكية والمنتجات دمات ا ترفق لفة ت وا البنكية

س ال عمل حيث متنوعة بنكية وخدمات لإيداعا، ش العميل ذا ودوافع وحاجات رغبات إشباع ع ق و
معھ عاملھ واستمرار البنك عن رضاه يكفل .1"مستمر

بأنھ- أيضا ن" عرف الي ا العملاء دراسة بالتحديد البنكية دمات ا مختلف أسواق دراسة و
إشباعھ ع العمل مع ائية اللا م رغبا ع التعرف غية للبنك، ن الكفاءة،والمتوقع من ممكن قدر بأق

أخرى ناحية من وتنميتھ المجتمع ناحية من دافھ أ تحقيق من البنك يمكن .مما

أيضا- مجموعة"بأنھعرف إ البنك خدمات سياب وا تدفق ع عمل الذي داري شاط ال ذلك
اح ر تحقيق مع العملاء من محددة

و ي البن ق سو ال بأن تج ست برامجومنھ وتنفيذ تصميم ق طر عن البنك خدمات لإدارة ام شاط
من عالية درجة لكسب اح أر لتحقيق ن متوقع عملاء وكسب ن الي ا العملاء حاجات إشباع أجل من

تنافسية .قدرات

ي- 2 البن ق سو ال :وظائف

ا ئة الب ن ب المستمر والتكييف المواءمة ع عمل شاط و ي البن ق سو للبنكال المتحركة لداخلية
العملاء ن،وتطلعات المتعامل ورغبات وكذاباحتياجات ن، العامل وتطلعات ورغبات باحتياجات تتصل وال
المعرفية المعاملات ات بمتغ تتصل وال بالبنك المحيطة حركة ك ارجية ا ئة والب المستقبلية م وتوقعا

وال المحلية السوق ات ومتغ دائمةالبنكية البنوك يجعل شاط ذا البنوك، تكنولوجيا ات ومتغ عالمية،
ذا ل ووفقا للعملاء، ا تقدم ال البنكية دمات ا منظومة ا لتطبيق ديدة ا ار ف عن والبحث التجديد

1 Michel Badoc,marketing Management pour la banque et l’assurance européenne, les édition d’organisation, 1985,p60.



مفاھیم حول تسویق وسائل الدفع البنكیة:                                                الفصل الأول

9

البنك ق سو ال إدارة وعمل وواجبات ام م تحديد يمكن ي البن للعمل قي سو ال وم ع1المف ل ش و ام،
البنك ق سو ال دائرة وظائف م أ . فإن

للبنوك: الثالثالمطلب قية سو ال ئة :الب

البنوك قاء و وانجاح ئة بالب ا وتأث تأثرا ة دار شطة أك عد ق سو ال ان ق سو ال اء ا يرى
ئة الب الظروف مع والتفاعل التكيف ع ا قدر ع أو بدرجة عتمد ا عواملونمو و ا المحيطة

وخارجية داخلية ون ت ان يمكن .وظروف

قية- 1 سو ال ئة الب ف :عر

قية سو ال ئة الب إن يؤكد وتلر شاط"فليب المؤثرة والعناصر والقوى ات والمتغ العوامل جميع
أو  مباشر ل ش ذلك ان سواء معينة زمنية ة ف خلال من ا وفعالي عمال شأة مباشرم .2"غ

مر أحمد الدين وجمال س ادر الرحمان عبد ثابت ا القوى"عرف افة ا بأ قية سو ال ئة الب
ا بمعاملا فاظ ا ع ا قدر تؤثر ا ولك ق سو ال إدارة لسيطرة تخضع لا ال ارجية ا والمؤثرات

دفة المس ا أسواق ا عملا مع ة .النا

ئة- 2 الب قيةمكونات سو :ال

للبنك: 1- 2 الداخلية ئة ف:الب التا و البنك داخل تقع ال والقوى ونات والم العناصر عن عبارة و
ا تحديد تم ال البنك اتجية لإس ونة الم العناصر مجموعة و ا ف التحكم يمكن ال ات المتغ إ س

ي و و ق سو ال عن ن والمسؤول دارة قبل عةمن ر وعناصره قي سو ال ج المز ونات م وا ل ش ر ظ
ج( و وال ع، التوز السعر، دمة، ومعدات)ا ات وتج ة شر و مالية موارد من البنك موارد إ بإضافة ،

القوة عناصر تحديد أجل من ة دار شطة أ وتحليل البنك سمعة والتجديد ار بت ع القدرة البنك موقع
ارجيةوالض ا ئة الب ديدات ة ومواج كفاءة بأق المتاحة الفرص لاستغلال الداخلية .3عف

للبنك:2- 2 ارجية ا ئة فقدان: الب عنھ نتج الذي مر البنك خارج تقع ال ات والمتغ قوى عن عبارة و
ا ف والتحكم ا عل الرقابة قدرة ارجي. البنك ا ئة الب ونات م أن من الرغم البنكو سيطرة عن خارجة ة

ا ع البيانات وجميع ا ا اتجا ومراقبة ئة الب ذه ات متغ عة متا خلال ومن البنك أن إلا ق سو ال وإدارة
ا مع التكيف .يمكنھ

س ماج مذكرة سلامية، البنوك المصرفية دمات ا ق سو وساحة، ضر اسلامي،محمد اقتصاد تخصص دارة، و قتصاد 1

قسنطينة، سلامية، للعلوم القادر عبد م .51،ص2006-2007جامعة
عمان، الثقافة دار مكتب ق، سو ال مبادئ المؤمن، ص1999محمدصا ،94. 2

عمان، ع، والتوز شر لل كة ال دار المصرفية، دمات ا ق سو أحمد، محمود ص2001أحمد ،124. 3
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ع الرا البنكية: المطلب دمات ا :جودة

كأساس ن الباحث تمام ا وتصدرت ا يم مفا عددت و دمة ا جودة مية أ التمازدادت لتحقيق
قدرة إ ش ودة ا عب ومنھ ستمرار و النمو اجل من المالية والمؤسسات البنوك ن المنافس ة ومواج

العملاء اجات الوفاء ع قادرة ون ت خدمة تقديم أو سلعة انتاج .ع

البنكية- 1 دمة ا جودة ف :عر

الدكتو  منظور من البنكية دمة ا جودة حدادعرفت بدير عوض داء"ر تطابق لدرجة معيار ا إ
دمة ا ذه ل العملاء توقعات مع دمة ل ".الفع

ودة ا لمراقبة كية مر معية ا ا تؤثر"ASOعرف ال صائص وا للمزايا الك المجموع ا بأ
متوقعة أو ممتازة خدمة سليم ا وإ تلبية ع معينة خدمة أو سلعة ." مقدرة

معينة خدمة أو للمنتج يالية ا القيمة ن تب عناصر عدة إ خدماتھ جودة ار لإظ البنك أ ي
تتمثل وفعالة عة سر خدمة عن جديدة صورة لإعطاء سياسات عدة البنك ستعمل إن مكن و المعروضة

ا م :أ

كفاء:العمال و للعميل، م و بكشف م، لباس م، م،لباق يأ البنك تم .محيث

زة المتطورة:ج المؤسسة صورة لإعطاء ومعداتھ زتھ أج بتحديث البنك تم .حيث

يحة:المعلومات ال القرارات لاتخاذ عة وم ة وا معلومات توف و .و

التنظيمية:الشعارات ثقافتھ عن للتعب ورموز شعارات البنك يضع .حيث

تنظيم:المحلات بإعادة البنك تم العملاء،حيث لاستقبال أماكن تخصيص و ارج وا الداخل من المحلات
العملاء انتظار لتقليل البنكية العمليات مختلف العمال ن و ت .و

للعملاء:سعار وشفاف وا ل ش سعار البنك يضع .1حيث

البنكية- 2 دمة ا جودة عاد :أ

م توقعا العملاء يب ال المعاي شملإن ل تحقق دمة ا جودة ع م حكم التا و م ا وادرا
و سية رئ عاد أ :عشرة

داء:1- 2 والمصداقية الثقة الوعد): عتمادية(درجة تم كما دمة ا وانجاز داء نصاف ع و
مرة أول من يحة ال قة بالطر وأداء .بذلك

ساب مرجع أحمد، محمود صقأحمد ،130 1
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ستجابة:2- 2 المبادرة:سرعة ا ش ساسيةو وا م استفسارا ع ع السر والرد العملاء مساعدة وا
دمة ا أداء وسرعة العملاء، حاجات .تجاه

القدرة:3- 2 أو لمام: الكفاءة و معلومات توافر من ستمد وال دمة ا أداء ع والقدرة ارة الم عكس
لتحقي ة الضرور ارات الم افة وامتلاك العمل وطبيعة دمةبظروف ل السليم داء .ق

دمة:4- 2 ل من: الوصول سر ي ان شأنھ من ما ل ولكن فحسب تصال ولة س انب ا ذا يتضمن لا
مثل دمة ا ع صول البنك:ا موقع وملائمة دمة ا منافذ من ا عدد وتوافر العمل ساعات ملائمة

الصرف آلات من مناسب .ووجود

دمةو : المصداقية:5- 2 ا ومقدم البنك من ل والسمعة الواسعة والثقة مانة .شمل

تصالات:تصال:6- 2 و ا، م يف ال باللغة العميل ومخاطبة بالمعلومات، العملاء إمداد الدوام ع و
المرتدة المعلومات ع صول ا ن وتأم

ا:مان:7- 2 المؤسسة مع المعلومات خلو بدرجة ذلك عكس طورةو أوا المخاطرة أو الشك من دمية

م:8- 2 المعرفة،: الف تلك ضوء دمة ا ومواءمة العميل، احتياجات ع للتعرف المبذول د ا عكس و
عليھ التعرف ولة وس للعميل ال تمام توف انب ا ذا يتضمن .كما

ح: اللباقة:9- 2 من قدر ع دمة ا مقدم ون ي أن ع معو الودية بالمعاملة سم ي وان دب و ام
والعميل دمة ا مقدم ن ب والود ام ح و المصداقية ا ش انب ا ذا فان ثم ومن .العملاء

الملموسة:10- 2 المادية التكنولوجيا: النوا مستوى ع ن والعامل والمعدات يلات س ال ر مظ ا ش و
ي المبا .ا...وتصميم

يالمبحث البنكية: الثا الدفع لوسائل مدخل

لا التعاملات ذه و ، والقرض والمعاملات والصفقات التعاملات من ن الملاي إجراء قتصاد يتم
أداة م أ ا أنواع بمختلف النقود وأصبحت ، العام القبول يتخذ ل ش إنما ، عي تبادل ل ش ون ت

حمل ولقد افة المجتمع وأساليبللتعامل وسائل ار ابت ع البنوك جتماعية و قتصادية التطورات ت
الدفع وسائل تتمثل ال الية ا قتصادية متطلبات مع تتما .قانونية



مفاھیم حول تسویق وسائل الدفع البنكیة:                                                الفصل الأول

12

ول  البنكية: المطلب الدفع وسائل وم مف

البنكية:1 الدفع وسائل ف عر

ذه الثقة منح خلال من اجتماعيا قبولھ يمكن ء، ل ع تطلق دفع طرفدوات،وسيلة من
االمجتمع،أفراد أ ع عرف للسلع"و التبادل يل س ا دور وتلعب العام بالقبول تحظى، ال داة تلك

امات ل و الديون سديد وكذلك ، دمات 1".وا

ع عرف وسائلو ا المستعملأ السند ان ما م ص ل ل موال ل بتحو ي(تتمتع البن السند
البنكية لات تحو ، لأمر السند ، الدفع بطاقات ، اصة ا ات خصوصا) الشي مشرف و ي البن ودور

ة التجار وراق وتحصيل بإصدار وأيضا ات الشي باسمإصدار العميلخرى .حساب

زائري  ا المشرع المادةأما نص الدفع، وسائل عرف النقد113فقد قانون مادة من
:كماي90/10والقرض

ا أ ع الدفع وسائل سلوب"عت و ل الش ان ما م موال ل تحو من تمكن ال الوسائل جميع
المستعمل 2"التق

الدفع لوسائل شامل ف عر استخلاص يمكننا السابقة ف التعار خلال :من

ل بتحو اص للأ سمح و ، جتما العام بالقبول تحظى ، ووسائل أدوات ا أ ع عرف
يل س ا م م وساطة أدوت ا أ ع ا ل ينظر ، المستخدم السند ل ش ع النظر غض ، فراد ن ب موال

مثل الصفقات وإجراء ، ا: التداول مثل العاجل الدفع وأدوات ، المعاصرة وأدواتالنقود والنقود ات لشي
من جتما بداع يجة ن أما ، ا واختيار مستقب أو حا إنفاق سواءا ، الزمن نفاق نقل من تمكن
ا عرض ة كب وفائدة ساطة بال تتم أدوات و ، ا يصدر الذي النظام إبداع يجة ن أو فراد ثقة خلال

كمبيالات ، ات شي ، سندات أما الدفعو كبطاقات ونية الك أو ، ل تحو قيود أو ،

ديثة2 ا الدفع وسائل ف عر
ونية لك التجارة قانون ا ،: " عرف المباشر الدفع عمليات القيام من ا صاح تمكن وسيلة ا أ

للاتصالات العمومية ات الشي ع ".عنبعد

عرف ال"و ونية لك لات والتحو دوات بمجموعة س و ، ئتمان مؤسسات و البنوك ا تصدر
ي و لك لنقد موحد ف عر تقديم الصعب من أصبح ا خصائص واختلاف الوسائل ذه .تنوع

ا بأ أيضا عرف اص" و ا ي البن حسابھ ع ونيا الك سم ت ال الدفع 3".أنظمة

زائر، امعية،ا ا المطبوعات ديوان ئتمان، وعمليات بنكية ناصر،تقنيات 18ص2012سليمان 1

لرقم113المادة2 والقرض النقد قانون المؤرخ90/10، ل14، ة1990أفر زائر ا ة ور م ا الرسمية، دة ر با العددالصادر الشعبية، ،16الديمقراطية
خ بتار والعشرون عة السا 18/4/1990السنة

ة،3 سكندر ، جتما الفكر دار الدولية، التجارة مقدمة الفاتح، عبد بيومي .163ص2003ازي
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أو  والدفع ب ال خلال من ة العصر الدفع وسائل ال إش عددت بالتعاملو ل التحو أو ئتمان
أن غ الثمانيات بداية مع ، ي و لك النقد استخدام رجع و البنوك، أعمال من ذلك وغ المالية بالأوراق
بطاقة أول ور وظ سا، فر الما القرن بداية الواقع يرجع ي ئتما النقد بدل البطاقات استخدام

اتف ال استخدم ستعملكرتونية ال المعدنية البطاقات خلال من كية مر المتحدة الولايات و
سية مغناط بمسارات البطاقات د تزو ثم ونيك لك للثورة يجة ون يد ال مستوى ع ون الز ف عر

إج ا ف المخزنة القيمة تجزئة مكن و ذاكرة تحوي ا أ و ا يم ما الصناعية الدول من عملياتالكث راءات
.الدفع

الدول يةوشرعت بدايةورو ومع الذاكرة، لبطاقات قارئة زة بأج العمومي اتف ال غرف د تزو
ا صاح ة و وع البطاقة سلامة ع ف بالتعر سمح ب وال الدفع بطاقة ل أصبحت سعينات .ال

فة الص مجال عميقة تحولات سعينات ال اية يم أولوما بذلك ر ليظ نت ن شار لان يجة ن
كية، مر المتحدة الولايات ا اف البطاقات1بنك اختيار وزملاءه، بك ف مارك راوده الذي فارجو لز و

م بطاقا باستخدام ددين الم العملاء يقنعوا وان السداد طرق و السوق أك با نص تأخذ وان الذكية
ع المتحدةئتمانية الولايات اقتصاديا نجاحا تمثل ال جديدة رقمية بطاقات وا يتحول بأن نت ن

بانتظام ستخدم و كية، امر ياةأورو ا قيد ع ا لإبقا ما با ى يتأ قد ما ذا .و

ي الثا ديثة:  المطلب ا الدفع وسائل :خصائص
م نذكر الدفع وسائل خصائص :اعددت

الدولية- بالطبيعة ي و لك الدفع سم ة: ي سو ل وذلك الدول جميع من مقبولة وسيلة انھ أي
العالم أنحاء ل ن المستخدم ن ب ي و لك فضاء ع تتم ال المعاملات ساب .ا

ونية- لك النقود باستخدام الدفع ا: يتم الذاكرة بطاقة ا تتضم نقدية قيمة أوو لرقمية
والتبادل الدفع العملية إدارة ع يمن ال للمؤسسة سية الرئ .الذاكرة

متباعدة أطراف من عقد إبرام تم حيث عد عن ونية لك المعاملات ة سو ل سلوب ذا ستخدم
تم اللاسلكية تصال وسائل بفضل وذلك نت، ن شبكة ع الدفع تم و ان وفقاأمر إعطاءالم الدفع

العقد طر ن ب المباشر بالاتصال سمح ونية الك .لمعطيات

ذلك تمام معد ي بن نظام تواجد عد: يلزم عن تتم ال العمليات ذه تتو زة أج توافر أي
م بي الثقة وتوف طراف ن ب التعامل يل س .ل

ن- أسلو بدفع ي و لك الدفع :يتم

المصرفي1 والفعالية داء ر لتطو مدخل الدفع وسائل عصرنة ز، عبدالعز املة بن ب، ب باير عبن الرا الدو ملتقى مقدمة مداخلة ة، زائر ا للبنوك ة
زائر، ا مليانة، س خم ام المركزا زائر، ا ونية لك التجارة اعتماد الية واش ة زائر ا البنوك الدفع نظام عصرنة ص27/4/2011-26حول ،3-4.
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يتم: ول  لا الدفع ثم ومن الغرض، ذا ل سلفا المخصصة النقود خلال ذهإلا من من صم ا عد
المعاملات ة سو يمكن المدفوعخرى النقود،لا الثمن ون ي ال العقود ذلك شبھ و قة الطر ذه غ ا عل

.مقدما

ي مخصص: الثا مبالغ توجد لا حيث العادية، البنكية البطاقات خلال أنمن بل الغرض، ذا ل مسبقا ة
معاملة أي ة سو ل الشيك خرى بوسائل ا عل ب ال قابلة البطاقات ذه ل ا عل ب ال يتم ال المبالغ

.مالية

ات- الشب من ن نوع خلال من ي و لك الدفع 1:يتم

معام: أولا وجود ذلك ض وتق التعاقد، أطراف ع ا تصال تقتصر خاصة ةشبكة تجار وعلاقات لات
م بي مسبقة .،ومالية

ذلك: ثانيا مقبل بي توجد لا فراد من العديد ن ب التعامل أطراف ع ا تصال يتم حيث عامة شبكة
الوقت تنظم ا لأ إضافة ة، التجار العمليات وتخفيض بتقليل سمح بالتأكيد صائص ا ذه معينة روابط

إدا ن تحس ذلك ع والعملاءعلاوة ن الممول ن ب ة التجار الشراكة أو النقد .   رة

الثالث البنكية: المطلب الدفع وسائل :أنواع

رت ظ وال الكلاسيكية، الدفع بوسائل عرف و خية، تار مراحل بجملة مرت الوسائل إن
و  البنكية لات والتحو لأمر والسند الشيك، والسفتجة، النقود و الوسطى يالقرون فيما ا ناول سن ال

كماي و وأمان وس ولة س والتبادلات الصفقات إبرام من فراد تمكن : ال

I.التقليدية الدفع :وسائل

:النقود- 1

ا: 1- 1 ف خرى": عر الدفع وسائل ن ب من استخداما ك و السيولة، التامة الوحيدة الدفع وسيلة و
الدفع وسائل ل إن لنقودبل تتحول 2".خرى

النقود: 2- 1 : أنواع

القانونية: 1- 2 البنك:النقود طرف من ا تصدر ال المساعدة، والمعدنية الورقية النقود عد3،المركزي و
ة تجار سندات أو نة، ز ا سندات ية، جن والعملات ب الذ من النقدي صدار غطاء .حصولھ

سة،1 الت جامعة ، مصر ل تمو تخصص ، ماس مذكرة زائر، ا ي و لك الدفع وسائل مرابطي، مصباح شعبور، ص2015/2016سماح ص ،18-19
ص ص الدانمارك ية العر اديمية والبنوك، النقود اقتصاديات عرج، خليل محمد 8-7طارق 2

الم3 ديوان البنوك، تقنيات لطرش، ر طالطا امعية، ا زائر،2طبوعات ا عكنون، ص2003بن ،37
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البنكية: 2- 2 وسيلةأو: النقود شارا ان ا وأوسع وارتقاء، تطورا ا وأك النقود ال أش احدث ع الودا نقود
، تحتوإبرامالدفع ع الودا ة ار ا سابات ا البنكية والنقود المتقدمة، الدول التعامل الذمم

ات الشي بواسطة لآخر ص من تقل ت ، د. الطلب تكتب قيود مجرد البنكية البنوكفالنقود فاتر
ية الدف النقود س ف ا تصدر .ال

ستحقاق):السفتجة(الكمبيالة-أ خ تار المال من بالدفع أمر تمثل ف طراف، ثلاثية ة تجار ورقة
المستفيد س ثالث ص ل عليھ، وب الم س ي ثا ص إ الساحب ص ال من ن .مع

بت زائري ا المشرع يقم الموادلم خلال من ا ام أح تناول أنھ غ الكمبيالة، ف 460ا390عر
رقم التجاري القانون ا، عل تم26المؤرخ75/59المنصوص شرائط"1975س وفق مكتوب محرر ف

بان عليھ وب الم و و أخر ص إ الساحب و و ص من صادرا أمرا تضمن و القانون، ورة مذ
طلاعر لأميدفع لمجرد معينا مبلغا المستفيد و و ثالث .ص

عناصر تج ست ف التعر ل خلا ومن بوليصة، أو ب ال سند أو كمبيالة اسم ا عل يطلق كما
و :الكمبيالة

يتضمنھ: الساحب- الذي مر صدر و الورقة يحرر من و و

عليھ- وب مر: الم إليھ يصدر من و .و

و: المستفيد- ھو لصا مر يصدر من

الورقة ذه الذكر الواجبة :البيانات

بالدفع- وقاطع ح صر ،أمر السند ن م ع الكمبيالة عليھ........)ادفعوا(اسم يجب من اسم ،
عليھ(الدفع وب المستحق)الم اسم الدفع ان م استحقاق خ تار السند،)المستفيد(، ر تحر ان وم خ تار ،

الس اصدر من الساحبتوقيع 1.ند،

لأمر-ب :السند

عرف لأمر"أنھو ن مع استحقاق خ تار أخر، ص ل يدفع بأن ما ص من ي، كتا د ع عن عبارة
لھ سبة بال لأمر والسند مدين الة ا ذه ول، والطرف آخر أصول ص بنود لھ القبضأحد 2.أوراق

المواد لھ المنظمة ام ح ذكر أنھ غ والشيك، السفتجة كمسلكھ لأمر السند عرف لا زائري ا المشرع
يتم543إ472 زائري، ا التجاري القانون شاءمن يتعلقإ فيما لاسيما موضوعية شروط بتوف السند

البيانات تتمثل لية الش الشروط عن أما والتوقيع، لية الورقةبالأ الذكر واجبة زامية معينة،بيانات

ال1 الدفع نظام عصرنة حول ع الرا الدو العل الملتقى مداخلة ديثة، ا الوسائل وجود ظل التقليدية وسائل مستقبل الياس، ةصا زائر ا بنوك
زائ ا مليانة، س خم ام المركزا ونية، لك التجارة الية .5ص27/4/2011-26ر،واش

زء2 ا ع، والتوز شر لل الوراق ، المحاس فصاح و اف ع و القياس المالية المحاسبة علوان، محمد بدر ي، نا ا عمان،2وليد ص2002، ،196
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البيانات ذه بدفع: تتمثل الشرط ع معلق غ د ع مر، سند عن عبارة أو مر منمبلغشرط ن مع
ان وم خ تار لأمره، أو لھ الوفاء يجب من اسم ستحقاق، خ شاءالنقود،تار توقيعإ الوفاء، ان م السند،

السند ) .رر المح(م

الشيك-ج

بأنھ الشيك عرف و شارا ان الدفع وسائل أثر عن"و عبارة و و ، ة سو أداة أو سديد، أو دفع وثيقة
ساحب س و ساب ا صاحب عطى ساب ا الموجود المال من ب لل محدد بواسطتھ مكتوب أمر

الموجود المال من ب لل محدد مبلغ عليھ وب الم س و لمصرفھ سابمر 1."ا

المواد خلال من للشيك المنظمة ام ح زائري ا الشرع تناول التجاري465/471حيث القانون من
ف لتعر يتطرق لم أنھ غ زائري .الشيكا

الشيك ورقة ا ار إظ الواجب لزامية البيانات :و

الوفاء- شرط ع معلق غ أمر الصك ن م من ة مكتو الشيك المة مكتو النقود من ن مع
الوفاء ان م عليھ، وب الم البنك اسم رقام، و روف خبا تار من، وتوقيع اسم الشيك، إصدار ان وم

الشيك .أصدر

الصندوق -د سند

البنك يلزم الصندوق فسند شاة م أو لبنك ص ا يمنح ال بالقروض خاص لأمر سند كذلك و
ور المذ المبلغ دفع شاة وسيلةوالم الصندوق سند ون ي السند، امل أو لأمره أو ن مع اجل السند

موال ذه ز مقابل ر أش ستة من اقل قص اجل ذات أموال ع صول با شاة الم أو للبنك سمح
السند لصاحب الفائدة البنك يدفع ما 2.لمدة

البنكية-ه لات التحو

ا طلب ع ناء و البنك قيام بنكتتمثل أو البنك نفس ساب حساب من مبلغ ل بتحو لعميل
البنك ا يقدم ال ت و ا خدمة ل ش و العالم، دول أخرى بنوك وا الواحدة الدولة حدود داخل أخر
قبل من ا استقبال أو ا إرسال يتم ال ت و ا بدل يتمثل لف، م وغ ام مورد معھ ن المتعامل ور م ل

نالبن مع عدد ايد ب تزداد أي تصاعدية البدلات ذه ون ت ما وعادة 3.ك،

علوان،1 محمد بدر ي، نا صوليدا سابق، 198مرجع
امعية2 ا المطبوعات ديوان والنقود، العملة ، طبعةأحمد زائر،2، 79،ص2006،ا
ص3 سابق، 80مرحع
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II.ديثة ا الدفع وسائل

ونية- 1 لك :النقود

ونية: 1- 1 لك النقود ف منإن:عر واحدة ونية لك اراتالنقود التكنولوبت التقدم ا أفرز ال
ان وال ة، التجار المبادلات ة سو أنظمة تحديث البنكية الصناعة ا إل توصلت ال نجازات واحدث

أخرى  ة ج من صدار تخصيص و ة ج الوسائطمن انتقال يل س ا م دف 1ال

ية- رو المفوضية ف الك: "عر قة بطر مخزنة نقدية لبطاقةقيمة ونية الك وسيلة ع ونية
ذاكرة

ا وضع تم و ا، أصدر ال المؤسسة غ دين متع بواسطة للدفع وسيلة ومقبولة الكمبيوتر
دف وذلك والورقية، النقدية العملات عن كبديل ا لاستعمال ن المستخدم لاتإحداثمتناول تحو

محددة نقدية قيمة ذات للمدفوعات ونية ".الك

ا يقابل المخزنة، القيمة ببطاقات وتد ممغنطة شرائح ع تجري وسائط ل ش البنك ا يصدر
الصرف از ج مع للتعامل العملاء تصرف تحت توضع بحيث النقدية الوحدات من اجلمقدار من

مدار ع ذا و النقدي ب المركزي 24ال البنك عن لاتصدر و 2.ساعة،

ونية- 2 لك النقود :أنواع

القيمة ن تخز ا خلال من تتم ال للوسيلة تبعا ا ال وأش ونية لك النقود صورة تختلف
معيار ن معيار ناك التكنولوجية الوسيلة تلك عن المخزونة النقدية القيمة م وفقا النقدية،وكذلك

النقدية القيمة ومعيار الوسيلة

الوسيلة-1- 2 التالية:معيار ال ش وفق المعيار ذا استخدام تم :و

الدفع- 1 السابقة حة: البطاقات الشر بطاقات ع النقدية القيمة ن تخز الوسيلة ذه بموجب تم و
ذه ال أش سط وأ متعددة، صورا البطاقات ذه وتأخذ يكية، بلاس بطاقة ع تة مث ونية لك

القيمة ا عل ل ال شرةالبطاقات المن الذكية البطاقات مثل إنفاقھ تم الذي ومبلغ صلية النقدية
مثل صم ا طاقات و الدانمرك الدفع سابقة طاقةدامونت كية،و مر المتحدة الولايات

يةAbantCardsبطاقات ور الدول من والعديد فلندا شرة .المن

الصلب- 2 القرص:القرص ع النقود ن تخز تم صو ال ليقوم ال للكمبيوتر الصلب
النقود مالك فان الشبكية النقود أيضا ا عل طلق و ت، ن ن شبكة خلال من د ير م ا باستخدام

دراسة1 ونية لك بالوسائل التقليدية الدفع وسئل احلال ي، سلطا زائر،مذكرةخديحة ا سكرة،حالة جامعة ونقود، مالية تخصص ، ص2012/2013ماس ،
36.

السي2 ر تطو المركزي البنك دور ع ونية لك النقود تأث محمد، عشايب اساتھ ع وا ا ف قتصاد حول امس ا الدو ملتقى النقدية، اسة
زائر، ا لمدية، ام ا المركز الدولية، 90،ص14/3/2012- 13اقتصاديات
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أن ع ت، ن ن شبكة خلال من وخدمات سلع من فيھ يرغب ما شراء ا باستخدام يقوم ونية لك
ذ دمات وا السلع ذه ثمن خصم الكمبيوتريتم ذاكرة ع المخزنة النقدية القيمة من الوقت ات

.ال

المختلطة- 3 النقدية: الوسيلة القيمة ن ا بموج يتم حيث ن، السابقت ن قت الطر من مركب خليط
شب ع ا و ا بقراء يقوم الذي اسب ا ذاكرة ع الدفع سابقة ونية لك البطاقة ع كةالموجودة

دمات وا السلع ع لبا ال الكمبيوتر إ نت .ن

النقدية: 2- 2 القيمة ن:معيار ل الش وفق المعيار ذا استخدام تم :و

الضعيفة- 1 النقدية القيمة ذات لا: بطاقات ال دمات وا السلع بأثمان للوفاء ة صا بطاقات
فقط واحدا دولارا ا قيم .تتجاوز

ذا- 2 متوسطةبطاقات نقدية قيمة تتجاوز: ت لا ا ولك دولار عن قيمتھ د تز ال تلك .1دولار100و

ونية- 2 لك ونية(الكمبيالة لك ).السفتجة

الساحب س ص من أمرا تتضمن جزئية أو لية بصورة ونيا الك معا ي ثلا شك محرر
أو طلاع لدى المستفيد س ثالث ص ل النقود من مبلغا يدفع بان عليھ وب الم س ص ل

خ ن،تار اضطلعتمع ال ان ود يجة وكن سية الفر ة بالتجر الكمبيالة شأة حلوترتبط محاولة
والتج ديثة ا المعلوماتية الوسائل من ستفادة ورغبة بالكمبيالات، التعامل عن الناتجة ل المشا

اسب ا وجود ظل ي و العمللك بدأ خ تار رجع و سا بفر المركزي البنك الموجودة للمقاصة
يونيو ونية لك و 1973بالكمبيالة ج ثمرة نةف جلGILETد قص ئتمان بتخفيض المتعلقة

نت ن شبكة خلال من ات والشر أفراد ن ب ونية الك كمبيالة توجد أن يمنع لا القانونية، الناحية .ومن

ونية: 1- 2 لك الكمبيالة :أنواع

رقمية: 2-1- 2 ونية إلك بالرمز: كمبيالة ا ل من.. LCR PAPIERيرمز تصدر ثمو ورقة، ل ش ع البداية
أخر طرف لأي ا لتظ بالمناسبة أو ا لتحصيل البنك لدى ا تقديم عند ونيا الك ا معا .يتم

ممغنطة:2-2- 2 ونية الك بالرمز: كمبيالة ا ل رمز منCR MAGNETIQUEو صدر و للورقة دور أي يختفي
ممغنطة دعامة ع البداية

الكمبيالة: 2- 2 خصوصية

تمثل وال النقدية الكمبيالة ا ل تخضع ال القواعد الكمبيالة :تخضع

جانفي ول، العدد عشر، الثانية السنة ي، د ادمية أ ا تصدر ة دور مجلة ونية، لك النقود ، الشاف محمد يم ابرا 2004محمد 1
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و- و اسب، ا بواسطة عليھ بالاطلاع سمح مطلوع نموذج عادة تصدر الورقية ونية لك الكمبيالة
الكمبيالات من النوع ذا ل القانونية لية والش المادية لية الش فكرة .يث

اسم- مثل أخرى بيانات وجود النوع ذا و إلزامية بيانات توافر من لابد ونية الك كمبيالة شأ ت ي ل
ساب ا لديھ يوجد الذي الفرع واسم حسابھ، وب،رقم الم البنك

خطار- عدم شرط ف، مصار بلا الرجوع شرط مثل خاصة مية أ ة ختيار البيانات عض سب تك
الكمبيا ونيةمجال لك لات

والقبول- التظ مثل ونية لك الكمبيالة ع الواردة العمليات عض قيام تصور ة .صعو

ي- 3 و الك لأمر بدفع: السند محرره من د ع تتضمن جزئية أو لية بصورة معا طراف ي ثنا محرر و
لقد المستفيد، س أخر ص لأذن ن مع خ تار النقود يمبلغ و لك للسند التقليدية الصورة انت

ذا بنكھ إ سلمھ الذي المستفيد إ سلمھ ثم ورقية صورة سند ر بتحر المحرر يقوم إن تتمثل
الممغنط ط الشر تناول يتم ذلك عد و لديھ يحتفظ ثم الممغنط ط الشر ع البيانات بنقل يقوم ، خ

السندات بيانات يتضمن مالذي المل المحرر البنك إ ثم للمقاصة اسب ا إ المستفيد البنك من
ا الوفاء يتم لا ال ا وغ ا ل 1.بالوفاء

ي- 4 و لك :الشيك

ي-1- 4 و لك الشيك ف : عر

عمل"عرف الذي للبنك قدمھ و الشيك مستلم إ الشيك مصدر ا يرسل ومؤمنة موثقة رسالة بأنھ
يقوم ا عد و الشيك، حامل حساب ا المالية الشيك قيمة ل بتحو أولا البنك ليقوم ت ن ن بإلغاءع

تموإعادتھالشيك قد أنھ ع دليلا ون ي حاملھ الشيك مستلم ا ونيا يمكنالك و فعلا، الشيك صرف
سابھ المبلغ ل تحو بالفعل تم قد أنھ من يتأكد ان الشيك .لمستلم

التالية البيانات ع يحتوي ونية الك وثيقة ونھ :ول

الشيك الدافع–رقم الدافع–اسم حساب المصرف–رقم المستفبد–اسم ال–اسم القبمة
المستعملة–ستدفع العملة خ–وحدة ي–الصلاحيةتار و لك .التوقيع

ي-2- 4 و لك الشيك مزابا

حوا- ونية لك ات بالشي التعامل ا50بوفر يتحمل ال النفقات تخفيض إ شغيل ال الرسوم من
المتعاملون

ص سابق، مرجع ي، سلطا 102خديجة 1
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المرتجعة- ات الشي ا تتحمل قد ال بالرسوم نت ن ق طر عن ة المر ات الشي تحميل يتم
.الورقية

ات- الشي خلال من المدفوعات ة سو ونيةيتم مقارنة48لك فقط العادساعة ات يةبالشي
المقاصة غرفة خلال أطول ا .مد

ونية- 5 لك المالية لات :التحو

لتحقيق ا عل ترتكز ال شاطات وال العمليات م أ من والنقدية البنكية المؤسسات ن ب التحولات عت
العمليات م أ من والنقدية البنكية المؤسسات ن ب المالية لات التحو عت ومنھ المسطرة، داف

ا بأ عرف ف المسطرة، داف أ لتحقيق ا عل تركز ال شاطات المعتمدة"وال جراءات و القواعد مجموعة
ل المرخص نت ن نوك و ونية لك البنوك ع موال ل أمرتحو إصدار تم و العملية، ذه القيام ا

تحظى ونية لك المالية لات التحو وأصبحت من، أنظمة ز عز بفضل اتف وال كمبيوتر ق طر عن ل تحو
ووفر للزمن اختصار من النظام ذا تجھ ي عما فضلا ذا ن المتعامل لدى مان و بالمصداقية فأك أك

لفة والت د 1".ا

ونية- 6 لك المحافظ

ات ر ا ميع وتنظيم ب ترت أساس ع يقوم ي و الك تطبيق عن عبارة ونية لك المحفظة
ا بأ عرفت حيث غ"المالية أو مباشر ل ش القيمة قيلة المبالغ سداد ستخدم اضية اف وسيلة

.2"مباشر

جميع ع تحتوي المحفظة ان نجد ذا خلال عفمن ا ب ي ثم و البطاقة، لتلك المستخدم بيانات
احد ع ا تخز او ال نتقراصالكمبيوتر ن شبكة ق طر عن لدفع ا واستخدام المرنة المشفرة

الشراء حالات .جميع

العالميةإن و المحلية الشراء لعمليات اليومي ستخدام لاستأصبحتظل جدا ة الم اجة خداما
تحتوي ال الشراء لعمليات يل س من ا عل تب ي وما نت، ن التواصل ولة س من ا ل لما التقنية تلك

لطرف ا وصول سرعة و ة كب ام انت نقدية لات تحو ا المتقدمةخر مضمو التكنولوجيات .بفضل

البنكية- 1 ئتمان: البطاقات و الوفاء بطاقات شا ت شأتبنكيةةشألم المتحدةإنما كيةالولايات مر
ال1914عام ول، الب ات شر يد منافذأصدرتع من يحتاجونھ ما لشراء ا لعملا البطاقات ذه

و ة التجار المحلات استخدمت و تطورت زمنية مدة ل اية ساب ا ة سو ا ل عة التا ع التوز
الفنادق

و 1 ة رائر ا البنوك الدفع نظام عصرنة حول ع الرا الدو الملتقى ة، التجار البنوك لعصرنة مدخل ونية، لك فة ن،الص حس التجارةرحيم اعتماد الية اش
زائر، ا مليانة، ام ا المركز زائر، ا ونية 322،ص27/4/2011-26لك

مصر، ضة، ال دار ونية، لك النقود محفظة محمد، ف شر 12،ص2003غنام 2
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البطا:1 ف البنكيةعر اأداةعرف: قات طبيبأ ص ل مالية مؤسسة ا تصدر امات بال للوفاء بنكية
من تمكنھ اعتباري، بالسدادإجراءاو امھ ال مع التجار من خدمات و سلع شراء او البنوك من نقدي ب

ما بي م الم بالعقد الواردة القواعد و بالشروط ، المصدر .للبنك

البنكية:2 البطاقات ثلاثة: اطراف :مأطرافناك

البطاقة- جميع: مصدر شرة المن البنوك للبطاقةأنحاءو العال المركز مع تتعاقد حيث العالم
ة عضو اك اللاش لدىإصدار للبطاقة ع والتوز ا بموج البيع لقبول ن المحلي التجار مع تفاق ثم ،

الفراد عل .صول

امل: التاجر- البيع قبول ع ا مع المصدر تفاق يتم ال المؤسسات و ات الشر ع يطلق اصطلاح و
المستحق بالثمن المصدر ع الرجوع ثم .البطاقة

البطاقة- صول: حملة ل ا باستخدام البطاقة ع صول با م طل ع المصدر يوافق الذي فراد م و
البنوكع أو النقدي ب ال آلات من نقدية ب أو البطاقة تقديم لمجرد والتجار، دمات ا و 1السلع

البنكية: 3 البطاقات أنواع

التا و المقدمة دمات ل تبعا ا بي من تختلف البطاقات من أنواع عدة تمي :يمكن

الوظيفة: 1- 3 معيار ا: حسب تصدر ال البطاقات نصنف أن نيمكن بصنف ا وظائف خلال من :البنوك

ب- ال والشبابيك: بطاقات للنقود لية الموزعات من النقدي ب ال الوحيدة ا وظيف بطاقات و
مثل أخرى خدمات تتضمن أن مكن و المصدر، للبنك ونية لات،: لك تحو إجراء الرصيد، ع طلاع

واستلامھ ات شي دف طلب حساب، كشف .طلب

الدفع- و: بطاقات أنواع عدة البطاقة ع المنجزة والعمليات المعاي خلال من نم أن :يمكن

جل- الدفع بجمع:بطاقة المصدر البنك يقوم أن ري الش الدفع أساس ع ئتمان بطاقات صل
س خ تار ر ش ل مرة ا دور ا ل ومتطلباتھ خامل، قبل من الموقعة البنكفوات يحدده الذي تحقاق

ذمة الدين ثبوت خ تار من ابتداء وذلك الات ا أفضل ن ر ش وا خ التار ذا يمتدد المصدر
حالات لكشف المصدر البنك رسال خ تار من خرى حيان عض أو البطاقة استخدام بموجب ا، حامل

الس ة الف ذه وتمثل بالسداد، العميل أيومطالبة ساب اح دون مجانا البطاقة حامل ا ستفيد ال ماح
ا عل .فوائد

ئتمان- ع: بطاقة التاجر يتحصل البطاقة ذه باستخدام دمات وا السلع شراء من ا حامل تمكن وال
بالسديد العميل بمطالبة ذلك عد البنك يقوم ثم البطاقة ق سو يتو الذي البنك من .ثمن

حول 1 ع الرا الدو ملتقى ونية، لك التجارة ظل وسيلة ا استعمال مخاطر وادارة ائتمان بطاقة أمينة، ان الدين،بر نور البنوكجليدة الدفع نظام عصرنة
زائر، ا مليانة، ام ا المركز زائر، ا ونية لك التجارة اعتماد الية واش ة زائر ص27/4/2011-26ا ،3.
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ةحس: 2- 3 ج :صدارب

فان ذلك ا ل العال بالقبول تحظى أن يجب للتبادل وسيط ا وظيف ئتمان بطاقة تؤدي ي ل
ع معتمدة بطاقات تصدر ة الكب البنوك اعض نمركز لنوع ا تقسيم مكن و :العال

عالمية- 1 مالية مؤسسات من مباشرة صادرة ائتمان ز: بطاقة والداي ان أمر من الصادرة البطاقات مثل
وصلاحية ق ا ما م ل و تمنحوإدارةلوب، لا الوظيفي، از ا من مباشرة البطاقة وقبول إصدار عمليات

أخرى  مالية مؤسسة أو بنك لأي ا بطاقا إصدار تراخيص ات الشر .ذه

ي- 2 و منظمات من وترخيص برعاية صادرة ائتمان ف: عالميةتئابطاقة ارد والماس ا الف بطاقات ا وم
البطاقة نوع ان ما وم للبطاقة، الراعية العالمية المنظمة من خيص ب مالية والمؤسسات بنوك من صادرة
لدى الشراء عمليات ا استخدام ستطيع و ا ل المصدر البنك لدى ا حامل يفتحھ ي بن بحساب مرتبطة ا فإ

ا المؤسسات و دميةتجار وا ة :و1لتجار

ا:1- 2 الف ا:بطاقة حمل وأعداد متجددة بطاقة و طلاق ع شارا ان ئتمانية البطاقات أك
الصرف زة وأج ة التجار والمحلات المؤسسات من ن ملاي مع وتتعامل ن .بالملاي

ارد: 2- 2 ماس الثان: بطاقة المرتبة من ي تأ البطاقة ا،ذه شار ان درجة حيث من ا الف بطاقة عد ية
ذه ول ا ف بطاقة مثل أيضا متجددة، بطاقة و ة التجار والمحلات المؤسسات من ن الملاي مع تتعامل ف

مثل ال أش عدة عمال: البطاقة لرجال ارد والماس الفضية، ارد والماس بية، الذ ارد .2ماس

إكس: 3- 2 ا ي أم شطة: سبطاقة أ تزاول ة كب مالية مؤسسة و س اكس ان أمر بنك عن تصدر
أنواع ثلاث وجد و :بنكية

ضراء: 1 ا س اكس ان أمر ئتمانية: بطاقة ا يلا س وتحدد ة كب بملاءة يمتازون الذين للعملاء تمنح
محدد ي ائتما سقف للعميل .الممنوحة

ب: 2 الذ س اكس ان أمر يلات: يةبطاقة س ال بأن وتمتاز عالية بملاءة يتمتعون الدين للعملاء تمنح
ذه ل المصدر البنك لدى ون ي أن ط ش و ن، مع ي ائتما سقف محددة غ ا أ كما للعميل، الممنوحة

لھ ضامنا البنك ون ي وان للعميل، حساب .البطاقة

الماسية: 3 س اكس ان أمر ع: بطاقة اشرف تراخيصمإصدار تمنح أن بدون اباشرة لأيإصدار
ا م م قوق البطاقة تقبل ال والمؤسسات التجار حقوق تحصيل يتم ا بواسط أخرى، مؤسسة أو مصرف

ال1 نظام عصرنة حول ع الرا الدو العل الملتقى زائر، ا الدفع وسائل من وسيلة ئتمان بطاقة ينة، ك رشام أحمد، ةجميل زائر ا البنوك دفع
زائر، ا مليانة ام ا المركز دولية، تجارب عرض ونية، لك التجارة اعتماد الية ص27/4/2011-26واش 8- 7ص

الملتقى2 ة، زائر ا البنوك حالة ا اشارة مع المصرفية دمات ا لتمي كأداة نت ن تكنولوجيا بودي، الصمد عبد بودي، القادر عصرنةعبد حول ع الرا الدو
رائر ا ونية لك التجارة اعتماد الية واش ة زائر ا البنوك الدفع دولية-نظام تجارب ا-عرض ا زائرالمركز ا مليانة ص27/4/2011-26م 8-7،ص



مفاھیم حول تسویق وسائل الدفع البنكیة:                                                الفصل الأول

23

أ ا يكف بل ا لد حساب بفتح ا بطاق حملة تلزم ولا البطاقة، حملة عن بالنيابة ملاءةمباشرة من تتأكد ن
للعميل .المالية

لوببطاقة: 4- 2 ز سديد: داي جديدة سماح لمدة ا استمرار ط ش إذ متجددة غ ائتمانية بطاقة
ئتمانية البطاقات حملة من اقل لكن أيضا ن بالملاي البطاقة ذه وحملة سماح مدة خلال ا اما ال

ذهالسابقة، القيامتتم انيات وإم والتاجر لك المس من ل ل توف ا م المزايا بالعديدمن البطاقات
أو محليا المنصرفة القيمة انت سواء المحلية العملة باستخدام جلة، والمدفوعات ة الفور يات بالمش

بد الموجود ي و لك المعا باستخدام ا حامل لمعرفة البطاقة ذه سمح و ذهخارجيا، تتم كما ا اخل
مرات عدة ا انية بإم 1.البطاقات

سابات ا ا استخدام عد و نت ن داخل المالية لات التحو إجراءات ن تأم كذلك ستخدم
ستط إذ ن، ة ار ا ا را تطو م أ احد ونية لك ات الشي إ للدخول النقالة واتف ال أو عونيالمتنقلة

البطاقاتالعاملون داخل ا تخز يتم خاصة برامج تحمل بطاقات باستخدام تصال .المتنقلون

بطاقة أو عمومية نقل بوسائل للتنقل تذكرة أو ية ال بطاقة أو ة و ال ف لتعر بطاقة إ ا ل تحو
لإمضاء---.2أمنية السري الرمز مع الذكية البطاقة ستخدمون البنوك أعوان بأن شارة الدفعوتجدر أوامر

عالمية شبكة أك ع تمر ال من(swift)العالمية أك ط تر وال موال العالم90لنقل بنوك .من

الثالث ديثةإمدخل:المبحث ا الدفع وسائل ق سو أساليب

للمنتوج مة الم قية سو ال السياسات واحد للبنك قي سو ال ج المز عناصر من عنصرا سع ال عت
ساب اك و سواق دخول اتجية كإس ستخدم باعتباره البنك، حية ر ع والمؤثرة المصر دمي ا

ا وتنمي التنافسية ة .الم

ول ا البنكية: لمطلب دمات ا :سع

البنكية: 1 دمات ا سع داف وأ ف :عر

مطابقة عملية يقوم البنكية دمة ل شرائھ عند ون الز الإن العوائد أو المنافع مع دمة ا سعر
ا قيمةتحقق عكس الذي السعر يضع الذي و النا البنك فإن وعليھ ا، شرا حالة دمة ا تلك

العميل لدى قيقية ا دمة .ا

خدمة ع حصولھ نظ البنك عليھ يحصل الذي المادي المقابل البنكية دمة ا سع فإن .3ومنھ

المل1 العالمية، المنافسة تحديات التكنولوجية تطورات ظل في تفعيل وسبل زائر ا ي و لك ق سو ال الياس، ي العيدا عبدالله، عع الرا الدو العل تقى
التجارة اعتماد الية واش ة زائر ا البنوك الدفع نظام عصرنة زائرحول ا ونية تجارب-لك زائر،-وليةدعرض ا مليانة، ام ا - 26المركز

10،ص27/4/2011
ديث،مصر، ا ام ا المكتب ا، وعقود ونية لك التجارة عالمية يوسف، فرج ص2009أم ص ،104-105 2

والتو  شر لل الكتاب دار المصرفية، والمعلومات البنوك ادارة طارق، رة،طھ القا ع، ص2007ز ،270 3
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ا داف مايأ إ منتجاتھ سع ل :لبنك

ثمار- س ع عائد معدل وتحقيق ل، الطو جل اح أر لتحقيق .دف

المصرفية- السوق استقرار وتحقيق المنافسة مقابلة إ سع ال بالية البنك دف

د- جيا ترو مناسبة أسعار بوضع البنك يقوم أين العملاء، لدى الذ انطباع دف. ماتھدعم
دخار ادة ش ع الفائدة أسعار كتخفيض السوقية عاملاتھ م ادة ز .كذلك

البنكية: 2 دمات ا سع طرق

بقي ا عض أن إلا ة شا الم دمات ا أصناف من العديد قدمت قد البنوك أغلب أن من الرغم ع
فمثلا  مستقلة، خدمات ع ك ال وتم صوصية ا عض القروضلھ ع ركزت البنوك عض ناك

ا تلاؤم سع قة طر دمات ا ذه من خدمة ل ل أن لاحظ و صية، ال السلف أو ا غ دون السكنية
ماي سع ال طرق ومن ا، غ :دون

لفة-1- 2 الت أساس ع سع :ال

تم و بالمنافسة يتم سوق مع خاصة للاستعمال عة الشا الطرق إحدى ولةعت والس ساطة بال
مضافا ا إنتاج لفة لت ا مساو دمة ا بيع سعر جعل ق طر عن البنكية دمات ا بيع سعر تحدد و التطبيق،

البنكية السوق المؤثرة العوامل تحدده الذي أو ا إدار المحدد ح الر امش ا .1إل

انتاج=(السعر لفة ق+ت سو لفة ة+ ت ادار ا)+ مصروفات حامش .لر

ومنھ السوق بظروف بؤ للت اجة ا دون البنك داخل دمات ا اليف ت بمعرفة قة الطر ذه سمح
ة السعر المنافسات .تجنب

التعادل-2- 2 نقطة تحليل أساس ع سع دف:( ال المس ح الر أساس عل سع )ال

انطلاقا دف المس ح الر أو التعادل نقطة يحقق الذي السعر يضع ذهفالبنك التعادل، طة خر من
نقطة تحسب بحيث المبيعات من مختلفة ات مستو عند المتوقعة لية ال يرادات و لفة الت ن تب طة ر ا

كماي :التعادل

عادل نقطة يحقق الذي الثابتة: السعر اليف ة+الت المتغ اليف المبيعات\الت م

فإنھ دفا مس حا ر يحقق أن البنك أراد كمايوإذا ح الر :يحسب

دف المس ح لية= الر ال لية–رادات ال اليف .الت

منظمات والتم ودة ا حول الثالث الدو مؤتمر ا مقدمة مداخلة المصرفية، دمات ا جودة در، قو اج ا ن قور محمود، دان ز 1

جامعة يومي20/8/1955عمال، 2007ماي8-7،سكيكدة،
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خسائر يتحمل انخفضت وإذا اح أر يحقق فانھ مبيعاتھ ازادت إذ التعادل نقطة .وعند

ن-3- 2 المنافس أسعار متوسط أساس ع سع :ال

ن المنافس أسعار أساس ع أسعاره يضع قة الطر ذه ل بتطبيقھ السائدفالبنك السعر أساس ع أي
لتغ تبعا أسعاره بتعديل يقوم وقد ، أع أو أقل أو ن المنافس لأسعار ة مساو أسعارا يصنع السوق،وقد

ومرونة اليف الت تقدير ة صعو ب س ستخدام عة شا قة الطر ذه لھ، ن سي الرئ ن المنافس أسعار
.الطلب

السوق -4- 2 أساس ع سع :ال

يجبع الذي ى د السعر تحديد القيود من نوعا ا باعتبار اليف ت إ ينظر فانھ ساس ذا
مدخل إ تية المعادلة ش و السوق، ا عرض ال البنكية دمات ا مقابل البنك يتقاضاه أن

السوق اعتبارات حسب سع ال

ح= السعر الر دمات(–امش ا إنتاج اليف ة+ ت دار اليف ق+ الت سو ال اليف .1ت

البنكية: 3 دمات ا سع ع المؤثرة :العوامل

ة كث عوامل ناك فإن البنكية السوق وتحليل قي سو ال التخطيط ام عنصر يمثل السعر أن بما
خارجة وعوامل داخلية عوامل إ وتنقسم سع ال ع .تؤثر

المؤثرة الداخلية لفةالعوامل وت البنكية دمة ا جودة الداخلية العوامل تتمثل سع ال ع
إدارة ع يجب سع ال ع المؤثرة ارجية ا العوامل أما للبنك قية سو ال اتجية س و البنكية، المنتجات

تأث ا ل عوامل عدة سبان ا خذ البنكية ا منتجا لمختلف ا سع عند بالبنك ق سو عال وا
تدخلات قتصادية، ظروف المنافسة، العوامل ذه م أ ن ب ومن حيتھ ر ع التا و مبيعاتھ م

ومية ا

ار 1 ش دمات ل قي سو ال شاط تحليل ، ا أم جامعةميلودي عمال، ادرة فرع مقدمة، رسالة المسموعة، للاذاعة المصرفية العمومية المؤسسة ة
زائر، 36،ص2002-2001ا
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ي الثا البنكية: المطلب دمات ا ع :توز

دمات ا إتاحة مية لأ نظرا خاصة انة م قي سو ال ج المز عناصر كأحد ع التوز اتجية إس سب تك
ا م للعملاءالبنكية ن ملائم ووقت ن

ع: 1 التوز داف وأ ف :عر

ع-1- 1 التوز ف ا: عر م البعض ندرج ع التوز لوظيفة ف عار عدة من"ناك المحققة شطة مجموعة
ي ا ال لك المس إ الوصول ح ي ا ال المنتوج إنتاج وقت من الوسطاء تدخل بدون او مع المنتج طرف

والزمان ان لكالم المس اجيات موافقة ون ت وكميات ال أش تحت ن .المناسب

ع-2- 1 التوز داف بماي: أ ا ايجاز يمكن عية التوز السياسات رسم تؤثر داف أ عدة :ناك

ة- المطلو والنوعيات بالأسعار ا عل الطلب حدوث ن ح دمات وا السلع .توف

وذلك- انية والم الزمنية المنفعة الزمانتحقيق ة المطلو بالكميات ن لك المس تج خلال من
ن المناسب ان .والم

المبيعات- ادة ز سعار خفض ع ساعد مما قية سو ال اليف الت تقليل

استمرار- ضمان خلال من وذلك المنظمة صلة وإدارة لك المس لدى النف ستقرار و الثقة خلق
المنتجات وخدمات(تدفق ن)سلع لك المس من ممكن عدد أك .إ

منتجات- تقديم والتوسع المنافسة أمام االصعود ديدةبإيصال ا سوق .إ

البنكية: 2 دمات ا ع توز :منافد

البنكية-1- 2 دمات ا ع توز منافذ ف العميل:عر قدوم ق طر عن يتم المباشر ع التوز أو المباشر البيع
دمة ا ع صول دماتل ا ون للز اب الذ أو الطب، أو نما الس خدمات السيارات، كراء مثل

المؤسسات من والكث دمة ا بجودة يدة ا المراقبة خدمات للمؤسسة تضمن قة الطر ذه ائية، ر الك
الوسطاء مباشر(ستخدم غ ع ح)التوز التصر خدمات عفاءات، و ن والتأم والنقل السفر، الات و ،

العقاراتبالم ذلكإداخيل، .غ

ع توز موجود غ المادي، ع التوز وم فمف ملموسة، غ دمات ا أن ما دماتو .ا

ع التوز بمنفد قصد والوقت"و ان الم العملاء إ البنكية دمات ا لتوصيل ستخدم وسيلة أي
ممكنة لفة ت أقل و ة المطلو ودة ا و ن ".المناسب
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م-2- 2 البنكيةأ دمات ع التوز :منافذ

البنوك:  2-1- 2 فرع: فروع ل عت حيث طلاق ع للبنك سبة بال ع توز منافذ م أ البنوك فروع عت
ال البنكية دمات ا افة أو معظم إتاحة ا خلال يتممن حيث البنك من مصغرة صورة الفروع ذه من

ا وذلك ا، وعملا المنطقة ا جيدتتطل ل ش موقعھ .ختيار

التعامل: 2-2- 2 فة: وحدات الص خدمات التوسعفي ثم والتكنولوجيا نظمة ات مستو ادة ز مع
الصراف زة أج عدد وصل حيث عامATMالمباشرة المتحدة حوا1992المملكة وحدة15000إ

ال مراجعة إ يضطر لا العميل يجعل معوالصراف التعامل خلال من معھ يتعامل بل نفسھ فرع
ووقت اليف الت توف و ع للتوز سا دف ال أن ما و ا، يحتاج ال دمات ا من العديد الصراف
البناء ون ت ما غالبا معينة أماكن ا ل تتخذ أك راحة بوسائل العميل د وتزو خدم ع القائم ادر ال

بح ارج، ا من ي زةالبن جا تكن ا أ إذ الواحد اليوم من شاء وقت أي ا استخدام من ون للز يمكن يث
ال طوال البنك24للعمل من العميل ا عل يحصل ال البنكية البطاقة استخدام ق طر عن وذلك ساعة،

:أنواعھ:أ

للأوراق- و: DAB)(الموزع ف البنوك، الممكنة سيطة صورة عن عبارة و أوتوماتكيةو آلة عن عبارة
الفرع إ وء ال دون المال من مبلغ ب لك للمس سمح ونية إلك بطاقة قة طر عن .ستخدم

رقم دول للأوراق):1(ا الموزع عمل وتقنيات DABمبادئ

الموزع

DAB

العامة النتائجالتقنيةالمبادئ

حائز- ل ل ب بال سمح
بطاقة بع .ال

المحطات،- البنوك، يوجد
أخرى وأماكن

انقطاع- دون عمل

بوحدة- موصول از ج
تقرا ونية الك مراقبة
سية المغناط المدارات

.للبطاقة

شاط- تخفيض
ب ال
الفروع

فلالدلف:المصدر جامعة امس، ا العل المؤتمر ونية، لك البنوك ، صا ومفتاح دة فر ليةمعار يا،
ص ، والمالية ة دار .12العلوم

للأوراق- ي وتوماتي عقيدا):GAB(الشباك أك خدمات يقدم ي أوتوماتي از ج أيضا و الشباك ذا
للأوراق للموزع سبة بال تنوعا ستخدم)DAB(وأك شبكة متصل ي أوتوماتي از بج مر يتعلق ذا ،ف

بطاقات ق طر العملياتعن من بالعديد القيام موال ب مة م إ بالإضافة سمح والذي ونية الك
مثلا الصك"شمل طلب ع، الودا حساب1قبول إ حساب من ل تحو عمليات ي" ا...، وتوماتي فالشباك

المنظومة1 ملتقى المداخلات، المصرفية دمات ا ر تطو حتمية ي، البن از وا المعلوماتية محمد، بوقموم الله، معطى الدين واقعخ ة، زائر ا المصرفية
شلف، ، بوع بن بة حس جامعة جتماعية، و سانية العلوم لية 198،ص15/12/2004-14وتحديات،
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بمعرفةللأوراق سمح ال للبطاقة سية المغناط المدرات قرأ و للبنك، الرئ اسوب با مباشرة متصل
ون الز ان إذا وخاصة البنوك غلق أوقات از ا ذا استعمال ائن للز مكن و سري، رمز بفضل ون الز

لا مست

رقم دول ي): 2(ا وتوماتي الشباك وتقنيات )GAB(المبادئ

الشباك
ي وتوماتي

GAB

العامة النتائجالتقنيةالمبادئ

البطاقة- ع حائز ل ل يخول
العمليات من بالعديد القيام

ا ومعرفة: م ب ال
لات، بالتحو القيام الرصيد،

ات الشي .طلب

موصول- از ج
الرئ بالكمبيوتر

المدرات يقر للبنك
للبطاقة المغناطسية
بمعرفة سمح ال

.الرمزبفضل

طرف من ستعمل
: العملاء

البنوك- غلق أوقات
ل- المست العميل

كمية:المصدر فيلادلفنا، جامعة امس، ا العل المؤتمر ونية، لك البنوك ، صا ومفتاح دة فر معار
ص والمالية، ة دار 12العمول

ي- و لك البيع نقطة ي يحم):T.P.V(ا العميل ان أنإذا البيع نقطة موظف ان فام ائتمان بطاقة ل
للبنك المركزي اسوب ا مع مباشرة والموصول ئتمان ببطاقة اص ا ي و لك القارئ ع البطاقة يمرر
أن عد ون بالز اص ا الرصيد من القيمة وخصم الرصيد كفاية من بالتأكد يقوم بدوره والذي ، المع

رقما أو رمزا العميل السري يدخل ال التعرف برقم عرف والذي بھ خاص ا قوم)PIN(سر و ،
ستطيع الذي از ا وضع و الشراء، منھ تم الذي ان الم حساب لرصيد القيمة بإضافة المركزي اسوب ا
سديد، ال أثناء بالبطاقة ة التجار عملياتھ ة سو ب للعميل ذلك سمح ف المحلات عادة ئتمان بطاقة قراءة

للعميلو  مان يوفر الذي ء ال موال نقل ل مشا يحل ذا 1.و

البنكية:2-3- 2 التوكلات لدى:نظام البنكية دمات ا ع توز شبكة نظام للقصور يجة ن النظام ذا شأ
بتقديم عنھ نيابة خرى قتصادي شاط ال وحدات أو ات شر فراد، لبعض توكيلھ ا أدى مما البنوك

مثل أخرى لبنوك خدمات لتقديم الات و عمل مازالت البنوك عض البنك اسم و البنكية دمات ا :عض

متخصصة- أخرى بنوك ا تصدر وال ور م ل السياحية ات شب وصرف بيع الة .و

أخرى - بنوك ا تصدر وال ئتمان لبطاقات وصرف بيع الة .و

بالمقاصة:2-4- 2 التعامل النظام:نظام ذا ع طلق و"و ا ة"نظام سو ب ا وفروع البنوك تقوم حيث
التا و خرى البنوك لدى ا لمديونا ل اصة ا سابات ا من لمجموعة وفقا ا مع م م ا عملاء معاملات

المعاملات ة سو السرعة ع فصلا العملاء بيع ي البن التعامل ل س النظام ذا و خر البنك لدى .بنك

ص سابق، مرجع محمد، بوقموم الله، معطي الدين 198خ 1
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المتطورة:2-5- 2 البنكية دمة ا ع:- تكنولوجيا-تقديم توز وسائل من الوسيلة ذه استخدام ازداد
للعميلا يمكن فانھ الوسيلة ذه ل وطبقا البنوك أعمال اسب ا إدخال يجة ن البنكية دمات

للعم يمكن فإنھ الوسيلة ذه ل وطبقا البنوك، أعمال اسب ا ا يح ي ال انيات م استخدام
ن ت أساس ن عمليت خلال من اسب ا ا يح ي ال انيات م اسباستخدام ا من اتصال ما ل أو

ما وثان البنك حاسب مع سابات ا ة سو ب اسب ا ذا قوم و العميل منھ ي ش الذي بالمتجر اص : ا
لھ م العميل يملكھ حاسب خلال من Home bankingاتصال

المصرفية: 3 دمات ا ع توز منافذ اختيار تحكم ال المعاي

بالع-1- 3 متعلقة :ملاءمعاي

العميل إ الوصول من يتمكن أن و البنك ستخدمھ الذي ع التوز لمنفذ سبة بال ي ا ال دف ال عت
البنك بموظفي لتقاء ع تب الم الملائمة عنصر ولتحقيق العملاء، ومتطلبات رغبات مع ناسب ت قة بطر

البنك المعاملات إجراء أثناء م ل ستفسارات و سئلة الصرفوتوجيھ زة لأج سبة بال يقال ء ال ونفس ية،
مثل العملاء تلاءم ال ماكن متوفرة ون ت أن المطارات: بحيث ة، التجار .المراكز

بالبنك-2- 3 متعلقة :معاي

المالية: 2-1- 3 البنك ي: قدرة البن للتعامل ملائمة أك ي ومبا مناسب ان م .اختيار

ات: المنافسة:2-2- 3 بنكية وحدة افتتاح المزعم المنطقة العاملة خرى البنوك قبل من المنافسة ؤثر
الوحدة ونوع م .اختيار

المقدمة: 2-3- 3 البنكية دمة ا البنكية:طبيعة دمات ا عض وإن وخاصة الفرع م اختيار ع تؤثر
ندية المس عتمادات خدمات مثل ة مم خدمات إ بحاجة المناطق عض و أن خاص ف مستوى تتطلب

عالية ة إدار وكفاءات ات خ بھ فرع فتح من بد لا ومنھ ية، جن .والعملات

ستخدمھ: 2-4- 3 الذي ي البن السوق الفرع: الفرعطبيعة تركزعملاء مدى ي البن السوق بطبيعة قصد و
وحدة افتتاح ع عا م ان لما كز بال سما م السوق ان لما ف السوق، م شت مقدار أو ن المرتقب
فتح مر ستلزم قد حيث العملاء ت ش ب يتصف السوق ان إذا مر عكس وذلك ، كب م ذو بنكية

بنكية التوكيلاتوحدات استخدام أو الثالثة الدرجة فروع مثل م ا ة .صغ

أمنية: 2-5- 3 أمنية:اعتبارات شروط توفر ضرورة الصرف زة أج توف أو للبنك فرع فتح عملية تتطلب
ع التوز منفذ مع م عامل عند بالأمن العملاء شعر ي ل معنية أمنية ات تج أو .معينة
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الثالث البنكية:المطلب دمات ا ج ترو

ج و ال و) Promotion(عد ال شاط لل سا والدور قي سو ال ج بالمز اص ا تصال سلاح
المؤسسة ا تقدم ال دمات ل بالاستجابة يقوموا ح ن لك لمس وتذك وإقناع، بإخبار القيام .و

البنكية: 1 دمات ا ج ترو داف وأ ف عر

ي-1- 1 البن ج و ال ف عر

بأنھ ي البن ج و ال ن:"عرف والمرتقب ن الي ا العملاء مع البنوك ا تجر ال تصالات مجموعة
ج المز عناصر تصالات ذه وتتمثل ا لشرا م ودفع م ل المقدمة دمات با م وإقناع م ف عر غرض

و و ،: ال ال البيع الدعاية، العامةعلان، .1والعلاقات

ي-2- 1 البن ج و ال داف أ

وال م ل المناسبة المعلومات إيصال خلالھ من يتم بالعملاء، تصال ال أش من ل ش ج ترو ان
ا م داف أ عدة يحقق ج و ال فإن ومنھ خدمات من م يناس ما اختيار ع م :تدفع

جديدة- انت إذا خاصة دمات با العملاء ف معر ف عر ع ج و ال عمل حيث السوق
ا عل صول ا وأماكن ا خصائص و دمة .با

البنك- ا يقدم ال دمات با العملاء تمام ا .إثارة

ايجابية- ات واتجا آراء إ للعملاء السلبية ات تجا و راء .غي

ستمرار- أو دمة ا شراء إما قرار باتخاذ العملاء ع االتأث استخدام

و: 2 ال ج المز .عناصر

العناصر من مجموعة ناك و البنك ق سو ال لإدارة لة المو شطة م أ من و ال ج المز عت
و ال ج المز عناصر ا عل طلق و جية و ال البنك داف أ لتحقيق ا عض أو ا ل ا استخدام يمكن ال

ماي شمل :و

الا:علان أش تخذ و فكرة أو خدمة أو سلعة ج ترو و منھ دف وال صية غ اتصال وسيلة عد
ونية لك و والمسموعة .المرئية

شر علامية:ال الوسائل خاصة البنكية دمات ا ف عر مجال والمثمرة فاعلة وسيلة و
ش ال ع التعرف للعملاء يح ي نحو ع ونية لك يو البن .اط

ص سابق، مرجع حداد، بدير 251عوض 1
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ال ة:البيع ج من ا ومقدم دمة ل ع البا ن ب اتصال .و

العامة متلك:العلاقات و قتصادية ئة الب من يتجزأ لا جزء فالبنك ي البن شاط ال ما م جانبا تمثل
الع توثيق تتطلب ال خرى السوق وفئات ائن وز مصرفية ومية ح ات ج مع وروابط اعلاقات مع .لاقة

و: 3 ال ج المز عناصر ع المؤثرة العوامل

ا م نذكر دمات ل و ال ج المز ع وا تأث ا ل عوامل عدة داف: ناك جية و ال النفقات
أو فقية السياسة أو داف ناحية من خرى البنوك ال تلك عن البنك ينفرد ال والسياسات

ادةالعمودية، ز إ البنوك س معروفة سوقية تقسيمات ناك السو دف ال خصائص إ بالإضافة
بحملة اص ا السو تقسيم الفرد دخول مثل جديد و ما ل ب ستعانة أو دمات ع تنو أو فراد

جية و ال الوسيلة ونوعية تركيب ع أثر ا ل دمات ا صفة وكذلك البنكية، لھالبطاقات ذا غرار وع
إن أو ا الر دمات ا عض عن بالإعلان سمح لا الدول عض ناك جية و ال وتوفرالوسائل لف ال

استخدامھ يصعب عالية ون ت علان اليف .         1ت

ص سابق، مرجع حداد، بدير 251عوض 1
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الفصل :خلاصة

للظروف نظرا البنوك طرف من ا وتحسي ا ر تطو ناحية من حتمية ضرورة البنكية دمة ا إن
ان ف المالية، والمؤسسات البنوك جانب من المتوقعة ة القو المنافسة ا رأس وع العالم ا د ش ال ة المتغ

الب دمات ا ع خاصة المتواصلة السوق ات غ و التكنولوجيا الدفعدخول وسائل خدمة ا م و نكية
يحصل ال دمات و السلع ائتمان بدفع فراد ا خلال من يقوم ال المث الوسيلة عت ال البنكية

ا، عل

ب و إيداع من للمعاملات بمختلف للقيام ا وغ نت ن ات شب ع عتماد أصبح حيث
الضرور  ستخدام خلال من وذلك ل، منبعوتحو دمات ا من النوع ذا ق سو و ونية لك للبطاقات ي

دمات ا عكس المخاطر من وتقليل المنافسة البنوك با ة مواج ع وقدرة ة م ساب اك اجل من للبنوك
ج ترو من قية سو ال ساليب خلال من و البنكية السوق للبقاء البنوك ن ب ختلاف يبقى لكن خرى،

التنافسيةوجودة من عالية بقدرة السوق ذه للوقوف مناسب .وسعر
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يد :تم

النامية، والدول المتقدمة الصناعية للدول ا كب تحديا تمثل ال ر الظوا م أ من التنافسية عد
تم ال تلك الأخص اتجيةو والتوجھبالإس الصادرات المتواصل،إتوسيع النمو تحقيق أجل من ارج ا

ستد ما ذا التنافسيةإو انتھ م وتدعيم الوط للاقتصاد التنافسية القدرة ادة .ز

يئات ا ل فأصبح منھ، مفر لا أمرا المعاصر وقتنا التنافسية أصبحت اوإداراتحيث بدور وال
ا لقياس ومؤشرات اتجيات واس سياسات يجةتمتلك ون خرى قتصاديات مع ا ومقارن ما اقتصاد

زاد العالمية، قتصادية ئة الب بلللتطورات ، فحسب المؤسسات مستوى ع س ل بالتنافسية تمام
التنافسية ا قدر ادة وز ساب لاك أداة ا بوصف للدول ة م حاجة أصبحت

ن مبحث ا الفصل ذا بتقسيم سنقوم ذا يوع :الأ

ول  التنافسية:المبحث حول عامة يم .مفا

ي الثا حول :المبحث عامة يم .التنافسيةالقدرةمفا
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ول التنافسية:المبحث حول عامة يم .مفا

ول التنافسية:المطلب وم .مف

من بالرغم امة انة وم ا ح التنافسية وم مف شغل اللقد اتفاق نعدم موحدباحث ف عر حول
ا،لم ع ديث ا محل باختلاف ا وم مف يختلف بحيث ا مضمو جميعاإلاأ ااتفقوا العنصرأ تمثل

فر  يقدم الذي اتي حيةس الر وتحقيق للتقدم ة ر جو .صة

التنافسية- 1 وم :مف

ا م نذكر بالتنافسية المتعلقة يم المفا :مايعددت

والتنمية قتصادي التعاون منظمة عرفت اOCDEلقد أ السلعاقدرة: ع إنتاج ع لدولة
ا دمات المدىوا ع ايد م شة مع مستوى تحقيق الوقت نفس و العالمية سواق ذواق عادل ل

ل .الطو

ع شأة وال الدولة قدرة ا أ ع ة سر السو التنمية لإدارة الدو د المع ا عرف ثروةكما أكتوليد
سواق ا منافس .العالميةمن

تختلف التنافسية أن نرى نا لومن ك قتصاد ع أو ا عي المؤسسة حول متمحورة ا و .من

اختلف ومأيضاوقد فيماإذامف شركةانالتنافسية دولةعن أو قطاع التنافسيةأو عرف ،حيث
ا أ ع عالدولية دولة الوقتإنتاجقدرة ذات ساعد و العالمية سواق احتياجات تل وخدمات سلع

تحق حفاظع ع والعمل المعنية، الطول لرعاية القومي الدخل من الفرد ب نص متوسط ارتفاع يق
رتفاع ذا استمرار .عليھ

أفراده دخل لمستوى ومستمر مرتفع معدل تحقيق ع ما بلد أي قدرة أنھ ع عرف .كما

عأما- ما دولة ن مع صنا قطاع ات شر قدرة فتع القطاع مستمرتنافسية نجاح تحقيق
عتماد دون الدولية وتقاسسواق الصناعة، ذه الدولة تتم التا و ومية، ا ماية وا الدعم ع

ثمار س ومحصلة التجاري انھ وم للقطاع لية ال حية الر خلال من الصناعية المباشرجنالتنافسية
ارج وا الصناعةإضافةإالداخل مستوى ع للمنتجات ودة وا لفة بال متعلقة س .1مقاي

المؤسسةأما- مستوى ع عالتنافسية قدرة والسعرإنتاجو يدة ا بالنوعية دمات وا السلع
ن لك المس حاجات تلبية ع ذا و خرى المناسب، شآت الم من كفاءة أك ل .ش

الم مجموعة ا أ ع عرف ستطيعكما ال والقدرات والموارد والتكنولوجيات ادارةارات سيق ت
لتحقيق ا ثمار نواس نأساس :أمر

قتصادية،ا1 العولمة آليات من كآلية التنافسية رضوان، حامد أحمد ول مصطفى الطبعة امعية، ا ة،،الدار 18ص2011سكندر
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للعملاء- ومنافع قيم يحققھإنتاج مما .المنافسون أع
ا- المؤسسةومنافس ن ب فيما ختلاف و التم من حالة .تأكيد

تلأما السوق،وال المتواجدة المؤسسات ن ب تتم ا أ ع فتعرف ورغباتالمنافسة حاجات نفس
الثنائية حسب وذلك ن لك ذه)سوق –منتوج(المس المؤسسات واستمرار بقاء ضمان اجل من ،

السوق  اقتصاد وكذا قي، سو ال للنظام سا ون الم عت كما .السوق،

ا- 2 :لتنافسيةأسباب

ي الأ ي المعاصر عمال نظام سا الركن التنافسية جعلت ال :سباب

عد- 1 العالمية السوق الفرص عدد و أمامأنامة سواق التجارةانفتحت ر تحر حركة
يجة ن اتالدولية ا العالمية) GATT(اتفاقيات التجارة .)OMC(ومنظمة

عن- 2 المعلومات العالموفرة تقنياتسواق يجة ن ات المتغ وملاحقة عة متا ية س ال ولة والس ية
السوق، بحوث أساليب وتطور تصالات، و الالمعلومات ية س ال والشفافية ، المرج القياس تقنيات

الدلالة ذات المعلومات من ا وغ بالسوق المتصلة المعلومات ديثة ا البنوك ا و تتعامل امع راكز
.التنافسية

المختلفة- 3 البنوك ن ب المعلومات وتبادل تصالات ولة الواحدس البنك فروع وحدات ن ب وفيما
نت ن شبكة ديثةبفصل ا تصال آليات من ا المتجددةوغ المعلوماتية .وتطبيقات

و - 4 البحوث نتائج عملياتتدفق سارع و التقنية ببداعالتطورات بفضلو ار ثماراتت س
مة رعملياتال والتطو .البحث

الطاقات- 5 ادة ز جددنتاجيةمع ن منافس دخول ية س ال ولة والس ودة ا ات مستو وارتفاع
ت الثقيلة، السوقالصناعات تإحول انفتحتسوق الذين للعملاء قيقية ا القوة فيھ مكز فرصأمام

والمفاضل تصبختيار ثم ومن الشروط سر أ و لفة ت بأقل م رغبا لإشباع متعددة بدائل ن ب التنافسيةحة
التنافسية القدرات وتنمية ساب اك ع العمل منخلال السوق التعامل الوحيدة 1.الوسيلة

ي الثا ا: المطلب مي وأ التنافسية داف :أ

التنافسية: 1 داف .أ

داف أ عدة التاليةناك النقاط تتمثل :للتنافسيةو

من-أ ممكن مستوى بأقل وأعمالھ شاطھ البنك يحقق أن بمع الكفاءة من عالية درجة تحقيق
كفاءة ك البنك بقاء م سا فالتنافسية بھ المسموح التكنولو التطور ظل و اليف .الت

ك-ب ال خلال من للأداء المستمر ن والتحس اراتالتطور بت و التكنولوجية بداعات تحقيق ع

قتصادية،تخصص1 العلوم ماس للبنوك،مذكرة التنافسية القدرة ادة ز المصرفية دمات ا جودة دور عمر، عيا ن ونقود،سر مالية
سكرة،جزائر، خيضر محمد ص2014-2013جامعة ،54
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اح-ت فالأر احھ أر عظيم من ع الكفاءة ذو للبنك يمكن إذن اح للأر مفيد نمط ع صول ا
داء تفوقھ ع للبنك لفة م .عد

ن-ث ة وج من منافسيھ عن ه يم ما ل و للبنك التنافسية للقدرات ثمار س تنمية مية ظرأ
ن والمرتقب ن الي ا .العملاء

بھ-ج التمتع البنوك اعتادت الذي والدعم ماية ا أسباب فيھ تتوافر لا المفتوح السوق التعامل
العولمةوالتنافسية عصر قبل .فيما

الذات-ح ع كتفاء و الماضية ة ا أصل من نطلاقإالتحرر مية واستقبالوأ المستقبل
ساعيا داء وأساليب دمات وا المنتجات ر بتطو العملاءالمنافسة وولاء ثقة 1لكسب

التنافسية: ثانيا مية :أ

رإن- تقر ش و سلبياتھ، من والتقليل العال قتصاد ا يوفر ال ات المم من ستفادة عظيم
العال اإالتنافسية الدولة ةأن الكب الدول من التنافسية وم مف من ستفادة ع قدرة أك ة لصغ

رحابة ا الصغ السوق محدودية من روج ا فرصة ة الصغ الدول للمؤسسات التنافسية عطي حيث
لا أم القول ذا مع اتفقنا سواءا العال بصفتھالسوق النظام، ذا ة مواج من المطاف اية فانھ ،

عشر ادي ا حتمياتالقرن .احدى

ات- الشر اضر ا الوقت و أنھ المعلوم من ستفادة عظيم تكمن التنافسية مية أ وإن
قادرة ون ت عالية، تنافسية قدرات تملك ال ات الشر فان وعليھ الدول، س ول نافس ت مةال الم

سواق اقتحام ع ا وقدر ا ف العاملة ات الشر بنجاح كب ل ش يرتبط ما دولة شة مع مستوى رفع
جن ثمار س أو التصدير خلال من ففيالدولية ثمارالمباشر س و العالمية التجارة انت ة خ العقود

أ ل ش ينموان العالم المباشر العالجن الناتج نمو من .سرع

ساعد- الكفاءةالتنافسيةكما ن تحس تواجھ ال العقبات م أ نتاجيةالقضاءع وو ألا ،
فان وعليھ ، الكب م ا وفرات من ستفادة دون تحول وال المحلية، السوق قيد لة ئةمش الب توف

الكف لضمان فعالة وسيلة عت اتالتنافسية مستو ن وتحس قتصادي النمو ز عز و قتصادية اءة
شة .2المع

ص ذكره، سابق مرجع عمر، عيا ن 55سر 1
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الثالث التنافسية:  المطلب :أنواع

التنافسية: أولا :أنواع

ناتنقسم يصنف :الأ

الموضوع- 1 بحسب ن:التنافسية نوع :وتتضمن

المنتج-1- 1 ا:تنافسية س ل لكنھ المؤسسة، شرطالازمالتنافسية المنتج تنافسية عتمدأوكثعت ما
يحا غ أمرا عدذلك و ن، متنافسيةمنتجمع لتقو وحيد كمعيار لفة سعرالت ناكع أن باعتبار ،

البيع عد ما وخدمات ودة ا دلالة أك ون ت قد أخرى .معاي

المؤسسة-2- 1 ايتم:تنافسية حسا يتم لا حيث بالمنتج، المتعلقة تلك من أشمل أساس ع ا م تقو
امش ال إ ناد بالاس للمنتج الما م التقو يتم ن ح النتائج، من المستوى نفس المالية الناحية من

المن ل وامش عتبار ن ع آخذين ا م تقو يتم المؤسسة تنافسية ،أما خ ذا تجھ ي تجاتالذي
عباء ة ج .جماليةمن

الزمن-2 وفق التنافسية: التنافسية والقدرة ظية ال التنافسية كمايتتمثل

ظية-1- 2 ال غ:التنافسية ية، محاس دورة خلال المحققة يجابية النتائج ع التنافسية ذه عتمد
ألا يجب جعلتأنھ ظروف عن أو السوق، عابرة فرصة عن تنجم قد ا و ل النتائج، ذه نتفاءلبأن

ل الطو المدى كذلك ون ت لا قد القص المدى يجابية فالنتائج ة، ار احت وضعية المؤسسة

التنافسية-2- 2 أن:القدرة حيث ، معاي مجموعة إ ند س التنافسية القدرة أن الرأي استطلاع ن يب
القدرة من جانبا يو لأنھ ضروري، عت معيار ل ف ا، بي فيما متداخلة علاقات ا ط تر ة خ ذه
التنافسية خلاف وع بمفرده، يكفي لا ولكنھ ة، مضطر ئة ب صامدة المؤسسة بقى و التنافسية،

لة طو نظرة و المستقبلية، بالفرص تختص التنافسية القدرة فان ظية، دوراتال عدة خلال من المدى
1استغلال

قياس: ثانيا :التنافسيةمؤشرات

تلك مع والمقارنة للقياس قابلة ف ن بالآخر مقارنة المؤسسة ضعف أو قوة إ تو التنافسية إن
ا مؤشرات وتتمثل ن، المنافس تخص يال فيما المؤسسة مستوى ع :لتنافسية

قليل المشروع فان شديد سيط ت و المشروع، مستوى ع يبدو وضوحا ك التنافسية وم انمف
تنافسيا ون ي لا المشروع فان املة ال للمزاحمة النظري النموذج وحسب تنافسيا، س ل مشروع و حية الر

تتج المتوسطة انتاجھ لفة ت ون ت ساءعندما المشروع موارد ان ع ذا و السوق، منتجاتھ سعر اوز

زائر، ا قالمة، امعة شر ال ة مدير البنوك، تنافسية ة م ودة ا وسيلة، ص2009حمداوي ،42. 1
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ان للمشروع يمكن سة متجا منتجات ذي ن مع شاط فرع وضمن بدد، ت أو تتضاءل ثروتھ وان ا تخصيص
انتاجية ان إ ذلك عود وقد منافسيھ، لفة ت من أع المتوسطة انتاجھ لفة ت لان حية الر قليل ون ي

عناص وان معااضعف ن ب لس أو أك لفة ت نتاج .ر

أوست قدم تلكو ع المؤثرة مس ا القوى خلال من المشروع تنافسية الصناعة لتحليل نموذجا
و :التنافسية

 السوق إ ن المحتمل ن الداخل ديد
للمشروع الموردون ا يمتلك ال والتفاوض المساومة .قوة

المشروع لمنتجات ون المش ا يمتلك ال والتفاوض المساومة .قوة

المشروع منتجات عن البدائل أي حلال .ديد

صناعاتھ للمشروع الييون ا .المنافسون

وجاذبية المشروع، مستوى ع والتنافسية الصناعية السياسة اما عنصرا النموذج ذا ل ش و
يمكن ما لمشروع رالمنتجات والتطو البحث مجال خص وع الموارد استعمال الفعالية عكس .أن

ل ش ت السوق من صة وا نتاجية و الصنع لفة وت حية الر فان المشروع مستوى فع كذا و
التنافسية ع مؤشرات فيماي. جميعا ا إل تطرق :س

حية- 1 :الر

مؤشرا حية الر ل التنافسيةش مقدار ع يدل مناما صة ا ل ش وكذلك للمؤسسة،
التنافسية ع لمجردالسوقمؤشرا ح الر عن نازل ت لا ا أ أي ا، اح أر عظيم ع عمل المؤسسة انت إذا

نحو ا ذا تتجھ تنافسية السوق التنافسية ون ت أن للمؤسسة مكن و السوق، ا حص رفع غرض
المستقبليةال ا حي لر ضامنة ون ت لن للمؤسسة الية ا التنافسية فان الة ا ذه و .اجع

القيمة فان الزمن، من ة ف إ تمتد ان ب ي السوق البقاء د تر ال المؤسسة حية ر انت واذا
ا ل السوقية بالقيمة مرتبطة ون ت المؤسسة اح لأر الية انن. ا بام ون ي عتوح ما مؤسسة بان القول ا

بدال اس لفة ت ع بالمؤسسة اصة ا موال و للدين السوقية القيمة سبة ون ت ان ب ي تنافسية،
يح ال الواحد من اك ا .أصول

ع وكذلك ا، انتاج عوامل لفة وت ية س ال ا انتاجي ع للمؤسسة المستقبلية المنافع عتمد و
أو ر والتطو البحث ا ا ا انفاق وع لة، طو ة ف امتداد ع ا لمنتجا ية س ال اذبية اعا خ براءات

عت و خرى، العناصر من العديد إ اضافة ا، عل تحصل اذبية،ال ا ساب لاك اما عنصرا النوعية
ا عل والمحافظة سواق إ النفاذ ثم 1.ومن

43حمداوي وسیلة، مرجع سابق، ص1
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للعواملنتاجية- 2 لية :ال

للعواملإنالإنتاجية لية عوامل) TFP(ال لمجموعة المشروع تحول ال الفعالية س إنتاجتق
عناصر لفة ت وعيوب مزايا يو لا وم المف ذا لكن كمانتاجمنتجات، انأن، يقاسنتاجأذا

فان يائية الف مننتاجيةبالوحدات المعروضة المنتجات جاذبية حول ئا ش تو لا للعوامل جمالية
الم .ؤسسةجانب

مقارنةالممن والدولية،نتاجيةمكن المحلية ات المستو ع مشروعات لعدة ا نمو أو للعوامل لية ال
مكن وفراتإرجاعو تحقيق إ أو سفل، نحو لفة الت دالة وتحرك التقنية ات التغ إ سواء ا نمو
م .ا

الصنع- 3 لفة :ت

المتوسطة الصنع لفة ت انت إذا للمنافسة، النظري النموذج حسب تنافسية غ المؤسسة ون ت
عو  أو ا إنتاجي لانخفاض إما ذلك عزى و سواق، ا منتجا سعر نتتجاوز ب س أو ا، كث لفة م نتاج امل

معا ن ذوالسابق شاط قطاع حالة ذا ل فعال، غ سي ا أ ع تفسر أن يمكن ضعيفة وانتاجية ،
عزى  أن فيمكن سة متجا شاطذومنتوجات ال قطاع ان إذا أما متنوعة، لفةمنتوجات ت ون ا ذلك

ن بالمنافس مقارنة ضعيفة المتوسطة .الصنع

السوقية- 4 صة :ا

ون ت بدونأن الداخلية السوق من ام جزء ع ستحوذ و حة مر ون ت أن ما لمؤسسة الممكن من
الدولية التجارة تجاه عوائق محمية المح السوق ون ت عندما ذا حصل و ، الدو مستوى ع ،تنافسية

ركما تحر عند بالمنافسة حتفاظ ع قادرة غ ا ولك آنية حية ر ذات ون ت أن الوطنية للمؤسسات يمكن
نالتجارة المحتمل ن الدولي ا منافس اليف ت مع المؤسسة اليف ت مقارنة يجب دث ا ذا ل حتمال لتقدير ،.

ذي ما شاط قطاع ضمن المنافع عظم توازن حالة ناك ون ي انتعندما لما فانھ س، متجا انتاج
انت و أك السوق من ا حص انت لما ا، منافس اليف ت ا بالقياس ضعيفة للمؤسسة دية ا لفة الت

خرى، مور ساوي اض اف مع حية ر أك أوالمؤسسة نتاجية مزايا إذن جم ت السوق من صة فا
نتاج عوامل لفة .ت

أعلاه بالأسباب يفسر أن يمكن المؤسسة حية ر ضعف فإن س، متجا غ احتياج ذي شاط قطاع و
ا ال يضاف نولكن المنافس منتجات من جاذبية أقل ون ت قد ا تقدم ال المنتجات أن و لآخر با س

أق المؤسسة ا تقدم ال المنتجات انت لما إذ أيضا، خرى مور ساوي اض ضعفتباف لما جاذبية ل
التوازن  ذات السوق من ا 1.حص

44حمداوي وسیلة، مرجع سابق، ص 1
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عا الرا البنك: لمطلب طرف من ا ن ت يمكن ال التنافسية اتجيات س

تحت سيةعنصر يندرج رئ محاور ثلاثة التنافسية ة يمكن: الم حيث والسعر، ودة ا لفة، الت
المح تلك أحد تنافسية ة م ا ل ون ت ان اللبنوك قدر ق طر عن إما ا ل أو انياتاور إم بتوافر يجابية

ة الم تلك ع صول ا ع ا قدر ق طر عن وإما ة، الم ذه ا(تحقيق عل صول ا يمكن )نقطة

التنافسية ة الم محور ع يتوقف لا الملائمة اتجية س اختيار فان مر يكن ما يتوقف،وم ولكن
س دف ال السوق،ع لنطاق سبة بال للبنك لھاتي السوق دف س ان للبنك يمكن يمكن،حيث كما

مو و كما دفة المس والسوق التنافسية ة الم محاور ن ب ط الر مكن و منھ، ن مع قطاع دف س ان
البنوك أمام المتاحة اتجية س البدائل عرض دف الموا ل .الش

ل التنافسية): 1(رقمالش ة الم حالة اتجية س البدائل

لفة السعرالت

ودة ا

لـــــــھ الســــوق

ن مع قطاع

ة،: المصدر سكندر امعية، ا الدار دمية، ا شطة ال ق سو و ادارة المصري، سعيد ،2002محمد
202ص

اتجية- 1 اليفإس بالت القيادة

ذه ند اتجيةس فيھس عمل الذي القطاع لفة ت قل المنتج ون ي بان البنك ام ال فكرة ع
ع فاظ ا التممع من يا س متوسطة ات اليف1مستو ت ترشيد ع البنك يركز أي قإنتاج، سو و

تخفيض ق طر عن تنافسية ة م ساب اك يمكنھ ح دمات عنأسعار ا البنوكأسعار خدماتھ خدمات

ق1 سو ال حول ول الملتقى ضمن مقدمة مداخلة التنافسية، ق سو ال اتجيات اس العوض، الله عبد بن يمحمد العر وأفاق(الوطن الواقع
ر يومي) التطو ر16-15الشاقة، 2002اكتو

قيادة اتجية إس
ة سعر

التمايز اتجية إس
القيادة اتجية إس

لفة بالت

ك ال اتجية إس
السعر ع

ك ال اتجية إس
ودة ا ع

ك ال اتجية إس
لفة الت ع

محور المیزة 

التنافسیة   

الھـــــــــدف

الإســـــــتــراتیجي
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عليھ يطلق علم بمنح البنوك ن ستع و ليفية" المنافسة، الت ة ا المحددات" منح ن ب من عت الذي
ذه تطبيق تم ما وإذا ن، المنافس مع بالمقارنة قل لفة الت ة م تحقيق ا استخدام يمكن ال

حافظ و يحقق أن ستطيع البنك فإن بنجاح اتجية سعس ع ساعد مما لفة، الت القيادة ع
شاطھ مجال قائدا يصبح ثم ومن ن، المنافس ع ا سعر ا يتفوق تنافسية قة بطر وخدماتھ منتجاتھ

ليفيا ت ه تم ب .س

التمايز- 2 اتجية اس

ا من التقدير تجد دة فر قة بطر التم و سية رئ فكرة ع اتجية س ذه يرتكزتب أي لعملاء،
ون ي مرتفع سعر للعملاء، أعظم قيمة وذات ة متم خدمات تقديم ع اتجية س ذه ضمن البنك
المصرفية دمة ا جودة ون ت أن أي دمة، ا تلك ع م حصول مقابل لدفعة ومستعدون راغبون العملاء

عاد مع ن المنافس ا يقدم ال تلك من أع البنك ا يقدم منال بالعديد ذلك تحقيق مكن و سعار، ل
ا م أ من نذكر :الطرق

تكم- 1 مصرفية خدمات ن؛تقديم للمنافس معلومة غ جديدة يلية
ولةجعل- 2 س أك المصرفية دمات ا ع العملاء صول ؛ا
الية- 3 ا المصرفية دمات ا ودة المستمر ر .التطو

المدى فعالة اتجيات س ذه لعت الطو المدى التمايز تضمن لا ا أ إلا ، ذلك،القص رجع و
و  ا اتجية بإس خذ يتم لذلك المصرفية، دمات ا تقليد الفنإ لدة ل ساس ر عت وال ية

معتمدة التنافسية ة الم تصبح أن أيا ع و دمة، ل ة متم فنية جودة ع فاظ ا أجل من البنك شطة أ
معتمدةليا التنافسية ة الم تصبح أن أيضا ع و دمة، ل ة متم الف ل ا الفع ل ا ع ليا

الذ تحققھالمتم ودةي ا عاد أ خلال من السعر إعتبار دون للعملاء دمة .ا

ك- 3 ال اتجية إس

السوقبدلا  من محدودة قطاعات خدمة ع اتجية س ذه ظل البنوك معترتكز التعامل من
محدودة قطاعات بخدمة البنك قيام انية ام و و أسا اض اف ع اتجية س ذه عتمد و ل، ك السوق

ل ك السوق بخدمة قيامھ عند ال ا و عما وكفاءة فعالية أك ل التنافسية،ش ة الم تحقيق تم ظلو
ي خلال من ك ال اتجية :اس

أقل- 1 بأسعار مصرفية وخدمات منتجات تقديم إما
ن- 2 المنافس بالمقارنةمع ة متم وخدمات منتجات تقديم .أو

ت تختلف تنافسية اتيجية اس ل أن القول مكن فاظو ا و التنافسية ة للم ا سا اك ماما
ا الثلاثة،عل التنافسية اتجيات س ن ب المقارنة التا دول ا و او م ل ل التنافسية ة .والم
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الثلاثة): 3(رقمجدول  التنافسية اتجيات س

اتجية التنافسيةالتنافسيةس ة الم

الســـــوق  م
ــــــدف المس

جميع
القطــــاعـات

الســــوق 

لفة الت القيادة
لانخفاض ائن الز إدراك
عن المؤسسة منتجات أسعار

ا منافس

التم
د الفر ء لل ائن الز إدراك

المؤسسة تقدمھ الذي
من ن مع قطاع

كالسوق  ال
قطاع ائن الز إدراك
الذي د الفر ء لل المؤسسة

المؤسسة تقدمھ

ة:المصدر دار المعلومات نظم غراب، السيد اداري (امل شعاع،)مدخل مكتبة ،
ة، 120،ص1990سكندر

ي الثا حول :المبحث عامة يم التنافسيةالقدرةمفا

البنكي القطاع ا يتم ال الظروف بصور إحتفرض المنافسة، فيھام ان م لا القطاع ذا جعلت ة
الوسائللل استخدام و دة جا البنوك س لذلك للأقوى، بقاء حيث المنافسة، ع قادرة الغ بنوك

ان إذا ما تو مؤشرات عدة ناك و ا، اح أر من د وتز ستمر ح التنافسية ا قدر من الرفع إ المتاحة
لا أم تنافسية قدرة . للبنك

ول ا ال: لمطلب ف البنعر التنافسية كيةقدرة

لم أنھ حيث ة، كب مية أ ذو متغ للبنوك سبة التنافسيةبال القدرة وميتمالاعد مف ع تفاق
او واحد، بي من :نذكر

التنافسية- 1 القدرة ف :عر

الثمانيات حقبة الماعت القرن نطاقمن ع ا شار وان التنافسية القدرة فكرة انطلاق نقطة
بورتر ل ماي كتابات ور ظ عد وخاصة كية مر ات الشر ن ب السنوات) MICHAEL PORTER(واسع

عمال،1980- 1980 عالم حساسة انة م التنافسية القدرة وم مف يك أصبح خ التار ذلك من داية و
أدى مما دارة، اإو وتقنيا ا معنا م ف .محاولة
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يرى تحديدM.Porterحيث ع مؤسسة أي قدرة مدى ع أساسا تتوقف التنافسية القدرة بأن
تفوق  أو تم كعامل عت ال ةالتنافسية .الم

اتي س وم المف ذلك التنافسية القدرة بأن آخر عت سالذيو ال التناف الوضع عكس
ا منافس إزاء ما لمؤسسة والمستمر يد .ا

والدول، والمناطق والقطاعات ات الشر ع انطباقھ حيث من ا ل ف عر ية ورو نة ال وحددت
يا س عالية عائدات ن تأم ا أ ع الدولية، للمنافسة ا عرض عند الكيانات، ذه بقدرة ارتباطھ حيث ومن

نادا نتاجإاس .عوامل

الوضعيةمنو  تلك ا أ ع للبنوك التنافسية القدرة ف عر يمكن السابقة ف التعار خلال
للبنكالتنافسية يح ت عال ستمرار المنافسةالقدرة يا،و س عالية عائدات وتحقيق ي، البن السوق

تم ال التنافسية ة الم تحديد من البنك تمكن مدى ع القدرة ذه يصبحوتتوقف فالبنك ه، غ عن ه
ال حصتھ ع المحافظة استطاع إذا المنافسة ع الزمنقادر ع ا اد ز أو ي البن سوق

للبنوك- 2 التنافسية القدرة ا م ل ش ت ال :القدرات

من البنك بھ يتم قد ما لبعض المنفردة ر المظا ا النظر يتجاوز للبنك التنافسية القدرة بناء ان
ا معنا التنافسية القدرة ا لم ش ت وال لية ال القدرات إ النظر و م ولكن معينة، مجالات قدرة

التا دول ا مو و كما وذلك :الشامل،

رقم للبنوك): 4(جدول التنافسية القدرة ا م ل ش ال القدرات

للبنك المتاحة يجةالقدرات الن
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ورصيد:معلوماتيةقدرات الفعالة، تصالات و المعلومات نظم
السوق  ات ومتغ عمال نظام عناصر عن المتاح .المعرفة

تنظيمية أساس:قدرة ع المب المرن ي الشب التنظيم
ئة الب ع والمنفتح ي .معلوما

إنتاجية البحثية:قدرة انيات م و والنظم نتاجية الطاقات
ة ر ةوالتطو متم وخدمات سلع إنتاج ع .القادرة

لية تمو المناسبة:قدرة والمالية المادية .الموارد
قية سو والوصول:قدرة بالسوق تصال انيات وإم أساليب

بحسب م إل دمات وا السلع تدفق لتحقيق العملاء إ
م لتوقعا ووفقا م .متطلبا

ة شر ة:قدرة المدر ة شر ال والطاقاتالموارد والمتحمسة
المشاركة والرغبة المبدعة نية .الذ

قيادية ار: قدرة بالابت ام ل و ة الرؤ ذات المتفوقة القيادات
والمرونة ر .والتطو

تحقق تنافسية قدرة
ن المنافس ع التم
تنافسية قيمة .وتخلق

ة:المصدر دار المعلومات نظم غراب، السيد اداري (امل شعاع،)مدخل مكتبة ،
ة، 130،ص1990سكندر

للبنوك- 3 التنافسية القدرة داف :أ

البنوك س ال داف ن ب اإومن :تحقيق

جديدة؛ قية سو فرص خلق
 التعاملمجالدخول أو جديدة سوق كدخول جديد نوعيةتناف نوعيةمع أو العملاء، من جديدة

دمات وا السلع من ؛جديدة
ن و بلوغت البنك د ير ال داف للأ جديدة مستقبلية ة الرؤ ة الكب وللفرص يرغبا،

ا .اقتناص

ا يخلق أن للبنك يمكن ال القيمة ع التنافسية القدرة ر جو أسعاريركز ل ش تأخذ وال لعملائھ،
تقديم ل ش أو المنتج لنفس ا تقديم بالرغممن ن منافس مع بالمقارنة رمنخفضة ت دة فر وخدمات سلع

و  سمعة خلق التا و م ولا لضمان ذا و ا، باع التي المرتفعة تجسعار ي مما م، ا أذ للبنك صورة
السوق  ستمرار و البقاء .عنھ



القدرة التنافسیة في البنوك:                                                                الفصل الثاني

46

مزايا أو ة م ساب اك عن للبحث فتدفعھ البنك، ع مستمرة ضغوطا التنافسية ئة الب تمارس
يجع مما وتحقيقتنافسية، أولا شاطھ ة استمرار ضمان إ يؤدي الذي مر المنافسة، ع بقدرة يتمتع لھ

ثانيا منافسيھ ع 1.سبقية

ي الثا للبنوك: المطلب التنافسية القدرة وتنمية ن تكو مصادر

خلال من شأ ت وموارد مصادر مجموعة توافرت إذا إلا تنافسية بقدرة يتمتع بنكأن لأي يمكن ذهلا ا
بنك، ل انيات إم حسب ذا و لأخر بنك من تختلف و يالقدرة، المصادروفيما ذه عض

:الكفاءة- 1

الع وم بالمف الكفاءة عاع العمل أي يمكن ما بأقل الكث إنجاز أو للموارد مثل ستغلال م
مادية أو ة شر انت سواء المستخدمة الموارد .تقليل

ووللكفاءة البنك شاط جوانب من جانب ع ا لم ع أساسية أنواع ثلاث :البنكية

نتاجية؛- الكفاءة
م؛- ا وفرات كفاءة
النطاق- وفرات .كفاءة

مقارنة ذلك التمي صفة سابھ واك اليف الت تخفيض خلال من تنافسية قدرة للبنك الكفاءة تحقق
ن بالمنافس

ودة- 2 :ا

المنتج وصفات خصائص توافر ا أ عامع ل ش ودة ا ف عر فكرة( يمكن أو خدمة أو ) سلعة
أما العميل، وتوقعات احتياجات البنكشبع ين عندما تتحقق ودة ا فإن البنكية دمات ا مجال

العملاء وتوقعات حاجات شبع خدمة وتقديم وتنفيد بمدر تصميم دمة ا جودة ترتبط لمدى، العميل ات
بالبنك العملاء ثقة عزز فاعلا تنافسيا سلاحا عد و والتوقعات، اجات ا ذه ل دمة ا خ؛تلبية ذا

ينعكس ما ذا و معھ التعامل ع م ع مما ن خر العملاء أوساط رتھ ش تزداد عبالإيجابالذي
شاطاتھ .محصلة

ار- 3 :بت

بناء مصادر م أ التنافسيةعت إ،القدرة ديدة ا ار ف ترجمة عملية بأنھ ي البن ار بت عرف و
التفوق ب س البعض رجع و البنوك، اري تطبيقات نمطبت إ خر البعض وتخلف البنوك لبعض

جامع نوك، و مالية تخصص ، سي ال علوم ماس مذكرة للبنوك، التنافسية القدرة ادة لز كآلية ي البن ندماج بوخروفة، السلام ةعبد 1

زائر، ا ، البوا ص2015-2014أم ،93
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بت العملية وتدعم تم بنكية إدارة المصرفية دارة من ن نوع ن ب التمي مكن و المقابلدارة، و ة ار
ة ار بت العملية تتجنب بنكية .إدارة

ذري  ا ار بت و ول أساسيان، شكلان ار بت أخذ اع(و المنتج) خ إ التوصل تمثل و
و ي والثا السوق، ة كب اتجية إس وثبة وتحقق ا سبق عما ليا تختلف ال ديدة ا العملية أو ديد ا

ار ةابت الكث نات التحس خلال من جزئيا جديد منتج إ التوصل و و ، التدر ن التحس خلال من
ا تراكم حقق و ة ر جو نات التحس ذه عض ون ت وقد الية، ا المنتجات ع ا إدخال يتم ال ة والصغ

ا جذر ارا .ابت

عملية منتجان طرح من ا تمك البنوك ا تحرز ال ي البن ار تميبت من ا تمك دة وفر جديدة ات
يمكن كما ا، لمنتجا عالية أسعار فرض عن فضلا المنافسة البنوك من ا غ عن ختلاف ثم ومن ا، نفس

ا غ مقارنة ا اليف ت تخفيض با س ار بت ون ي أن

العميل- 4 اجات :ستجابة

العملا ورغبات حاجات تحديد ع البنك قدرة ا قصد عو والعمل اء اإشباع ل ستجابة و
ع البنك إدارة ا تضع وال العملاء اجات ستجابة اتجية إس وترتكز ن، المنافس من أفضل ل ش
م عل فاظ ا ثم ومن م رضا تحقيق قصد ذا و م متطلبا مع تتواءم قة طر و جودة بأع العملاء .خدمة

ديثة- 5 ا التكنولوجيا :استخدام

إحداث يمكن حيث ودة، ا لتحقيق البنك إ ا إدخال يمكن العناصرال م أ من التكنولوجيا عت
بالعمليات القيام ع البنك التكنولوجيا ساعد وكذلك جديدة خدمات أو منتجات تصميم ع التطور

:التالية

خطاء؛- وتقليل البنكية العمليات يل س
وم- ر والتطو البحث نتائج رتدفق تطو أو جديدة وخدمات منتجات وإبداع خلق ع البنك ساعدة

الية؛ ا المنتجات
العملاء؛- ومتطلبات احتياجات لمعرفة السوق بدراسات القيام
ا؛- نوعي ن وتحس البنكية العمليات م ادة ز إ يؤدي مما التكنولوجيا ة ا تراكم
المختلفة- ام والم العمليات .تحديد
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ع- 6 اليفالضغط :الت

تحقيق يمكن حيث البداع، بواسطة وذلك مختلفة، قة بطر نتاج عناصر مزج أنھ ع التطور عت
القيام خلال من مباشرة والغ المباشرة خرى اليف والت نتاج اليف ت ع الضغط أو التقليل ع التمايز

ع ذلك تحقيق مكن و اليومية، ام الم :بمختلف

وملائمةنتاج- متناسقة قة بطر ا ع وتوز ام الم تنظيم خلال من لفة ى ن( باد ب التوافق تحقيق
؛)والوظائفاص

ا؛- ف التكرار ونزع ا سيط ت ع العمليات نوعية ن تحس
م؛- وتحف اص ن و ت ع عمل انتاجية أع تحقيق
بالعملاء- مباشرة صلة ا ل ال ام بالم .تمام

يوتظ فيما التنافسية القدرة تنمية مصادر :ر

ق- 1 سو ال ديثة ا التقنيات :استخدام

السوق، دراسة ع العملاء ومتطلبات احتياجات تحدد ال ق سو ال وظيفة جابةان ذهو ع
م أ زمن العميل، طرف من والولاء الرضا تحقيق يتم ح العميل يتطلبھ لم ملائمة قة بطر المتطلبات

ماي ق سو ال ديثة ا التقنيات استخدام من المنتظرة :داف

العميل؛- لطلبات ستجابة دقة
للعملاء؛- والملائمة عة السر ستجابة
ش- المتاحة دمات ا ملائم؛سع ل
ا؛- عل الطلب وخلق جديدة وخدمات منتجات إدخال
يل- انيةس بالبنوك؛إم العميل اتصال
أوإدخال- للمنتج التكنولو التطور ان وان ح الية ا دمات ا أو المنتجات ع عديلات

السوق؛ ديثة ا التقنيات بفضل منخفضا دمة ا
وتقديإعادة- دمة ا أو المنتج اتصميم ل جديد ل ش .م

ش- 2 ال الموارد ر ةتطو :ر

من عمال منظمات تمكن ال العوامل م أ من عت المعارف خلق أن الدراسات من الكث تؤكد
التنافسي ة الم مختلفةتحقيق تصميم ع المعارف لق أساسية كعملية قتصادي اء الذ عت و ،

بذلك تم أن يمكن ال .النماذج
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يم مفا تب ال المحلية وح العالمية التنافسية الساحة للدخول ا سع البنوك تمت ا لذلك
راتب، مقابل عملھ يؤدي موظف مجرد من شري ال للعنصر ا نظر غي و اتجية، س ة شر ال الموارد ادارة

التنافس قدرتھ ر وتطو ن و لت البنك يملكھ ما وأثمن م أ اعتباره المضافةا للقيمة قيقي ا والمصدر .ية،

ة- 3 دار و التنظيمية القدرات ر تطو

المعلومات سق ت ال النظم ووضع الملائمة ة دار ساليب و المناسبة التنظيمية ل يا ال ر تطو إن
اللازمةا...والمعارف القدرات ا ل ال القيادة فاختيار المناسب ذري ا التغي لإدخال يكفي ذلك،لا غ

والقدرة اللازمة ة وا المعرفة ا ل ال الكفاءات اختيار خلال من ذلك تم و ا، ضرور أمرا التغ لإحداث
التغي وإدارة التكيف .1ع

الثالث التناف: المطلب القدرة المعاصرةمؤشرات ئة الب ومتطلبات ا وجود للبنوك سية

لا أم تنافسية قدرة يملكن البنك ان اذا ما ع التعرف خلال من يمكن مؤشرات عدة ناك
خلال من للبنك التنافسية القدرة جودة مدى ع كم ا يمكننا وأيضا فقط، ا م عض ذكر ع وسنقتصر

عوامل .عدة

التنافسيةم- 1 القدرة للبنوكؤشرات

ا م وأ المنافسة ع البنك قدرة مدى تو مؤشرات عدة ناك

اليف: 1- 1 الت انخفاض

ستمرار و البقاء لھ تضمن تنافسية قدرة للبنك توفر ال المصادر م أ إحدى المنخفضة لفة الت عت

المال: 2- 1 رأس :م

ض أيضا عد و البنك، وقوة متانة مدى ع دليل المال رأس وعد ف لذلك البنك، مع ن للمتعامل مان
المنافسة ع البنوك قدرة مؤشرات م أ من .عت

ع: 3- 1 الودا م

قدرة انت لما ف لية، التمو شاطاتھ مباشرة البنك ا عل عتمد ال الموارد م أ من ع الودا عت
ايج ينعكس سوف ذلك فان ا، حتفاظ و ع الودا جذب عالية التنافسيةالبنك قدرتھ ع .ابيا

أخرى 4- 1 ا: مؤشرات ضم من

كفئة؛- بنكية عمالة
متقدمة؛- تكنولوجيا تطبيق

بو  السلام صعبد ذكره، سبق مرجع 97خروفة، 1
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المقدمة- البنكية دمات ا .جودة
التنافسية- 2 القدرة جودة

متمثلة سية رئ عوامل ثلا خلال من التنافسية القدرة جودة :تتحدد

القدرة: 1- 2 مصدر

وفق التنافسية القدرة نوتنقسم سي رئ ن نوع إ المعيار :ذا

مثل- منخفضة مرتبة من تنافسية قبل: مزايا من يا س ا ا ومحا ا تقليد ل س إذ قل، لفة الت
المنافسة .البنوك

مرتفعةمثل- مرتبة من تنافسية ا،: مزايا تقديم والنقود دمة ا أو ي البن المنتج تم التكنولوجيا،
والعلامة الطيبة، العملاءالسمعة مع الوطيدة العلاقات ة، القو ة 1ا...التجار

البنك: 2- 2 ا يمتلك ال ة الم مصادر عدد

نيؤدياعتماد المنافس قبل من ا عل التغلب أو ا ا محا ولة س إ واحدة، تنافسية قدرة ع البنك
لأنھ اليف، الت انخفاض ع مثلا اناعتماده التابإم و أيضا، م اليف ت تخفيض ن مالمنافس يمك

تفوق  تنافسية ة م ساب تتعددمزاياهاك عندما تقليده يصعب ن الح البنكمصادر اعتماد ا، يمتلك
المنخفضة لفة الت مثلابالإضافةع عليھ جديدة وظائف إدراج ق طر عن ي البن المنتج تمي .إ

وا: 3- 2 ن تحس ةدرجة الم المستمر والتجديد ر لتطو

البنوك س أن يجب اةإاذ بمحا ن المنافس قيام قبل وذلك أسرع، ل ش جديدة مزايا خلق
كفاءات ساب اك مرتفعة، مرتبة من جديدة مزايا تخلق أن ا عل يجب ولذلك ا، ل الية ا التنافسية القدرة

العميل رضا ا والوصول ة .محور

المعاصرةمتطلبا- 3 التنافسية ئة الب :ت

وفرضياتھان رة ا المنافسة لتدعيمديناميكية ا الوفاءبمتطلبا ضرورة البنوك ألزم تحديات من
البنكية السوق ا استمرار وضمان التنافسية ا ماي،قدرا نذكر المتطلبات ذه م أ :ومن

ي: 1- 3 البن العمل التكنولوجية التطورات :مواكبة

تتطلب ال البنكية الصناعة مقتضيات مع تماشيا البنكية بالتكنولوجيا كب ل ش و تمام تنامي
البنكية، دمات ا تقديم المتطورة التقنيات ع حعتماد ور المتكرر اليدوي العمل أعباء من لتخفيف

.57نسرین عیاشي عمر،مرجع سابق، ص 1
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منتجا وخلق المقدمة، البنكية دمات ا نوعية ن تحس إ اضافة معالوقت، وثيقة علاقات ناء و جديدة ت
المالية لموارده البنك مضاعفة فرصة من د يز ما و و 1العملاء

المالية:2- 3 ارات بالابت التعامل :استحداث

خدمات ديثة ا التطورات مجال الدافعة القوة المالية المشتقات أو المالية ارات بت عد
كفاءة من د تز وال البنكية البنكيةالصناعة السوق واستمراره اسمة:البنك ا العوامل من و
التنافسية القدرة ادة ز متطلبات .لتحقيق

البنكية: 3- 3 دمات ا تقديم ع :التنو

ع تقوم ال الشاملة البنوك نحو تجاه ر ظ العولمة ا عكس ال العالمية البنكية ات للتغ يجة كن
القيا ع التنو التقليديةفلسفة وغ التقليدية بالوظائف قدرممكن: م أك عبئة و ل التمو مصادر ع نو ب

وتحل العميل متطلبات ل لتل القطاعات جميع ا موارد وتوظيف القطاعات افة من المدخرات من
لھ مشا .جميع

المصر: 4- 3 ق سو لل ديث ا وم المف :تب

ع حتفاظ ع البنك قدرة المعتمدتتوقف قي سو ال بالمن جدد عملاء وجذب ن الي ا ملائھ
طرف من البنكية،إدارةوالمخطط السوق ات اتجا وتحليل قية، سو ال السياسات برسم تم ال ق سو ال

م توقعا تتجاوز بنكية تقديمخدمات ثم ومن العملاء، .واحتياجات

البنوك: 5- 3 رأسمال قاعدة ة :تقو

تحقق مخاطرو وخفض عملاقة، بنكية كيانات ا للوصول ي البن ندماج عمليات خلال ذلكمن
البنكية .شطة

ودة: 6- 3 ا يخص فيما العالمية المعاي :تب

ع مية فمن ية، جن البنوك منافسة ة مواج ع والقدرة العالمية التطورات مواكبة نحو سعيا
المعاي تب االبنوك خدما .العالمية

التخطيط المتمثلة البنكية ا خدما ودة ا لقياس العالمية بالمواكبة مطالبة البنوك وتبقى
جودة وضمان ا وادار ة شر ال الموارد تنمية والتحليل، المعلومات والسوق، ائن الز القيادة، ، اتي س

دمات وا .المنتجات

ص ذكره، سبق مرجع بوخروفة، السلام 100عبد 1
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ا: 7- 3 ارات الم بالبنوكتنمية ن :لعالم

ال العوامل أبرز من ة شر ال الكفاءات إعداد أض تحديات من البنكية الصناعة يواجھ ما أمام
ضرورة ذلك تطلب و المعاصرة، التنافسية ئة الب ا :تتطل

خارجھ؛إخضاع- أو الوطن داخل سواء وندوات ية تدر لدورات العاملة اليد
ن- العامل كفاءة مستوى من امعات؛بإعطاءالرفع ا ر التوظيف ة ولو
ائن؛- الز مع مباشر اتصال م الذين الة الو عمال أك تمام
ي - تحف نظام .تطبيق

:خلاصة

ع لزاما أصبح الصناعات، من ا كغ البنكية الصناعة ا د ش ال الشديدة المنافسة ظل
بمختلف س ف لذلك ا، ا أولو أو ا وتقو التنافسية ا قدرا رفع تجعل أن ا أنواع بمختلف البنوك

الت المزايا عت و المنافسة، ع ا مقدر ادة ز إ الممكنة كماالطرق التنافسية، القدرة لتحقيق أداة نافسية
إ الوصول التا و تنافسية مزايا تحقيق للبنك يمكن ا خلال من وال المصادر من العديد ة خ ذه ل أن

كما والمبادئ، سس من لمجموع تخضع أن بد لا جودة ذات القدرة ذه ون ولت التنافسية، القدرة تحقيق
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ع مؤشرات عدة معرفةساعد من تمكن وأيضا عدمھ، من تنافسية لقدرة البنك امتلاك مدى معرفة
القدرة ذه .درجة
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يد :تم

ال المستجدة ات التغ ة مواج ة زائر ا البنوك ع فرض ، المعر للاقتصاد دخول نحو زائر ا توجھ ان

عصر  ي البن العمل يم ما حيث ي البن النظام لعصرنة ذلك ين، خ العقدين ا د وش المعرفة

مع التكيف بالضرورة ا عل أوجب المعلوماتية عصر ا ة زائر ا البنوك فانتقال البنكية التكنولوجيا تفاقم

وتقدما عة، سر ات غ د ش ة التجار البنوك كسائر المحلية التنمية نك و ديد ا المحيط وتطورات ات غ

و  منتجات ار وابت ن تحس م سا ائلا عتكنولوجيا أك أثر ا ل ان ات التغ ذه حديثة، دفع وسائل

خرى  البنوك مع المنافسة .اشتداد

ي الأ ن مبحث ا الفصل ذا بتقسيم سنقوم ذا :وع

ول  المحلية:المبحث التنمية بنك تقديم

ي الثا يو: المبحث وادر المحلية التنمية بنك حالة دراسة
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ول  المحلية: المبحث التنمية بنك تقديم

ول  المحلية: المطلب التنمية بنك شأة و ية ما

المحلية- 1 التنمية بنك ف :عر

العمليات ل تو و التجاري للقانون خاضع للدولة، ملك عمومية مالية مؤسسة عتالتقليديةو و

ع،كبن الماالودا ستقلال و ة المعنو صية بال البنك تاجرايتمتع عد لماو وخاضعا الغ مع علاقاتھ

:ي

والقرض؛- البنوك بنظام المتعلقة العامة القواعد

المطبقة- ا المعمول والتنظيمية عية شر ال ام وأعمالھ؛ح لھ يا و ووسائلھ دافھ وأ عقوده ع

الشع القرض عن زائرياستقل قانون1989فيفري20ا باستقلالية89-04ظل المتعلق

المؤسسات

عند مھ أس عدد شاءهانت ا500إ رفع تقرر ثم م م720إس دينارللس مليون اسمية بقيمة م س

حالياالواحد، مالھ رأس جزائري 36.800.000.000ليبلغ دينار .مليون

شبكة التنميةالمحلية بنك منيملك ونة ،155مت الوط اب ال مستوى ع ام بإح شرة من الة و

ذلك و147بما ا مسؤولي تحت وضعت ال البنكية العمليات سي ب لفة م الة متخصصة06و الات و

التنمي بنك بھ ينفرد الذي شاط و و ن، الر ع القروض ممنح و المحلية البنوكة با عن .ه

الت بنك المشاركةس ا المحلية زنمية عز صوص ا وجھ وع الوط قتصاد ر تطو الفعالة

القطاعات جميع والمتوسطة ة الصغ والصناعات والمتوسطة ة الصغ المؤسسات يع ب ثمار س

جميع المشاركة خلال من ا نوع العمومية،جراءاتب السلطات ا وضع ،CNAC،ANSEJ،ANGEMال
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ة ج ومرافقةأخرى من دعم ق طر عن وذلك السكنية ع المشار ل تمو رئ دور المحلية التنمية لبنك

ة العقار قية ال ع مشار اب 1.أ

شعار المحلية التنمية بنك بھBDLيحمل قصد :و

Banque de Développement Local

B : Banque

D : Développement

L : Local

المحلية- 2 التنمية بنك :شأة

رقم مرسوم بموجب المحلية التنمية بنك ل1405شعبان10المؤرخ85-85تأسس 30الموافق

ل شاءيتضمن1985أفر للتنميإ سابنك قانونھ وتحديد المحلية إعادةأ. ة إطار البنك ذا شأ

ستجي ال والمصرفية النقدية المؤسسات شبكة والمحتنظيم وي ا التج اجيات بنك. ب آخر و و

مال برأس زائري ا الشع القرض لة ي لإعادة تبعا وذلك صلاحات، مرحلة دخول قبل سھ تأس يتم

جزائري دينار مليار نصف لل). دج500.000.000(قدره المركزي المقر ون سطاوابي بازة(نكفي ت مكن) ولاية و

ا م أي إ بمرسومنقلھ الوط تراب من .ن

لھ المرسومة داف للأ طبقا مركزي لا تنظيم إيطار وشبابيكھ اتبھ م أو الاتھ وو فروعھ فتح و

لية جو عملھ باشر ومة، ا ولسياسة والتنمية، القرض 1985.2مجال

.دیرة وكالة بنك التنمیة المحلیةوثیقة من طرف م1
.وثیقة من طرف مدیرة وكالة بنك التنمیة المحلیة2
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المحلية- 3 التنمية لبنك التنظيمي ل ي ال
التنمية-1- 3 بنك ل التا:المحليةي ل الش ومو كما

رقم ل المحلية: 02الش التنمية لبنك التنظي ل ي ال

.

مجلس الإدارة

رئیس المدیر العام

مستشرون ملحقون بالمدیریة

مدیریة المفتشیة العامة

)5عددھا (مدیریة المفتشیات الجھویة  مدیریة الشؤون القانونیة والمنازعات

خلیة التدقیق

الأمانة العامة

)04عددھا (الأقسام 

)06عددھا (وكالات القرض الرھني 

المدیریة المركزیة لشبكة القرض الرھني

)16عددھا (مدیریات أفواج الاستغلال 

)20عددھا (المدیریات المركزیة 

مدیریة شبكة الاستغلال 
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المدير:المصدر مع مقابلة

يو ر وادي الة و المحلية التنمية لبنك التنظيمي ل ي -2- 3:   ال

يو-أ وادىر الة و ام وم ف عر

المستقبلة-أ الة الو ف المصرفية: عر العمليات ل ب تم التجاري، للقانون خاضع للدولة، مملوك بنك و

امھ م شأتتتمثل ا للقطاع، ول الممول السكن قرض وكذلك العام القطاع ل تمو اتجية س

لية الة1990جو و نوعو شلف)A(من لفرع عة .تا

المستقبلة-ب الة الو ام :م

ساسية النقاط ساسية ام الم ذه :تتمثل

بدراسة- ون الز طرف من المقدمة البنكية العمليات ذادراسة مع المتبعة قتصادية العلاقات

.خ

المشروطة- والضمانات المقدمة للديون عة والمتا سي ال ن .تأم

ا- وفعالي ا مصداقي وضمان الداخلية ائن الز سابات ل يد ا المسك ع ر .الس

تصرف- تحت الموضوعة زة ج و ة شر ال انيات وللإم انية للم ي العقلا سي ال . ميجب

يو-ج وادير الة لو التنظيمي ل :ي

أدنا ل الش أساسنلاحظمن يتمثل المحلية التنمية بنك :أن

الة الو ل: مدير القرار صاحب عت أنھ كما دارة، سي ا يقوم ال عمال ضمن من

إ بالإضافة مالية أو اقتصادية انت سواءا أوالمؤسسا ائن الز مع لالمعاملات ع الرئ المشرف عد أنھ

ة .مص

المدير جميع: نائب تصرفھ تحت ينطوي كما المدير، طرف من تب ال الداخلية اتجية س تنفيذ

البنك .مصا

)140عددھا (الوكالات 
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للمديرحام: مانة تدخل ال الملفات جميع ا عل يمر حيث نية الم المدير أسرار ية

 التجاري سي: مدير ب مساعديقوم تصرف تحت ولھ بالبنك متعلقة ة التجار معاملات ل ودراسة

تجاري  .وتق

والمدفوعات الصندوق ة أقسام: مص عدة من ون :يت

ارجية- ا التجارة اصة: قسم ا التقنيات باستعمال ارجية ا المعاملات نظيم ب القسم ذا يقوم

الصرف وتقنيات ند المس .بالاعتماد

ا- العمليات المحلية: لمحليةقسم بالعمليات علاقة لھ ما ل سي ب .يقوم

الصندوق - عمليات ون :قسم ي أن يمكن وامر واستقبال ائن الز مع التعامل متھ القسمم لمدير

ك ع مساعدين

رقم- ل يو: 03الش وادير الة لو التنظيمي ل ي

الة الو مدير

المدير نائب

الصندوق ة مص س رئ

والمدفوعات

ة التجار بالمصا لف مانةالم

الدولية العمليات عن مسؤول

المحلية العمليات عن مسؤول

الصندوق  عمليات عن مسؤول

الصندوق  ن ام

تجاري  تق

تجاري  مساعد
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الة:المصدر الو طرف من مقدمة .وثيقة

يالمطلب دافھ: الثا وأ المحلية التنمية بنك ام م

المحلية- 1 التنمية بنك ام :م

المحليةبالإضافةإ التنمية فلبنك ومنحالقروض ع الودا جمع ة التجار البنوك تلعبھ ال ام الم

ل تمو تتمثل اخرى ام :م

ذاتال- العمومية والمقاولات عمؤسسات المحليةطا يئات ال تصرف تحت الموضوعة الولاية،(قتصادي

...).البلدية

ةالعمليات- ثمار المحليةس ماعات ا ا تبادر ال المخططة .المنتجة

ن- الر ع بالقروض صلة ا ل ال يازي ( العمليات ا ن ).الر

المع- ال ش الشروطو حسب الطبيعيون أو ون المعنو ااص .مول

والمحلية- ة و ا الداخلية التجارة .عمليات

الوطنية- ة التنمو امج وال المخططات

المحلية- ماعات ا أو الدولة ا تصدر عمومية السندات ع وسلفيات يقات س

البنكية- العمليات المالية: جميع ا موجودا سي بأعمال علاقة ا ل ال نة ز وا الصرف، .القرض،

عمليات ل يتو التجاري، للقانون خضع و الدولة تملكھ ع ودا بنك و المحلية التنمية فبنك وعليھ

العامة يئات ال و بالدرجة يخدم لكنھ المتنوعة، دمات وا الضمانات اض، ق ، التوف ع الودا بنوك
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ا عمليا ل لتمو جل ة قص قروض ا فيمنح وتصدير(ةقتصاديوالمحلية، اد خدماتھ) اس إ إضافة

جل ة قص قروض ل ش اص ا للقطاع ة .الموج

المحلية- 2 التنمية بنك داف :أ

ي يأ فيما مالية تخطيط كأداة العمل، ا اري ا والتنظيمات ن القوان ام لأح طبقا البنك لف :ي

حية؛- الر تحقيق

ائن- الز من كب عدد ساب حرةمؤسسات،( اك ن م ن،طلبة، عادي صول) ا...أفراد ا أجل من

المقدمة البنكية دمات با المرتبطة أك عمولات .ع

صدارات- ق طر عن م الت معدلات ارتفاع تفادي قصد ونقدي، اقتصادي توازن تحقيق

ديدة؛ ا

و- ل يا لل المرسومة داف لإنجاز المقررة امج وال المخططات ورة؛تنفيذ المذ عمال

؛- المحاس نضباط و سي مجال ورة المذ والعمال ل يا ال ع المطبقة القواعد ام اح

العمليات- لنوع مطابقة ة متم حسابات ورة المذ عمال و ل يا لل المالية ركة ا د تفر

ا م ال امج ال أو والمخططات

الثالث دي: المطلب ا الدفع المحليةوسائل التنمية لبنك .ثة

ا م أ مختلفة دفع ووسائل طرق من مختلفة شكيلة ع المحلية التنمية بنك :عتمد

البنوك- 1 ن ب ما الدفع عمليات: Carte CIBبطاقة القيام ا امل سمح النقدي ب لل وطنية بطاقة

ي و لك الدفع زة أج ع قTPEالدفع طر عن ون ي ب وال نت ن ع تتم ي و لك الدفع خدمة ،
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أمان ل ب النقد ب7/أيام7و24/ساعة24موزعات ال سقف تحديد تم و الوطن، أنحاء ل

يل ال عقد والدفع

البطاقات من ن نوع تصرفكم تحت المحلية التنمية بنك :CIBيضع

و بطا: الكلاسيكيةCIBبطاقة أوتوماتيكية للتجديد قابلة ن ت س لمدة ة صا صية السقفقة حدد

جد50000.00سبو

رقم ل الدفع): 04(الش المحليةالكلاسيكيةCIBبطاقة التنمية .لبنك

بيةCIBبطاقة ان:الذ الكلاسيكية، البطاقة خصائص نفس ا ل ذ لون ذات صية بطاقة

ب حدد ب وال للدفع أسبو ا 1دج100000.00سقف

رقم ل الدفع):05(الش المحليةCIBبطاقة التنمية لبنك بية .الذ

ا- 2 ف سنة: Carte Visaبطاقة ا استخدام بدأ ن، ت س لمدة ة صا دولية ودفع ب ،2011بطاقة

من المعتمدة المحلات لدى ارج ا يات المش ثمن سديد ب أيضا سمح كما خارج، موال ب سمح

نتVISAطرف ن ات شب ع سوق بال أيضا سمح ن، نوع ا ف بطاقات تقدم ،:

1 www.bdl.dz , 14/04/2019تاریخ اطلاع 
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رقم ل المحلية): 06(الش التنمية لبنك بية والذ الكلاسيكية ا ف .بطاقة

الكلاسيكية-1- 2 ا ف دولية: بطاقة بطاقة الصعبةو بالعملة جاري حساب لا أو لديھ ون، ز أي ا وتصدر

من نقود بدفع أو الصعبة بالعملة حساب من إما مدعومة و المحلية، التنمية بنك شبابيك بالدينار أو

بالأمرالعملة المع طرف من المقدم طلب يوم خلال الة الو نة خز ع.الصعبة عمل بطاقة كما

ا حامل بھ يقوم ال التحصيل .أساس

و الواحدة البطاقة لتحصيل المحدد ق1000المبلغ د ا يتجاوز لا ان يجب كما ا، ر ش يوزو

سبوع500للعملية يورو

ا-2- 2 ف بيةبطاقة الصعبةإصدار يتم:الذ بالعملة حساب صاحب ون ز أي إ بية الذ ا ف بطاقة

مفتوح الدينار بنكو ون دفاتر حسابالز توفر أساس ع عمل ، المحلية التنمية

عيورو 5000مبلغإيداع-أ ون الز قبل من الصادرة المعاملات ة سو لضمان البطاقة ق طر عن يتم

ال بالعملة .صعبةحسابھ

للعمليات-ب ق د ا يتجاوز لا أن سبوع1000يجب يورو

نت-ت ن شبكة ع بية الذ ا ف بطاقة ستعمل 1.كما

1 www.bdl.dz , 14/04/2019تاریخ اطلاع 



دراسة حالة بنك التنمیة المحلیة وادرھیو:                                              الفصل الثالث

62

ارد- 3 ماس يبطاقة: بطاقة و لك الدفع خدمة والدفع، ل التحو عمليات القيام سمح دولية

ارج ا موال ب خدمة7/أيام7و24/ساعة24و المتمثل مان معيار بفضل أمان ل 3Dب

ن نوع ارد ماس ح ق و يا أجن أو محليا نت ن شبكة ع ا استعمال يمكن :سيكيور،

رقم ل المحلية): 07(الش التنمية لبنك يوم لاتي و تانيوم ت ارد ماس .بطاقة

تانيوم-1- 3 ت ارد ماس اتكمتمكن: بطاقة سفر غطي بالمجان السفر ع ن تأم من ستفادة من البطاقة

متمثل التخليص سقف الوطن، خارج و5000إ ب ال لسقف سبة بال أما سبوع 1000أورو

سبوع أورو

يوم-2- 3 بلاتي ارد ماس المتمثل:بطاقة التخليص سقف إلا تانيوم ت ارد ماس عن تختلف 8000لا

و ب ال وسقف سبوع سبوع1500أورو 1أورو

ي الثا ستمارة: المبحث نتائج تحليل

ول  البنك: المطلب لموظفي ة الموج ستمارة نتائج وتحليل عرض

المحلية التنمية بنك موظفي ع ستمارة ذه يو–وزعت وادىر الة م-و عدد ن11والبالغ .موظف

ن- 1 بالموظف المتعلقة صية ال :سئلة

س- :ا

1 www.bdl.dz, 14/04/2019تاریخ اطلاع 
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رقم دول س- : 05ا ا حسب العينة أفراد ع رقم:توز ل حسب:08الش العينة ع توز

س ا

الطالبة اعداد من .المصدر

من لالنلاحظ تمثلش ف ناث عدد من أك ور الذ عدد من ون تت الفئة أن المجموع63.6%أعلاه من

سبة تمثل ناث أن نلاحظ ور 36.4%كما ذ م أك ن المتعامل أن الة و تواجدنا من ملاحظتنا .وحسب

ي الثا السن: السؤال

دول السن: 06رقما حسب العينة ع .توز

رقم ل السن:09الش حسب العينة ع .توز

الطالبة: المصدر اعداد .من

انثى
36%

ذكر
64%

سنة30أقل من 

سنة40الى 30من 

سنة50الى 41من 

سنة50أكثر من 

س سبةتكرارالا ال
763.6ذكر

436.4أن
11100المجموع

سبةالالتكرارالسن
من 19.1سنة30أقل

872.7سنة40ا30من
218.2سنة50ا41من

من 00سنة50أك
11100المجموع
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ن ب ما تنحصر ا أغل ن للموظف ة العمر الفئة أن نلاحظ دول ا خلال يوجدسنة40ا30من حيث

ن8 سبةموظف من2،و72.7%ب ة العمر سبة50ا41الفئة ب الفئة18.2%سنة واحد وموظف ،

من أقل ة سبة30العمر ب من9.1%سنة أك ن موظف يوجد .سنة50،ولا
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الثالث التعلي: السؤال .المستوى

رقم التعلي: 07جدول المستوى حسب العينة ع .توز

امالمستوى سبةالتكرارا %ال
218.2ثانوي

س سا 981.8ل
س/ماس 00ماج

00دكتوراه
%11100المجموع

رقم ل التعلي:10:الش المستوى حسب العينة ع .توز

الطالبة اعداد من .المصدر

ناك أن دول ا خلال من سبة09نلاحظ ب ام ا المستوى ن نمن%81.8موظف وموظف المجموع،

سبة ب أي الثانوي لة%18.9المستوى مؤ عاملة يد ساب اك ع البنك حرص نلاحظ دول ا خلال ومن ،

معارف ع متحصلة كفاءة يذات البن العمل مجال .ادمية

ع الرا البنك: السؤال العمل سنوات عدد

رقم دول العمل:08ا سنوات عدد حسب العينة ع .توز

ثانوي 
18%

لیسانس
82%

ماجیس/ماستر
تر

0%

دكتوراه
0%

سبة% ال التكرار سنوات
54.5 6 من سنوات5أقل
36.4 4 سنوات10ا5من

0 0 سنة15ا11من
9.1 1 من سنة15أك

%100 11 المجموع



دراسة حالة بنك التنمیة المحلیة وادرھیو:                                              الفصل الثالث

66

رقم ل العمل:11الش سنوات عدد حسب العينة ع .توز

الطالبة:المصدر إعداد .من

خلا العملمن سنوات عدد يمثل الذي دول ا منل أقل فئة أك ن للموظف سبة سنوات5بال

سبة ونجد%54.5ب من4، فئة ن سبة10ا5موظف ب تفوق%36.4سنوات ة خ لديھ واحد موظف و ،

نةسنة15 الم ذه ممارسة ة خ م لد البنك ن الموظف أغلبية أن نجد ذ خلال فمن ،.

العامة :البيانات

ول  البنك: السؤال يمتلك ائنل الز مع للتواصل نت ن ع ؟موقع

رقم دول حسب-: 09ا العينة ع ائنإمتلاكتوز الز مع للتواصل نت ن ع موقع .البنك

5أقل من 
سنوات

55%

10الى 5من 
سنوات

36%

15الى 11من 
سنة

0%

15أكثر من 
سنة

9%

سبةالتكرارجابة %ال
872.7عم
327.3لا

%11100المجموع
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رقم ل حسب:  12:الش العينة ع ائنتوز الز مع للتواصل نت ن ع موقع البنك .إمتلاك

الطالبة:المصدر إعداد من

سبة ب أي العملاء أغلب أن نلاحظ أعلاه دول ا خلال يمتلك%72.7من البنك أن ع يتفقون

مختل خلال من ون الز خدمة دائما البنك أن ع يدل ما ذا و ائن الز مع للتواصل نت ن ع فموقع

المتاحة دمات .ا

ي الثا وخارجيةل: السؤال داخلية اتصال شبكة زة مج اسوب ا زة ؟أج

رقم دول وخارجية: 10ا داخلية اتصال شبكة زة مج اسوب ا زة .أج

سبةالتكرارجابة %ال
11100موافق

موافق 00غ
%11100المجموع

رق ل زة:13مالش أج العينة ع وخارجيةتوز داخلية اتصال شبكة زة مج اسوب ا

الطالب:المصدر إعداد من

نعم
73%

لا
27%

موافق

غیر موافق
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أن نلاحظ ل الش خلال سبةمن ب ن الموظف أن%100جل اتصاليرون شبكة زة مج اسوب ا زة أج

وخارجية ةداخلية السر ع فاظ ا أجل من تكنولوجيا لتطورات مواكب البنك أن ع يدل ما ذا .و

متطورة؟: الثالثالسؤال برمجيات ع البنك يتوفر ل

رقم دول وجود: 11ا حسب ع متطورةتوز رقمبرمجيات ل مجيات: 14الش ال وجود حسب ع توز
متطورة

الطالبة: المصدر إعداد .من

البنك موظفي أغلب سبةيتفق بنك%100ب أن ع ع يدل ما ذا و متطورة، برمجيات وجود ع

معلوماتية تكنولوجية سي عالية كفاءة .لديھ

ع الرا وعملائھ؟: السؤال البنك ن ب تصال وسائل ما

رقم دول وعملائھ-: 12ا البنك ن ب تصال وسائل

سبةالتكرارجابة %ال
نت 00ن

العملاء مع المباشر 981.8تصال
218.2أخرى 

%11100المجموع

سبةالتكرارجابة %ال
11100عم

00لا
%11100المجموع
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أن نلاحظ ل الش خلال سبةمن ب ن الموظف أن%100جل اتصاليرون شبكة زة مج اسوب ا زة أج
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متطورة؟: الثالثالسؤال برمجيات ع البنك يتوفر ل
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نعم

لا
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رقم ل وعملائھ:15الش البنك ن ب تصال وسائل حسب العينة ع توز

الطالبة:المصدر إعداد .من

سبة ب وعملائھ البنك ن ب مستخدمة اتصال وسيلة أك أن نلاحظ دول ا خلال %81.8من

مع المباشر موظفيالعملاءاتصال أن يدل ما ذا ون و الز خدمة دائما .البنك

ديثة ا الدفع :وسائل

ول  الةما: السؤال الو طرف من البنكية الدفع وسائل ؟أحدث

رقم دول الة:13ا الو طرف من البنكية الدفع وسائل .أحدث

سبةالتكرارجابة %ال
ارت ا Carte visa00ف

ارت Mastercard11100ماس
CIB00بطاقة

%11100المجموع
رقم ل الة:16الش الو طرف من البنكية الدفع وسائل أحدث حسب العينة ع .توز

الطالبة: المصدر إعداد .من
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الانترنت

الاتصال المباشر مع العملاء

أخرى

Carteفیزا كارت
visa

ماستر 
Mastercardكارت

CIBبطاقة 
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سبة ب أي ن الموظف جل بنك%100يرى لدى البنكية الدفع وسائل أحدث ارت ماس بطاقة أن

المحلية .التنمية

ي الثا يتم: السؤال للعملاءل ن الموظف طرف من ديثة ا الدفع وسائل استخدام ومزايا .فوائد

رقم دول للعملاء:14ا ن الموظف طرف من ديثة ا الدفع وسائل استخدام ومزايا فوائد .شرح

سبةالتكرارجابة %ال
11100عم

00لا
100%11المجموع

رقم ل ع: 17الش نتوز الموظف طرف من ديثة ا الدفع وسائل استخدام ومزايا لفوائد الشرح حسب العينة

للعملاء

الطالبة:المصدر إعداد .من

سبة ب دول ا خلال المساعد%100من عن عبارة للعملاء سبة بال جدا عا ن الموظف دور ان

ا الدفع وسائل ا م العملاء معاملات عض سي خاصة ونوالنا ي و لك بالعمل تتم ال ديثة

ومن بالبطاقات والدفع ب ال عمليات خاصة ات صعو يجدون العملاء للارشادعض ن الموظف دور ھ

. والن

نعم

لا
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الثالث ديثة: السؤال ا الدفع وسيلة تقديم عتمدون ماذا ؟ع

رقم دول ديثة-:15ا ا الدفع وسائل تقديم حسب العينة ع توز

سبةالتكرارجابة %ال
السوق  545.5دراسة
منافس 654.5منتوج

العملاء احات 00اق
100%11المجموع

رقم ل ديثة: 18الش ا الدفع وسائل تقديم حسب العينة ع توز

الطالبة:المصدر إعداد .من

ن الموظف حسب الدفع وسائل خاصة منتجاتھ تحديث عتمد البنك سبةان دراسة%45.5و ع

سبة و منتجات%54.5السوق تقديم سا المفتاح ا واعت خرى للبنوك المنافسة منتوجات ع

.أحدث

ع الرا العملاءل: السؤال وجذب للاحتفاظ المنخفض السعر أسلوب البنك يح ؟ي

رقم دول ال:16ا ع السعرتوز حسب عينة

سبةالتكرارجابة %ال
981.8عم

218.2لا
%11100المجموع
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دراسة السوق

منتوج منافس 

اقتراحات العملاء
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رقم ل ال: 19الش ع السعرتوز حسب عينة

الطالبة:المصدر إعداد .من

سبة ب المحلية التنمية بنك موظفي جميع نما%8،81يتفق ب منخفض، السعر يتفق%18.2أن .لا

امس ا دفعل: السؤال وسائل ر تطو المالية موارده البنك ؟البنكيةستغل

رقم دول البنكية:17ا دفع وسائل ر تطو المالية موارده البنك .ستغل

سبةالتكرارجابة %ال
981.8عم

218.2لا
%11100المجموع

رقمال ل لموارده: 20ش البنك استغلال مدى حسب العينة ع توز

الطالبة:المصدر إعداد .من
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رقمال ل لموارده: 20ش البنك استغلال مدى حسب العينة ع توز

الطالبة:المصدر إعداد .من

نعم

لا

نعم

لا
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أغلبية دول ا خلال البنكمن أن يرون ن الدفعسالموظف وسائل ر تطو المالية موارده تغل

سبة ب نما%8،81البنكية ب ذلك18.2%، ع يوافقون لا ن موظف يدلمن ما ذا و س، بنك أن ع

السوق  انتھ م ع للاحتفاظ وذلك للتطور .دائما

البنوك تنافسية

رقم دول ي:18ا البن ق سو ال موضوع حول بصات ب

سبةالتكرارجابة %ال
763.6عم

436.4لا
%11100المجموع

رقم ل ي: 21الش البن ق سو ال موضوع حول صات تر

الطالبة:المصدر إعداد .من

أي ن الموظف و%63.6أغلب ي البن ق سو ال ية و ت برامج سبة4استفادومن أي ن %36.4موظف

المجال ذا م تدر يتم عملاءه. لم لات مؤ ر تطو ع يحرص بنك أن نلاحظ نا . و

نعم
64%

لا
36%
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الثالث أكل: السؤال جذب ا البنك حديثةس قية سو أساليب باستخدام وذلك ائن الز من ؟عدد

رقم دول أك:19ا جذب ا البنك أساليبس باستخدام وذلك ائن الز من حديثةعدد قية .سو

سبةالتكرارجابة %ال
شدة 981.8موافق

218.2موافق
00محايد

موافق 00غ
شدة موافق 00غ

%11100المجموع
رقم ل أساليب: 22الش باستخدام وذلك ائن ز عددمن أك جذب ع البنك قدرة مدى حسب العينة ع توز

حديثة قية سو

الطالبةمن:المصدر .إعداد

وذلك ائن الز عددمن أك جذب ا س البنك ان أن يؤكدون ن الموظف أغلبية أن نلاحظ جدول من

سبةمباستخدا ب حديثة قية سو %81.8أساليب

موافق بشدة

موافق

محاید

غیر موافق

غیر موافق بشدة



دراسة حالة بنك التنمیة المحلیة وادرھیو:                                              الفصل الثالث

75

الثالث ديثة:السؤال ا ا لمنتاجا قية سو ال السياسات متطلبات بتوف البنك م يل ل

رقم دول ام:20ا ديثةال ا ا لمنتاجا قية سو ال السياسات متطلبات بتوف .البنك

سبةالتكرارجابة %ال
شدة 981.8موافق

218.9موافق
00محايد

موافق 00غ
شدة موافق 00غ

%11100المجموع
رقم ل ديثة: 23الش ا لمنتجاتھ قية سو ال السياسة متطلبات بتوف البنك ام ال مدى حسب العينة ع توز

الطالبة:المصدر إعداد من

سبة أن دول ا خلال من البنك%81.8نجد ام ال السيابمدى متطلبات اتوف لمنتجا قية سو ال سة

ديثة ا
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ع الرا ك: السؤال بال البنك م يل المنافسةل طراف تطلعات .ع

رقم دول ام:21ا المنافسةال طراف تطلعات ع ك بال .البنك

سبةالتكرارجابة %ال
شدة 654.5موافق

218.2موافق
327.3محايد

موافق 00غ
شدة موافق 00غ

%11100المجموع
ل ام: 24الش ال مدى حسب العينة ع المنافسةتوز طراف تطلعات ع العملاء ك ب البنك

الطالبة:المصدر إعداد .من

سبة ب ن الموظف دول ا خلال المنافسة%54.5من طراف تطلعات أغلب معرفة ام بال تمون م

سبة و جدا عالية سبة ب ك سبة%18.2وال أما عا ون ي ك متوسطة%27.3لل ون ت

امس ا للبنك: السؤال التنافسية القدرة ادة ز ع استدلال يمكن ؟كيف

رقم دول للبنك:22ا التنافسية القدرة ادة ز ع .ستدلال

سبةالتكرارجابة %ال
ة السنو اح ر ونمو القدرة ادة 436.4ز

اسواق داف واس للبنك السوقية صة ا نمو
جديدة

00

البنك يةقدرة والعر المحلية السوق 00المناسبة
ا يقدم ال ديثة ا البنك منتجات وتنوع 763.6عدد

%11100المجموع

موافق بشدة

موافق

محاید

غیرموافق

غیر موافق بشدة
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رقمال ل التنافسية): 25(ش قدرتھ ادة ز ع البنك استدلال كيفية حسب العينة ع .توز

الطالبة:المصدر إعداد .من

المنافسة%36.4سبة ع البنك قدرات ادة ز ع ستدلال ستطعون م أ يرون البنك موظفي من

سبة أما ة، السنو اح ر بنمو التنافسية القدرة ادة ز خلال البنك63.6من منتجات وتنوع عدد أن عت

المن ة لمواج التنافسية القدرة ادة لز أسا مفتاح البنك ا يقدم ال ديثة السوق ا ن .افس

ي الثا ائن: المطلب للز ة الموج استمارة وتحليل عرض

صية-1 ال :المعلومات
ول  س: السؤال ا

رقم دول ع:26ا ستوز ا حسب العينة رقم.أفراد ل س:26الش ا حسب العينة ع توز

الطالبة:المصدر إعداد .من

سبة ب ور ذ س ج من الدراسة أفرادعينة أغلبية أن أعلاه ل الش مو و ع%70كما ن متفوق

م سب تمثل ال من%30ناث ونت ت لعينة سبة .عضو20بال

ذكر
70%

أنثى
30%

س سبةتكرارا ال
630ذكر

1470أن
%20100المجموع
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رقمال ل التنافسية): 25(ش قدرتھ ادة ز ع البنك استدلال كيفية حسب العينة ع .توز

الطالبة:المصدر إعداد .من

المنافسة%36.4سبة ع البنك قدرات ادة ز ع ستدلال ستطعون م أ يرون البنك موظفي من

سبة أما ة، السنو اح ر بنمو التنافسية القدرة ادة ز خلال البنك63.6من منتجات وتنوع عدد أن عت

المن ة لمواج التنافسية القدرة ادة لز أسا مفتاح البنك ا يقدم ال ديثة السوق ا ن .افس

ي الثا ائن: المطلب للز ة الموج استمارة وتحليل عرض

صية-1 ال :المعلومات
ول  س: السؤال ا

رقم دول ع:26ا ستوز ا حسب العينة رقم.أفراد ل س:26الش ا حسب العينة ع توز

الطالبة:المصدر إعداد .من

سبة ب ور ذ س ج من الدراسة أفرادعينة أغلبية أن أعلاه ل الش مو و ع%70كما ن متفوق

م سب تمثل ال من%30ناث ونت ت لعينة سبة .عضو20بال

زیادة القدرة ونمو الأرباح 
السنویة

نمو الحصة السوقیة للبنك 
واستھداف اسواق جدیدة

قدرة البنك المناسبة في 
السوق المحلیة والعربیة

تعدد وتنوع منتجات البنك 
الحدیثة التي یقدمھا

ذكر
70%

س سبةتكرارا ال
630ذكر

1470أن
%20100المجموع
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رقمال ل التنافسية): 25(ش قدرتھ ادة ز ع البنك استدلال كيفية حسب العينة ع .توز

الطالبة:المصدر إعداد .من

المنافسة%36.4سبة ع البنك قدرات ادة ز ع ستدلال ستطعون م أ يرون البنك موظفي من

سبة أما ة، السنو اح ر بنمو التنافسية القدرة ادة ز خلال البنك63.6من منتجات وتنوع عدد أن عت

المن ة لمواج التنافسية القدرة ادة لز أسا مفتاح البنك ا يقدم ال ديثة السوق ا ن .افس

ي الثا ائن: المطلب للز ة الموج استمارة وتحليل عرض

صية-1 ال :المعلومات
ول  س: السؤال ا

رقم دول ع:26ا ستوز ا حسب العينة رقم.أفراد ل س:26الش ا حسب العينة ع توز

الطالبة:المصدر إعداد .من

سبة ب ور ذ س ج من الدراسة أفرادعينة أغلبية أن أعلاه ل الش مو و ع%70كما ن متفوق

م سب تمثل ال من%30ناث ونت ت لعينة سبة .عضو20بال

زیادة القدرة ونمو الأرباح 
السنویة

نمو الحصة السوقیة للبنك 
واستھداف اسواق جدیدة

تعدد وتنوع منتجات البنك 
الحدیثة التي یقدمھا

س سبةتكرارا ال
630ذكر

1470أن
%20100المجموع
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ي الثا السن: السؤال

رقم دول السن:24ا حسب العينة أفراد ع .توز

رقم ل السن:27الش حسب العينة ع .توز

الطالبة: المصدر اعداد . من

أفراد أغلبية أن أعلاه دول ا نتائج اوحعينةكشفت ت نالدراسة ماب م سبة30ا21أعمار ب %40سنة

من ة العمر م في الذين فراد من ل ا من40ا31تال والفئة ةسنة50ا41سنة ساو م سبة ب

من%25بلغت أك م س يبلغ الذين فراد سبة بلغت نما ب سبة50، قل%10سنة الفئة أخ و ،

سبةسنة20من أيب منعدمة ة%0انت العمر الفئات جميع مع يتعامل بنك أن ع يدل ذا و ،.

20أقل من 
سنة

0%

الى 21من 
سنة30
40%

الى 31من 
سنة40
25%

الى 41من 
سنة50
25%

50أكثر من 
سنة
10%

سبةالتكرارالسن ال
من 00سنة20أقل

840سنة30ا21من
525سنة40ا31من
525سنة50ا41من

من 210سنة50أك
%20100المجموع
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الثالث وظيفتك؟:السؤال ما

رقم دول الوظيفة:25ا حسب العينة أفراد ع .توز

سبةالتكراروظيفةال %ال
315تاجر

1050موظف
حرة 420أعمال

315متقاعد
%20100المجموع

رقم ل الوظيفة: 28الش حسب العينة ع .توز

الطالبة:المصدر إعداد .من

موظفون متمثلة الدراسة عينة أفراد ؤلاء غالبية أن أعلاه دول ا ن مب و كما النتائج رت أظ

بلغت سبة سبة%50ب ب رة ا ن الم اب أ ا يل ومتقاعدون20%، تجار من ل سبة بلغت ن ح ،

15%.

:العامةالبيانات

ول  البنك: السؤال مع تتعامل .ل

رقم دول ال:26ا حسب العينة ع البنكتتوز مع .عامل

تاجر
15%

موظف
50%

أعمال 
حرة

20%

متقاعد
15%

سبةالتكرارجابة %ال
1260باستمرار

840أحيانا
عامل أ 00لا

20100المجموع
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رقم ل البنك:29الش مع التعامل سبة حسب العينة ع .توز

إعداد:المصدر .الطالبةمن

أن نلاحظ دول ا خلال من%60من ة دور بصفة الة الو مع يتعاملون الدراسة عينة أفراد من

أما الة، الو ا تقدم ال دمات ا من ا وغ ات و و وايداعات مع%40قروض يتعاملون ائن الز من

غرض يقصدون الذين العملاء سبة ال ذه وتمثل أحيانا الة أالو الرواتب تمثلقبض حيث المعاشات، و

والمتقاعدين ن بالموظف الفئة .ذه

ي الثا البنك: السؤال مع تتعاملون وأنتم م ؟منذ

رقم دول مدة:27ا حسب العينة ع البنكعاملتوز مع

سبةالتكرارجابة %ال
سنة من 315أقل

ا سنة 945سنوات3من
من 840سنوات3أك

20100المجموع
رقم ل البنك:30الش مع ا ف التعامل يتم ال المدة سبة حسب العينة ع .توز
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رقم ل البنك:29الش مع التعامل سبة حسب العينة ع .توز

إعداد:المصدر .الطالبةمن

أن نلاحظ دول ا خلال من%60من ة دور بصفة الة الو مع يتعاملون الدراسة عينة أفراد من

أما الة، الو ا تقدم ال دمات ا من ا وغ ات و و وايداعات مع%40قروض يتعاملون ائن الز من

غرض يقصدون الذين العملاء سبة ال ذه وتمثل أحيانا الة أالو الرواتب تمثلقبض حيث المعاشات، و

والمتقاعدين ن بالموظف الفئة .ذه

ي الثا البنك: السؤال مع تتعاملون وأنتم م ؟منذ

رقم دول مدة:27ا حسب العينة ع البنكعاملتوز مع

سبةالتكرارجابة %ال
سنة من 315أقل

ا سنة 945سنوات3من
من 840سنوات3أك

20100المجموع
رقم ل البنك:30الش مع ا ف التعامل يتم ال المدة سبة حسب العينة ع .توز

باستمرار
60%

أحیانا 
40%

لا أتعامل
0%

أقل من سنة
15%

3من سنة الى 
سنوات  

45%

3أكثرمن 
سنوات

40%
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رقم ل البنك:29الش مع التعامل سبة حسب العينة ع .توز

إعداد:المصدر .الطالبةمن

أن نلاحظ دول ا خلال من%60من ة دور بصفة الة الو مع يتعاملون الدراسة عينة أفراد من

أما الة، الو ا تقدم ال دمات ا من ا وغ ات و و وايداعات مع%40قروض يتعاملون ائن الز من

غرض يقصدون الذين العملاء سبة ال ذه وتمثل أحيانا الة أالو الرواتب تمثلقبض حيث المعاشات، و

والمتقاعدين ن بالموظف الفئة .ذه

ي الثا البنك: السؤال مع تتعاملون وأنتم م ؟منذ

رقم دول مدة:27ا حسب العينة ع البنكعاملتوز مع

سبةالتكرارجابة %ال
سنة من 315أقل

ا سنة 945سنوات3من
من 840سنوات3أك

20100المجموع
رقم ل البنك:30الش مع ا ف التعامل يتم ال المدة سبة حسب العينة ع .توز
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الطالبة:المصدر إعداد .من

أن جابات ا%45تو سنة ن ب ما لمدة البنك مع يتعاملون ائن الز عادل3من ما أي 9سنوات

نما ب الة للو م ولا ع يدل ذا و ما%15أفراد أي سنة من أقل منذ الة الو مع يتعاملون العينة ائن ز من

ن3عادل ح م، وفا وتنمية م عل المحافظة جب و التعامل حدي م أ ع يدل مما من%40أفراد

عادل ما أي العينة ائن تفوق8ز لمدة الة الو مع عاملون إقبال3أفراد ناك أن ع يدل مما سنوات

ع امعت دما المستمر والتطور التوسع يجة ن الة الو .خدمات

الثالث للبنك: السؤال اختيارك ب س و .ما

رقم دول حسب:28ا العينة ع للبنكتوز اختيار ب .س

ام ا سبةالتكرارالمستوى %ال
البنك 840سمعة

عملياتھ 420سرعة
أوالسكن العمل ان م من ھ 525قر

315والعائلةصدقاء
%20100المجموع

رقم ل البنك: 31الش اختيار ب س سبة حسب العينة ع .توز

الطالبة:المصدر إعداد من

تھ س بما البنك ائن ز جل رأي يدة%40حسب ا لسمعتھ نظرا المحلية التنمية لبنك م اختيار أنصب

سبة اما المنتجات، وتنوع داثة وا مان ناحية من خرى بالبنوك مقارنة البنك ا يتمتع %25ال

السكن أو العمل ان م من ھ قر و البنك مع م عامل ب س دون سبةف ن ح البنك،20%، لسمعة عود

سمعة البنك 
40%

سرعة 
عملیاتھ

20%

قربھ من 
مكان العمل 

أوالسكن
25%

الأصدقاء 
والعائلة

15%
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تر و سبةى خ ب ائن الز من صدقاء%15قلية و البنك مع التعامل م واختيار م توج ب س

.والعائلة

ع الرا البنك:السؤال ا يقدم ال دمات ا عن املة فكرة لديك ؟ل

رقم دول البنك:29ا ا يقدم ال دمات ا عن املة فكرة لديك ل

رقم ل عن: 32الش الفكرة سبة حسب العينة ع دماتتوز البنكا طرف من .المقدمة

الطالبة: المصدر اعداد .من

سبة الدراسة%55ش عينة ائن ز دماتإمن ا بمختلف دراية ع م البنك،والمنتجاتأ ا يقدم ال

أن ن ب%45ح ي ولذلك البنك ا يقدم ال ديدة ا دمات ل م معرف عدم أي ذلك عكس يرون م م

خدمات من يقدمھ وما البنك شطة أ ل ب ار ش قصد وفعالة عة سر إجراءات اتخاذ الة الو .ع

جابة انت معلومات" عم"إذا مصدر و ؟فما

رقم دول المعلومات:30ا مصدر حسب العينة ع توز

لا
45%

نعم
55%

سبةالتكرارجابة %ال
1155عم

945لا
%20100المجموع

سبةالتكرارجابة %ال
البنك 666.7موظفو
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رقم. ل ا: 33الش المتعامل المصادر حسب العينة ع .توز

الطالبة:المصدر إعداد من

اإ يقدم ال دمات ا عن املة فكرة م لد الذين العملاء ا م يحصل ال المعلومات مصادر ختلفت

سبة ف المحلية، التنمية تقديم%66.7بنك ة م م لد ون ن موظف مع المباشر التعامل ق طر عن

سبة و ، دمة المحلية%33.3ا التنمية بنك موقع ون المعلومات جلب المث الوسيلة نت ن يرون

خدماتھ نوا جميع من بھ اصة ا المعلومات افة ع يحتوي

امس ا و: السؤال لأ تقييمما البنكك موظفي قبل من التعامل .سلوب

رق دول البنكتقييم:31ما موظفي قبل من التعامل .أسلوب

موظفو البنك
67%

الإعلام
0%

الصحف
0%

الانتزنت
33%

00علام
ف 00ال

نت 333.3ن
%9100المجموع

سبةالتكرارجابة %ال
20100جيد

00مقبول
00ء

%20100المجموع
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رقم ل ن:34الش الموظف قبل من التعامل سبة حسب العينة ع .توز

الطالبة:المصدر إعداد .من

تھ س بما البنك ائن ز جل جو%100عت ن الطرف ن ب سود حيث جيد، م مع ن الموظف عامل أن

البنك ن و م بي التعامل ستمرون م جعل و العلاقة يوثق ما و و المتبادل، ام .اح

السادس البنك: السؤال خدمات أسعار رأيكم و ما

رقم دول البنك:32ا خدمات .أسعار

رقم ل البنك:35الش خدمات أسعار ائن الز رأي حسب العينة ع .توز

الطالبة:المصدر إعداد .من

جید
100%

مقبول  
0%

سيء
0%

مرتفعة
0%

مناسبة  
100%

منخفضة
0%

سبةالتكرارجابة %ال
00رتفعةم

20100مناسبة
00منخفضة

%20100المجموع
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تھإن س بما العملاء أغلب رأي حسب مناسب البنك ا عرض ال دمات ا تماثل%100سعر و ب والس

البنوك ل ا تقدم ال دمات ا الدفعأسعار خدمة ع المفروضة اليف الت خاصة ة زائر ا ة التجار

مناسبة اليف ت ذات ية جن للبطاقات سبة بال أما خدماتھ معظم مجانية المحلية بالبطاقات ب وال

ج بصورة متواصل البنك شاط بقاء ع يدل ذا و م ل .يدةجدا
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ديثة ا الدفع وسائل

ول  البنك: السؤال ا يقدم ال دمات ا ودة عامة بصفة وتقييمك ما

رقم دول حسب:33ا العينة ع البنكاتقييمتوز ا يقدم ال دمات ا ودة

سبةالتكرارجابة %ال
315ممتازة

840مناسبة
945متوسطة

00رديئة
%20100المجموع

رقم ل المقدمة: 36الش دمات ا ودة ائن الز تقييم حسب العينة ع .توز

إعد:المصدر الطالبةامن .د

سبة متوسطةأن%40و%45ش خدمات يرجعإجودة ذا و الدراسة عينة رأي حسب مناسبة

وإدر  العملاء توقعات ن ب فجوة مإ ل المقدمة دمة ا جودة لمستوى ائن ز تقييم من الرغم فع م ا ا

ايجابيا ،إلا ان أع انت البنك ا يقدم سوف ال البنكية دمات ا ودة م توقعا ماأن ذا تؤكدهو

بممتازاختارواالذين%15سبة دمة ا ودة م .تقييم

ي الثا ما: السؤال الوسائل ذه ن ب لديكمن المفضلة الدفع وسيلة

رقم دول حسب: 34ا العينة ع لدتوز المفضلة الدفع .اوسيلة

سبةالتكرارجابة %ال
والمعدنية الورقية 1050النقود

ات 1050الشي
00التحولات

%20100المجموع
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ديثة ا الدفع وسائل

ول  البنك: السؤال ا يقدم ال دمات ا ودة عامة بصفة وتقييمك ما

رقم دول حسب:33ا العينة ع البنكاتقييمتوز ا يقدم ال دمات ا ودة

سبةالتكرارجابة %ال
315ممتازة

840مناسبة
945متوسطة

00رديئة
%20100المجموع

رقم ل المقدمة: 36الش دمات ا ودة ائن الز تقييم حسب العينة ع .توز

إعد:المصدر الطالبةامن .د

سبة متوسطةأن%40و%45ش خدمات يرجعإجودة ذا و الدراسة عينة رأي حسب مناسبة
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بممتازاختارواالذين%15سبة دمة ا ودة م .تقييم

ي الثا ما: السؤال الوسائل ذه ن ب لديكمن المفضلة الدفع وسيلة

رقم دول حسب: 34ا العينة ع لدتوز المفضلة الدفع .اوسيلة

ممتازة
15%

مناسبة
40%

متوسطة
45%

ردیئة
0%

سبةالتكرارجابة %ال
والمعدنية الورقية 1050النقود

ات 1050الشي
00التحولات

%20100المجموع
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ديثة ا الدفع وسائل

ول  البنك: السؤال ا يقدم ال دمات ا ودة عامة بصفة وتقييمك ما
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00رديئة
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رقم ل المقدمة: 36الش دمات ا ودة ائن الز تقييم حسب العينة ع .توز

إعد:المصدر الطالبةامن .د

سبة متوسطةأن%40و%45ش خدمات يرجعإجودة ذا و الدراسة عينة رأي حسب مناسبة

وإدر  العملاء توقعات ن ب فجوة مإ ل المقدمة دمة ا جودة لمستوى ائن ز تقييم من الرغم فع م ا ا

ايجابيا ،إلا ان أع انت البنك ا يقدم سوف ال البنكية دمات ا ودة م توقعا ماأن ذا تؤكدهو

بممتازاختارواالذين%15سبة دمة ا ودة م .تقييم

ي الثا ما: السؤال الوسائل ذه ن ب لديكمن المفضلة الدفع وسيلة

رقم دول حسب: 34ا العينة ع لدتوز المفضلة الدفع .اوسيلة

سبةالتكرارجابة %ال
والمعدنية الورقية 1050النقود

ات 1050الشي
00التحولات

%20100المجموع
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رقم ل ائن:37الش الز لدى المفضلة الوسائل سبة حسب العينة ع توز

الطالبة: المصدر اعداد من

التنم بنك ائن ز من العينة أفراد أن أعلاه النتائج كشفت الورقيكما النقود يفضلون المحلية ةية

أي ة ساو م سب ب ات والشي الوسائل%50والمعدنية ذه استخدام م عود ع عود .وذلك

ونيةالسؤا الك بطاقة ستخدم .ل

رقم دول ع:35ا اتوز حسب استخدالعينة ونيةلم الك .بطاقة

رقم ل ونية: 38الش لك للبطاقات ائن الز استخدام حسب العينة ع توز

الطالبة:المصدر إعداد من

النقود الورقیة 
والمعدنیة

50%

الشیكات
50%

التحولات
0%

نعم
75%

لا
25%

سبةالتكرارجابة %ال
1575عم

525لا
%20100المجموع
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من العينة أفراد غالبية أن أعلاه ن مب و كما النتائج رت ستخدمونأظ المحلية تنمية بنك ائن ز

سبة ب ونية لك ونية%75البطاقة الك دفع بطاقة ستخدمون لا الذين فراد سبة بلغت ن ح ،

25%.

رقم دول إجابتك:36ا انت فلماذا" لا"إذا

سبةالتكرارجابة %ال
أخرى  وسيلة 00أفضل

ا استعمال أجيد 5100لا
00أخرى 

%5100المجموع
رقم ل ونية:39الش لك للبطاقات م لاستخدام ائن الز رفض ب س حسب العينة ع .توز

الطالبة:المصدر إعداد .من

ونية لك الدفع لبطاقة العينة ائن ز استخدام عدم ب س أن النتائج سبةكشفت ا%100ب عود

السن كبار م ا اغل الفئة ذه أن حيث ا استعمال يوجدون لا م استخدامأ يجدون لا الذين

)الصراف(التكنولوجيا

ع الرا ونية:السؤال الك بطاقة تمتلك سنة من كم .منذ

دول  ع-37ا ونيةتوز لك للبطاقات م امتلاك مدة حسب العينة

سبةالتكرارجابة %ال
ا 1173.3سنوات5سنة

426.7سنوات10ا5من
من 00سنوات10أك
%15100المجموع

لا أجید 
استعمالھا

60%
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سبةالتكرارجابة %ال
ا 1173.3سنوات5سنة

426.7سنوات10ا5من
من 00سنوات10أك
%15100المجموع

أفضل وسیلة 
أخرى

لا أجید 40%
استعمالھا

60%

أخرى
0%
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رقم ل م:40الش حسب العينة ع ونينوز لك للبطاقات م امتلاك .ةدة

الطالبة:المصدر إعداد .من

ون يمتل العينة دراسة أفراد غالبية أن أعلاه أن ل الش خلال من ن مب و لمدةكما ونية الك بطاقة

ا سنة من سبة5زمنية ب يد%73.3سنوات ا ق سو ب تقم لم ال ة زائر ا البنوك إ راجع وذلك ،

سبة ا يل ة، خ سنوات إلا ا من%26.7لبطاقا بطاقة ون يمتل الذين ائن بالز صة . سنوات10إ5ا

امس ا تمتلك: السؤال ا البطاقة نوع ما

رقم دول المستخدم:38ا البطاقات نوع حسب العينة ع .توز

رقم ل المستخدم:41الش البطاقات نوع حسب العينة ع .توز

73%

27%

0%

سنوات5سنة الى 

سنوات10الى 5من 

سنوات10أكثر من 

CARTE CIB
100%

CARTE VISA
0%

MASTERCAR
D

0%

سبةالتكرارجابة %ال
CARTE CIB15100

CARTE VISA00
MASTERCARD00

%15100المجموع
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الطالبة:المصدر إعداد من

أن أعلاه ل ش من نوع%100سبةنلاحظ من بطاقة ون يمتل الدراسة عينة أفراد ،CIB CARTEمن

الة و أي ا م ب مكن و استخدام ل س ا لا عود .24/ساعة24وذلك

السادس للبطاقة: السؤال استعمالك عند المعوقات من أي تجد .ل

رقم دول للبطاقة:39ا استعمالك عند المعوقات من أي تجد .ل

سبةالتكرارجابة %ال
320عم

1280لا
%15100المجموع

رقم ل البطاقات:42الش استخدام معوقات وجود درجة حسب العينة ع .توز

الطالبة:المصدر إعداد .من

سبة ب المحلية التنمية بنك ائن ز من العينة أفراد غالبية أن نلاحظ دول ا خلال لا%80من

متطورة وسائل ستخدم بنك أن يدل وذلك ونية لك بطاقة استعمال أثناء ات وصعو معوقات يجدون

ن ح استخدام، لة ات%20وس صعو ون يواج عملاء .من

ع السا البنكية: السؤال ات والشي النقود استخدام من أفضل ونية لك البطاقة استخدام عوضك ؟ل

رقم دول ونية:40ا لك للبطاقة ا استخدام حسب العينة ع توز

نعم

لا

سبةالتكرارجابة %ال
960عم

640لا
%15100المجموع
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رقم ل العينة: 43الش ع ونيةتوز لك للبطاقة ا استخدام حسب

الطالبة:المصدر إعداد .من

غالبية أن أعلاه دول ا مو و كما النتائج البطاقةكشفت استعمال بأن يرون أفرادالعينة

سبة ب ات وشي النقود استخدام من م عوض ونية المتعدد%60لك وتواجد ا حمل ولة س ب س وذلك

الدفع بطاقة م عوض لا الذين فراد سبة بلغت ن ح ب، ال عمليات القيام أجل من لصراف

والش النقود استخدام من ونية اتلك %.40ي

الثامن السرقة: السؤال من لأموالك افية ال ماية ا لك توفر البنكية البطاقة أن عت ؟ل

رقم دول الضياع:41ا من موال ونية لك البطاقة حماية سبة حسب العينة ع ..توز

سبةالتكرارجابة %ال
960عم

640لا
%15100المجموع

رقم ل الضياع: 44الش من موال ونية لك البطاقة حماية سبة حسب العينة ع .توز

نعم
20%

لا
30%

المجموع
50%

نعم
20%

لا
30%

المجموع
50%
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الطالبة:المصدر إعداد .من

من للأموال حماية البنكية البطاقة باعتبار اصة وا أعلاه دول ا خلال من ن مب و كما النتائج رت أظ كما

من م لأموال حماية فعلا ا و عت العينة أفراد غالبية أن سبةالسرقة .%60السرقة

البنوك تنافسية

ول  ال: السؤال افية السيولة ع صول ا ساعدك الصراف من النقدي ب ال ل

ا ؟تحتاج

رقم دول افية:42ا ال السيولة ع صول ا الصراف مساعدة سبة حسب العينة ع .توز

سبةالتكرارجابة %ال
640عم

960لا
%15100المجموع

رقم ل الصراف:45الش مساعدة سبة حسب العينة ع افيةتوز ال السيولة ع صول ا

الطالبة:المصدر إعداد .من

لا المحلية التنمية بنك ائن ز من العينة أفراد غالبية أن أعلاه دول ا ن مب و وكما النتائج كشفت كما

ع صول ا الصراف من النقدي ب ال م سبةساعد ب ا يحتاجو ال .%30السيولة

نعم
20%

لا
30%

المجموع
50%
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دول  عام:43رقم:ا ل ش دمة ا عن الرضا .درجة

المجموع موافق شدةلا موافق لا محايد موافق شدة موافق السؤال

100%
% التكرار % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار

0% 0 0 0 %20 4 %60 12 20% 4
استخدامي لدى بأمان أشعر

للصراف

100% 0% 0 0 0 %10 2 %75 15 %15 3
ل س الصراف

ستخدام

100% 0% 0 %15 3 %35 7 %45 9 %5 1
بطاقة بدال اس يمكن
حالة الصراف

ولة س ا فقدا

100% 0% 0 %10 2 %35 7 %30 6 %25 5
بطاقة ع صول ا إجراءات

سيطة ونية لك

100% 0% 0 0 %5 1 %55 11 %40 8
من بالبطاقة ب ال يمكن

البنك الة و من الة و أي

100% 0% 0 %30 6 %25 5 %25 5 %20 4
البطاقة استخدام

آماكن يتم ونية لك
الوطن خارج ا ف بما متعددة

100% 0% 0 %10 2 %40 8 %35 7 %15 3
أساليب البنك ستخدم

منتجاتھ تقديم حديثة
خرى  البنوك مع مقارنة

100% 0% 0 %5 1 %45 9 %30 6 %20 4

ات تج البنك لدى تتوفر
خدمات تقدم حديثة تقنية

عامل ل س و تنافسية
البنك مع ائن الز

100% 0% 0% 0 0 %5 1 %55 11 %40 8
بنك مع أك بتعاملات سأقوم

المحلية التنمية
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الطالبة:المصدر إعداد .من

الفصل :خلاصة

المتوصل النتائج خلال ومن الميدانية، الدراسة تناولھ سبق امما المحليةإل التنمية بنك أن ات ل، و

س ال ة زائر ا ة التجار حديثةتقديمإالبنوك دفع ووسائل دمات ا من ومتطورة متنوعة مجموعة

المحدد الوقت المناسب السعر و جودة بأع العملاء، جميع ورغبات حاجات إشباع إ دف وال

البلاد، أرجاء ل إ ا خدما وصول تضمن ال ع التوز قنوات اختيار مع ة المطلو دمة ا من للاستفادة

المصر العمل للتم ا الا وو ا ا شب توسيع ع البنوك عمل ذا التنافسيةو ا قدرا ادة وز . وتنمية



عامةخاتمة  

93

:خاتمة

اديا،ت ر دورا ديثة ا سي وال ق سو ال أساليب سبإعدادلعب يك تنافسية،حيث اتيجيات اس

المقدمة دمة ا جودة ة م المتمثلة التنافسية اتيجيات س بتطبيق المستدامة التنافسية ة الم البنك

البنك،وال كفاءة ،وفعالية للموارد مثل ستغلال ي،أي البن السوق يد ا التمركز لفة،مع ت بأقل

ة وصعو النذرة بخاصة ،عتتصف البنك قصوى مية أ تك والكفاءات الموارد حلال،ولأن و التقليد

ةذه باستمرارخ ا تقييم ع عمل اأن ر وتطو ا بتجديد تم .،وان

ذا ودبذلالضروري منأصبحول يلج رس نالبنوكتطو اوتحس ادةالتنافسيةقدرا اثقةوز عملا

ا ائ نتمامخالمنوز و ةوالطاقاتالمواردبت شر عإلإضافةباال نالتنو المستمروالتحس

ابجودة .المصرفيةالصناعةتكنولوجيااستخدام،والتوسعحديثةوأساليبوسائلإدخال،خدما

ظروفالقوليمكن ظل لنجاحالضغوطوتزايدالسوق اقتصادإن سا العنصر ون ي التنافسية،

و ا داف أ وتحقيق ادةتدعيمالبنوك اوز ودةمنطلقمنالتنافسيةقدرا اا .خدما

البنكية، دمة ا ورة س لضمان ذا منھ،و لابد أمر البنوك والمنتجات دمات ل ق سو ال ان تجنا است

تقدي خلال التنافسية،من ة بالم خلالوالتمتع عليھ،فمن والمحافظة ون الز رضا ،لكسب أفضل و ما ل م

البنك تفوق عنصر التنافسية ة الم أن لنا ،ات المحلية التنمية نك ب الميدانية نا اتباعھعندراس

اتيجيا ةتلاس م ساب لاك جديدة طرق شاف لاك البنك توصل بمجرد شأ ت وفعالة،وال يحة

السوق  ة ستمرار وضمان .تنافسية

الفرضيات اختبار :نتائج

التالية النتائج إ التوصل تم قد الموضوع ذا ل نا دراس خلال :من

و ا:" الفرضية جودة ع ايجابيا ديثة ا الدفع وسائل البنكيةتؤثر ".دمة

ال داة البنكية دمة ا أن حيث يحة علفرضية رغباتاعتمد لإشباع البنك

عاملات خاصة راقية ثقافة العميل ا ا لوصول ا ق سو و م ثق كسب أساس ا وجود عملائھ،

البنكية دمات والا ائن للز تقدم ديثة ا الدفع وسائل أصبحت دماتحيث ا أفضل .بنوك

الثانية للبنوك:"الفرضية التنافسية القدرة ادة ز ي البن ق سو ال م ".سا

ايجابيا ا تم ا يتم أن البنك ستطيع ة مم قيمة التنافسية أقلالقدرة أسعار تقدم بحيث ،

والتنو  والتم ن للمنافس سبة بحيثعبال ديثة، ا المنتجات عدد ادةو ز ي البن ق سو ال م كفاءةسا

ن المنافس ن ب والتم أفضلية تحقق ا مؤدية شطتھ أ البنوك .أداء
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العامة :النتائج

لإشباع ومصدرا ا، كفاء وقياس البنوك شاط ل ساسية ة الرك ديثة ا الدفع وسائل

العملاء ا إل س ال والرغبات اجات .ا

بمجرد س معلوماتإدخالل مع يتطلب ذا ،بل نجاح حقق البنك أن ع ي و لك الدفع

ا موإيصال لد الو ر لتطو نصائح ل ش ون زةإإضافة،للز وأج ومعدات أفراد توف ذا

ا .وغ

م أ من البنك ق سو ال وظيفة تب وتلبيةوظائفالعد دافھ أ تحقيق ع ساعده ال

البنك متطلبات تحقيق وكذلك باستمرار، م عل ومحافظة عملائھ .حاجات

الم دمات ل المستمر ر والتطو ن التحس ا يؤدي المنافسة حاجاتانحدة اشباع التا و قدمة،

.العملاء

احات ق و التوصيات

البنوك تب ع اتجيةالعمل بدمجإس المصرفية، دمات وا المنتجات ر تطو ع ية مب ة وا

مع للأوراق لية الموزعات شبكة توسيع خلال من ا التكنولو الاتالعامل الو ل تج

استخدام ع العملاء يع و للأوراق لية ونيةشبابيك لك البطاقات

بالعنصرتمام شري أك عمالال خاصة ن الموظف ميع يل والتأ ن و ت دورات خلال من

العملاء مع المباشر م اك واحت م لاتصال .الشبابيك

الوطنية خاصة ة زائر ا البنوك الإتباعع ديثة ا الدفع وسائل بمستوى للارتقاء وآليات سبل

المجال التكنولوجية التطورات كمواكبة أساليب عدة خلال من ذا و أحسن، مستوى ا ا تقدم

ع وتوز ج ترو بأساليب خذ وكذا ي، العملاءوإعطاءالبن يد ون لت مناسبة بأسعار دمات ا

العملا سواءا م ثق نوكسب المرتقب أو ن الي ا .ء

منح وجلب ة السعر المنافسة لاسيما البنكية السوق المنافسة تفعيل أجل ستقلاليةمن

فالبنك شغيل، ال لفة ت تخفيض البنك فع ذلك انتظار و سعار، تحديد للبنوك ة ر وا

المن اتجية إس ع عتماد يمكنھ اليف الت تخفيض ستطيع ظلالذي ح ة السعر افسة

سعار تحديد المركزي البنك .تدخل
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