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إدارة تعد إذ تنافس�ية، قدرة وام�لاك م�افس�يه عن البنك �دمات �تمييز رئ�س�ية �وس�ي� المصرف�ة الخدمة جودة اس�ت�دام �زاید لقد
جو مس�تو�ت في ا�تميز وتحق�ق بأدائها �رتقاء �لى البنوك �سا�د التي الحدیثة الإداریة المفاهيم أهم من الشام� دة �دماتها.الجودة

تب�يها يمكن التي التنافس�ية تطو�ر إمكانية إلى الشام� الجودة إدارة مد�ل ضمن البنوك تنافس�ية تطو�ر إمكانية إلى التطرق یتم و�ليه
البنوك. طرف من

التناةجودة الخدم �ستراتيجيات التنافس�ية، القدرة الشام�، الجودة إدارة فس�ية.المصرف�ة،

En ce qui concerne la gestion de la qualité globale et sa relation avec la capacité concurrentielle des banques.
Il y a une croissance de l'utilisation de la qualité duservice bancaire comme moyen principal pour différencier les 
services de la banque vis-à-vis de ses concurrents et la possession d'une  capacité concurrentielle.

La gestion globale de la qualité est considérée comme un concept important du management moderne qui aide 
les banques à l'amélioration de la performance et la différenciation au niveau de la qualité de service.

Pour cela il y a une possibilité de mettre en exergue le développement de la concurrence des banques dans le 
cadre d'une gestion globale de la qualité.

qualité du service bancaire - gestion de la qualité globale (TQM) - la capacité concurrentielle- les 
stratégies  concurrentielles.
TQM : Total Qualité Management الشام�الجودةإدارة

و�ا البنوك �لى اللازم من أصبح المصرف�ة، الخدمات وعولمة العالمية التغيرات ظل أداءفي مس�توى تطو�ر النام�ة، ا�ول في صة
التغ قوى تحد�ت لموا�ة المصرف�ة �دماتها في �لجودة أكثر و�ه�م المعاصرة المصرف�ة الب��ة م�طلبات ومو��بة المصرف�ة، يير �دماتها

التنافس�ية. مكا�تها من تعزز سوق�ة حصص و�سب المصرف�ة
م كل بتقديم تقوم م�عددة بنوك �شدةوهناك الحاضر الوقت في ی�سم المصارف قطاع أن إلى یضاف مصرف�ة �دمات من �دید هو ا

في الجودة عنصر أن إلا معه، التعامل لغرض واس�تعمالاتهم العملاء رضا �سب أ�ل من أفضل هو ما تقديم بنك كل ومحاو� المنافسة
اح� فهم وأن البنك، مع التعامل في ثقتهم أساس هي المقدمة لاك�سابالخدمات الحق�قي المصدر یعتبر �دمتهم في وا�تميز العملاء يا�ات

�لى �س�يطر التي المنافسة والمصرف�ة المالية المؤسسات تحد�ت بموا�ة � و�سمح سوق�ة مكانة البنك �كسب دائمة تنافس�ية قدرة
العملا اح�يا�ات �رضي ا�ي �لشكل م�نو�ة مصرف�ة لخدمات تقديمها في المصرف�ة والتكاليفالسوق العالية الجودة �لى التركيز مع ء

.المنخفضة
�سعى أساس�يا مر�كزا یعد المصرف�ة �دماتها في الجودة من انطلاقا التنافس�ية قدراتها ز�دة في المصرف�ة الخدم�ة المؤسسات نجاح إن

الشا الجودة إدارة مفهوم في �كمن المصرفي الأداء في ا�تميز ومد�ل لبلو�ه، الخدماتالبنوك جودة لتحسين كآلية اع�دها وس�بل م�
المصرف�ة، السوق في والتفوق ا�ائم، العميل رضا تحق�ق في الجودة بأهمية و�ق�ناع والوظيف�ة، الإداریة المس�تو�ت جميع في المصرف�ة

المصرف�ة. �لمؤسسة ا�ائم الملاء وم�ه
التالية: الإشكالية نطرح العرض هذا �لال من
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التالية: المحاور إلى بحثنا نقسم ال�ساؤل هذا �لى وللإ�ابة
الشام�. الجودة إدارة مد�ل ضمن البنوك تنافس�ية تطو�ر إمكانية

طرف من تب�يها يمكن التي التنافس�ية البنوك.�ستراتيجيات

الشام� الجودة بمد�ل التنافس ویعتبر م�افس�يه، �لى والتفوق ا�تميز من تمك�ه تنافس�ية قدرة �لق البنك �لى الضروري من أصبح
�لبنك. التنافس�ية القدرة لبناء الأسس أهم من

: المتطلبات من مجمو�ة یتطلب )1(وهذا

تجاهلها؛- من بدلا التغيرات مع والتعامل حق�قة �عتباره التغيير ق�ول
ف�ه؛- والتأثير مكو�ته مع �لتعامل أساليب واس�ت�داث �لبنك المحيط المناخ بأهمية �ق�ناع
أحكامه؛- وق�ول فش� أو البنك نجاح في الأساس �عتباره وآلياته �لسوق ��تراف
واخ�ياراتها؛- البنك إدارة لتفكير ��كم �عنصر والمت�ددة الجدیدة التك�ولوج�ا اس��عاب
�لبنك؛- والأساليب التنظ�ت وتصميم رسم وإ�ادة المعلومات لتك�ولوج�ا ا�كي �س�ت�دام
الم- و�بتكار؛ق�ول التطو�ر �لال من المنافسين �لى الس�بق تحق�ق وراء والسعي ضروري �واقع نافسة
البنك؛- قدرات كافة إلى المس��د ا�تميز لتحق�ق وحشدها الطاقات �كل الأم�ل �س��ر أهمية إدراك
المنافع.- �لق في �ليه یعتمد �لبنك رئ�سي كمورد الوقت أهمية إدراك

إدا بماف�طبيق الإنتاج�ة العملية ومخر�ات مد�لات وفي البنك في جزء كل في الأداء مس�توى �لى التأ�يد یعني الشام� الجودة رة
المقدمة الخدمة خصائص وبين العميل توقعات بين �لفجوة المس�تمر الق�اس یتطلب وهذا رضاه، وتحق�ق العميل �ا�ات إش�باع یوافق

الشام الجودة إدارة تنظر ح�ث یلي:فعلا، ف� یتضح واسع م�ظور من الجودة مفهوم إلى �)2(

البنك؛- وإدارات الفروع في العاملين �كافة تضام�ية مسؤولية الجودة اعتبار
والمرتق�ين؛- الحاليين العملاء �ا�ات ا�ترام
المس�تمر؛- التحسين ضرورة
المس�تمر؛- التحسين �لى �لعاملين المس�تمر التدریب
التحسين- العمل�كون فرق من التعاوني �لعمل .المس�تمر

یلي: ف� تمثلت معوقات ظهرت الشام� الجودة تطبيق إلى البنوك بعض سعي مع أنه إلا
�لجودة؛- �ستراتيجي التخطيط قصور
الشام�؛- الجودة لبر�مج العليا الإدارة تأیيد �ك�ل �دم
قصور غرس ثقافة الجودة؛ -
التك�ولوج�ا؛قصور نظام الم- واس�تغلال علومات
�لابتكار؛- �ه�م قصور
الشام�؛- الجودة �شمل �كي التوسع دون للإ�زو ضيق إطار في التقوقع
قصور �ه�م �لعمل الجماعي.-



2017

2017 | 173

تناف تهيئة ومقومات س�بل التالية:ت�شأ المصادر من البنك )3(س�ية

البنكي- الإنفاق نحو ورغباتهم اتجاهاتهم وتحليل دراسة في �سا�د بما العملاء وخصائص هيكل ح�ث من ا�يموغراف�ة الب��ة تحليل
�رغبونها؛ التي الخدمات ومعرفة

المنافسة- بتق�يم وذ� و�سویق�ا، �ك�ولوج�ا البنك�ة المنافسة اتجاهات منتحليل المقدمة الخدمات �لى والتعرف البنك�ة السوق في
البنوك �لىطرف المنافسون؛والتعرف یت��اها التي ال�سویق�ة �ستراتيجيات

والتركيز؛- ا�تميز، الجودة، استراتيجيات م�ل، م�اس�بة بنك�ة تنافس�ية استراتيجيات ت�ني
یقوم- استراتيجي �خيار الشام� الجودة إدارة مد�ل واستراتيجياتت�ني أهداف لتصميم كأساس العملاء وتوقعات رغبات اس�تلهام �لى

البنك؛ و�دمات وس�ياسات
البنكي؛- الأداء ضرورات من أساس�ية �ضرورة المقدمة الخدمات هيكل في الخدمة وتطو�ر المس�تمر والتحسين الخدمة جودة م�دأ اع�د
الخدمة- تصميم في الزاویة حجر البنك عميل وتطو�رها؛اعتبار جودتها وق�اس البنك�ة
العملاء،- طرف من المس�تعم� البنك�ة التك�ولوج�ا اس��عاب مدى تناسب مرا�اة مع تنافسي، �سلاح المعلومات �ك�ولوج�ا اس�ت�دام

و�يرها. المنزلي البنك المصرفي، الهاتف البنك�ة، البطاقات الآلي، الصراف ��دمات

إذ الشام�، الجودة إدارة وأسس م�ادئ تطبيق �لى اع�دا بنك�ة �دمات تقديم �ا� في المزا� من العدید البنوك تجني أن يمكن
أ�ر إیضاح ويمكن ،... السوق�ة الحصة من أكبر نص�ب �لى والحصول الأر�ح من قدر أ�لى تحق�ق وم�ه العملاء رضا ز�دة من يمكنها

یلي:إدار  كما البنك تنافس�ية �لى الشام� الجودة ة
1(-

لعمل الأساس الحجر �عتباره بل إرضائه، أ�ل من فقط ل�س ورغباته، �ا�اته وتلبية به �ه�م العميل �لى التركيز عملية تتطلب
یلي: ما العميل لخدمة الأساس�ية المبادئ وتتضمن )4(البنك،

المطالب؛ال- هذه انجاز في والسر�ة العميل مطالب لتلقي البنك اس�تعداد بها ونعني الفوریة تلبية
�لالتزامات؛- الوفاء في ا�قة إلى �لإضافة الوعود تلبيه �لى القدرة
الخدمة؛- أداء عند البنك موظفي في الخبرة توفر ضرورة
اللاز- �لمعلومات العميل و�زوید التعامل في مة؛ا�قة
تفكيره؛- نفس �لى ومخاطبته العميل، مع المودة إبداء
موظف- �رى أن يجب والعميل طلبها. التي �لصورة طلباته تلبية إمكانية �دم في دائما �كمن العميل غضب أن ذ� التعامل، في ا�لباقة

�؛ و�صحا مسا�دا دائما البنك
�كو- أن العميل یتوقع ح�ث المعلومات وشمولية إضافاتدقة أو تغيرات أي یعرف أن ویود به موثوقا البنك، عن معلوماته مصدر ن

�؛ المقدمة �لخدمة تتعلق
موضوعي؛- �ير العميل �م كان ولو حتى رغباته وتفهم � و�نصات �لعميل �ه�م
اجراءات- بواسطة بها و�ه�م ودراس�تها نوعها كان �ما العميل من شكوى بأي يمكنالترح�ب فالشكاوي �شأنها، قرار واتخاذ واضحة

المحتم�. الضعف نقاط عن و�لكشف المش�كل لحل فرصة أنها �لى إ�يها النظر
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2(-
�كاليف یتطلب �الية جودة �لى الحصول أن �لى ینص ا�ي القديم، المعنى ذ� لها یعد لم والتكلفة الجودة بين العلاقة مرتفعة، إن

كثيرا، �كلف التي هي الجودة ل�ست " أنه �لى ینص اليا�نيون �رسه وا�ي العلاقة لهذه الجدید المفهوم و�كن �اليا"، �كلف "الجودة
اللاجودة" هي كثيرا �كلف ا�ي �كاليف)5(و�كن مجموع من أقل �كون تطبيقها بعد الجودة �كاليف مجموع أن ا�راسات أثب�ت ح�ث .

ق الصفریةالجودة �لأخطاء البعض �سميه كما أو الأولى المرة من الصحيح العمل "أداء تطبيق أن كما تطبيقها. المبادئ" ا�ي�ل من یعد
الرضا أن كما الأر�ح. ز�دة وم�ه التكلفة تخف�ض إلى س�يؤدي الشام�، الجودة لإدارة یؤدي إلى خفض �كلفة المتزاید �لعملاءالأساس�ية

�ددتحول العملاء إ عملاء �ذب �كلفة تخف�ض إلى �لإضافة المس�تق�ل في أخرى بنوك الجودة)6(لى بين العلاقة یبين التالي والشكل .
.والأر�حوالتكاليف

الصغيرةالمؤسساتتأهيلم�طلباتا�ولي؛الملتقىعياش،قویدر:
.718، ص، 2006أفریل 18-17، الشلف�امعةالعربية،ا�ولفيوالمتوسطة

أهمتمثل إ�دى تعتبر ح�ث المؤسسة، تحققها التي المبيعات مجموع وهي السوق من �لنص�ب البعض �سميها كما أو السوق�ة الحصة
�لمؤسسة التنافس�ية والقدرة والربحية ال�سویق�ة الأ�شطة فعالية �لى ا�ا� .)7(المؤشرات

في ضمنها یصنف خصائص جم� يحمل البنك طرف من �دمة تقديم تطبيقإن نجاح �س�ب المتوقعة، الجودة ذات المنت�ات �انة
TQMفي الحاليين، لعملائها الوح�د البدیل البنك هذا �دمة جعل ذ� لأن الحالية السوق�ة الحصة �لى تحافظ الأ�يرة هذه س�يجعل

تطبيق نجاح أن لو والخد�TQMين المنت�ات طائ� ضمن بموجبها یصنف �دمة تقديم من البنك �لسرور،مكن الجالبة الجودة ذات مات
البنك �دمة تصبح بذ� لأنه الأ�يرة، هذه توس�يع إلى یتعداه بل الحالية السوق�ة الحصة �لى الحفاظ فقط شأنه من ل�س ذ� فإن

المرتق�ين �لعملاء الأم�ل �خ�يار أیضا �كن الحاليين �لعملاء الوح�د البدیل فقط .)8(ل�س
وتفضيلاتأذواق�كونعندماموج�ة�كونأنيمكن�لبنكالسوق�ةوالحصةالعميلرضابينالعلاقةأنFORNELLأوضحفقد
العملاءوتفضيلاتأذواق�كونعندماسلبيةالعلاقة�كونقدكمام��ا�سة،�لسوقالمقدمةالبنك�ةوالمنت�اتم��ا�سةالعملاء



2017

2017 | 175

یوا وهنا م��ا�سة، �لسوق المقدمة والمنت�ات لخدمةم�باینة المبذو� الجهود تخف�ف إلى تضطره العملاء من متزایدة أ�داد البنك �ه
السوق�ة الحصة في سلبا یؤ�ر ما وهو الخدمات جودة مس�توى خفض إلى یؤدي مما العملاء .)9(هؤلاء

م �س�تفادة و�يف�ة �لربحية الجودة بعلاقة البنوك مد�رو اه�م كاس��ر،زاد المصرف�ة الخدمة جودة إلى ینظرون أصبحوا ح�ث نها
الخدمات لجودة إيجابي أ�ر وجود ا�تلفة ا�راسات أثب�ت وقد المس�تق�لية. الإ�رادات �لى وأ�رها الجودة تحسين �ود أهمية وأدر�وا

جو تحسين فإن التالي، الشكل یوضح وكما البنوك. تحققها التي الأر�ح �لى �ىالبنك�ة البنك صورة تحسين إلى یؤدي البنك�ة الخدمة دة
�لبنك. السوق�ة الحصة ز�دة وم�ه والمبيعات، الأسعار ز�دة من البنك تمكين وم�ه العملاء،

م�ادئ تطبيق یؤدي البنك�ة،TQMكما الخدمات تقديم �كاليف تخف�ض و�لتالي المد�لات في الهدر �كاليف تقليل إلى �لبنك
البنك.ومحص� ز� ربحية ز�دة هو التكاليف وانخفاض الإ�رادات دة

�لى الجودة أ�ر یبين الموالي .البنكربحيةوالشكل

.50. ص، �2008ردن، عمان،والتوزیع،�ل�شراليازوريدار،،قدادة��سىالطائي،اللهعبد: 
:

تعدد�ا�في�اصةتنافس�يةميزةبمثابة9000الإ�زو هادةش�لىالحصولاعتبارإلىالعولمةظلفيالعالميةالأسواقاتجهت
.المنافسين

فيرائدایعدالشهادة�لىالمتحصلالبنكأنهيحق�قة�لىیعتمد9000الإ�زو شهادة�لى�لحصولالتنافس�يةالميزةارتباطإن
بصفةالمتا�ةالجهةمن�لتف��شوعرضة،مس�تمرةبصفةوالتطو�ر�لتحسين�اضعةف�هالجودةنظموأنالشام�الجودةإدارةمجال

.دوریة
منيمكنهامماTQMلمبادئوفقاالمس�تمرالتحسين�لىقادرلنظامام�لا�هایعنيالإ�زوشهادة�لىالبنوكهذهحصولأنح�ث

.)10(تنافس�ياا�تميز
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�لبنكتعودالتي�لمزا�الشام�الجودةإدارةتقديم�لالمن�كون�ستراتيجيةو�تجاهاتالشام�الجودةبينالترابطإن
:التاليالنحو�لىالتنافس�ية�لاستراتيجياتالجودةو�رتبطالحدیثة،�ق�صادیةللاتجاهاتكالاس�ت�ابة

وقدمميزة،خصائصوأفضلبنوعية�دماتبتقديمالمنافسينمنالعملاءلجذبالسعيیعنيالمنتجنوعيةفيا�تميزبنكالیقررأن
الأ�رز،هيالمنتجوجودةوسمعةالت�اري�سم�كنوالمنتجلهذاالسوقسعرمعدلمنأ�لىالمرتفعالسعرذوالمرغوبالمنتج�كون
ا�تميز.الإفادةفيأكبرالمنتجهذافرصوم�ه )11(من

:
وتعز�زا�كفاءة�لىو�ع�دالنفقات�رش�يدفيالأولى،المرةمنصحي�االعملوإنجازالمس�تمرالتحسين�لالمنالجودة�ساهم

)12(فةالتكلق�ادةاستراتيجية�لالمنالسوقفيالتنافس�ية�لىالقدرة�كس�بهماهذا�لبنك،الماليالمركز

. ت
أكثرم�تجتحق�ق�لالمن�كونهناوالتركيز. العملاءمنمعينجزءأومعين،لسوقمخصصاالمنتج�كون�يفتفكرأنهي
.المنافسينمنجودة

الأبعاد�لىبتركيزها�دماتهاتمييز�لىالبنوك�ركزح�ثالعملاء،رغبات�لىالتركيز�لالمنالتنافس�ية�ك�سابويمكن

.)13(�لجودةا�تلفة
:التاليالجدول�لالمنالتنافس�ية�ستراتيجياتفيالجودةدورإجمالويمكن

:
�لتحسينالمرتبطة�هدافالجودةخصائصالعامة�ستراتيجيات

.المقدمةالخدمةفيو�خ�لالاتالعيوبغياب_ لتكاليف�إجماليةس�يطرة
.مرتفعةإنتاج�ةإلىيهدف�س�يطتصميم_ 
.الخدمةف�ونفيالإبداععنالبحث_ 

.الخدماتوتوزیعإنتاج�كاليفتخف�ض_ 
.الحجمأ�ر�س�بوالأر�حالسوقحصصرفع_ 

لمنافسيناق�لمنالمقتر�ةبت�مقارنةالخدمةوضعية_ ا�تميز
.الن�ا�ة_ 
.الثانویةالخصائص_ 

.البيعسعر�رفعالو�داتهوامشمنالرفع_ 
.الز��نولاء_ 

المردودیةذاتالسوقمنأجزاءا�تراق_ .السابقةالخصائصبينمزيج_ التركيز
.العملاءوولاءوفاءز�دة_ 

الصغيرةالمؤسساتتأهيلم�طلباتا�ولي،الملتقىعياش،قویدر: 
الشلف،ا�ولفيوالمتوسطة �امعة .720، ص، 2006العربية،

حصصوربحم�افس�يها�لىتتفوقتجعلهاومزا�وأسواق�ارات�ك�سابإلىالبنوكإیصالمنالتنافس�ية�ستراتيجية�كمن
.إضاف�ينوز��نسوق�ة

.)14(�لمنافسينمقارنةومس�تمرةم�واص�ميزةتحق�قإلىتؤديالتيالتصرفاتمنم�كام�مجمو�ةهيالتنافساستراتيجية
:المواليالشكلحسبأساس�يةمكو�تثلاثة�لالمنةالتنافس�ي�ستراتيجيةوتت�دد

المنافسين و الأسواق التنافس: م�دان اخ�يار وتتضمن
التوزیع. واستراتيجية ال�سعير، استراتيجية الموقع، استراتيجية المنتج، استراتيجية اخ�يار: وتتضمن



2017

2017 | 177

المهار الطویل.و�شمل الأ�ل في الأداء و المس�تمرة التنافس�ية الميزة أساس تعتبر التي و المؤسسة �ى المتوفرة ات
م�واص�. تنافس�ية ميزة �لى الحصول :(

بيروت،،�ليل،مرسين��ل:  الجامعية، .82، ص، 1996ا�ار
التي القرارات من مجمو�ة أنها:" �لى التنافس�ية �ستراتيجية تعریف يمكن التكاليف،تقليلمجالفيأهدافهلتحق�قالبنكیت�ذها*و�ليه

.الخمسالتنافسقوىوموا�ةالتنافسيمركزهابناءمنالإدارة�تمكنبحيثت،والمنت�ا�لموجوداتوا�تميز

.Mحسب Porterیليكماالتنافس�ية�ستراتيجياتأهمن��اول:

إلى�تنافس�يةأسعار�لق�لىيرهاتأث�لالمنالبنكم�افسةدر�ةمنالأقلالتكلفة�رفع التكلفة ق�ادة استراتيجية تهدف إذ ،
�لمنافسين، مقارنة أقل �كلفة المنافسة،)15(تحق�ق البنوك �دمات بأسعار مقارنة �دماته أسعار تخف�ض �لى �لالها من البنك و�ركز

بأ �دمات تقديم في تميزه �س�ب �شاطه مجال في قائدا البنك یصبح ثم تحق�قهاومن عن المنافسين یعجز تنافس�ية �د ).16(سعار

أهمها المزا� من العدید �ستراتيجية هذه .)17(تحقق
السعر أساس �لى المنافسة ح�ث من أفضل موقع في �كون أقل �كلفة ذات �دماتها التي .البنوك

.الأسعارتخف�ض�لىالمساومةيمكنهملاح�ثالز��ن،ضدبحصانة�تمتعأقل�كلفةذات�دماتهاالتيالبنوك: 
لموا�ةالأقو�ءالمورد�نمنمأمنفي�كونأنالحالاتبعضفييمكنهاأقلبتكلفة�دماتتقدمالتيالبنوك

.المد�لاتأسعارارتفاعضغوط
اسعارهاتخف�ضمنيمكنهاتنافس�ياموقعاتحتلأقل�كلفةذات�دماتهاالتيالبنوك: 

لموا�ةالأقو�ءالمورد�نمنمأمنفي�كونأنالحالاتبعضفييمكنهاأقلبتكلفة�دماتتقدمالتيالبنوك
.المد�لاتأسعارارتفاعضغوط

�دماتهاأسعارتخف�ضمنيمكنهاتنافس�ياموقعاتحتلأقل�كلفةذات�دماتهاالتيالبنوك
.الجددالمنافسينمنهجومأيوموا�ة

البدی�السلعضد�سلاحالسعراس�ت�داميمكنهام�افس�يهامعمقارنةأقل�كلفةذات�دماتهاالتيالبنوك: 
.�ذابةبأسعارتمتعقدوالتي

هذهولتحق�قالخمس،التنافسقوىأنواعكلضد�لمؤسسةحمایةمنتوفرهلماالأقلالتكلفةميزةأهميةلنایتضحهنا
)18: (وهيالشروطمن�ددتوفروجبفعال�شكل�ستراتيجية

�لسعر؛مرنطلبوجود-
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المنتج؛أيلخدمةانمطية-
المنتج؛�تمييزم�عددة،طرقوجود�دم-
التبدیل؛لإجراءالز��ن�ىماليةإمكانياتوجود�دم-

المنافسون�س�تطيعلا�دمات�لز��ن،أعظمقيمةذاتمتميزة�دماتتقديم�لى�ودهالبنك�ركز�ستراتيجيةهذهضمن
الخدمة.منها،�س�ةعملأوسهو��تقليدها ت� �لى الحصول مقابل �فعة ومس�تعد�ن راغبين الز��ن �كون أ�لى سعر في وتنعكس

التك�ولو� التفوق أساس �لى ا�تميز ا�تميز: مجالات أهم )19(ومن

یلي كما التنافس�ية القوى موا�ة یعني ال��ز استراتيجية في التحكم )20(إن

�س�ب- وذ� المنافسة �دة من مأمن في البنك بوضع �سمح ا�تميز استراتيجية فإن
�لبنك. الز��ن ولاء

للأسعار، أقل حساس�ية �ليه ی��ج مما الز��ن، ولاء �س�ب التنافسي العداد إزاء �اجزا ا�تميز استراتيجية أي توفر
المماث�. المواصفات فيهم توفر لعدم المنافسة المنت�ات إلى ینظرون لا الز��ن أن

المورد�ن. سلطة بم�ابهة �سمح مما �ال ربح هامش تحق�ق ا�تميز استراتيجية تضمنت
الز� ولاء �لى متميزة �دماته ا�ي البنك موا�ةيحصل في م�افس�يه من أفضل وضع في و�كون �ن،

البدی�. المنت�ات
منها:إن هذهويمكن القول  مواقف �دة ظل في أكبر مزا� تحقق �ستراتيجية

الأخرى.- �لمنت�ات مقارنة الخدمة أو المنتج في �خ�لاف قيمة الز��ن یقدر عندما
المنافسين- من �بير �دد وجود �دم �ا� ا�تميز.في استراتيجية نفس ی��ع
الز��ن.- �ا�ات مع لتتوافق المنتج اس�ت�دامات تتعدد عندما

: التالية الشروط توفر من لابد أهدافها تحق�ق بغية �ستراتيجية هذه من أكثر )21(وللاس�تفادة

المنت�ات.- بين ا�تمييز �لى المس�تهلكين قدرة
اس�ت�داماته.- وتعدد المنتج أهمية
ال��ز.- استراتيجية نفس ی��عون م�افسين وجود �دم

معينة �س�بة �دمة في التخصص أي الز��ن، من معينة ف�ة �لى التركيز �لال من تنافس�ية ميزة بناء الى �ستراتيجية هذه تهدف
اح تلبية �دمات تقديم �لى البنك �ركز فقد ا�كلي، السوق مقارنةمن �جح �شكل الضيق هدفه ويحقق الآخر�ن عن مختلفة �يا�ات

أوسع نطاق �لى ت��افس التي المنافسة )22(�لبنوك

:�لالمن�ستراتيجيةهدهظلفيتنافس�يةميزةتحق�قویتم
المس�تهدف؛السوقيالقطاع�ا�ات�ش�بعبحيثأفضل،�شكلتميز-
السوقي؛القطاعلهذاالمقدم�لمنتجأقل�كاليف-
.معاالأقلوالتكلفةا�تميز-

خطوتينلالتزامات�ل�س�بةأما تتطلب فه�ي هما:�ستراتيجية
السوق قطا�ات تحليل �لى القدرة في ذ� لت�دیدیعتمد كلودراس�تها بها �تمتع التي الجاذبية مدى

و�س��د المؤسسة، نظر و�ة من و�ةقطاع من �لقطا�ات ال�س��ة والأهمية المنافسة ومدى القطاع حجم معرفة ضرورة إلى الت�ليل
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القطاع. واح�يا�ات المؤسسة إمكانيات بين التوافق ومدى قطاع �كل المتوقعة الربحية ثم ومن الرئ�سين، المنافسين
المؤسسةتتم المفا تت��اها كاستراتيجية التكاليف في ق�ادة تحق�ق بين ض�

والقطاع المؤسسة ظروف مع ی��اسب بما معين قطاع مع التعامل .)23(عند
التنافس�يةإن كليمكن القول  �لميزة �ك�سابها في تماما تختلف تنافس�ية بينمقارنةالتاليالجدولویوضح�ليها،الحفاظوفياستراتيجية

.منها�كلالتنافس�يةوالميزةالثلاثةستراتيجيات�
الثلاثةالتنافس�ية�ستراتيجيات

التنافس�يةالميزةالتنافس�ية�ستراتيجية

السوققطا�اتجميعالمس�تهدفالسوقحجم
المنت�اتأسعارلانخفاضالز��نإدراكالتكلفةفيالق�ادة

م�افس�يهاعنالمؤسسة
تقدمها�يالفرید�لشيءالز��نإدراك�تمييزا

المؤسسة
الفرید�لشيءالمؤسسةقطاعفيالز��نإدراكالتركيزالسوقمنمعينقطاع

المؤسسةتقدمها�ي

و�لومل�س�ييروا�ق�صادیةالعلوممج�،ليلى،الرحيمعبد:
العدد ص،09/2013الت�اریة، تيارت، �امعة ،186.

:
للاس�تفادة �لت�ني الأ�در هو �ستراتيجيات بين ا�مج أن البنوك، فيها بما المؤسسات أدر�ت الأعمال ب��ة في الحاصل تطور بعد

المنافسينأكبر من مزا�هما، كذ� ف وتقليد مح�كاة صعوبة في �كمن معا �ستراتيجيتين یت�نى ا�ي �لبنك المتحققة الأساس�ية المنفعة إن
ن في الأسعار وبأقل المنتج تما�ز القيمة: من بنو�ين الز��ن �زوید من �ستراتيجية هذه �كمن ح�ث البنوك، هذه تمتلكها التي فس �لمزا�

.)24(الوقت

الشام�بغي الجودة إدارة استراتيجية والمالية المصرف�ة المؤسسات تعتمد ا�تميز، مس�توى وبلوغ المصرف�ة الخدمات في الجودة تحق�ق ة
جميع في الجودة بتحق�ق �لتزام ضرورة المد�ل هذا ویق�ضي التنافس�ية، قدراتها وز�دة المصرف�ة �دماتها جودة لتحسين معاصر كمد�ل

بدءا لبحوثالمس�تو�ت البنك إدارة إ�داد �انب إلى مصرفي، تنظيم مس�توى أقل في العاملين جميع مشاركة إلى الإداریة الق�ادة من
و�كو�ن تدریب أن كما مس�تمر، �شكل الشام� الجودة تحق�ق في التقدم مدى لتق�يم ومقای�س مؤشرات ووضع �لجودة، تهتم ودراسات

والم الحوافز وم�حها ال�شریة كفلسفةا�كفاءات الجودة ويجعل الشام� الجودة إدارة تطبيق نجاح في �ساهم أدائها مس�توى ل�شجيع كافآت
الأخرى. البنوك تنافس�ية وموا�ة العملاء رضا لتحق�ق الس��ل هي الجودة �كون وم�ه �شعار، ول�س

التالية: النتائج �س�ت�لص تقدم ما مجمل من
تحسين في المصرف�ة الخدمات جودة وضعيته�ساهم تعز�ز في ذ� وینعكس والمس�تق�لين الحاليين العملاء أمام وصورته البنك سمعة

الأخرى. المالية والمؤسسات البنوك أمام التنافس�ية
الناجح التطبيق وإن العملاء، رضا وتحق�ق المصرف�ة �دماتها جودة تحسين هو الشام� الجودة إدارة مد�ل البنوك اع�د من الهدف

التنظيمي�ر�ك هيكلها في واضح �شكل ذ� �لى وتبرهن المصرف�ة المؤسسات ت��عه العميل، نحو مو�ة �دمة جودة �ر�مج �لى أساسا ز
وم�طلباتهم، اه�ماتهم �لى و�ركز العملاء نحو مو�ه �كون و�ليها�ي المنافسين، عن وا�تميز العملاء توقعات یت�اوز ما تقديم وم�ه

تنافس� قدرة المنافسة.ام�لاك من البنك تمكن ية
�لبنوك. التنافس�ية الميزة لتحسين كمد�ل الشام� الجودة إدارة


