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Abstract 

          At the beginning of this century the banking 
industry experienced rapid shifts which have 
affected the different banking systems in the world, 
necessitating it to get adapted to this new economic 
environment, and the adoption of effective 
strategies to cope with increasing competitive 
challenges. Thus, the development of banking 
services and attention to service quality and 
meeting the customer needs has become one of the 
main approaches to increase and develop the banks 
competitiveness. 
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 الملخص

          في بداية ھذا القرن عرفت الصناعة 
المصرفية تحو�ت سريعة أثرت على مختلف 
ا&نظمة المصرفية في العالم مما يحتم عليھا التأقلم 
مع ھذا المناخ ا�قتصادي الجديد، واعتماد 
إستراتيجيات فعالة لمواجھة التحديات التنافسية 

رفية المتزايدة، وأصبح تطوير الخدمات المص
وا�ھتمام بجودة الخدمات وتحقيق رغبات العم2ء 
 ةأحد المداخل الرئيسية لزيادة وتطوير القدرة التنافسي

  .للبنوك

الخدمات المصرفية، إدارة :  الكلمات المفتاحية
 الجودة الشاملة، الميزة التنافسية

 

  المقدمة

 على مختلف ا&نظمة المصرفية في العالم عرفت الصناعة المصرفية تحو�ت سريعة في بداية ھذا القرن أثرت
مما يحتم عليھا التأقلم مع ھذا المناخ ا�قتصادي الجديد، واعتماد إستراتيجيات فعالة لمواجھة التحديات التنافسية 
المتزايدة، وأصبح تطوير الخدمات المصرفية وا�ھتمام بجودة الخدمات وتحقيق رغبات العم2ء أحد المداخل 

وتعتبر إدارة الجودة الشاملة منظومة فكرية جديدة أو نموذجا .  للبنوكةدة وتطوير القدرة التنافسيالرئيسية لزيا
إرشاديا وتغييرا كبيرا في التفكير والممارسة ا=داريين، إنھا فلسفة إدارية أو مجموعة من المبادئ التي يمكن 

طبيقھا يؤدي إلى اكتساب وتنمية الميزة ل@دارة أن تتبناھا من أجل الوصول إلى أفضل أداء ممكن، كما أن ت
  .التنافسية للبنوك

 ا-شكالية

  :ورقة ا=جابة على التساؤل التاليسنحاول من خ2ل ھذه ال
  بنك بدر؟في اكتساب الميزة التنافسية لكيف يمكن لجودة الخدمات المصرفية أن تكون أحد المقومات ا&ساسية 

 فرضيات البحث

ويقي الحديث في تعاملھا يؤدي إلى زيادة ربحيتھا ويكسبھا مركز تنافسي في السوق الفكر التسإن تبني البنوك 
المصرفية، يضمن لھا حصص معتبرة داخل السوق وإستمراريتھا خاصة بعد انفتاح ھذه ا&خيرة على القطاع 

  .الخاص المحلي وا&جنبي
صرفية التي تعرضھا ھذه البنوك  نقص اھتمام البنوك العمومية بوظيفة التسويق حيث تتميز الخدمات الم-

  .بالمحدودية
 أھداف البحث

زيادة فعالية أداء وظيفة التسويق المصرفي لدى البنوك العمومية، وذلك من خ2ل فھم الوظيفة التسويقية فھما 
عظيم كام2، وكيفية أداء البنك لھذه الوظيفة ضمن إستراتيجيته الشاملة بما يساعده على تنمية قدراته التنافسية وت

  .دوره في التنمية ا�قتصادية في ظل المناخ ا�قتصادي الجديد
 ضرورة اھتمام البنوك العمومية بجودة خدماتھا المصرفية خاصة وأنھا ستواجه منافسة حادة من قبل البنوك -

  .الخاصة والبنوك ا&جنبية التي تنشط في السوق المصرفية الجزائرية
 منھج البحث

  : وذلك من خ2ل المحاور التالية ا�ستقرائي وا�ستنباطي في تحليل ھذه الورقةلقد تم استخدام المنھج
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  أھمية جودة الخدمات المصرفية: المحور ا5ول
 والممارسين على حد ن       لقد تصدر موضوع جودة الخدمة المصرفية اھتمامات الكثير من الباحثين ا&كاديميي

ات التي عالجت ھذا الموضوع، فمنھا ما انصب اھتمامھا على وضع السواء، وقد نتج عن ذلك العديد من الدراس
  .تعريف لجودة الخدمة وإيضاح مفھومھا، ومنھا ما ركزت على أبعاد جودة الخدمة وطرق قياسھا

       فمعظم التعاريف تدور حول مقابلة توقعات العم2ء ، كما تدور حول المقارنة بين ما يرغبه العم2ء في 
بين إدراكھم لمستوى جودة الخدمة الذي يعكس مدى توافر تلك التوقعات، أي أنھا مقياس لدرجة صورة توقعات و

  .تطابق ا&داء الفعلي مع توقعات العم2ء
                مفھوم جودة الخدمات المصرفية:  أو&

مثل المحدد الرئيسي        تعبر جودة الخدمة المصرفية عن نوعية الخدمات المقدمة المتوقعة والمدركة والتي ت
لرضا العم2ء، إذن فجودة الخدمة المصرفية تعتبر مقياس للدرجة التي يرقى إليھا مستوى الخدمة المقدمة 
للعم2ء ليقابل توقعاتھم، وبالتالي فإن تقديم خدمة ذات جودة متميزة يعني تطابق مستوى الجودة الفعلي مع 

&داء الفعلي الذي يعكس مدى توافر تلك ا&بعاد بالفعل في الخدمة توقعات العم2ء &بعاد جودة الخدمة ومستوى ا
  .المقدمة لھم

  أبعاد جودة الخدمة المصرفية:  ثانيا
       لقد أوضح بعض الباحثين في ھذا المجال أن الجودة في قطاع الخدمات وخصوصا المؤسسات المصرفية 

  :1تشتمل على ث2ثة أبعاد وھي

  .ق بالبيئة المحيطة بتقديم الخدمةتتعل:   الجودة المادية-1
 .تتعلق بصورة البنك وا�نطباع العام عنه من قبل العم2ء:  )البنك(  جودة المنظمة -2

 . تتعلق بمستوى الع2قة ودرجة التفاعل بين العميل ومقدم الخدمة:   الجودة التفاعلية-3

  : كما يرى بعض الباحثين أن جودة الخدمة تتمثل في جانبين ھما
  .  يتم فيھا حكم العميل أثناء تقديم الخدمة: جودة العمليات-1
 .  يتم فيھا حكم العميل بعد ا&داء الفعلي للخدمة: جودة المخرجات-2

من أن ھناك ) Gronross 1984 (لقد أثبتت ھذه النتائج مدى اتفاقھا مع ما توصل إليه باحثون آخرون ومنھم 
  : 2خدمة وتتمثل ھذه ا&بعاد فيث2ثة أبعاد رئيسية للحكم على جودة ال

والتي يرى أنه يمكن الوصول إليھا عن طريق ا=جابة على التساؤل المطروح أمام مسئولي :  الجودة الفنية-1
 وھذا البعد يختص في الصورة النھائية للخدمة المقدمة إلى العميل والذي - ما الذي يتم تقديمه للعميل ؟–البنك 

  .ن طريق العميل نفسهيمكن قياسه بشكل موضوعي ع
وھي التي ترتبط بعملية أداء الخدمة نفسھا والكيفية التي يتم بھا تقديم الخدمة ويعبر عنھا :  الجودة الوظيفية-2

 حيث يتصل ھذا الجانب بالتفاعل بين مقدم الخدمة والعميل، - كيف تتم عملية تقديم الخدمة ؟–بالتساؤل المطروح 
جودة والذي يشتمل على سلوك موظف الخدمة باعتبار أن ھذه ا&خيرة عبارة عن أداء ويعد ھذا البعد أھم أبعاد ال

وليس منتج مادي، وعليه فإن ا�ھتمام بتدريب وتكوين موظفي البنك في التعامل مع العم2ء يعتبر البنك الشغل 
 .الشاغل =دارة التسويق على مستوى ھذه البنوك

التي تعكس انطباعات العم2ء حول البنك، وأن الصورة الذھنية لدى وھي الصورة : الصورة الذھنية للبنك -3
سوف تؤثر بشكل مباشر في  والتي العم2ء تتكون من الجودة الفنية والجودة الوظيفية للخدمات التي يقدمھا البنك

  .أخذ صورة حول البنك المتعامل معه
  :والشكل التالي يوضح ھذه ا&بعاد
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  )الجودة الفنية والجودة المدركة(  ا5بعاد ا5ولية لجودة الخدمة : 1م                شكل رق

  
   

 

 

كما توصل باحثون آخرون إلى تطوير عشرة معايير أو أبعاد للحكم على جودة الخدمة المصرفية وتشتمل ھذه 
 :3ا&بعاد على

  
  :وعوده نحو العميل وذلك عن طريق وتعني ثبات ا&داء وإنجاز الخدمة بشكل سليم، وتنفيذ البنك ل: ا&عتمادية-1
  . دقة الحسابات والملفات وعدم حدوث ا&خطاء- أ
  . تقديم الخدمة المصرفية بشكل صحيح-ب
  . تقديم الخدمة في المواعيد المحددة وفي الوقت المصمم لھا-ج
  . ثبات مستوى أداء الخدمة-د
عاملين بالبنك في تقديم الخدمة ومساعدة وتشير إلى رغبة واستعداد ال: سرعة ا&ستجابة من قبل العاملين-2

  .العم2ء والرد على استفساراتھم والسرعة في أداء الخدمة وا�ستجابة الفورية لطلب العميل
 وتعكس المھارة والقدرة على أداء الخدمة والتي تستمر من توافر المعلومات وا=لمام :القدرة أو الكفاءة -3

  .لمھارات الضرورية لتحقيق ا&داء السليم للخدمةبظروف وطبيعة العمل وامت2ك كافة ا
 ويتضمن ھذا سھولة ا�تصال وتيسير الحصول على الخدمة من طرف العميل : سھولة الحصول على الخدمة-4

وذلك بقصر فترة انتظار الحصول على الخدمة وم2ئمة مواعيد عمل البنك، وتوفر عدد كافي من منافذ الحصول 
  .على الخدمة

 وتعني أن يكون موظفي البنك وخاصة من لھم اتصال مع العم2ء على قدر من ا�حترام وحسن :ة اللباق-5
  .المظھر، والتمتع بروح الصداقة والود وا�حترام للعم2ء، وتقدير ظروفھم والتعاطف معھم

 &ن العمل وتعني التزام الصدق وا&مانة في التعامل مع العم2ء مما يولد الثقة بين الطرفين: المصداقية-6
  .المصرفي قائم على أساس الثقة ، ا&مر الذي يؤدي بھم إلى أخذ صورة حسنة وانطباع جيد نحو البنك

 وتعني خلو المعام2ت مع البنك من الشك والمخاطر، ويتضمن اTمان المادي والمالي والمحافظة : ا5مان-7
  .على سرية المعلومات المتعلقة بحسابات العم2ء

 
   توقعات الخدمة 

 -الإعلان 

 -الخبرة 

  -الإتصالات الشفهية  

جودة الخدمة 

  - الإعلان 

    - الخبرة

   - الإتصالات الشفهية

 

 مستوى الأداء المدرك

   الإنطباعات عن المؤسسة

- السمعة        - التاريخ 

 - الحجم          - العاملون

الجودة الوظيفية 

     - المظهر 

     - الاتجاهات 

 - أسلوب الأداء

 

      الجودة الفنية 

     - المعرفة 

    - المهارة 

   - التكنولوجيا...الخ

 

 مـا الـذي يتـم تقديمـه ؟

 

 كيف تتم عملية تقديم الخدمة؟

  

   .499ص مرجع سابق، ،التسويقعصام الدين أمين أبو علفة، : المصدر
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ويعني دوام إمداد العم2ء بالمعلومات ومخاطبة العميل باللغة التي يفھمھا، وا=نصات وتأمين :  ا&تصال-8
  .الحصول على المعلومات المرتدة

ويعكس الجھد المبذول للتعرف على احتياجات العميل، ومواءمة الخدمة في ضوء تلك المعرفة، كما  : الفھم-9
  .ميل، وسھولة التعرف عليهيتضمن ھذا الجانب توفير ا�ھتمام الشخصي للع

وتشمل التسھي2ت المادية المستخدمة في العمل من  ):المكونات المادية (   الجوانب المادية الملموسة-10
  .المظھر الخارجي للبنك وتجھيزه من الداخل بأحدث ا&جھزة والوسائل المستخدمة في تقديم الخدمة

العشرة في خمسة فقط أطلق عليھا نموذج جودة الخدمة وقد قامت الدراسات الحديثة بتلخيص ھذه ا&بعاد 
)Servqual( ستجابة، ا&مان واللباقة، ومن ناحية أخرى فقط�، وتشمل النواحي المادية المتطورة، ا�عتمادية، ا

أثبتت تلك الدراسات أنه على الرغم من النظر إلى ا&بعاد الخمسة على أنھا ضرورية، إ� أن الوزن النسبي لھا 
لف من عميل Tخر ومن مؤسسة خدمة &خرى، إ� أن البعد الخاص با�عتمادية يظل في جميع ا&حوال في يخت

المرتبة ا&ولى كأھم عنصر أو بعد يعكس جودة الخدمة، بغض النظر عن طبيعة الصناعة، وذلك مثلما يوضحه 
  :الشكل التالي

  الوزن النسبي 5بعاد جودة الخدمة: 2شكل رقم 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

        
  
     

  :وھي4 مع2 كما يمكن التمييز بين خمسة مستويات لجودة الخدمة المصرفية حسب ناجي 
 في الجودة التي يرى العم2ء وجوب توفرھا في الخدمات المصرفية ل وتتمث، الجودة المتوقعة من قبل العم2ء-1

  .المقدمة
 . ا&حيان مناسبة الجودة المدركة من قبل إدارة البنك والتي تراھا في أغلب-2

 .الجودة القياسية المحددة بالمواصفات النوعية للخدمة-3

 . الجودة الفعلية التي تؤدى بھا الخدمة-4

 .الجودة المروجة للعم2ء-5

        فإذا تم تبني المفھوم الحديث للتسويق الذي يقوم على أساس أن البنك يجب أن يكون موجه بالعم2ء، فإنه 
  :الخدمة المصرفية كما يدركھا العم2ء، ويعزى ذلك إلى مجموعة من ا&سباب نوردھا فيما يلييتم تدعيم مفھوم 

 أن إدارة البنك قد � يكون لديھا دراية بالمعايير الھامة المحددة �ختيار العم2ء أو نوايا الحصول على الخدمة -1
معايير، فقد أشارت بعض الدراسات على أن لديھم، أو حتى ا&ھمية النسبية التي يولونھا لكل معيار من ھذه ال

  .البنوك تولي موضوع الخصوصية والسرية اھتماما قلي2 في الوقت الذي يوليھما العم2ء أھمية كبيرة
 أن إدارة البنك ربما تخطيء في تقديرھا للكيفية التي يدرك بھا العم2ء أداء خدمات تتنافس في تقديمھا الكثير -2

 .من البنوك

رة البنوك قد � تعترف بحقيقة أن حاجات العم2ء قد تتطور استجابة للتطور في الخدمات المصرفية  أن إدا-3
  .المقدمة لھم، وھو ما يجعلھا تعتقد أن ما تقدمه من خدمات يعتبر مناسبا

  :5با=ضافة إلى ھذه ا&سباب ھناك مشك2ت تعيق مسار تحقيق جودة الخدمة وھي
  ).مقدم الخدمة( عدم رضا العميل الداخلي -1

 

ا=عتبارات اامادية
11%

ا=عتمادية
32%

ا=ستجابة
22%

ا&مان
19%

اللباقة
16%

، العدد الثاني ، مجلة الدراسات المصرفية والمالية تقدمھا البنوك التجارية في ا5ردنقياس جودة الخدمات المصرفية التي ناجي مع2 ، : المصدر

  .361،ص1998، عمان، جوان
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  . قصور وضعف كفاءة مقدم الخدمة-2
 . قصور وضعف التدريب على تقديم الخدمات المستحدثة أو ا=ضافية-3

 . عدم إعطاء العميل ا�ھتمام الكافي وإشعاره بالتفرد والخصوصية-4

 .لتضحية بالجودة ا�ھتمام بالربحية في ا&جل القصير، مما يؤدي إلى تخفيض تكلفة إنتاج وتسويق الخدمة وا-5

 . قصور وضعف اتصال البنك بعم2ئه-6

 . الفشل في تحديد توقعات العم2ء-7

 . عدم ا=نصات لشكاوى العم2ء وإھمالھا-8

 . بطئ حل مشك2ت جودة الخدمة وعدم متابعتھا-9

  . المبالغة في تحديد منافع التعامل مع البنك-10
يضع مبادئ يتبعھا في تحسين جودة الخدمة ويغطي بھا النقص        ويرى بعض الباحثين أنه على البنك أن 

  : 6الوارد فيھا، والتي أوجزوھا في اTتي
  . حسن اختيار الكفاءات البشرية القادرة على العمل بقلب الخادم-1
  . اعتبار جودة الخدمة مسؤولية جميع العاملين بالمؤسسة-2
  . اعتبار تحسين الجودة ھدف مستمر وثابت-3
ع نطاق ومجال المشاركة بحيث تشتمل جميع ا&طراف المعنية، خاصة الموردين ومصممي ومقدمي  توسي-4

  .الخدمة
  . تشجيع ا&فكار الجديدة الحديثة-5
  . وضع خطط تحسين بناءا على معايير تقييم العم2ء لجودة الخدمة وفي ضوء توقعاتھم السابق تحديدھا-6
  . قياس كم وجود ووقت وتكلفة ا&داء وضع موضوعية لتقييم ا&داء تقوم على-7
  . تصميم نظم فعالة للتحفيز تسعى لتحقيق العيوب الصفرية-8
  . وعم2ئھا الداخليون والخارجيونة تدعيم الع2قات وروابط الثقة للمؤسس-9

  .  استخدام التكنولوجيا المتطورة لتحسين جودة الخدمة-10
  .ة تحليل تكلفة الجودة واعتبارھا أداة إداري-11
  . التنمية الدائمة والمستمرة لمھارات وقدرات ومعارف العاملين من خ2ل التكوين-12
 . التنسيق بين كافة ا=دارات وا&قسام المعنية بالخدمة-13

 

  قياس جودة الخدمات المصرفية :  ثالثا
مون الخدمة نفسھا بل        إن تقييم العم2ء لجودة الخدمة المصرفية � يتم فقط على أساس معايير ترتبط بمض

يمتد إلى ا&سلوب الذي تؤدى به الخدمة ، ومن ھنا برزت بعض النظريات العلمية لقياس جودة الخدمات 
  :المصرفية والتي تعتمد على مدخلين رئيسيين ھما 

  :المدخل ا-تجاھي -1
ا ولكنه ليس مرادفا له،        يرتكز ھذا المدخل على أساس أن جودة الخدمة تمثل مفھوما إتجاھيا يتصل بالرض

كما أنه يرتبط بإدراك العميل لVداء الفعلي للخدمة المقدمة، فبالرغم من أن الباحثين يعترفون بأھمية إدراك 
  .العم2ء لجودة الخدمة ، إ� أنھم يرون أن لكل من جودة الخدمة ورضا العميل مفھوما يختلف عن اTخر

 يتمثل في أن جودة الخدمة كما يقيمھا ويدركھا العم2ء ھي شكل من أشكال         والتفسير الشائع لھذا ا�خت2ف
  .7ا�تجاه الذي يعتمد على عملية تقييم تراكمية بعيدة المدى
ويرى باحثون آخرون أن العم2ء يشكلون اتجاھاتھم .  أما الرضا فإنه يمثل حالة نفسية عابرة وسريعة الزوال

ابقة، ولھذا فإن ھذا ا�تجاه يتكيف طبقا لمستوى الرضا الذي حققه من خ2ل إزاء الخدمة على أساس خبراتھم الس
وقد أكدت نتائج عدد من الدراسات كفاءة استخدام ا&داء الفعلي للخدمة المدركة من . تعامله مع المؤسسة الخدمية

  .قبل العم2ء كمقياس لجودة الخدمة
  :بعاد مختلفة وھي       ويميز بعض الباحثين ضمن ھذا ا�تجاه ث2ثة أ

 ا&بعاد الث2ثة تم إضافتھا إلى هالبعد المادي، المرافق والتسھي2ت وا&فراد القائمون على أداء الخدمة، ھذ
  .عناصر المزيج التسويقي المصرفي المعروفة

   Servqualمدخل نظرية الفجوة  -2
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الخدمة وبين إدراكاتھم الفعلية لھا يحدد        يقوم ھذا المدخل على أساس أن الفرق بين توقعات العم2ء بشأن 
مستوى جودة الخدمة، وعليه فإن مستوى جودة الخدمة يتحدد بالفرق بين الجودة المتوقعة والخدمة المدركة 

وقد . ، بمعنى آخر أن جودة الخدمة تعني مسايرة توقعات العم2ء وا�رتقاء إليھا بشكل مستمر)ا&داء الفعلي(
الشاملة أن جودة الخدمة المدركة تتحرك على مدى يتراوح بين الجودة المثلى إلى أوضحت إحدى الدراسات 

  :وبناءا عليه فإن جودة الخدمة تقاس على النحو التالي. الجودة المقبولة
فإن جودة الخدمة المقدمة تكون أقل ) ا&داء الفعلي(  إذا كانت الجودة المتوقعة أكبر من جودة الخدمة المدركة - أ

  . وتتجه نحو عدم قبولھا من جانب العم2ءمن مرضية
 إذا كانت الجودة المتوقعة مساوية لجودة الخدمة المدركة فإن جودة الخدمة تكون مرضية ومقبولة في ھذه -ب

  . الحالة
 وتتجه نحو جودة الخدمة تكون أكثر من مرضية إذا كانت الجودة المتوقعة أقل من الجودة المدركة، فإن -ج

  .ة التي يريدھا العم2ء بشكل مستمرالجودة المثالي
  : وقد تضمن ھذا النموذج أنواع من الجودة وھي

 وتمثل توقعات العميل لمستوى جودة الخدمة، وتعتمد على احتياجات العميل وخبراته : الجودة المتوقعة-
  .وتجاربه السابقة وثقافته واتصاله باTخرين

والتي تعتمد إلى حد كبير ) الخدمة الفعلية المقدمة له(خدمة الفعلي وھي تقدير العميل &داء ال:  الخدمة المدركة-
 دقائق، فإذا كان يتوقع 10على مدى توقع العميل، فمث2 إذا كانت الخدمة المصرفية الفعلية تقدم للعميل في

  .دةفإن العميل يدرك الخدمة المصرفية على أنھا منخفضة الجو)  دقيقة مث152(الحصول عليھا في زمن أكبر 
 وتعني أداء العاملين بالبنك للخدمة وتقديمھا طبقا للمواصفات التي حددھا : الخدمة الفعلية المقدمة للعميل-

البنك، وھي تتوقف على مھارة العاملين وحسن تكوينھم وتدريبھم وقد تختلف الخدمة المقدمة وجودتھا من بنك 
لعامل الواحد حسب حالته ونفسيته ومدى إرھاقه في Tخر وفي نفس البنك من عامل Tخر، وقد تختلف بالنسبة ل

  .العمل
  إدارة الجودة الشاملة مصدر الميزة التنافسية:  المحور الثاني

  مفھوم إدارة الجودة الشاملة :   أو&
       يعتبر مفھوم إدارة الجودة الشاملة من أكثر المفاھيم ا=دارية حداثة، وإذا ما أحسن تطبيقه فإنه سيشكل 

  . قوية =حداث التغييرات الجذرية والمبرمجة داخل المؤسسةفرصة
       وتعني إدارة الجودة الشاملة جميع الوظائف التي يقوم بھا ا&فراد في جميع المستويات ا=دارية في التنظيم 

ي لتأثيرھا على كل شيء ف" شاملة " حتى ا�نتھاء منه، وھي ) سواء سلعة أو خدمة(منذ البدء في ا=نتاج 
&نھا تتطلب ا�لتزام " كلية " المؤسسة، وشمولھا كل فرد في التنظيم من أعلى الھرم ا=داري إلى أسفله، وھي 

  .والممارسة في كل نشاطات المؤسسة ومن العاملين كافة
       وقد اختلف الكتاب حول تعريف محدد لھذا المفھوم، إ� أنھم اتفقوا حول بعض جوانبه ا&ساسية، ومن ھذه 

  :التعريفات
 الذي يرى أن إدارة الجودة الشاملة ھي المنھجية المنظمة لضمان النشاطات التي تم التخطيط لھا crosbyتعريف 

مسبقا ، فھي ا&سلوب ا&مثل الذي يساعد على منع وتجنب حدوث المشك2ت، وذلك من خ2ل التشجيع على 
 التحكم ذلك أن تحفيز وتشجيع السلوك التنظيمي ا&مثل السلوكيات الجيدة، إضافة إلى ا�ستخدام ا&مثل &ساليب

  .8في ا&داء بكفاءة وفعالية يساعد على منع مختلف مشك2ت ا&داء في المؤسسة
 بأنھا الطريقة النظامية في تخطيط وتنفيذ عملية التحسين المستمر للخدمات التي تركز kaluznyبينما يعرفھا 

تحديد المشك2ت والتعرف عليھا وزيادة الشعور با�نتماء لدى العاملين، على إرضاء العميل وتلبية توقعاته و
ودعم فكرة المشاركة في اتخاذ القرار من خ2ل تطبيق أدوات تحليلية وإحصائية لجمع البيانات عن مختلف 

  .نشاطات البنك لتسھيل عملية ا�تصال واتخاذ القرار
رة الجودة الشاملة فھي نظام تسيير إستراتيجي متكامل يسعى وحسب تعريف معھد الجودة الفدرالي ا&مريكي =دا

لتحقيق رضا العميل بمشاركة جميع العاملين، ويقوم باستخدام مختلف الطرق الكمية لتحسين العملية ا=دارية 
  .بشكل مستمر

تطبيقھا  ليست برنامج بل نظام تسييري يستخدم ويطبق أدوات تم تطويرھا وjuranكما أن الجودة الشاملة حسب 
بصورة فعالة على المؤسسة، مع إحداث تغيير في توجھات العاملين ومستويات التشغيل اليومية، ولنجاح تطبيق 

  .9ھذا النظام يجب على جميع ا&قسام ا�لتزام طويل ا&جل بالجودة
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  :انط2قا من ھذه التعاريف فإن الجودة الشاملة ھي
  .فية إدخال التطوير والتحسين المستمر على مسار ا&داء العام أسلوب تفكير، ومنھج عمل، وطريقة تحدد كي-1
  . توجيه للسلوك، والتزام بالتغيير والتطوير والتحسين لتحقيق أعلى جودة وأفضل وضع تنافسي للمؤسسة-2
، تحل محلھا ثقافة وسلوكيات الجودةإستراتيجية تھتم بتغيير بعض ا=جراءات والسلوكيات ا=دارية السائدة ل-3
  .تي تبرز م2مح شخصية المؤسسة ورؤيتھا المستقبلية وتوجھاتھا وقيمھا الشخصية والتنظيميةال

وكخ2صة لھذه التعاريف يمكن تعريف إدارة الجودة الشاملة بأنھا نظام يستخدم مجموعة من الفلسفات الفكرية 
 مع ا�لتزام بإرضائھم وبالتالي ، العم2ءوالعمليات ا=دارية والموارد المالية والبشرية بھدف تلبية احتياجات

 .تحقيق أھداف البنك ا=ستراتيجية وامت2ك ميزة تنافسية مستدامة

  
  إستراتيجيات الميزة التنافسية في البنوك:   ثانيا

التكلفة، الجودة والسعر والتي توافق ث2ثة :        يندرج تحت عنصر الميزة التنافسية ث2ثة محاور رئيسية ھي
  . إستراتيجية القيادة بالتكلفة، إستراتيجية التمايز وإستراتيجية التركيزإستراتيجيات،

       إن اختيار ا=ستراتيجية الم2ئمة � يتوقف على محور الميزة التنافسية ولكن يتوقف على الھدف 
ف قطاع ا=ستراتيجي للبنك بالنسبة لنطاق السوق، حيث يمكن للبنك أن يستھدف السوق كله كما يمكن أن يستھد

معين منه، ويمكن الربط بين محاور الميزة التنافسية والسوق المستھدفة كما ھو موضح في الشكل الموالي بھدف 
 .عرض البدائل ا=ستراتيجية المتاحة أمام البنوك

  البدائل ا-ستراتيجية في حالة الميزة التنافسية:  3شكل رقم 

  
 

 

 

 

 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
   :  إستراتيجية القيادة بالتكلفة-1

تيجية على فكرة التزام البنك بأن يكون المنتج ا&قل تكلفة في القطاع الذي يعمل فيه مع        تستند ھذه ا=سترا
 ، أي يركز البنك على ترشيد تكاليف إنتاج وتسويق الخدمات 10الحفاظ على مستويات متوسطة نسبيا من التميز

نوك المنافسة ، حتى يمكنه اكتساب ميزة تنافسية عن طريق تخفيض أسعار خدماته عن أسعار خدمات الب
الذي يعتبر من بين المحددات التي يمكن " منحنى الخبرة التكاليفية " وتستعين البنوك بمنحنى تعلم يطلق عليه

استخدامھا في تحقيق ميزة التكلفة ا&قل بالمقارنة مع المنافسين، وإذا ما تم تطبيق ھذه ا=ستراتيجية بنجاح فإن 
قيادة في التكلفة، مما يساعده على تسعير منتجاته وخدماته بطريقة تنافسية البنك يستطيع أن يحقق ويحافظ على ال

  .يتفوق بھا سعريا على المنافسين، ومن ثم يصبح قائدا في مجال نشاطه بسبب تميزه تكاليفيا

 

إستراتيجية القيادة 
 بالتكلفة

 

 

  التمايزإستراتيجية

 

 إستراتيجية قيادة سعرية

                       
إستراتيجية التركيز على 
 التكلفة

               
إستراتيجية التركيز 
 على الجودة

                     
إستراتيجية التركيز على 
 السعر

محور 
الميزة 
 التنافسية

 الجودة

 السعر التكلفة

 السوق كله

 قطاع معين

الھدف 
 ا=ستراتيجي

  .202، ص 2002امعية، ا=سكندرية،، الدار الجإدارة وتسويق ا5نشطة الخدميةمحمد سعيد المصري ،: المصدر
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  :    إستراتيجية التمايز-2
قدير من العم2ء ، أي يركز        تبنى ھذه ا=ستراتيجية على فكرة رئيسية وھي التميز بطريقة فريدة تجد الت

البنك ضمن ھذه ا=ستراتيجية على تقديم خدمات متميزة وذات قيمة أعظم للعم2ء ، بسعر مرتفع يكون العم2ء 
راغبون ومستعدون لدفعه مقابل حصولھم على تلك الخدمة، أي أن تكون جودة الخدمة المصرفية التي يقدمھا 

سين مع تعادل ا&سعار، ويمكن تحقيق ذلك بالعديد من الطرق نذكر من البنك أعلى من تلك التي يقدمھا المناف
  :11ا أھمھ

  .  تقديم خدمات مصرفية تكميلية جديدة غير معلومة للمنافسين-1
  . جعل حصول العم2ء على الخدمات المصرفية أكثر سھولة-2
  . التطوير المستمر لجودة الخدمات المصرفية الحالية-3

ستراتيجية فعالة في المدى القصير، إ� أنھا � تضمن التمايز في المدى الطويل ويرجع ذلك        تعتبر ھذه ا=
لذلك يتم ا&خذ بإستراتيجية الجودة الفنية والتي تعتبر حجر ا&ساس لكل أنشطة . إلى تقليد الخدمات المصرفية

ميزة التنافسية معتمدة كليا على البنك من أجل الحفاظ على جودة فنية متميزة للخدمة، ويعني أيضا أن تصبح ال
  .الحل الفني المتميز الذي تحققه الخدمة للعم2ء دون اعتبار السعر من خ2ل أبعاد الجودة

  :  إستراتيجية التركيز-3
       تركز البنوك في ظل ھذه ا=ستراتيجية على خدمة قطاعات محدودة من السوق بد� من التعامل مع السوق 

ستراتيجية على افتراض أساسي وھو إمكانية قيام البنك بخدمة قطاعات محدودة بشكل أكثر ككل، وتعتمد ھذه ا=
فاعلية وكفاءة عما ھو عليه الحال عند قيامه بخدمة السوق ككل ويتم تحقيق الميزة التنافسية في ظل إستراتيجية 

  :التركيز من خ2ل
  . إما تقديم منتجات وخدمات مصرفية بأسعار أقل-1
  .م منتجات وخدمات متميزة بالمقارنة مع المنافسينأو تقدي-2

       ويمكن القول أن كل إستراتيجية تنافسية تختلف تماما في اكتسابھا للميزة التنافسية وفي الحفاظ عليھا، 
  .ويوضح الجدول التالي المقارنة بين ا=ستراتيجيات التنافسية الث2ثة والميزة التنافسية لكل منھا

   -ستراتيجيات التنافسية الث�ثةا : 1جدول رقم 

  الميزة التنافسية  ا=ستراتيجية التنافسية    
 

 حـجـم

 

 

 جـميـع

 قـطـاعات

الزبائن �نخفاض  إدراك      القيادة في التكلفة
أسعار منتجات المؤسسة 
.عن منافسيھا  

                          السـوق السـوق
 التمييز

الزبائن للشيء  إدراك
لذي تقدمه الفريد ا

.المؤسسة  

ن ـيـعـاع مـطـق  المـسـتـھدف
  وقـن السـم

                             
 التركيز

 إدراك الزبائن في قطاع
المؤسسة للشيء الفريد 
.الذي تقدمه المؤسسة  

  
  

  بنك الف�حة والتنمية الريفية واقع الخدمات المصرفية في : المحور الثالث
  ة والتنمية الريفيةنعريف بنك الف�ح :أو&  

     يعتبر بنك الف2حة والتنمية الريفية من بين البنوك التجارية الجزائرية ، حيث يتخذ شكل شركة ذات أسھم 
تعود ملكيته للقطاع العمومي، أسس ھذا البنك في إطار سياسة إعادة الھيكلة التي تبنتھا الدولة بعد إعادة ھيكلة 

، وذلك بھدف تطوير 12 1982 مارس13 المؤرخ في 106-82سوم رقم البنك الوطني الجزائري بموجب مر
القطاع الف2حي وترقية العالم الريفي، ولقد أوكلت له مھمة تمويل ھياكل ونشاطات القطاع الف2حي، الصناعي، 

  .الري، الصيد البحري والحرف التقليدية في ا&رياف

  .120 ص، 1999، مكتبة ا=شعاع، ا=سكندرية، )مدخل إداري( نظم المعلومات ا-دارية السيد غراب ك،  :المصدر
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كة مساھمة،  إلى شر1988=ص2حات ا�قتصادية بعد عام        تحول بنك الف2حة والتنمية الريفية في إطار ا
 الذي منح استق2لية أكبر للبنوك وألغي من خ2له 1990 أفريل 14ولكن بعد صدور قانون النقد والقرض في 

نظام التخصص، أصبح بنك الف2حة والتنمية الريفية كغيره من البنوك يباشر مھامه كبنك تجاري ، وفي سوق 
 عامل ما بين إطار  7000ة مؤطرة بحوالي  وكال300يتميز بالمنافسة القوية أصبح يشق طريقه بحوالي 

، وبھدف اكتساب ميزة تنافسية تؤھله لمنافسة البنوك الخاصة وا&جنبية التي تزاول نشاطھا في السوق 13وموظف
  .المصرفية الجزائرية قام بتنويع منتجاته وخدماته المتضمنة أبعاد الجودة الشاملة

  ة في المحيط المصرفي الجزائري مكانة بنك الف�حة والتنمية الريفي:  انياث
       يحتل بنك الف2حة والتنمية الريفية موقعا متميزا ضمن الھيكل المصرفي الجزائري، فھو يعتبر كأكبر بنك 

  : تجاري في البلد نظرا لما يشھده من تحو�ت ھيكلية وعملية ھامة منذ نشأته والتي يمكن إيجازھا فيما يلي
 bankers(ھمية تشكيلته البشرية، حيث صنف من طرف مجلة قاموس البنوك  يمتاز بكثافة شبكته وأ-1

almanach ( في 668 في المركز ا&ول في ترتيب البنوك الجزائرية وھو بنك يحتل المركز 2001في سنة 
 في المراتب العشرة ا&وائل للبنوك 2002 بنك مصنف، كما صنف في سنة 4100الترتيب العالمي من بين 

  .14ا=فريقية
 .  1991 استعمال السويفت منذ -2

 . من حجم معام2ته%30تمثل  حيث  استعمال ا=ع2م اTلي في جميع عمليات التجارة الخارجية-3

 . أول بنك جزائري يستعمل مفھوم البنك الجالس مع خدمات مشخصة-4

 ).télétransmission( القيام بالعمليات البنكية في الوقت الحقيقي وعن بعد -5

 تعميم استعمال ا=ع2م اTلي على كل الشبكة بفضل برمجيات خاصة ملك للبنك مصمم من طرف مھندسي -6
 .  ةالمؤسس

 من أجل ا�ستجابة �حتياجات ورغبات العم2ء فإن بنك الف2حة والتنمية الريفية يسعى إلى استحداث منتجات 
 وقروض السكن  والبطاقات البنكية وخدمات مصرفية ويعمل جاھدا على تنويعھا من قروض ل2ستثمار

الخ، وذلك حتى يتمكن من المحافظة على العم2ء الحاليين وجذب عم2ء ...والموزعات اTلية لVوراق النقدية 
جدد من جھة، ومن جھة أخرى يھدف إلى زيادة موارد البنك لكي يتحقق التوازن في ھيكل موارد البنك 

  .واستخداماته
نك بدر يكون بذلك قد تبنى فلسفة التسويق المصرفي الذي يعتبر أمرا ملحا تفرضه المنافسة        وبالتالي فإن ب

وعليه فإننا سوف نتطرق من خ2ل ھذا المبحث إلى تشخيص واقع التسويق في بنك الف2حة والتنمية . بين البنوك
  .الريفية من خ2ل دراسة عناصر المزيج التسويقي

  مصرفية المقدمة من طرف بنك الف�حة والتنمية الريفية المنتجات والخدمات ال :ثالثا
       إلى جانب قيام بنك الف2حة والتنمية الريفية بالوظائف التقليدية التي تقوم بھا البنوك التجارية، سعى إلى 

ادر تقديم مجموعة من المنتجات والخدمات المصرفية المتميزة، ونتيجة لذلك اكتسب البنك ميزة تنافسية تجعله ق
على مواجھة المنافسة من جھة، والمحافظة على حصة مھمة من السوق المصرفية من جھة أخرى، ومن أھم 

  :ھذه المنتجات والخدمات المصرفية ما يلي
  :Livret d'Epargne Badr (L.E.B) دفتر التوفير بدر -1

 أموالھم الفائضة عن ادخار وھو منتج من منتجات بنك الف2حة والتنمية الريفية، يمكن الراغبين في       
حاجاتھم على أساس فوائد محددة من طرف البنك أو بدون فوائد وذلك حسب رغبات المدخرين ، حيث 

  .باستطاعتھم القيام بعمليات دفع وسحب ا&موال في جميع الوكا�ت التابعة للبنك
  
  
  :Livret d'Epargne Junior (L.E.J)دفتر التوفير أشبال -2

وفير الشباب ھو دفتر خصصه بنك الف2حة والتنمية الريفية لمساعدة أبناء المدخرين للتدريب على        دفتر ت
 سنة بواسطة 19ا�دخار في بداية حياتھم ا�دخارية، حيث يفتح ھذا الدفتر للشباب الذين تقل أعمارھم عن 

 نقدا أو عن طريق تحوي2ت دينار، ويمكن أن يكون الدفع500ممثليھم الشرعيين، وقد حدد الدفع ا&ولي ب 
  .تلقائية أو أوتوماتيكية منتظمة
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       في حالة السحب الكلي لVموال يوقف حق ا�ستفادة من الفوائد وا�متيازات التي يمنحھا البنك، لكن سحب 
ض  سنة يمكنه ا�ستفادة من قر19وعند بلوغ الشاب صاحب دفتر التوفير سن . الفوائد � يؤثر على ا�متيازات

  . سنوات أقدميه5 دج إذا كان دفتره يفوق 2000000بنكي يمكن أن يصل إلى 
  :Carte Badr بطاقة بدر -3

        تعتبر بطاقة بدر منتج بنكي طرح في منتصف التسعينات تسھي2 للحياة ا�قتصادية وا�جتماعية 
ستوى الموزع اTلي لVوراق للمتعاملين معه، حيث يسمح لعم2ء البنك بإجراء عملية سحب أموالھم على م

النقدية المتواجد في وكا�ت بدر أو باستخدام الشبابيك اTلية لVوراق النقدية التي تشرف عليھا شركة النقد اTلي 
، وكذا القيام بعملية الدفع المباشر لمشترياتھم عند التجار الذين يملكون satimوالع2قات التلقائية بين البنوك 

  .، ولقد تم استبدال ھذه البطاقة ببطاقة ما بين البنوك15ا=لكترونيجھاز حامل الدفع 
  :La Carte Inter Bancaire (C.I.B) بطاقة ما بين البنوك -4

، وھي بطاقة تسمح لعم2ء البنك بسحب مقدار محدد من المال 2001        ھي منتج بنكي بدأ العمل به في سنة 
من الموزعات اTلية التابعة للبنوك التي وقعت على إصدار ھذه البطاقة من الموزعات اTلية التابعة للبنك أو 

والمتمثلة في بنك الف2حة والتنمية الريفية، البنك الوطني الجزائري، الصندوق الوطني للتوفير          
  .ة سابقاوا�حتياط، بنك الجزائر الخارجي، القرض الشعبي الجزائري، وكا�ت البريد با=ضافة إلى بنك الخليف

  :Badr consulte بدر ل�ستشارة -5
 ك       خدمة وضعت في متناول عم2ء البنك، تسمح لھم بمعرفة أرصدتھم بواسطة أرقام شخصية يمنحھا البن

  .عن بعد، فھي توفر على العم2ء الذھاب إلى مقرات البنك للحصول على حركة أرصدتھم
   :télétraitement الخدمات عن بعد -6

خدمة تسمح بفحص وإنجاز مختلف العمليات المصرفية عن بعد وفي وقت سريع وحقيقي، خاصة بعد        
  .إدخال تقنية جديدة والتي تھدف إلى إرسال الشيكات بالصورة في أقل وقت ممكن

  :les dépôts à terme ا-يداعات 5جل -7
جال محددة بنسبة فوائد متغيرة من طرف         تسھل على ا&شخاص إيداع أموالھم الفائضة عن حاجاتھم إلى أ

دج لمدة � تقل عن ث2ثة أشھر ، أما بالنسبة لعملية ا=يداع 10000البنك، وقد حدد المبلغ ا&دنى ل@يداع ب 
 أورو أو ما يعادلھا من العم2ت ا&خرى لمدة � تقل عن ث2ثة 762.24بالعملة الصعبة فقد حدد المبلغ ا&دنى ب 

  .أشھر
عبارة عن تفويض &جل وبعائد موجه لVشخاص الطبيعيين  :les bons de caisseت الصندوق  أذونا-8

لحامله، ويتأثر بمعدل الفائدة وكذلك بالضريبة على الدخل  أو) باسم المكتتب(والمعنويين ويمكن أن يكون اسميا 
  .TVA والرسم على القيمة المضافة IRGا=جمالي 

  :les comptes devises حساب بالعملة الصعبة -9
        منتج يسمح بجعل نقود المدخرين بالعملة الصعبة متاحة في كل وقت مقابل عائد محدد حسب شروط 

  .البنك
  :وقد قام البنك بطرح منتجات مالية جديدة في صورة قروض تتمثل في

  
  :les crédits à la consommation القروض الموجھة ل�ستھ�ك - أ

 تم إدخال ھذا المنتج المالي الجديد إلى السوق، من أجل مساعدة المواطنين أصحاب 1999        في بداية جوان
الدخل المحدود والثابت على اقتناء منتجات ا�ستھ2ك الدائمة بإشراف من البنك ، وذلك عن طريق إتفاقية يعقدھا 

  .16 شھرا 36 إلى 12البنك مع الباعة الخواص في مدة تتراوح بين 

   
  
  : les crédits à la constructionض الموجھة للسكن  القرو-ب

       في نھاية التسعينات دخل ھذا المنتج المالي الجديد إلى السوق، من أجل مساعدة المواطنين ذوي الدخول 
 سنة بفوائد يتفق 20الثابتة في بناء، ترميم ، توسيع أو شراء سكنات فردية مقابل فترة تسديد تمتد على فترة 

  .المستفيد مع البنك، وتكون خاضعة للتعديل والتغييرعليھا 
  :les crédits d'investissements القروض ا&ستثمارية -ج
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 قام بنك الف2حة والتنمية الريفية بعرض منتجات مصرفية جديدة في شكل قروض 2000        في بداية عام 
 كقروض ا�ستثمار في القطاع الف2حي، قروض استثمارية، موجھة إلى فئات معينة لتشجيعھم في حياتھم المھنية

  .الخ)...ا&طباء والصيادلة (ا�ستثمار في مجال الصيد البحري، قروض ا�ستثمار في القطاع الصحي 
       واستجابة �حتياجات السوق فإن بنك الف2حة والتنمية الريفية يسعى إلى عرض خدمات مصرفية متنوعة 

  :من أھمھا
  .ة للصرف اTليتوفير بطاقة دولي •
  .خدمات مصرفية عبر ا=نترنيت والھاتف النقال •
مشروع التوقيع على عقود مع المنظمات العالمية المصدرة للبطاقات ا�ئتمانية الدولية �ستخدام بطاقة  •

  .17كارد وفيزاكارد ماستر
  أبعاد المزيج الخدمي في بنك بدر :  ثالثا

ا�تساع، العمق :  والتنمية الريفية من ث2ثة أبعاد كغيره من البنوك ھي       يتكون المزيج الخدمي لبنك الف2حة
  .والتوافق

، وره من أربعة مجموعات ھي الودائع، القروض       كما أن اتساع المزيج الخدمي لبنك البدر يتكون بد
، يتم ةحددالتحوي2ت وا=عتمادات وكل مجموعة من ھذه المجموعات تحتوي على مجموعة من الخدمات الم

 الخدمي ج خدمات فرعية تكون عمق المزي4 إلى 2التعامل بھا في مختلف وكا�ت البنك، يتراوح عددھا مابين 
، حيث أن جميع خدمات وافق ا=نتاجي والتوافق التسويقيفي البنك، كما أن المزيج الخدمي في بنك بدر يتميز بالت
 .وھذا التوافق يعتبر مفيدا حيث يمكن البنك من زيادة ربحيتهالبنك تعتمد على إمكانيات إنتاجية تسويقية مشتركة، 

  :يمكن تلخيص أبعاد المزيج الخدمي في بنك الف2حة والتنمية الريفية في الجدول التالي
     أبعاد المزيج الخدمي في بنك الف�حة والتنمية الريفية:  2جدول رقم 

                                                        
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  الف�حة والتنمية الريفية تطوير الخدمات المصرفية في بنك :  رابعا
       تماشيا مع التطورات التي تشھدھا الساحة المصرفية الجزائرية قام بنك الف2حة والتنمية الريفية بإعادة 
تصميم ھياكله وأنشطته آخذا في اعتباره ع2قة البنك بالعم2ء إلى جانب المنتجات والخدمات المصرفية التي 

ة المنافسة والحفاظ على مكانته في السوق المصرفية الجزائرية كبنك رائد في قدمھا في السوق ، بھدف مواجھ
  .مجال العمل المصرفي

  :la banque assiseس البنك الجال -1
        بنك الجلوس ھو تنظيم جديد لھياكل وأنشطة البنك بھدف تحقيق الفعالية في ا&داء والعمل على راحة 

 مجھزة بمكاتب �ستقبال العم2ء في وسط مريح وفي أجواء مكيفة، العميل، وھو عبارة عن مساحة واسعة
  .وأطلق عليه ھذا ا�سم &نه يتم استقبال العميل فيه بالجلوس حيث يواجه مباشرة موظف البنك

  :       يتكون بنك الجلوس من أربع فئات من الموظفين
  المضيفة :  أ

ء كانت عاملة في البنك أو عن طريق توظيف إطارات جدد  يوما سوا30        تلقت ھذه ا&خيرة تربصا لمدة 
حسن المظھر              : ذوي شھادات عالية في المحاسبة أو المالية، وتمتاز ھذه ا&خيرة بالمؤھ2ت التالية

  ا=عتمادات  التحوي2ت  القروض  الودائع

   جارية تحت الطلب-
   قصيرة ا&جل-
   توفير -
   آجلة-

   قصيرة ا&جل-
   متوسطة ا&جل-
   طويلة ا&جل-
   تسھي2ت ائتمانية-

   داخلية-
   خارجية-

   للقطاع الحكومي-
   للقطاع الخاص-

 إتسـاع المزيج  

عمق 
 المزيج

  من إعداد الباحثة:المصدر
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وا&خ2ق، حسن استقبال العم2ء ومھمتھا تكمن في استقبال العم2ء واستشارتھا فيما يخص تعام2تھم        
  .يھھم إلى المكلف المختص بكل واحد منھم، والحفاظ على الھدوء داخل البنك من خ2ل تنظيم العم2ءوتوج

  المكلف بالعم�ء:  ب
        يتم انتقاؤه من موظفي البنك ذوي خبرة طويلة في مجال العمل المصرفي، أو عن طريق توظيف 

 يوم 80تسيير، حيث يستفيد من تربص يدوم أشخاص جدد ذوي شھادات عالية في المحاسبة أو المالية أو ال
يتدرب من خ2له على تأدية جميع العمليات المصرفية با=ضافة إلى أسلوب التعامل والتحاور مع العم2ء، حيث 
يمتاز المكلف بالعم2ء بمجموعة من المواصفات منھا المھارة، مجاملة العم2ء، سھولة تقديم الخدمة، المصداقية 

  : ويشتمل التربص على أربعة مواد ھي. وتفھم العم2ء
 . يوم30لمدة ) offensive de vente( استحواذ البيع -1

 . يوم20 عمليات المحفظة لمدة -2

 . يوم15 عمليات التجارة الخارجية لمدة -3

 . يوم15 عمليات القرض لمدة -4

  . في البنكالمھام التي يقوم بھا المكلف بالعم2ء ھي تقريبا أغلبية العمليات الموجودة
 وتكمن في السحب، التحوي2ت، أمر بالدفع ما عدا عملية الدفع التي تتم مع العميل : عمليات الصندوق-

  .والصندوق مباشرة لتفادي الخطأ وا�خت2س
  .، الكمبيالة، السفتجة والسند بأمر)الصك( وتشمل الشيك :  عمليات المحفظة-
  :  وتكمن فيما يلي:عمليات التجارة الخارجية-
  .ويتم توظيف عمليات ا�ستيراد، عمليات التصدير، وكذا تبادل منتوج أو تقنيات:  التوظيف-
  .يشمل فتح ا�عتماد، التسيير، التحقيق، التحصيل المستندي والتحويل:  القرض المستندي-

2ل،  تتمثل في فتح الحسابات، المعارضات على الشيكات، تغطية الديون، قروض ا=ستغ:عمليات ا-قراض
  .قروض ا�ستثمار، المعالجة التطبيقية لملفات القرض

  مراقب التنفيذ:   ج
        يتميز ھذا ا&خير بدرجة عالية من الكفاءة والخبرة في مجال العمل المصرفي، يلعب دورا كبيرا في بنك 

  : الجلوس من خ2ل
حت سلطة الوكالة ومساعد المدير، يعتبر  التكفل بالسير الحسن للعمليات المقدمة من طرف المكلف بالعم2ء ت-1

  .سوء المراقبة مسئو� إداريا عن ا&خطاء الناتجة عن عدم المتابعة أو
  . التحقق من صحة العمليات المرتبطة بمختلف عم2ء البنك-2
  . يملك ص2حيات من ناحية إدارة المصلحة، فھو يراقب المكلف بالعم2ء ويساعده في أداء وظيفته-3
  . تحركات ا&موال يراقب-4
 ا�ستقبال الحسن للعم2ء والسھر على راحتھم، ويتأكد من أن العميل يتلقى الخدمات :ع�قته مع العم�ء-

  .بسرعة وفعالية من طرف المكلف به
 عليه أن يخلق جو م2ئم للعمل داخل المصلحة ويعمل على التوزيع العادل               :ع�قته بالمكلف بالعم�ء-

حيح للمھام بين المكلفين بالعم2ء، وا�ھتمام بوضع كل واحد منھم في العمل الذي يناسب قدراته  والص
وإمكاناته، إضافة إلى التكلف بالمستخدمين الجدد وتدريبھم شخصيا على المھام المنسوبة إليھم، ومراقبتھم في 

=عطائھم فرصة التعبير        عملھم، كما يجب عليه إعطاء نصائح وإرشادات فعالة للموظفين با=ضافة 
  .وا=د�ء بآرائھم

  مستشار خاص بالعم�ء: د
       يعتبر من موظفي بنك الجلوس وھو أكثر كفاءة من المكلف بالعم2ء حيث تنحصر مھامه في تقديم 

مل مع الشورى إليھم وتوجيھھم حسب خبرته ودرايته، وقد يحتاجه العديد من الزبائن الذين تنقصھم معرفة التعا
البنوك، حيث يساعدھم في حالة السحب أو ا=يداع كما يساعدھم في حالة طلب القروض حسب إمكانياتھم 

  .ومؤھ2تھم
  :la banque debout بنك الوقوف -2

       ھو بنك يتم فيه استقبال العم2ء عن طريق شبابيك منتظمة، وھو يقوم بنفس النشاط الذي يقوم به بنك 
ه ھذا ا�سم &نه يتم استقبال العميل فيه وھو واقف، وھذا البنك موجه لفئة من العم2ء الجلوس، وأطلق علي
  .كا&جراء والمتقاعدين
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  :les services personnalisés الخدمات المشخصة -3
        وھي تمثل مجمل الخدمات التي يقدمھا البنك للعم2ء بواسطة موظفيه الذين قام البنك بتكوينھم وفق 

  .جديد ومتطور يھدف إلى ا�حتفاظ بالعم2ء الحاليين وجذب عم2ء جددمنظور 
 من السوق المصرفية %30       إن فكرة الخدمات المشخصة حققت للبنك ميزة تنافسية أھلته =حتكار

  .الجزائرية، وجعلته يستقطب عددا ھاما من العم2ء الجدد
  :la caisse automatique خدمات السوق اEلي -4

 أنطلق العمل بھذه الطريقة والتي بموجبھا يتم سحب ا&وراق النقدية بطريقة آلية، 2000   في بداية سنة      
ومن إيجابياتھا تقليص عدد العمليات وزمن العملية كما أنھا تقضي على ظاھرة الطوابير التي تشعر العميل 

  .بالملل
  :scanner des chèques إرسال الشيك عبر الصورة -5

 ، وھي تسمح لعم2ء بنك الف2حة والتنمية الريفية 2004بدأ العمل بھذه التقنية الجديدة في بداية سنة        
 ساعة، عكس السابق حيث كان ينتظر 48بتحصيل شيكاتھم الموطنة في أي وكالة من وكا�ت البنك نقدا خ2ل 

ية الجديدة يتم تصوير الشيك وإرساله وبموجب ھذه التقن. العم2ء أكثر من خمسة عشر يوما لتحصيل قيمة الشيك
إلى وكالة التوظيف والتي تكون تابعة للبنك من أجل التأكد من صحة المعلومات التي يحملھا الشيك، وبعد ذلك 
يتم صرف قيمة الشيك إلى العميل لدى الوكالة التي قامت بالعملية، وبذلك تكون ھذه الخدمة الجديدة قد ساعدت 

  .18 ى السيولة في وقت حقيقي، ووفرت عليھم متاعب كبيرةالعم2ء في الحصول عل
  :       نشير إلى أن تطبيق ھذه العملية قد مر على أربعة مراحل والمبينة في الجدول التالي

  مراحل تطبيق عملية إرسال الشيك عبر الصورة:  3جدول رقم 

  الوكا&ت المستفيدة من العملية  مراحل تطبيق العملية
  .949 وھران -697 سطيف -513تلمسان -357بجاية-261الشلف   ىالمرحلة ا&ول
  .950 وھران -921 معسكر - 448 تيبازة -624بئر مراد رايس -541تيارت  المرحلة الثانية
  .324 أم البواقي -336 باتنة -834 المسيلة -649 القبة-625الصنوبر البحري   المرحلة الثالثة
  .كافة وكا�ت البنكتعميم العملية عبر   المرحلة الرابعة

  
  
télé compensation   المقاصة ا-لكترونية-6

19:  
 في كل المقاصة ا=لكترونية تم إدخال نظام جديد يعرف بنظام الدفع عن طريق 2006 ماي 15       في 

 المعطيات ، نسخا المعلومات أوتوماتيكيجھذا النظام يعال.الوكا�ت البنكية، مكاتب البريد وھياكل الخزينة العامة
  .رقميا وصور الشيك

 كل عمليات الدفع على مختلف الوسائل، حيث يعطي ا&ولوية للشيكات التي ة      ھذا النظام الجديد يغطي معالج
  .ثم تليھا ا=يداعات تمنح لVفراد والمؤسسات واسعة ا�ستعمال،

التعام2ت، والھدف ا&ساسي من ھذا النظام        من إيجابيات ھذا النظام أنه يحقق ا&مان، الثقة والشفافية في 
 .ھو محاربة الغش وا�خت2سات التي وقعت مؤخرا

  
  الخاتمة

. تماشيا مع التطورات التي تشھدھا الساحة المصرفية الجزائرية ونتيجة انفتاحھا على ا&سواق المصرفية العالمية
اجھة المنافسة التي فرضھا اقتصاد السوق من جھة، قام بنك الف2حة والتنمية الريفية بإعادة تنظيم فروعه بغية مو

حيث . والحفاظ على مكانته في السوق المصرفية الجزائرية كبنك رائد في مجال العمل المصرفي من جھة أخرى
قام بإعادة تصميم ھياكله وأنشطته من خ2ل أفكار مسؤولية المستوحاة من النماذج التي تبنتھا البنوك الغربية في 

 عميل وذلك باستحداث طريقة جديدة في العمل وتقسيمھا -رن الماضي والقائمة على أساس الع2قة بنكنھاية الق
عبر مختلف فروعه في مختلف و�يات الوطن، حيث أكدت ھذه الطريقة نجاعتھا بوكالة عميروش كما أدت إلى 

  .        ة تنافسية دون سائر البنوكا&مر الذي يسمح له بمواجھة منافسيه واكتساب ميز. زيادة موارد وأرباح البنك
  إن ا&سلوب الجديد لتقديم الخدمة المصرفية الذي أتبعه بنك الف2حة والتنمية الريفية، والمتمثل في الخدمة 
المشخصة المقدمة في قالب بنك الجلوس يعد تغيير وتجديد حتمي تفرضه المنافسة الدولية، ومن ھنا وجب على 

  .ارده والعمل جاھدا ليبقى الرائد في السوق المصرفي الجزائريبنك بدر استغ2ل كل مو

.المديرية العامة لبنك الف2حة والتنمية الريفية: المصدر  
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       لقد مكن ھذا المفھوم من اعتماد طريقة جديدة بالنسبة للبنك بخصوص خدمة العميل تجد مبتغاھا في اعتماد 
صف واحد ل2نتظار مع محطات خدمة متعددة، ھذا ما مكن من الرفع في أداء الخدمة المصرفية في جل 

�ت التي تعتمد ھذا المفھوم، كما سمح تطبيق مفھوم بنك الجلوس من إعادة تھيئة مظھر البنك وترقية الوكا
  .الصورة التجارية له إلى جانب الحرص على تحسين مظھر ا&عوان المكلفين بخدمة العم2ء
اجدة بينه وبين العميل        يھدف بنك الف2حة والتنمية الريفية من خ2ل ھذا المفھوم إلى تنمية الع2قة المتو

المصرفي من خ2ل التعامل المباشر وإلغاء كل الحواجز التي تحول دون ذلك حيث يولي أھمية كبيرة للعم2ء 
المتعامل معھم، ومن أجل ذلك يعمل على تنمية وتطوير مھارات وقدرات موظفي البنك وتأھيلھم، حرصا منه 

  .على تقديم خدمة وأداء متميز
  :نتائج البحث

 بنك الف2حة والتنمية الريفية يعتبر البنك السباق في تبني وممارسة التسويق على مستوى لى الرغم من أنع-
   .أنشطته المصرفية ،إ� أن مسؤوليه � يعطوا أھمية للتسويق المصرفي رغم اقتناعھم به

 الك2سيكية حيث أن الخدمات إن الخدمات المصرفية التي تقدمھا البنوك محدودة حاليا، إذ تكتفي بتقديم الخدمات -
المستحدثة المقدمة من طرفھا غير كافية لمواجھة المنافسين، كما أن رغبات واحتياجات العم2ء في تطور مما 

 .يتطلب تنويع وتطوير ھذه الخدمات المصرفية المقدمة إليھم لتلبيتھا
 

  
  :التوصيات

ت المصرفية بشكل مستمر إلى التركيز على زيادة انتقال ا=دارة في البنوك من التركيز على توفير الخدما -
  .نوعية الخدمات المصرفية

وذلك من خ2ل دراسة السوق المصرفية وتحديد رغباتھم العمل على تنويع المنتجات والخدمات المصرفية  -
ا�حتياجات واحتياجاتھم وإدخال المزيد من المنتجات المصرفية الحديثة كون المنتجات الحالية غير كافية مقارنة ب

  .المتزايدة
 ضرورة قيام بنك الف2حة والتنمية الريفية بتصميم برامج فعالة لتطوير جودة الخدمات المصرفية التي يقدمھا -

لعم2ئه وتبنيھا، وذلك انط2قا من حاجات العم2ء ورغباتھم وا&ولويات التي يوليھا ھؤ�ء &بعاد الجودة من 
  .البحث عن عم2ء جددأجل كسب رضا العم2ء الحاليين و
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