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 عڴـʄ  ال؅فك؈ـق تـم فقـد المصـرفية، اݍݵـدمات تجـارة تحرʈـر آثـار مواجɺة ࢭʏ الȘسوʈقي المعلومات نظام مساɸمة عڴʄ التعرف إڲʄ الدراسة ɸدفت  

 بأȊعادɸــا التنافســية القـدرة وɸــو المصــرفية اݍݵـدمات تجــارة تحرʈــر آثـار مواجɺــة ٭ڈـدف البنــوك ࢭــʏ כزمـات وإدارة التنافســية القــدرة ɸمـا تــاȊع؈ن متغ؈ـفين

 مرحلة وۂʏ الثلاثة بمراحلɺا כزمات إدارة ࢭʏ والمتمثل الثاɲي التاȊع والمتغ؈ف  والرȋحية السوقية اݍݰصة التكنولوجيا، توظيف اݍݵدمة، جودة ࢭʏ المتمثلة

 اعتمــد قــد و المصــرفية، اݍݵـدمات تجــارة تحرʈــر آثــار مواجɺـة ٭ڈــدف  اݍݨزائرʈــة العموميـة البنــوك ࢭــʏ כزمــة Ȋعـد مــا ومرحلــة ةכزمــ ومرحلـة כزمــة قبــل مـا

 خــلال مـن وتوصـلنا ، اݍݨزائرʈـة العموميـة البنـوك مـن إطـارات 6 مـع مقابلـة خـلال مـن جمعɺـا تـم الۘـܣ  البيانـات تحليـل ࢭـʏ  الم݀ݨميـة المقارȋـة عڴـʄ البحـث

  :أɸمɺا من نتائج، عدة ڲʄإ الدراسة

  .اݍݨزائرʈة العمومية للبنوك التنافسية القدرة زʈادة ࢭʏ الȘسوʈقي المعلومات لنظام مساɸمة ɸناك أن -

  .اݍݨزائرʈة العمومية البنوك ࢭʏ כزمات إدارة ࢭʏ الȘسوʈقي المعلومات لنظام مساɸمة ɸناك أن -

  .  المصرفية اݍݵدماتࢫ،جزائرʈة عمومية بنوك כزمات، إدارة فسية،تنا قدرة Ȗسوʈقي، معلومات نظام :الɢلماتࡧالمفتاحية

 .JEL:  M31.Q13.G21تصɴيفࡧ

Abstract:  

 This study aimed identifying the contribution of the marketing information system in facing the effects of liberalizing the 

banking service trade. two variables were focused on competitiveness and crisis management in banks in order to face the effects of 

liberalizing the trade of banking services. Thus,  a special model has been adopted to study of the previous relationship, based on 

dividing the competitiveness- As the first dependent variable- to the following dimensions: quality of services, technology 

utilization, profitability, market share ,  In addition to that, the crisis management- the second dependent variable - was divided into 

pre-crisis phase, Crisis stage and post-crisis phase.In the Algerian public banks to counter the effects of liberalization of banking 

services. the lexical approach was adopted in the analysis of quantitative data, which was carried out with the six executives from 

the previous banks. The study concluded at the following results: 

- That there is a contribution to the system of information marketing in increasing the competitiveness of Algerian public banks. 

- That there is a contribution to the information system in crisis management in the Algerian public banks. 

Keywords: Marketing Information System, Competitiveness, Crisis Management, Algerian Public Banks, Banking services. 
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  مقدمةࡧ .1

ʇعت؄ـــفࢫالقطـــاعࢫالمصـــرࢭʏࢫمـــنࢫأك؆ـــفࢫالقطاعـــاتࢫتـــأثراࢫࢭـــʏࢫحـــالࢫانضـــمامࢫاݍݨزائـــرࢫاڲـــʄࢫالمنظمـــةࢫالعالميـــةࢫللتجـــارة،ࢫخاصـــةࢫࢫمـــعࢫ

ʈــرࢫتجـــارةࢫاݍݵـــدماتࢫטتجــاهࢫالم؅قايـــدࢫنحـــوࢫالتحــررࢫمـــنࢫالقيـــودࢫخاصــةࢫȊعـــدࢫقيـــامࢫالمنظمــةࢫالعالميـــةࢫللتجـــارةࢫمــنࢫخـــلالࢫاتفاقيـــةࢫتحر 

ʏـرࢫالمـاڲʈذاࢫטتجـاهࢫنحـوࢫالتحرɸࢫظلࢫʏـةࢫࢫتواجـھࢫتحـدياتࢫ. الماليةࢫوالمصرفية،ࢫأدخلࢫالبنوكࢫࢭʈوأصـبحتࢫالبنـوكࢫالعموميـةࢫاݍݨزائر

كب؈ـــفةࢫȊشـــɢلࢫقــــدࢫيـــؤديࢫإڲــــʄࢫٮڈديـــدࢫبقا٬ڈــــاࢫذلـــكࢫأٰڈــــاࢫعرضـــةࢫأنࢫتتــــأثرࢫبالأزمـــاتࢫالداخليــــةࢫواݍݵارجيـــة،ࢫكمــــاࢫأنࢫالســـوقࢫالمصــــرفيةࢫ

افســيةࢫمــعࢫدخــولࢫالبنــوكࢫاݍݵاصــةࢫوכجنȎيــةࢫوɸــذهࢫכخ؈ــفةࢫالۘــܣࢫتتفــوقࢫعڴــʄࢫالبنــوكࢫالعموميــةࢫاݍݨزائرʈــة،ࢫومــنࢫأصــبحتࢫأك؆ــفࢫتن

قـــادرةࢫعڴــــʄࢫمواجɺـــةࢫךثـــارࢫالســــلبيةࢫالناتجـــةࢫعــــنࢫتحرʈـــرࢫالقطــــاعࢫࢫجديــــدةɸنـــاࢫدعـــتࢫاݍݰاجــــةࢫإڲـــʄࢫوجــــودࢫاســـ؅فاتيجياتࢫࢫمصـــرفيةࢫ

  .ةࢫاݍݨزائرʈةࢫوقدرٮڈاࢫعڴʄࢫإدارةࢫכزماتالمصرࢭʏࢫمنࢫخلالࢫزʈادةࢫالقدرةࢫالتنافسيةࢫللبنوكࢫالعمومي

يمثـــلࢫنظـــامࢫالمعلومـــاتࢫالȘســـوʈقيࢫرك؈ـــقةࢫأساســـيةࢫلاࢫغۚـــܢࢫعٔڈـــاࢫࢫخاصـــةࢫࢭـــʏࢫظـــلࢫטنفتـــاحࢫטقتصـــاديࢫومـــاࢫنـــتجࢫعنـــھࢫمـــنࢫ

تحرʈـــــرࢫتجـــــارةࢫاݍݵـــــدماتࢫالمصـــــرفية،ࢫوȋـــــذلكࢫأصــــــبحࢫࢫالوضـــــعࢫاݍݰـــــاڲʏࢫللبنـــــوكࢫالعموميـــــةࢫاݍݨزائرʈــــــةࢫيتطلـــــبࢫجمـــــعࢫقـــــدرࢫكب؈ـــــفࢫمــــــنࢫ

عـــلࢫوجـــودࢫنظـــامࢫȖســـوʈقيࢫفعـــالࢫللبنـــوكࢫالعموميــــةࢫاݍݨزائرʈـــةࢫࢭـــʏࢫالف؅ـــفةࢫاݍݰاليـــةࢫʇعت؄ـــفࢫإحـــدىࢫتلـــكࢫכدواتࢫالۘــــܣࢫالمعلومـــاتࢫ،ࢫول

  .ȖسمحࢫبمواجɺةࢫȊعضࢫآثارࢫتحرʈرࢫتجارةࢫاݍݵدماتࢫالمصرفية

  :يمكنناࢫطرحࢫטشɢاليةࢫالتاليةࢫومنࢫخلالࢫماࢫسبق: إشɢاليةࡧالدراسةࡧ1.1.

يࡧࡩــــʏࡧمواجɺــــةࡧآثــــارࡧتحرʈــــرࡧتجــــارةࡧاݍݵــــدماتࡧالمصــــرفيةࡧࡩــــʏࡧالبنــــوكࡧɸــــلࡧɸنــــاكࡧمســــاɸمةࡧلنظــــامࡧالمعلومــــاتࡧالȘســــوʈق

  العموميةࡧاݍݨزائرʈة؟

  :ومنࢫأجلࢫלجابةࢫعڴʄࢫלشɢاليةࢫالرئʋسيةࢫتمࢫتجزئْڈاࢫإڲʄࢫכسئلةࢫالتالية,:כسئلةࡧالفرعيةࡧ. 2.1

ݵـــدمات،ࢫتوظيـــفࢫجـــودةࢫاݍ(ɸـــلࢫɸنـــاكࢫمســـاɸمةࢫلنظـــامࢫالمعلومـــاتࢫالȘســـوʈقيࢫࢭـــʏࢫزʈـــادةࢫالقـــدرةࢫالتنافســـيةࢫبأȊعادɸـــاࢫࢫࢫ-

  للبنوكࢫالعموميةࢫاݍݨزائرʈة؟ࢫ) التكنولوجيا،ࢫالرȋحية،ࢫاݍݰصةࢫالسوقية

مرحلـــةࢫכزمـــةࢫ،ࢫمرحلـــةࢫכزمــــة،ࢫ(ɸـــلࢫɸنـــاكࢫمســـاɸمةࢫلنظـــامࢫالمعلومــــاتࢫالȘســـوʈقيࢫࢭـــʏࢫإدارةࢫכزمـــاتࢫبمراحلɺـــاࢫالثلاثــــةࢫ-

  ࢭʏࢫالبنوكࢫالعموميةࢫاݍݨزائرʈة؟ࢫ) مرحلةࢫماࢫȊعدࢫכزمة

  :نطلاقاࢫمنࢫכسئلةࢫالسابقةࢫيمكنࢫصياغةࢫالفرضياتࢫالتاليةاࢫ:فرضياتࡧالدراسة3.1.

جـــودةࢫاݍݵـــدمات،ࢫتوظيـــفࢫالتكنولوجيـــاࢫ،ࢫ(ʇســـاɸمࢫنظـــامࢫالمعلومـــاتࢫالȘســـوʈقيࢫࢭـــʏࢫزʈـــادةࢫالقـــدرةࢫالتنافســـيةࢫبأȊعادɸـــاࢫࢫ-

  .للبنوكࢫالعموميةࢫاݍݨزائرʈة) الرȋحيةࢫ،ࢫاݍݰصةࢫالسوقية

مرحلــةࢫכزمــةࢫ،ࢫمرحلــةࢫכزمــة،ࢫمرحلــةࢫمــاࢫȊعــدࢫ(اتࢫبمراحلɺــاࢫالثلاثــةʇســاɸمࢫنظــامࢫالمعلومــاتࢫالȘســوʈقيࢫࢭــʏࢫإدارةࢫכزمــࢫࢫ-

  .ࢭʏࢫالبنوكࢫالعموميةࢫاݍݨزائرʈة) כزمة

  :تكمنࢫأɸدافࢫالدراسةࢫࢭʏࢫכɸدافࢫالتاليةࢫࢫ:أɸدافࡧالدراسة4.1.

العلاقــةࢫبــ؈نࢫࢫاق؅ــفاحࢫنمــوذجࢫواختبــارهࢫمــنࢫخــلالࢫمحاولــةࢫوضــعࢫכȊعــادࢫالمختلفــةࢫلɢــلࢫمتغ؈ــفࢫواســتخدامࢫطرʈقــةࢫمناســبةࢫلقيــاسࢫ-

  .المتغ؈فات

  .محاولةࢫتطبيقࢫالنموذجࢫعڴʄࢫعينةࢫمنࢫالبنوكࢫالعموميةࢫاݍݨزائرʈةࢫكقطاعࢫلھࢫمɢانةࢫضمنࢫɸيɢلࢫاݍݨɺازࢫالمصرࢭʏࢫاݍݨزائري  -

القــدرةࢫ)مؤشــرات(التعـرفࢫعڴــʄࢫכȊعــادࢫכساســيةࢫلݏݰكــمࢫعڴـʄࢫالقــدرةࢫالتنافســيةࢫࢭــʏࢫقطــاعࢫالبنــوكࢫوالتعـرفࢫعڴــʄࢫأيࢫمــنࢫأȊعــادࢫ -

  .لۘܣࢫلɺاࢫعلاقةࢫبنظامࢫالمعلوماتࢫالȘسوʈقيالتنافسيةࢫا

 .تحديدࢫمراحلࢫإدارةࢫכزماتࢫمعࢫالتعرفࢫعڴʄࢫأيࢫمنࢫتلكࢫالمراحلࢫلɺاࢫعلاقةࢫبنظامࢫالمعلوماتࢫالȘسوʈقيࢫ-
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ݳࢫحدودࢫللدراسةࢫتتمثلࢫࢭʏ: حدودࡧالدراسة5.1.    :نظراࢫلطبيعةࢫالموضوعࢫالواسعࢫو٭ڈدفࢫضبطࢫالموضوعࢫأك؆فࢫقمناࢫبوܷ

 . عڴʄࢫنظامࢫالمعلوماتࢫالȘسوʈقيࢫفقطࢫدونࢫغ؈فهࢫمنࢫالمداخلࢫכخرىࢫلدراسةࢫالȘسوʈقࢫالمصرࢭʏࢫركزناࢫࢭʏࢫالدراسةࢫ-

ركزنــاࢫࢭــʏࢫالدراســةࢫعڴــʄࢫךثــارࢫالســلبيةࢫلتحرʈــرࢫتجــارةࢫاݍݵــدماتࢫالمصــرفيةࢫفقــطࢫرغــمࢫأنࢫنظــامࢫالمعلومــاتࢫالȘســوʈقيࢫيمكنــھࢫمــنࢫࢫ-

اسـةࢫالبʋئــةࢫالداخليـةࢫواݍݵارجيـةࢫللبنـكࢫࢫواسـتغلالࢫالفــرصࢫاسـتغلالࢫالفـرصࢫلتعظـيمࢫךثـارࢫלيجابيـةࢫمــنࢫالتحرʈـرࢫمـنࢫخـلالࢫدر 

 . المتاحة

صــعوȋةࢫرȋــطࢫɠـــلࢫ: ركــزتࢫالدراســةࢫعڴــʄࢫȊعــضࢫךثــارࢫالســلبيةࢫلتحرʈــرࢫتجــارةࢫاݍݵـــدماتࢫالمصــرفيةࢫولــʋسࢫɠلɺــاࢫلعــدةࢫأســبابࢫمٔڈــاࢫ-

التعمـــقࢫࢭـــʏࢫךثـــارࢫالســـلبيةࢫךثـــارࢫبنظـــامࢫالمعلومـــاتࢫالȘســـوʈقيࢫمـــنࢫجɺـــةࢫومـــنࢫجɺـــةࢫأخـــرىࢫɠــاـنࢫلزامـــاࢫال؅فك؈ـــقࢫعڴـــʄࢫȊعضـــɺا،ࢫوȌعـــدࢫ

اعتمـــدناࢫعڴـــʄࢫأثـــرʈنࢫللتحرʈـــرࢫانطلاقـــاࢫمـــنࢫࢫأنࢫالتحرʈـــرࢫلـــھࢫتـــأث؈فࢫعڴـــʄࢫالقـــدرةࢫالتنافســـيةࢫللبنـــوكࢫالعموميـــةࢫاݍݨزائرʈـــةࢫمـــنࢫࢫجɺـــة،ࢫ

وأصـــبحتࢫالبنـــوكࢫالعموميـــةࢫاݍݨزائرʈـــةࢫأك؆ـــفࢫعرضـــةࢫللأزمـــاتࢫاݍݵارجيـــةࢫأوࢫالداخليـــةࢫســـواءࢫبطرʈقـــةࢫمباشـــرةࢫأوࢫغ؈ـــفࢫمباشـــرةࢫࢫمـــنࢫ

 .جɺةࢫأخرى 

كمــاࢫأنــھࢫࢭــʏࢫظــلࢫغيــابࢫالتأصــيلࢫالنظــريࢫللعلاقــةࢫبــ؈نࢫךثــارࢫالســلبيةࢫلتحرʈــرࢫتجــارةࢫاݍݵــدماتࢫالمصــرفيةࢫوȋــ؈نࢫنظــامࢫالمعلومــاتࢫࢫ-

 .الȘسوʈقيࢫيتحتمࢫعليناࢫأنࢫنركزࢫعڴʄࢫأثرʈنࢫللتحرʈرࢫوقدࢫتمࢫذكرɸما

  .ادࢫالوطۚܣركزتࢫالدراسةࢫعڴʄࢫالبنوكࢫالعموميةࢫࢫاݍݨزائرʈةࢫفقطࢫوذلكࢫلأɸميْڈاࢫࢭʏࢫتموʈلࢫטقتصࢫ-

  التعرʈفࡧبمتغ؈فاتࡧالدراسة 2.

تتمثــلࢫمتغ؈ــفاتࢫالدراســـةࢫࢭــʏࢫɠــلࢫمـــنࢫنظــامࢫالمعلومـــاتࢫالȘســوʈقيࢫوإدارةࢫכزمــاتࢫبحيـــثࢫقســمࢫɠــلࢫمتغ؈ـــفࢫإڲــʄࢫأȊعـــادࢫ،ࢫاذࢫ

نظــــامࢫالܦــــݨلاتࢫوالتقــــارʈرࢫالداخليــــةࢫونظــــامࢫ: قســــمࢫالمتغ؈ــــفࢫالمســــتقلࢫنظــــامࢫالمعلومــــاتࢫالȘســــوʈقيࢫاڲــــʄࢫטنظمــــةࢫالفرعيــــةࢫالتاليــــةࢫ

بحـــوثࢫالȘســـوʈقيةࢫونظـــامࢫטســـتخباراتࢫالȘســـوʈقيةࢫ،ࢫبʋنمـــاࢫقســـمࢫالمتغ؈ـــفࢫالتـــاȊعࢫوالمتمثـــلࢫࢭـــʏࢫإدارةࢫכزمـــاتࢫإڲـــʄࢫمرحلـــةࢫمـــاࢫقبـــلࢫال

  .כزمةࢫومرحلةࢫכزمةࢫومرحلةࢫماࢫȊعدࢫכزمةࢫ،ࢫوسوفࢫنتطرقࢫلɢلࢫعنصرࢫباختصارࢫفيماࢫسيأȖي

 مفɺومࡧنظامࡧالمعلوماتࡧالȘسوʈقيࡧࡧ1.2.

 وכجɺـزة כفـراد مـن يتɢـون  الـذي النظـام بأنـھࢫذلـك  قدمـةࢫلنظـامࢫالمعلومـاتࢫالȘسـوʈقيࢫوʈمكـنࢫȖعرʈفـھȖعـددتࢫالتعـارʈفࢫالم      

 لمتخـذي المناسـب الوقـت وࢭـʏ دقيقـة وتɢـونࢫ،ࢫإلٕڈـا محتـاج معلومـات توزʉـع،ࢫتحليـل،ࢫتصـɴيف،ࢫجمـع ࢭـʏ وʉسـتخدم وלجـراءات

  1. المؤسسة ࢭʏ الȘسوʈقية القرارات

أنࢫنقـــولࢫأنࢫعمليـــةࢫجمـــعࢫالمعلومـــاتࢫعشـــوائيةࢫأوࢫتحـــدثࢫمـــرةࢫواحـــدة،ࢫولكٔڈـــاࢫتحـــدثࢫبانتظـــامࢫوȌشـــɢلࢫوȋالتـــاڲʏࢫلاࢫɲســـتطيعࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

وȋالإضــافةࢫإڲــʄࢫذلــك،ࢫفــإنࢫ. مســتمر،ࢫلأنࢫنظــامࢫالمعلومــاتࢫالȘســوʈقيࢫاݍݨيــدࢫيــوفرࢫللمــديرʈنࢫمعلومــاتࢫدقيقــةࢫࢭــʏࢫالوقــتࢫالمناســب

نࢫالمنتجـاتࢫالمنافسـةࢫمـنࢫخـلالࢫالوصـولࢫإڲـʄࢫالمعلومـات،ࢫالبنكࢫلديھࢫحاجةࢫمݏݰةࢫلمعرفةࢫواقعࢫمنتجاتھࢫࢭʏࢫالسوقࢫبـ؈نࢫالعديـدࢫمـ

ثمࢫأخذࢫالسياساتࢫالمتعلقةࢫالȘسع؈فࢫوالتوزʉعࢫوال؅فوʈجࢫواختيارࢫالسوقࢫالمناسـبةࢫوشـɢلࢫالمنـتجࢫلتقـديمɺاࢫمـنࢫقبـلࢫالبنـكࢫللزȋـائنࢫ

  2 .لضمانࢫتفوقɺاࢫࢫوالنجاحࢫعڴʄࢫاالمؤسساتࢫࢫالمتنافسةࢫالۘܣࢫتقدمࢫنفسࢫالمنتج

 تنافسيةࡧمفɺومࡧالقدرةࡧال.2.2

ʇعت؄ــفࢫمصــطݏݳࢫࢫالقــدرةࢫالتنافســيةࢫمــنࢫالمصــطݏݰاتࢫالۘــܣࢫأثــارتࢫجــدلاࢫبــ؈نࢫالمختصــ؈نࢫࢭــʏࢫإيجــادࢫȖعرʈــفࢫوافࢫلɺــاࢫلــذلكࢫ

ɸنــــاكࢫاتجاɸــــاتࢫمختلفــــةࢫفمــــٔڈمࢫمــــنࢫينظــــرࢫإلٕڈــــاࢫمــــنࢫخــــلالࢫالقــــدرةࢫالتنافســــيةࢫللدولــــة،ࢫومــــٔڈمࢫمــــنࢫʇعرفɺــــاࢫعڴــــʄࢫأســــاسࢫالقــــدرةࢫ

افســيةࢫعڴــʄࢫأســاسࢫالمؤسســةࢫوɸــوࢫمــاࢫســنعتمدࢫعليــھࢫࢭــʏࢫɸــذاࢫالمطلــبࢫمــنࢫخــلالࢫࢫالتنافســيةࢫللقطــاعࢫوɸنــاكࢫمــنࢫينظــرࢫللقــدرةࢫالتن

التطـــرقࢫإڲـــʄࢫمختلـــفࢫالمفـــاɸيمࢫللقـــدرةࢫالتنافســـيةࢫللبنـــك،ࢫبالإضـــافةࢫإڲـــʄࢫالقـــوىࢫالتنافســـيةࢫحســـبࢫبـــورترࢫثـــمࢫمعـــاي؈فࢫاݍݰكـــمࢫعڴـــʄࢫ

  .القدرةࢫالتنافسية

  Ȗعرʈفࡧالقدرةࡧالتنافسية1..2.2

ولࢫالتطـرقࢫإڲـʄࢫمختلـفࢫالتعـارʈفࢫالۘـܣࢫقـدمتࢫللقـدرةࢫالتنافسـية،ࢫحيـثࢫȖعددتࢫالتعارʈفࢫواختلفتࢫلـذلكࢫسـوفࢫنحـا

أنࢫالقـــدرةࢫالتنافســـيةࢫلاࢫتخـــصࢫالدولـــةࢫإنمـــاࢫالمؤسســـةࢫوȋـــذلكࢫعرفɺـــاࢫࢫبأٰڈـــاࢫمجموعـــةࢫمـــنࢫالعوامـــلࢫالســـعرʈةࢫوغ؈ـــفࢫࢫʇPorterعت؄ـــف

للزȋــــائنࢫمثــــلࢫالســــعرࢫالســـعرʈةࢫالۘــــܣࢫتكســــبࢫالبنــــكࢫقـــدرةࢫمواجɺــــةࢫحــــدةࢫالمنافســــةࢫࢭــــʏࢫכســـواق،ࢫمــــنࢫخــــلالࢫتقــــديمࢫقـــيمࢫإضــــافيةࢫ
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نلاحظࢫمنࢫخلالࢫɸذاࢫالتعرʈفࢫأنـھࢫࢫحـددࢫالعوامـلࢫالۘـܣࢫتحقـقࢫالقـدرةࢫࢫالتنافسـيةࢫللبنـك،ࢫࢫ. 1المناسبࢫواݍݨودةࢫالعاليةࢫوغ؈فࢫذلك

  .ɸذاࢫمنࢫجɺةࢫومنࢫجɺةࢫأخرىࢫأنࢫالبنكࢫركزࢫعڴʄࢫالزȋونࢫمنࢫخلالࢫالقيمةࢫالۘܣࢫيحققɺاࢫعندࢫتقديمࢫخدماتھ

القــدرةࢫالتنافســيةࢫبأٰڈــاࢫمجموعــةࢫمــنࢫاݍݵصــائصࢫأوࢫعناصــرࢫتفــوقࢫالبنــكࢫࢫMacmillan & Mahanكمــاࢫعــرفࢫɠــلࢫمــنࢫ

وتمكنھࢫمنࢫטحتفاظࢫ٭ڈاࢫلف؅فةࢫزمنيةࢫطوʈلةࢫɲسȎياࢫنȘيجةࢫصعوȋةࢫمحاɠاٮڈا،ࢫوʈتحققࢫللبنكࢫالمنفعةࢫلھࢫوتمكنـھࢫمـنࢫالتفـوقࢫعڴـʄࢫ

افسـ؈ن،ࢫࢫولـمࢫيحـددࢫتلـكࢫاݍݵصــائصࢫ،ࢫبالɴسـبةࢫلɺـذاࢫالتعرʈـفࢫركـزࢫعڴـʄࢫاݍݵصـائصࢫالۘـܣࢫتم؈ـقࢫالبنـكࢫعـنࢫغ؈ـفهࢫمـنࢫالمن2المنافسـ؈ن

أمـــاࢫالتعرʈـــفࢫ. ومــنࢫجɺـــةࢫأخــرىࢫاشـــ؅فطࢫࢭـــʏࢫالقــدرةࢫالتنافســـيةࢫالتفــوقࢫعڴـــʄࢫالمنافســـ؈نࢫلكــنࢫلـــمࢫيحــددࢫمجـــالࢫالتفـــوقࢫأوࢫحــدودهࢫ

فقــدࢫحــددࢫاݍݵصــائصࢫالۘــܣࢫتم؈ــقࢫالبنــكࢫعــنࢫغ؈ــفهࢫمــنࢫالمنافســ؈نࢫوȋــذلكࢫعرفɺــاࢫبأٰڈــاࢫتقــديمࢫخــدماتࢫذيࢫࢫRichard الــذيࢫقدمــھࢫ

مقبــــولࢫللزȋــــائن،ࢫوتحقيـــــقࢫأداءࢫأفضــــلࢫࢭـــــʏࢫالســــوقࢫمقارنــــةࢫبالمنافســـــ؈نࢫךخــــرʈنࢫࢫوɸــــذاࢫمـــــنࢫخــــلالࢫاݍݰصـــــةࢫࢫجــــودةࢫعاليــــةࢫوســـــعر 

،ࢫنلاحــظࢫأنࢫالتعرʈــفࢫحــددࢫࢫأنࢫأســاسࢫالتفــوقࢫيɢــونࢫࢭــʏࢫاݍݰصــةࢫالســوقيةࢫلكــنࢫارتبــاطࢫכداءࢫباݍݰصــةࢫالســوقيةࢫغ؈ــفࢫ3الســوقية

ɲܦــݰابࢫلــبعضࢫالبنــوكࢫأوࢫالمؤسســاتࢫالمنافســةࢫمــنࢫɠـاـفࢫلأنࢫالبنــكࢫقــدࢫيحقــقࢫزʈــادةࢫࢭــʏࢫاݍݰصــةࢫالســوقيةࢫعنــدماࢫيɢــونࢫɸنــاكࢫا

نمـوࢫالمؤسسـةࢫإڲـʄࢫجانـبࢫاݍݰصـةࢫالسـوقيةࢫࢫوȋـذلكࢫيـرىࢫالقـدرةࢫ  Jean- Louisالسوقࢫأيࢫأنࢫالسـوقࢫتتجـھࢫلل؅فاجـع،ࢫلـذلكࢫأضـاف

التنافســـيةࢫࢫمفɺــــومࢫʇع؄ــــفࢫعــــنࢫأداءࢫالمؤسســــةࢫعڴـــʄࢫالمــــدىࢫالبعيــــدࢫوʈمكــــنࢫرȋــــطࢫالقـــدرةࢫالتنافســــيةࢫبمنتجــــاتࢫالمؤسســــةࢫواســــعارɸاࢫ

وȋالتــــاڲʏࢫركـــزࢫالتعرʈـــفࢫعڴـــʄࢫتحقيــــقࢫࢫ 4.ومɢانْڈــاـࢫࢭـــʏࢫالســـوقࢫمـــنࢫأجــــلࢫاݍݰصـــولࢫعڴـــʄࢫحصـــصࢫســــوقيةࢫتتفـــوقࢫبٕڈـــاࢫعڴـــʄࢫمنافســـٕڈا

اݍݰصــةࢫالســوقية،ࢫكمــاࢫركــزࢫɸــذاࢫالتعرʈــفࢫعڴــʄࢫالنتــائجࢫولــمࢫʇشــرࢫإڲــʄࢫالطرʈقــةࢫالۘــܣࢫقــدࢫ/احســنࢫنȘيجــةࢫمــنࢫخــلالࢫالثنائيــةࢫالنمــوࢫ

راɸيميـــةࢫاڲـــʄࢫالتعرʈـــفࢫالســـابقࢫأɸـــدافاࢫأخـــرىࢫوȋـــذلكࢫعرفɺـــاࢫبأٰڈـــاࢫالقـــدرةࢫعڴـــʄࢫتتحقـــقࢫ٭ڈـــاࢫالقـــدرةࢫالتنافســـيةࢫللبنـــك،ࢫوأضـــافࢫاب

،ࢫممــاࢫيــنعكسࢫذلــكࢫعڴــʄࢫالبنــكࢫࢫ5الصــمودࢫأمــامࢫالمنافســ؈نࢫȊغــرضࢫتحقيــقࢫأɸــدافࢫالرȋحيــةࢫࢫوالنمــوࢫوالتوســعࢫوטبتɢــارࢫوالتجديــد

  . بتحس؈نࢫمستمرࢫلمركزهࢫالتنافؠۜܣ

افسـيةࢫࢫفࢼــܣࢫمفɺـومࢫمتعــددࢫכȊعــادࢫلـذلكࢫمــنࢫخـلالࢫالتعــارʈفࢫالۘــܣࢫلـذلكࢫاختلفــتࢫالزوايـاࢫالۘــܣࢫينظـرࢫإلٕڈــاࢫللقــدرةࢫالتن  

قدمناɸاࢫيمكنࢫأنࢫنقدمࢫȖعرʈفاࢫللقدرةࢫالتنافسيةࢫللبنكࢫحيثࢫۂʏࢫعبارةࢫعنࢫقدرةࢫالبنكࢫعڴʄࢫالتفوقࢫعڴʄࢫالمنافس؈نࢫمـنࢫخـلالࢫ

خــلالࢫنمــوࢫاݍݰصــةࢫࢫࢫتقـديمࢫخــدماتࢫذاتࢫجــودةࢫوســعرࢫمناســبࢫوتكنولوجيــاࢫمتقدمــةࢫوالــذيࢫيحقـقࢫللبنــكࢫالبقــاءࢫوטســتمرارࢫمــن

  . السوقيةࢫوالرȋحية

  معاي؈فࡧاݍݰكمࡧعڴʄࡧالقدرةࡧالتنافسيةࡧللبنك. 2.2.2

Ȗعددتࢫمعاي؈فࢫاݍݰكمࢫعڴʄࢫالقدرةࢫالتنافسية،ࢫوȋماࢫأنࢫالبنكࢫذوࢫطبيعةࢫخدميةࢫفإنھࢫɸناكࢫمنࢫالمعـاي؈فࢫالۘـܣࢫوضـعتࢫلاࢫ

لۘـܣࢫتــتلاءمࢫمـعࢫالقطـاعࢫالمصــرࢭʏ،ࢫسـوفࢫنركــزࢫتصـݏݳࢫإلاࢫأنࢫتɢـونࢫࢭــʏࢫمؤسسـةࢫصـناعية،ࢫلــذلكࢫمحاولـةࢫمنــاࢫضـبطࢫȊعـضࢫالمعــاي؈فࢫا

التكنولوجيــــاࢫࢭــــʏࢫالبنــــك،ࢫومعيــــارʈنࢫكميــــ؈نࢫ) اســــتخدامࢫ(عڴــــʄࢫمعيــــارʈنࢫنــــوعي؈نࢫمتمثلــــ؈نࢫࢭــــʏࢫجــــودةࢫاݍݵدمــــةࢫالمصــــرفية،ࢫوتوظيــــفࢫ

  . متمثل؈نࢫࢭʏࢫالرȋحيةࢫواݍݰصةࢫالسوقية

  :جودةࡧاݍݵدمةࡧالمصرفيةࡧ1.2.2.2.

ʄࢫتـوف؈فࢫخـدماتࢫتحقـقࢫإشـباعࢫللزȋـون،ࢫوتقـاسࢫاݍݨـودةࢫمـنࢫخـلالࢫمـاࢫȖش؈فࢫجـودةࢫاݍݵدمـةࢫالمصـرفيةࢫإڲـʄࢫقـدرةࢫالبنـكࢫعڴـ

يقدمــھࢫالبنــكࢫمــنࢫخــدماتࢫتلقــىࢫقبــولاࢫلــدىࢫالزȋــائن،ࢫواݍݨــودةࢫالعاليــةࢫمــنࢫشــأٰڈاࢫأنࢫȖســاعدࢫࢭــʏࢫتɢــوʈنࢫاســمࢫتجــاريࢫذيࢫســمعةࢫ

يقةࢫبالزȋائنࢫجيدةࢫللبنكࢫلذلكࢫيمكنࢫࢫتحقيقࢫمستوىࢫجودةࢫيصعبࢫتحقيقھࢫمنࢫقبلࢫالمنافس؈نࢫوذلكࢫمنࢫخلالࢫالمعرفةࢫالدق

وال؅فك؈قࢫعڴʄࢫاحتياجاٮڈم،ࢫإڲʄࢫجانبࢫالتنوʉعࢫࢭʏࢫاݍݵدماتࢫالمقدمةࢫلɺم،ࢫوȋالتـاڲʏࢫفـإنࢫذلـكࢫسـوفࢫيجعـلࢫالبنـكࢫيتم؈ـقࢫعـنࢫغ؈ـفهࢫࢭـʏࢫ

نفــــسࢫالقطـــــاعࢫمـــــنࢫخـــــلالࢫاݍݨـــــودةࢫࢭـــــʏࢫخدماتـــــھࢫالمقدمـــــةࢫوالـــــذيࢫســــوفࢫيمكنـــــھࢫمـــــنࢫامـــــتلاكࢫم؈ـــــقةࢫتنافســـــيةࢫوقـــــدرةࢫعڴـــــʄࢫتحقيـــــقࢫ

جـــودةࢫاݍݵدمـــةࢫمɺمـــةࢫمــنࢫأجـــلࢫتم؈ـــقࢫالبنـــكࢫعـــنࢫمنافســـيھࢫفمــنࢫخلالɺـــاࢫࢫســـيɢونࢫالبنـــكࢫقـــادراࢫعڴـــʄࢫوȖعت؄ـــفࢫࢫ 6.טســتمرارʈةࢫوالنمـــو

تقـــديمࢫخدماتـــھࢫبمســـتوىࢫجـــودةࢫأعڴـــʄࢫممـــاࢫيـــؤديࢫإڲـــʄࢫزʈـــادةࢫرضـــاࢫالزȋـــائن،ࢫوȖعت؄ـــفࢫاݍݨـــودةࢫعنصـــراࢫاســـ؅فاتيجياࢫࢫࢭـــʏࢫخطـــطࢫالبنـــكࢫ

يمكــنࢫالبنــكࢫمــنࢫاݍݰصــولࢫعڴــʄࢫقــدرةࢫتنافســية،ࢫالȘســوʈقيةࢫفمــنࢫخــلالࢫاݍݨــودةࢫيمكــنࢫالوصــولࢫࢫإڲــʄࢫأعڴــʄࢫرضــاࢫللزȋــائنࢫوȋالتــاڲʏࢫ

وزادࢫטɸتمامࢫباݍݨودةࢫࢭʏࢫظلࢫالتغ؈فاتࢫالۘܣࢫشɺدɸاࢫالقرنࢫالواحدࢫوالعشـرʈنࢫحيـثࢫأصـبحࢫأمـامࢫالبنـوكࢫأنࢫتقـدمࢫخـدماتࢫذاتࢫ

،ࢫوالبنـــوكࢫȖســـڥʄࢫإڲــــʄࢫ7مســـتوىࢫعـــال׿ܣࢫوȋـــذلكࢫأصـــبحتࢫملزمــــةࢫبـــالتم؈قࢫࢭـــʏࢫرضـــاࢫزȋائٔڈــــاࢫمـــنࢫخـــلالࢫࢫتلبيـــةࢫرغبـــاٮڈمࢫبجــــودةࢫعاليـــةࢫ



  سعيدة نʋسࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫزكيةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ محلوس
 

  61 .الوادي،ࢫاݍݨزائرالشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫبعةࢫ،ࢫجام» 76 -57،ࢫصࢫ2019جوانࢫ،ࢫ01العددࢫ،ࢫ02،ࢫالمجلدࢫالمٔڈلࢫלقتصاديمجلةࢫ« 
 

تحقيقࢫحصصࢫسوقيةࢫعاليةࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫاݍݨـودةࢫلأنࢫالزȋـونࢫࢭـʏࢫكث؈ـفࢫمـنࢫכحيـانࢫقـدࢫيـدفعࢫسـعراࢫأعڴـʄࢫعنـدماࢫيـدركࢫالقيمـةࢫ

  . المحققةࢫلھࢫمنࢫخلالࢫاݍݵدمةࢫالمقدمة

  التكنولوجياࡧ) استخدام(توظيف2.2.2.2.

ولࢫإڲــʄࢫالســوق،ࢫحيــثࢫســɺلتࢫȖعــدࢫالتكنولوجيــاࢫمــنࢫأɸــمࢫالوســائلࢫالۘــܣࢫȖســاعدࢫالبنــوكࢫعڴــʄࢫمواجɺــةࢫالمنافســ؈نࢫوالــدخ

التكنولوجيـــاࢫاݍݰديثـــةࢫعمليـــةࢫاݍݰصـــولࢫعڴـــʄࢫأيـــةࢫمعلومـــاتࢫعـــنࢫأيࢫســـوقࢫوȌســـرعة،ࢫوȋـــذلكࢫȖســـتطيعࢫالبنـــوكࢫباســـتخدامࢫشـــبكةࢫࢫ

اتصـــالاتࢫحديثـــةࢫومتطـــورةࢫأنࢫتحـــددࢫالســـوقࢫالـــذيࢫʇعـــاɲيࢫالـــنقصࢫوالعمـــلࢫعڴـــʄࢫســـدࢫɸـــذاࢫالـــنقصࢫإنࢫأمكـــن،ࢫكـــذلكࢫيمكـــنࢫأنࢫ

مــــنࢫخــــلالࢫاســــتخدامɺاࢫللتكنولوجيــــاࢫالۘــــܣࢫتمكٔڈــــاࢫمــــنࢫتلبيــــةࢫمطالــــبࢫالســــوقࢫالمتغ؈ــــفةࢫࢫتحــــافظࢫالبنــــوكࢫعڴــــʄࢫوجودɸــــاࢫࢭــــʏࢫالســــوق 

ولقــدࢫتزايــدࢫטɸتمــامࢫ٭ڈــذاࢫالبعــدࢫࢫلأنــھࢫمــوردࢫداخڴـʏࢫقــادرࢫعڴــʄࢫإɲشــاءࢫالم؈ــقةࢫالتنافســيةࢫࢫوتقــديمࢫالقيمــةࢫللزȋــون،ࢫ. والسـيطرةࢫعلٕڈــا

  8.ثارࢫالۘܣࢫتخلقɺاࢫللبنكغ؈فࢫأنࢫالتكنولوجياࢫلاࢫقيمةࢫلɺاࢫبحدࢫذاٮڈا،ࢫفࢼܣࢫȖستمدࢫأɸميْڈاࢫمنࢫך

وࢫȖســــاɸمࢫالتكنولوجيــــاࢫࢭــــʏࢫتوســــيعࢫالســــوقࢫمــــنࢫخــــلالࢫإدخالɺــــاࢫخــــدماتࢫمصــــرفيةࢫجديــــدة،ࢫوȖســــاɸمࢫأيضــــاࢫࢭــــʏࢫȖســــɺيلࢫ

عمليــاتࢫالتعاقــدࢫالتجــاريࢫטلك؅فوɲــي،ࢫوتــدفقاتࢫوســائلࢫالــدفعࢫטلك؅فونيــة،ࢫوانتقــالࢫخدمــةࢫدونࢫانتقــالࢫالزȋــونࢫمثــلࢫخـــدماتࢫ

  9اݍݸ...مةࢫع؄فࢫشبكةࢫטن؅فنتالɺاتفࢫالم؇قڲʏࢫواݍݵدماتࢫالمقد

وتـؤثرࢫالتكنولوجيـاࢫعڴـʄࢫاݍݰصـةࢫالســوقيةࢫللبنـكࢫحيـثࢫȖسـاɸمࢫࢭـʏࢫزʈــادةࢫعـددࢫالزȋـائنࢫوالشـرائحࢫأوࢫالقطاعـاتࢫالســوقيةࢫ

الۘܣࢫقدࢫȖسْڈدفࢫالبنـكࢫمـنࢫخـلالࢫاݍݵـدماتࢫالمقدمـة،ࢫكمـاࢫأنࢫاسـتخدامࢫالبنـكࢫللتكنولوجيـاࢫاݍݰديثـةࢫيمكنـھࢫمـنࢫتحسـ؈نࢫموقـعࢫ

ʈعزȖࢫسوقھࢫوʏشاطھࢫونموهالبنكࢫࢭɲࢫسوقࢫجديدࢫأوࢫتوسيعࢫʄزه،ࢫأوࢫالدخولࢫإڲ. 

  الرȋحيةࡧࡧ3.2.2.2.

  :الرȋحيةࢫۂʏࢫعبارةࢫعنࢫقياسࢫللعائدࢫࢭʏࢫالصورةࢫأرȋاح،ࢫوقدࢫتɢونࢫࢭʏࢫشɢل؈نࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

ݳࢫɸذهࢫالɴسبةࢫرȋحيةࢫالبنكࢫفيماࢫيتعلقࢫبرأسࢫالمال -  .عائدࢫعڴʄࢫحقوقࢫالملكيةࢫوتوܷ

 . تࢫعنࢫأداءࢫالبنكࢫبال؅فك؈قࢫعڴʄࢫالكفاءةࢫالۘܣࢫȖستخدمࢫمعɺاࢫرأسࢫالمالعائدࢫرأسࢫالمالࢫوٱڈدفࢫإڲʄࢫتقديمࢫالمعلوما -

وȖشـــɢلࢫ. 10كمـــاࢫȖع؄ـــفࢫالرȋحيـــةࢫعـــنࢫمقـــدارࢫכرȋـــاحࢫالمحققـــةࢫللبنـــكࢫمقارنـــةࢫمـــعࢫالمؤسســـاتࢫالمنافســـةࢫالعاملـــةࢫࢭـــʏࢫنفـــسࢫالقطـــاعࢫࢫࢫࢫࢫ

المؤشـــــراتࢫالمɺمـــــةࢫلقيـــــاسࢫالقــــــدرةࢫࢫالرȋحيـــــةࢫمؤشـــــراࢫɠافيـــــاࢫعڴــــــʄࢫالقـــــدرةࢫالتنافســـــيةࢫاݍݰاليـــــةࢫومقياســــــاࢫلɺـــــا،ࢫفالرȋحيـــــةࢫȖعـــــدࢫأحــــــد

التنافسـيةࢫاݍݰاليـةࢫللبنـك،ࢫنظــراࢫلأنࢫالتنـافسࢫالمسـتقبڴʏࢫʇعتمـدࢫعڴــʄࢫضـمانࢫاݍݰصـةࢫالسـوقيةࢫســواءࢫࢭـʏࢫالسـوقࢫالمحڴـʏࢫأوࢫالــدوڲʏࢫ
،ࢫولɢــيࢫʇعظــمࢫالبنــكࢫرȋحيتــھࢫيɴبڧــʏࢫأنࢫلاࢫيȘنــازلࢫعــنࢫالــرȋحࢫلمجــردࢫرفــعࢫحصــتھࢫالســوقية،ࢫكمــاࢫأنࢫالبنــكࢫقــدࢫيɢــونࢫتنافســياࢫࢭــʏࢫ11

وإذاࢫɠانــتࢫرȋحيـةࢫالبنــكࢫالــذيࢫيرʈــدࢫࢫ12. يتجــھࢫنحــوࢫال؅فاجـع،ࢫولكــنࢫتنافســʋتھࢫاݍݰاليـةࢫلــنࢫتɢــونࢫضــامناࢫلرȋحيتـھࢫالمســتقبليةࢫسـوق 

  . البقاءࢫࢭʏࢫالسوقࢫيɴبڧʏࢫأنࢫتمتدࢫإڲʄࢫف؅فةࢫمنࢫالزمن

ـــــالية،ࢫفـــإذاࢫɠــاـنࢫالبنـــــــكࢫࢫࢫ ـــــزʈادةࢫࢫوȋالتـــاڲʏࢫȖشكـــــلࢫالرȋحيـــــــةࢫȊعــــداࢫكــــــافياࢫعڴـــʄࢫالتنافسيـــــــــةࢫاݍݰـــ ـــــرʈدࢫالبــــــقاءࢫࢭـــʏࢫالســـوقࢫبــ يـــــ

قدرتھࢫالتنافـــسية،ࢫيɴبڧʏࢫعليھࢫأنࢫيحافظࢫوʈطورࢫمنࢫأرȋاحھࢫࢭـʏࢫالمسـتقبل،ࢫلأنࢫالقيمـةࢫاݍݰاليـةࢫللأرȋـاحࢫتتعلـقࢫبالقيمـةࢫالسـوقيةࢫ

   13. للبنك

  اݍݰصةࡧالسوقيةࡧ4.2.2.2.

يـثࢫɸــذاࢫالمقيـاسࢫʇســتخدمࢫݍݰسـابࢫɲســبةࢫȖسـتخدمࢫاݍݰصـةࢫالســوقيةࢫللتمي؈ـقࢫبــ؈نࢫالـرابح؈نࢫواݍݵاســرʈنࢫࢭـʏࢫالســوق،ࢫح

أصـــولࢫأوࢫوداǿـــعࢫأوࢫȖســـɺيلاتࢫالبنـــكࢫخـــلالࢫســـنةࢫمعينـــة،ࢫإڲـــʄࢫمجمـــوعࢫأصـــولࢫأوࢫوداǿـــعࢫأوࢫȖســـɺيلاتࢫجميـــعࢫالبنـــوك،ࢫخـــلالࢫالســـنةࢫ

نفسɺا،ࢫوʉستفادࢫمـنࢫمقيـاسࢫاݍݰصـةࢫالسـوقيةࢫبأنـھࢫʇعطـيࢫمؤشـراࢫعـنࢫوضـعࢫالبنـكࢫࢭـʏࢫالسـوقࢫوعـنࢫحركـةࢫالزȋـائنࢫبـ؈نࢫخـدماتࢫ

   14.لمنافس؈نالبنكࢫوخدماتࢫا

وȖعت؄ــفࢫاݍݰصــةࢫالســوقيةࢫمــنࢫأɸــمࢫالمؤشــراتࢫالدالــةࢫعڴــʄࢫتنافســيةࢫالبنــك،ࢫفــإذاࢫɠـاـنࢫالبنــكࢫʇســيطرࢫعڴــʄࢫأك؄ــفࢫحصــةࢫࢭــʏࢫ

الســــوقࢫفɺــــوࢫرائــــدࢫونقــــولࢫعنــــھࢫأنــــھࢫبنــــكࢫيتمتــــعࢫبقــــدرةࢫتنافســــية،ࢫأمــــاࢫإذاࢫɠانــــتࢫالɴســــبةࢫمتوســــطةࢫفنقــــولࢫأنࢫقدرتــــھࢫالتنافســــيةࢫ

ةࢫفɺــذاࢫيــدلࢫعڴــʄࢫضــعفࢫتنافســئڈا،ࢫوʈمكــنࢫمقارنــةࢫأداءࢫالبنــكࢫبــأداءࢫالمنافســ؈نࢫࢭــʏࢫضـعيفة،ࢫوإذاࢫɠانــتࢫɲســبْڈاࢫࢭــʏࢫالســوقࢫصــغ؈ف 
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الســـوقࢫمـــنࢫخـــلالࢫحســـابࢫاݍݰصـــةࢫالســـوقيةࢫالɴســـȎيةࢫوۂـــʏࢫالɴســـبةࢫبـــ؈نࢫاݍݰصـــةࢫالســـوقيةࢫللبنـــكࢫواݍݰصـــةࢫالســـوقيةࢫللمنـــافسࢫ

  15:כحسنࢫأداء،ࢫحيثࢫنجدࢫثلاثࢫحالات

 .تنافسيةࢫالبنكࢫتضاۂʏࢫتنافسيةࢫالمنافسࢫاݍݰصةࢫالسوقيةࢫالɴسȎيةࢫأك؄فࢫمنࢫالواحد،ࢫɸذاࢫʇعۚܣࢫأن -

 .اݍݰصةࢫالسوقيةࢫالɴسȎيةࢫȖساويࢫالواحد،ࢫوɸذاࢫʇعۚܣࢫأنࢫتنافسيةࢫالبنكࢫتماثلࢫتنافسيةࢫالمنافس -

 .اݍݰصةࢫالسوقيةࢫالɴسȎيةࢫأقلࢫمنࢫالواحد،ࢫوɸذاࢫʇعۚܣࢫأنࢫتنافسيةࢫالبنكࢫأقلࢫمنࢫتنافسيةࢫالمنافس -

ةࢫالɴسȎية،ࢫيمكنࢫأيضاࢫقيـاسࢫاݍݰصـةࢫالسـوقيةࢫللبنـكࢫبالاعتمـادࢫوʈمكنࢫלشارةࢫإڲʄࢫأنھࢫإضافةࢫإڲʄࢫاݍݰصةࢫالسوقي

عڴــʄࢫاݍݰصــةࢫالســوقيةࢫלجماليــةࢫوالۘــܣࢫتحســبࢫبقســمةࢫرقــمࢫأعمــالࢫالبنــكࢫعڴــʄࢫإجمــاڲʏࢫرقــمࢫכعمــالࢫالكڴــʏࢫࢭــʏࢫالســوق،ࢫوحصــةࢫ

  16.السوقࢫالمخدومࢫوتحسبࢫبقسمةࢫرقمࢫأعمالࢫالبنكࢫعڴʄࢫرقمࢫࢫכعمالࢫלجماڲʏࢫللسوقࢫالمخدوم

يمكـــنࢫأنࢫيɢــونࢫالبنـــكࢫ 17.ݍݰصـــةࢫالســوقيةࢫإڲـــʄࢫاݍݨــزءࢫاݍݵــاصࢫبالبنـــكࢫمــنࢫمجمـــلࢫرقــمࢫأعمــالࢫتلـــكࢫالســوق كمــاࢫȖشــ؈فࢫا

مرȋحاࢫوʉستحوذࢫعڴʄࢫجزءࢫɸامࢫمنࢫالسوقࢫالداخليةࢫبدونࢫأنࢫيɢونࢫتنافسياࢫعڴʄࢫالمستوىࢫالدوڲʏ،ࢫوʈحـدثࢫذلـكࢫعنـدماࢫتɢـونࢫ

مكــنࢫللبنـــوكࢫالوطنيـــةࢫاݍݰصـــولࢫعڴــʄࢫأرȋـــاحࢫࢭـــʏࢫכمـــدࢫالســوقࢫالمحليـــةࢫمحميـــةࢫبقيــودࢫاتجـــاهࢫالتجـــارةࢫالدوليـــة،ࢫومعۚــܢࢫذلـــكࢫأنـــھࢫي

ستجدࢫنفسɺاࢫغ؈فࢫقادرةࢫعڴʄࢫمجا٭ڈةࢫالمنافسةࢫالدولية،ࢫولاࢫتدومࢫمردوديْڈاࢫࢭʏࢫحالࢫفتحࢫכسواقࢫوتحرʈرࢫالتجـارةࢫ القص؈فࢫولكٔڈا

أنࢫيحقــقࢫأرȋاحـــاࢫࢫوʈمكــنࢫللبنـــكࢫ18.مــنࢫالقيــودࢫالمفروضـــة،ࢫوʈصــبحࢫכمــرࢫجليـــاࢫبمقارنــةࢫتɢاليفـــھࢫمــعࢫتɢــاليفࢫمنافســـيھࢫالــدولي؈ن

فوقࢫالمعتادࢫȊسȎبࢫحصـتھࢫالسـوقية،ࢫإذاࢫمـاࢫاق؅ـفنࢫذلـكࢫباسـتخدامࢫمـواردࢫإضـافيةࢫȖسـاعدهࢫعڴـʄࢫتوسـيعࢫمجـالࢫɲشـاطھࢫوتنميـةࢫ

حصــتھࢫالســوقية،ࢫإضــافةࢫإڲــʄࢫذلــكࢫفــإنࢫاݍݵــدماتࢫالۘــܣࢫيقــدمɺاࢫالبنــكࢫإذاࢫɠانــتࢫأقــلࢫجاذبيــةࢫمــنࢫخــدماتࢫالمنافســ؈نࢫبــاف؅فاضࢫ

  19.فࢫيؤديࢫإڲʄࢫضعفࢫحصتھࢫالسوقيةȖساويࢫכمورࢫכخرىࢫفإنࢫذلكࢫسو 

  إدارٮڈا مفɺومࡧإدارةࡧכزماتࡧومراحلࡧ3.2.

سوفࢫنتطـرقࢫاڲـʄࢫتقـديمࢫȖعرʈـفࢫلإدارةࢫכزمـاتࢫإضـافةࢫاڲـʄࢫمراحلɺـاࢫالثلاثـةࢫوالمتمثلـةࢫࢭـʏࢫمرحلـةࢫمـاࢫقبـلࢫכزمـةࢫࢫومرحلـةࢫ

  .טزمةࢫومرحلةࢫماࢫȊعدࢫכزمةࢫ

 مفɺومࡧإدارةࡧכزمات1.2.3.

ارةࢫכزمــــاتࢫأحـــدࢫالعلـــومࢫלدارʈــــةࢫاݍݰديثـــةࢫالۘـــܣࢫازدادتࢫأɸميْڈــــاࢫࢭـــʏࢫعالمنـــاࢫالمعاصــــر،ࢫومتصـــلࢫبɢافـــةࢫالعلــــومࢫʇعت؄ـــفࢫعلـــمࢫإد         

  . לɲسانيةࢫכخرىࢫɠالاقتصادࢫوعلمࢫالنفسࢫوعلمࢫטجتماعࢫوغ؈فɸا

طارئــةࢫوردتࢫȖعرʈفـاتࢫعديــدةࢫلإدارةࢫכزمـةࢫمــنࢫطـرفࢫالكتــابࢫوالبــاحث؈نࢫفࢼـܣࢫȖعــدࢫتقنيـةࢫȖســتخدمࢫلمواجɺـةࢫاݍݰــالاتࢫال  

والتخطــــيطࢫللتعامـــــلࢫمــــعࢫاݍݰـــــالاتࢫالۘــــܣࢫلاࢫيمكـــــنࢫتجنّڈــــاࢫوإجـــــراءاتࢫالتحضــــ؈فاتࢫللأزمـــــاتࢫالمتنۗــــܡࢫبحـــــدوٯڈاࢫوۂــــʏࢫطرʈقـــــةࢫتطبـــــقࢫ

للتعامــلࢫمــعࢫɸــذهࢫاݍݰـــالاتࢫعنــدࢫحــدوٯڈاࢫأوࢫقبــلࢫحـــدوٯڈاࢫȊغــرضࢫالــتحكمࢫࢭـــʏࢫالنتــائجࢫالمتتاȊعــةࢫالۘــܣࢫيمكـــنࢫأنࢫت؅فتــبࢫعڴــʄࢫاݍݵلـــلࢫ

اࢫتتضــمنࢫإدارةࢫכزمــاتࢫكيفيــةࢫتفــاديࢫحصــولࢫכزمــة،ࢫوذلــكࢫباسȘشــعارɸاࢫقبــلࢫحــدوٯڈاࢫاݍݰاصــلࢫوالمــؤديࢫإڲــʄࢫتلــكࢫالنتــائج،ࢫكمــ

  .20وإعدادࢫלجراءاتࢫالضرورʈةࢫلمنعࢫحدوٯڈاࢫأوࢫتفادٱڈاࢫأوࢫالتقليلࢫمنࢫحدٮڈاࢫأوࢫالتحض؈فࢫلمواجɺْڈا

  مراحلࡧإدارةࡧכزمات2.2.3.

وࢫالتخفيـــفࢫمـــنࢫآثارɸـــا،ࢫوالقـــدرةࢫعڴـــʄࢫإعـــادةࢫتمـــرࢫإدارةࢫכزمـــاتࢫبمراحـــلࢫمختلفـــةࢫࢫمـــنࢫأجـــلࢫالعمـــلࢫعڴـــʄࢫمنـــعࢫوقوعɺـــاࢫأ  

التــوازنࢫإڲــʄࢫالوضــعࢫالعــاديࢫقبــلࢫوقــوعࢫכزمــة،ࢫوحيــثࢫأنــھࢫلــʋسࢫɸنــاكࢫنمــوذجࢫموحــدࢫللتعامــلࢫمــعࢫכزمــات،ࢫلــذلكࢫســوفࢫنحــاولࢫ

ʏࢫالنحوࢫالتاڲʄࢫثلاثةࢫمراحلࢫوذلكࢫعڴʄاࢫإڲɺتقسيم: 

  مرحلةࡧماࡧقبلࡧכزمةࡧ1.2.2.3.

اتࢫتتمثـلࢫࢭـʏࢫمحاولـةࢫالتعامـلࢫمـعࢫכزمـاتࢫقبـلࢫحـدوٯڈا،ࢫوȖعتمـدࢫɸـذهࢫالمرحلـةࢫعڴـʄࢫإنࢫالتحدياتࢫالۘܣࢫتواجـھࢫإدارةࢫכزمـ  

ʄذهࢫالمرحلةࢫإڲɸمكنࢫتقسيمࢫʈعمليةࢫالتخطيط،ࢫوالۘܣࢫتمثلࢫالرك؈قةࢫכساسيةࢫلأيࢫإدارةࢫفعالةࢫللأزمات،ࢫو:  

شــــاراتࢫלنــــذارࢫالمبكـــــرࢫأوࢫعــــادةࢫمـــــاࢫترســــلࢫכزمــــةࢫقبــــلࢫوقوعɺـــــاࢫبف؅ــــفةࢫسلســــلةࢫمـــــنࢫإ: مرحلــــةࡧاكȘشــــافࡧإشــــاراتࡧלنـــــذارࡧالمبكــــر. أ

כعـــراضࢫالۘــــܣࢫتنۗــــܡࢫباحتمــــالࢫوقــــوعࢫכزمــــة،ࢫومــــاࢫلـــمـࢫيوجــــھࢫטɸتمـــامࢫالɢــــاࢭʏࢫلɺــــذهࢫלشــــاراتࢫفمــــنࢫالمحتمــــلࢫجــــداࢫأنࢫتقــــعࢫכزمــــة،ࢫ

وȋالإضـافةࢫإڲــʄࢫذلـكࢫفــإنࢫɠــلࢫأزمـةࢫترســلࢫإشـاراتࢫخاصــةࢫ٭ڈــا،ࢫوقـدࢫيصــعبࢫالتفرقـةࢫبــ؈نࢫלشــاراتࢫاݍݵاصـةࢫبɢــلࢫأزمـةࢫعڴــʄࢫحــدة،ࢫ



  سعيدة نʋسࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫزكيةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ محلوس
 

  63 .الوادي،ࢫاݍݨزائرالشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫبعةࢫ،ࢫجام» 76 -57،ࢫصࢫ2019جوانࢫ،ࢫ01العددࢫ،ࢫ02،ࢫالمجلدࢫالمٔڈلࢫלقتصاديمجلةࢫ« 
 

ثــالࢫقــدࢫتɢــونࢫك؆ــفةࢫشــɢاويࢫزȋــائنࢫالبنــكࢫȖعب؈ــفاࢫعــنࢫعــدمࢫرضــاɸم،ࢫفɺــذهࢫלشــارةࢫقــدࢫȖســȎبࢫأزمــةࢫللبنــكࢫࢫوقــدࢫلاࢫوعڴــʄࢫســȎيلࢫالم

ȖســـȎب،ࢫففــــيࢫحالـــةࢫقــــامࢫالزȋــــائنࢫȊܦـــݰبࢫوداǿعɺــــمࢫبكميـــاتࢫكب؈ــــفةࢫقــــدࢫتـــدخلࢫالبنــــكࢫࢭـــʏࢫأزمــــةࢫســــيولة،ࢫوقـــدࢫلــــوحظࢫأنࢫالمــــديرʈنࢫ

ʄࢫدرجـةࢫعاليـةࢫمـنࢫالمɺـارةࢫࢭـʏࢫݯݨـبࢫإشـاراتࢫלنـذارࢫالمبكـر،ࢫبʋنمـاࢫالمسـْڈدفةࢫللأزمـاتࢫعڴـࢫ–عموماࢫومنࢫبئڈاࢫالبنـوكࢫࢫ-بالمنظماتࢫ

   21.يتوافرࢫلدىࢫالمديرʈنࢫࢭʏࢫالمنظماتࢫالمستعدةࢫلمواجɺةࢫכزماتࢫمɺاراتࢫعاليةࢫࢭʏࢫالشعورࢫبأيةࢫإشاراتࢫحۘܢࢫوإنࢫɠانتࢫȊسيطة

بنـكࢫإعــدادࢫخطـةࢫلمواجɺــةࢫففـيࢫحالـةࢫمــاࢫاسـتطاعࢫالبنــكࢫتحديـدࢫלشـاراتࢫالۘــܣࢫتنـذرࢫبإمɢانيــةࢫحـدوثࢫأزمـة،ࢫفبإمɢــانࢫال  

כزمة،ࢫوماࢫيمكنࢫלشارةࢫإليھࢫأنࢫجميعࢫالمستوʈاتࢫלدارʈةࢫࢭʏࢫالبنكࢫيجبࢫأنࢫȖشاركࢫࢭʏࢫتحديدࢫالمجـالاتࢫالۘـܣࢫيمكـنࢫأنࢫتɢـونࢫ

سȎباࢫࢭʏࢫحـدوثࢫכزمـة،ࢫوالۘـܣࢫتفيـدࢫالبنـكࢫࢭـʏࢫالتـدخلࢫالسـرʉعࢫوالمناسـبࢫࢭـʏࢫɸـذهࢫالمرحلـةࢫواتخـاذࢫالتـداب؈فࢫالوقائيـةࢫالممكنـة،ࢫوۂـʏࢫ

ɢونࢫبدايةࢫلمرحلةࢫجديدةࢫضمنࢫمرحلةࢫماࢫقبلࢫכزمةت.  

إنࢫالوقايــــةࢫمــــنࢫכزمــــاتࢫࢭــــʏࢫمفɺومɺــــاࢫالȎســــيطࢫۂــــʏࢫالقــــدرةࢫعڴــــʄࢫتجنــــبࢫכزمــــةࢫواݍݰيلولــــةࢫدونࢫ: مرحلــــةࡧטســــتعدادࡧوالوقايــــة. ب

ɸميـةࢫإشـاراتࢫ،ࢫوʈجبࢫأنࢫيتوافرࢫلدىࢫالبنكࢫטسـتعداداتࢫوכسـاليبࢫالɢافيـةࢫللوقايـةࢫمـنࢫכزمـات،ࢫوʈؤكـدࢫذلـكࢫعڴـʄࢫأ22حدوٯڈا

לنـــذارࢫالمبكــــر،ࢫلأنـــھࢫمــــنࢫالصــــعبࢫأنࢫتمنـــعࢫوقــــوعࢫءـــۜܣءࢫلــــمࢫتتɴبــــأࢫأوࢫتنـــذرࢫباحتمــــالࢫوقوعـــھ،ࢫإنࢫالɺــــدفࢫمــــنࢫالوقايـــةࢫيــــتݏݵصࢫࢭــــʏࢫ

وȋالتــاڲʏࢫيــدخلࢫالبنــكࢫࢫ23 .اكȘشــافࢫنقــاطࢫالضــعفࢫࢭــʏࢫالبنــك،ࢫوɸنــاكࢫعلاقــةࢫبــ؈نࢫالتɴبــؤࢫبالأزمــاتࢫوȋــ؈نࢫטســتعدادࢫوالوقايــةࢫمٔڈــا

نࢫمنࢫرصدࢫإشاراتࢫלنذار،ࢫوالۘܣࢫدفعتھࢫللقيامࢫبتحليلɺاࢫودراسْڈاࢫمـعࢫتـوفرࢫɠـلࢫالمعلومـاتࢫالۘـܣࢫتفيـدهࢫلɺذهࢫالمرحلةࢫعندماࢫيتمك

وʉعتمــدࢫذلــكࢫعڴــʄࢫوضــعࢫخطــةࢫتجنــبࢫأوࢫإيقــافࢫ. ࢭــʏࢫذلــك،ࢫبحيــثࢫقــدࢫيــتمكنࢫالبنــكࢫࢭــʏࢫɸــذهࢫالمرحلــةࢫمــنࢫمنــعࢫכزمــةࢫمــنࢫالظɺــور 

  .כزمة

   مرحلةࡧכزمةࡧ2.2.2.3.

ةࢫࢭــــʏࢫحالــــةࢫإذاࢫلــــمࢫيــــتمكنࢫࢫمــــنࢫمنــــعࢫכزمــــةࢫمــــنࢫالوقــــوعࢫرغــــمࢫتمكنــــھࢫمــــنࢫرصــــدࢫإشــــاراتࢫوʈصــــلࢫالبنــــكࢫإڲــــʄࢫɸــــذهࢫالمرحلــــ  

والـذيࢫتـمࢫࢭـʏࢫالمرحلـةࢫࢫ-לنذار،ࢫوȖعت؄فࢫɸذهࢫالمرحلةࢫࢫمرحلةࢫالمواجɺةࢫالفعليةࢫللأزمة،ࢫفيماࢫتـتمࢫالمواجɺـةࢫوفقـاࢫللتخطـيطࢫالمسـبقࢫ

فرʈـــــقࢫإدارةࢫכزمــــةࢫȊعمليـــــةࢫالتحليــــلࢫوטســـــتɴتاجࢫࢫلتــــوࢭʏࢫآثارɸـــــا،ࢫوتجنــــبࢫتـــــداعياٮڈاࢫإڲــــʄࢫأقـــــلࢫحــــدࢫممكــــن،ࢫحيـــــثࢫيقــــومࢫ-الســــابقة

واســــتعراضࢫمـــــاࢫتـــــمࢫإعـــــدادهࢫمســــبقاࢫوصـــــولاࢫإڲـــــʄࢫاتخـــــاذࢫالقــــرارࢫالســـــليمࢫآخـــــذينࢫȊعـــــ؈نࢫטعتبــــارࢫضـــــرورةࢫالمتاȊعـــــةࢫالمســـــتمرةࢫلɢافـــــةࢫ

  24 .التغ؈فاتࢫأثناءࢫכزمة

  مرحلةࡧماࡧȊعدࡧכزمةࡧ3.2.2.3.

وࢭـʏࢫɸـذهࢫالمرحلـةࢫيـتمࢫ) الـتعلم(أو)التقيـيمࢫوالتقـوʈم(و) دةࢫالɴشـاطاسـتعا(يطلقࢫعڴʄࢫɸذهࢫالمرحلـةࢫمرحلـةࢫإعـادةࢫالتـوازن     

  . تقييمࢫعمليةࢫإدارةࢫכزمة،ࢫوʈتمࢫاݍݵروجࢫبالدروسࢫالمستفادةࢫوذلكࢫحۘܢࢫلاࢫتتكررࢫכزمةࢫمستقبلا

تتمثـــــلࢫࢭـــــʏࢫمجموعـــــةࢫالعناصـــــرࢫالۘـــــܣࢫȖعكـــــسࢫقيـــــامࢫالبنـــــكࢫباســـــتعادةࢫتوازنـــــھࢫوممارســـــةࢫأعمالـــــھࢫوɲشـــــاطاتھࢫ: اســـــتعادةࡧالɴشـــــاط. أ

وࢭـʏࢫɸـذهࢫالمرحلـةࢫتبـدأࢫכزمـةࢫبالانحسـارࢫالتـدرʈڋʏࢫوɢʈـونࢫالبنـكࢫقـدࢫعـرفࢫࢫ25 .טعتياديةࢫكماࢫɠانࢫعليھࢫالوضعࢫقبلࢫحـدوثࢫכزمـة

  26 .أȊعادࢫכزمةࢫوأسبا٭ڈا

Ȋعــــدࢫانْڈــــاءࢫכزمــــةࢫوإيجــــادࢫاݍݰــــلࢫالمناســــبࢫيتوجــــبࢫعڴــــʄࢫصــــاɲعࢫالقــــرارࢫࢭــــʏࢫالبنــــكࢫإعــــادةࢫدراســــةࢫللتجرȋــــةࢫواستقصــــاءࢫ: الــــتعلم. ب

سࢫالۘــܣࢫتحتوٱڈــا،ࢫوذلــكࢫبإعــدادࢫوصــفࢫوتوقيــتࢫللأزمــةࢫمــعࢫوصــفࢫلݏݰــلࢫالمســتخدم،ࢫعڴــʄࢫأنࢫʇشــملࢫذلــكࢫكيفيــةࢫالتعامــلࢫللــدرو 

مسـتقبلاࢫمـعࢫمثـلࢫɸـذاࢫالنـوعࢫمـنࢫכزمـاتࢫإنࢫحـدثت،ࢫوتطــوʈرࢫاݍݰـلࢫالمق؅ـفح،ࢫوكـذلكࢫيجـبࢫأنࢫȖشـملࢫدراسـةࢫالتجرȋـةࢫכمـورࢫالۘــܣࢫ

  27 .ى يجبࢫإتباعɺاࢫلݏݰيلولةࢫدونࢫظɺورࢫɸذهࢫכزمةࢫمرةࢫأخر 

إنࢫɸذهࢫالمرحلةࢫȖعت؄فࢫمɺمةࢫللبنكࢫحيثࢫتحسنࢫمنࢫقدراتـھࢫࢫࢭـʏࢫالوقايـةࢫوטسـتعدادࢫلأزمـاتࢫمماثلـة،ࢫلـذلكࢫعڴـʄࢫالبنـكࢫ  

أنࢫيقـومࢫȊعـدࢫانْڈـاءࢫכزمـة،ࢫبدراسـةࢫأسـبابࢫכزمـةࢫللكشـفࢫعـنࢫأوجـھࢫالقصـورࢫࢭـʏࢫتوقعɺـا،ࢫɸـذاࢫبالɴسـبةࢫللأزمـاتࢫالۘـܣࢫلـمࢫترســلࢫ

مࢫيتمكنࢫمنࢫاسȘشعارࢫتلكࢫלشاراتࢫوȋالتاڲʏࢫيمكنھࢫالتعلمࢫمنࢫכزمة،ࢫكماࢫࢫأنࢫقيـامࢫالبنـكࢫࢫإشاراتࢫإنذارࢫمبكر،ࢫࢫأوࢫأنࢫالبنكࢫل

بالإضــافةࢫإڲـʄࢫذلــكࢫفـإنࢫالبنــكࢫيمكنـھࢫمــنࢫ. بـالتعرفࢫعڴــʄࢫمـدىࢫنجاحــھࢫࢭـʏࢫمواجɺــةࢫכزمـة،ࢫومــدىࢫتـأثرࢫســمعةࢫالبنـكࢫبɴتــائجࢫכزمـة

وʈمكـــنࢫלشـــارةࢫࢫأنࢫمراحـــلࢫ. اتࢫأخـــرىࢫࢭـــʏࢫأزمـــاتࢫمماثلـــةتقيـــيمࢫכســـاليبࢫالۘـــܣࢫاســـتخدمɺاࢫمـــنࢫقبـــل،ࢫأوࢫالۘـــܣࢫاســـتخدمْڈاࢫمؤسســـ

  .إدارةࢫכزماتࢫࢭʏࢫالبنوكࢫلʋستࢫبئڈاࢫحدودࢫفاصلةࢫبلࢫقدࢫتتداخلࢫفيماࢫبئڈاࢫوتȘشابكࢫبدرجةࢫكب؈فة
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دراســةࡧتحليليـــةࡧوفـــقࡧالمقارȋــةࡧالم݀ݨميـــةࡧلمســـاɸمةࡧنظـــامࡧالمعلومــاتࡧالȘســـوʈقيࡧࡩـــʏࡧزʈــادةࡧالقـــدرةࡧالتنافســـيةࡧوإدارةࡧכزمـــاتࡧ. 2

  نوكࡧالعموميةࡧاݍݨزائرʈةبالب

لقدࢫاستخدمناࢫالمقابلةࢫݍݨمعࢫالبياناتࢫالكيفيـةࢫحـولࢫموضـوعࢫدراسـتا،ࢫوقـدࢫتـمࢫتوجيـھࢫࢫ:المقابلةࡧكأداةࡧللدراسةࡧالتطبيقية. 1.2

  :عباراتࢫمنࢫخلالࢫال؅فك؈قࢫعڴʄࢫالنقاطࢫالتاليةࢫ7أسئلةࢫبطرʈقةࢫمنظمةࢫمنࢫخلالࢫدليلࢫللمقابلةࢫمɢونࢫمنࢫ

جـــــودةࢫاݍݵــــــدمات،ࢫ: لومــــــاتࢫالȘســـــوʈقيࢫوالقـــــدرةࢫالتنافســـــيةࢫبأȊعادɸـــــاࢫכرȌعــــــةࢫوالمتمثلـــــةࢫࢭـــــʏࢫرȋـــــطࢫالعلاقـــــةࢫبـــــ؈نࢫنظـــــامࢫالمع -

 . واݍݰصةࢫالسوقيةࢫوالرȋحيةࢫوتوظيفࢫالتكنولوجياࢫمنࢫخلالࢫأرȌعةࢫأسئلة

مرحلـةࢫمــاࢫقبــلࢫכزمـة،ࢫمرحلــةࢫכزمــة،ࢫومرحلــةࢫ: رȋـطࢫالعلاقــةࢫبــ؈نࢫنظـامࢫالمعلومــاتࢫالȘســوʈقيࢫوإدارةࢫכزمـاتࢫوالمتمثلــةࢫࢭــʏࢫ -

 .ماࢫȊعدࢫכزمةࢫمنࢫخلالࢫثلاثةࢫأسئلة

  :مقابلاتࢫعڴʄࢫالنحوࢫالتاڲʏࢫ6وقدࢫتمࢫإجراءࢫࢫࢫ

بنــكࢫالتنميــةࢫالمحليــة،ࢫمــعࢫرئــʋسࢫالمصــݏݰة،ࢫوالمقابلــةࢫالثانيــةࢫ: ثــلاثࢫمٔڈــاࢫعڴــʄࢫمســتوىࢫمــديرʈاتࢫالȘســوʈقࢫللبنــوكࢫالتاليــةࢫ -

لثـــةࢫمـــعࢫمــــديرةࢫمديرʈـــةࢫالȘســـوʈقࢫللصــــندوقࢫمـــعࢫنائـــبࢫالمـــديرࢫࢭــــʏࢫمديرʈـــةࢫالȘســـوʈقࢫلبنــــكࢫالفلاحـــةࢫوالتنميـــةࢫالرʈفيــــة،ࢫوالثا

الــوطۚܣࢫللتــوف؈فࢫوטحتيــاط،ࢫوقــدࢫɠانــتࢫطرʈقــةࢫالتواصــلࢫشــفوʈاࢫخــلالࢫالمقابلــةࢫمعɺــم،ࢫوذلــكࢫخــلالࢫכســبوعࢫالثالــثࢫمـــنࢫ

 .2017شɺرࢫأوتࢫ

ثــلاثࢫمقــابلاتࢫכخــرىࢫɠانــتࢫعڴــʄࢫمســتوىࢫثلاثــةࢫوɠـاـلاتࢫمــنࢫالبنــوكࢫالســتةࢫمحــلࢫالدراســة،ࢫفقــدࢫتــمࢫإجراؤɸــاࢫمــعࢫمــديريࢫ -

مـــديرࢫوɠالـــةࢫالبنــــكࢫالـــوطۚܣࢫاݍݨزائــــريࢫلولايـــةࢫالـــوادي،ࢫمــــديرࢫوɠالـــةࢫبنـــكࢫالتنميــــةࢫالمحليـــةࢫلولايــــةࢫ: وɠــاـلاتࢫللبنـــوكࢫالتاليــــةال

כغـواط،ࢫمــديرࢫوɠالـةࢫبنــكࢫالفلاحـةࢫوالتنميــةࢫالرʈفيـةࢫبالشــرʉعةࢫبـاݍݨزائرࢫالعاصــمة،ࢫوقـدࢫاعتمــدناࢫɸـذهࢫالمــرةࢫࢫعڴـʄࢫלجابــةࢫ

اشـــرةࢫمعɺــــمࢫلضـــيقࢫوقــــْڈمࢫواɲشـــغالاٮڈمࢫالكث؈ــــفة،ࢫفمـــاࢫɠـــاـنࢫعلينـــاࢫإلاࢫأنࢫقمنــــاࢫالكتابيـــةࢫوذلـــكࢫلصــــعوȋةࢫإجـــراءࢫمقابلــــةࢫمب

 .2017بȘسليمɺمࢫدليلࢫالمقابلةࢫوتمࢫاستلامɺاࢫفيماࢫȊعد،ࢫوقدࢫتمتࢫب؈نࢫشɺرࢫأوتࢫوأكتوȋر

  خصائصࡧالعينةࡧبالɴسبةࡧللمقابلة) 01اݍݨدولࡧرقم

  صالتخص  المستوىࢫالتعلي׿ܣ  اسمࢫالبنك  الولاية  مɢانࢫالعمل  اݍݨɴس  الوظيفة

  ذكر  رئʋسࢫمصݏݰة

  مديرʈةࢫالȘسوʈق

  وࢫטتصال
  اݍݨزائرࢫالعاصمة

  Ȗسوʈق  لʋساɲس  بنكࢫالتنميةࢫالمحلية

  بنوك  ماس؅ف  بنكࢫالفلاحةࢫوالتميةࢫالرʈفية  أنۙܢ  نائبࢫمدير

  أنۙܢ  مدير
الصندوقࢫالوطۚܣࢫللتوف؈فࢫ

  وטحتياط
  Ȗسوʈق  ماس؅ف

  ذكر  مدير

ـــ ــــــ ــــــ ــــــ ــــــ ــــةوɠالــــــــ   ـــ

  /  ماس؅ف  بنكࢫالتنميةࢫالمحلية  כغواط

  بنوك  لʋساɲس  البنكࢫالوطۚܣࢫاݍݨزائري   الوادي  ذكر  مدير

  /  ماس؅ف  بنكࢫالفلاحةࢫوالتنميةࢫالرʈفية  اݍݨزائرࢫالعاصمة  ذكر  مدير

 .منࢫإعدادࢫالباحثت؈نࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫالمقابلة:  المصدر

  عرضࡧوتحليلࡧبياناتࡧمقابلةࡧالدراسة.2.2    

ســــوفࢫيــــتمࢫࢭــــʏࢫɸــــذاࢫاݍݨــــزءࢫمــــنࢫالدراســــةࢫࢫعــــرضࢫوتحليــــلࢫبيانــــاتࢫالمقابلــــةࢫحــــولࢫعــــددࢫمــــنࢫالموضــــوعاتࢫالرئʋســــيةࢫالۘــــܣࢫتــــمࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

مناقشــــْڈاࢫمــــعࢫالمبحثــــ؈نࢫضــــمنࢫاݍݰــــديثࢫعــــنࢫنظــــامࢫالمعلومــــاتࢫالȘســــوʈقيࢫومــــدىࢫمســــاɸمتھࢫࢭــــʏࢫزʈــــادةࢫالقــــدرةࢫالتنافســــيةࢫللبنــــك،ࢫ

يࢫوإدارةࢫכزمــات،ࢫوقــدࢫتــمࢫࢫجمــعࢫإجابــاتࢫالمبحــوث؈نࢫالســتةࢫللبنــوكࢫمحــلࢫوكــذلكࢫتحليــلࢫالعلاقــةࢫبــ؈نࢫنظــامࢫالمعلومــاتࢫࢫالȘســوʈق

الدراســــةࢫمـــــنࢫخــــلالࢫטعتمـــــادࢫعڴــــʄࢫثلاثـــــةࢫإجابـــــاتࢫتاȊعــــةࢫلمديرʈـــــةࢫالȘســــوʈقࢫلبنـــــوكࢫمختلفـــــةࢫوتتمثــــلࢫࢭـــــʏࢫبنــــكࢫالفلاحـــــةࢫوالتنميـــــةࢫ

الثلاثــــةࢫכخـــرىࢫتاȊعــــةࢫلــــثلاثࢫ،ࢫو )CNEP(،ࢫوالصـــندوقࢫالــــوطۚܣࢫللتــــوف؈فࢫوטحتيـــاط)BDL(،ࢫوȋنــــكࢫالتنميـــةࢫالمحليــــة)BADR(الرʈفيـــة
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،ࢫوȋنـــــــــكࢫالفلاحـــــــــةࢫوالتنميـــــــــةࢫ)BDL(،ࢫوȋنـــــــــكࢫالتنميـــــــــةࢫالمحليـــــــــةࢫ)BNA(وɠــــــــاـلاتࢫلبنـــــــــوكࢫمختلفـــــــــةࢫوۂـــــــــʏࢫالبنـــــــــكࢫالـــــــــوطۚܣࢫاݍݨزائـــــــــري 

  .،ࢫوسوفࢫنتطرقࢫإڲʄࢫذلكࢫعڴʄࢫالنحوࢫالذيࢫسʋتمࢫعرضھࢫوتحليلھࢫࢭʏࢫךȖيࢫذكره)BADR(الرʈفية

  ب؈نࡧنظامࡧالمعلوماتࡧالȘسوʈقيࡧوالقدرةࡧالتنافسيةعرضࡧوتحليلࡧالبياناتࡧالمتعلقةࡧبالعلاقةࡧࡧ1.2.2.

ســـوفࢫنخصـــصࢫɸـــذاࢫاݍݨــــزءࢫلعـــرضࢫنتـــائجࢫالمقابلــــةࢫفيمـــاࢫيتعلـــقࢫبالعلاقــــةࢫبـــ؈نࢫنظـــامࢫالمعلومــــاتࢫالȘســـوʈقيࢫوعلاقتـــھࢫبأȊعــــادࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

ࢫالقـــــدرةࢫالتنافســـــيةࢫالمعتمـــــدةࢫࢭـــــʏࢫالدراســـــةࢫوذلـــــكࢫمـــــنࢫخـــــلالࢫتحليـــــلࢫللعلاقـــــةࢫبـــــ؈نࢫɠـــــلࢫمـــــنࢫنظـــــامࢫالمعلومـــــاتࢫالȘســـــوʈقيࢫوجـــــودة

اݍݵـدمات،ࢫوȋـ؈نࢫنظــامࢫالمعلومـاتࢫالȘســوʈقيࢫوتوظيـفࢫالتكنولوجيــا،ࢫوȋـ؈نࢫɠــلࢫمـنࢫنظــامࢫالمعلومـاتࢫالȘســوʈقيࢫوالرȋحيـةࢫواݍݰصــةࢫ

ʏࢫالنحوࢫالتاڲʄالسوقية،ࢫعڴ:  

  عرضࡧوتحليلࡧالبياناتࡧالمتعلقةࡧبالعلاقةࡧب؈نࡧنظامࡧالمعلوماتࡧالȘسوʈقيࡧوجودةࡧاݍݵدماتࡧ1.1.2.2.

ɸــــلࡧɸنــــاكࡧاɸتمــــامࡧبتحســــ؈نࡧجــــودةࡧاݍݵدمــــةࡧبالاعتمــــادࡧعڴــــʄࡧنظــــامࡧ" دليــــلࢫالمقابلــــةࢫɠـــاـلآȖيتــــمࢫصــــياغةࢫالســــؤالࢫכولࢫمــــنࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

وɠــاـنࢫمعرفــةࢫمـــدىࢫاɸتمـــامࢫالبنـــوكࢫالعموميــةࢫاݍݨزائرʈـــةࢫࢫووعٕڈـــاࢫبتحســـ؈نࢫجــودةࢫخـــدماٮڈاࢫانطلاقـــاࢫمـــنࢫࢫ"المعلومــاتࡧالȘســـوʈقي؟

  .نظامࢫالمعلوماتࢫالȘسوʈقيࢫالɺدفࢫمنࢫالسؤال

عڴـــʄࢫأنࢫتحســـ؈نࢫجـــودةࢫاݍݵدمـــةࢫࢫ%100للفئـــةࢫالـــذينࢫتـــمࢫإجـــراءࢫمقابلـــةࢫمعɺـــمࢫيؤكـــدونࢫبɴســـبةمـــنࢫخـــلالࢫלجابـــاتࢫالمختلفـــةࢫ      

ʇعت؄ـــفࢫضــــرورʈاࢫللبنــــك،ࢫفنجــــدࢫإجابـــاتࢫלطــــاراتࢫبالمــــديرʈاتࢫالثلاثــــةࢫالۘـــܣࢫأجرʈنــــاࢫمعɺــــمࢫالمقابلــــةࢫɠانـــتࢫأك؆ــــفࢫوضــــوحاࢫوۂــــʏࢫراجعــــةࢫ

مࢫɠانــــتࢫانطلاقــــاࢫمــــنࢫالواقــــعࢫالــــذيࢫيمارســــونھࢫبطبيعــــةࢫاݍݰــــالࢫإڲــــʄࢫأنࢫالدراســــاتࢫوالبحــــوثࢫتــــتمࢫعڴــــʄࢫمســــتواɸمࢫوȋالتــــاڲʏࢫإجابــــاٮڈ

فنجـدɸمࢫيركـزونࢫعڴـʄࢫأنࢫטɸتمـامࢫبالزȋـائنࢫوتفضـيلاٮڈمࢫوالـذيࢫʇعت؄ـفࢫأمـراࢫأساسـياࢫمـنࢫأجـلࢫتحسـ؈نࢫجـودةࢫاݍݵدمـةࢫالمصــرفية،ࢫ

كمــــاࢫأنࢫمــــديريࢫالوɠـــاـلاتࢫمحــــلࢫالمقابلــــةࢫيتفقــــونࢫعڴــــʄࢫأنࢫنظــــامࢫالمعلومــــاتࢫالȘســــوʈقيࢫʇســــاɸمࢫࢭــــʏࢫتحســــ؈نࢫجــــودةࢫاݍݵــــدماتࢫࢭــــʏࢫ

ٮڈم،ࢫوالملاحــظࢫأيضــاࢫاخــتلافࢫأفــرادࢫالمقابلــةࢫࢫللتعب؈ــفࢫعــنࢫنظــامࢫالمعلومــاتࢫالȘســوʈقيࢫفنجــدࢫࢭــʏࢫســياقࢫלجابــةࢫمــنࢫʇشــ؈فࢫإڲــʄࢫوɠـاـلا

טســتخباراتࢫالȘســـوʈقيةࢫࢫأوࢫالܦـــݨلاتࢫالداخليــةࢫوɸنـــاكࢫمـــنࢫركــزࢫعڴـــʄࢫنظـــامࢫࢫالبحــوثࢫالȘســـوʈقيࢫمـــنࢫخــلالࢫלشـــارةࢫإڲـــʄࢫدراســـةࢫ

لعمــــومࢫɲســــتɴتجࢫࢫأنࢫلنظــــامࢫالمعلومــــاتࢫالȘســــوʈقيࢫدوراࢫࢭــــʏࢫتحســــ؈نࢫجــــودةࢫاݍݵــــدماتࢫاݍــــݸ،ࢫوعڴــــʄࢫا...الســـوق،ࢫالدراســــاتࢫالمܦــــݰية

  .المصرفيةࢫࢭʏࢫالبنوكࢫمحلࢫالدراسة

  عرضࡧوتحليلࡧالبياناتࡧالمتعلقةࡧبالعلاقةࡧب؈نࡧنظامࡧالمعلوماتࡧالȘسوʈقيࡧوالتكنولوجياࡧالمصرفية2.1.2.2.

" خالࡧالتكنولوجياࡧالمصرفيةࡧيتلاءمࡧمـعࡧاحتياجـاتࡧزȋـائنࡧالبنـكɸلࡧإد"طرحࢫالسؤالࢫالثاɲيࢫمنࢫالمقابلةࢫعڴʄࢫالنحوࢫالتاڲʏࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

وʈرجـعࢫالɺــدفࢫمـنࢫطــرحࢫالســؤالࢫالتعـرفࢫعڴــʄࢫمــدىࢫاɸتمـامࢫالبنــوكࢫالعموميـةࢫاݍݨزائرʈــةࢫبتوظيــفࢫالتكنولوجيـاࢫࢫالمصــرفيةࢫوɸــذاࢫ

يــةࢫاݍݨزائرʈــةࢫمدركــةࢫراجــعࢫلأɸميْڈــاࢫࢫخاصــةࢫࢭــʏࢫظــلࢫسياســةࢫالتحرʈــرࢫالۘــܣࢫتɴتݤݨɺــاࢫاݍݨزائــرࢫلــذلكࢫيجــبࢫأنࢫتɢــونࢫالبنــوكࢫالعموم

  . لأɸميْڈاࢫوتوظيفɺاࢫحسبࢫاحتياجاتࢫزȋائنࢫالبنكࢫالمتغ؈فة

منࢫطرفࢫالبنـوكࢫلاحتياجـاتࢫالزȋـائنࢫورغبـاٮڈمࢫࢫ%100منࢫخلالࢫלجاباتࢫالمقدمةࢫيمكنناࢫالتأكيدࢫعڴʄࢫأنࢫɸناكࢫمتاȊعةࢫࢫبـــــــــــــــࢫࢫ   

البنـــوكࢫلݏݵـــدماتࢫטلك؅فونيــــةࢫكخدمـــةࢫال؄فيـــدࢫטلك؅فوɲــــيࢫفيمـــاࢫيخـــصࢫتوظيــــفࢫالتكنولوجيـــاࢫالۘـــܣࢫتناســــّڈم،ࢫمـــنࢫخـــلالࢫإدخــــالࢫ

وغ؈فɸــاࢫمــنࢫاݍݵــدماتࢫالۘــܣࢫȖعتمــدࢫعڴــʄࢫالتكنولوجيــاࢫࢫ... والبطاقــاتࢫטئتمانيــةࢫوخدمــةࢫالɺــاتفࢫالنقــالࢫوȖســديدࢫالفــوات؈فࢫالك؅فونيــا

البنـكࢫالۘـܣࢫتـتلاءمࢫࢫمـعࢫكماࢫأكدࢫȊعضɺمࢫعڴʄࢫأɸميةࢫالدراساتࢫوالبحوثࢫࢭʏࢫذلكࢫمنࢫخلالࢫمسـاɸمْڈاࢫࢭـʏࢫإدخـالࢫالتكنولوجيـاࢫࢭـʏࢫ

احتياجــاتࢫالزȋـــائنࢫوʈتܸـــݳࢫࢫذلــكࢫمـــنࢫخـــلالࢫإدخــالࢫȊعـــضࢫالبنـــوكࢫȊعـــضࢫاݍݵــدماتࢫݍݨـــزءࢫمـــنࢫزȋائٔڈــاࢫفقـــط،ࢫعليـــھࢫɲســـتɴتجࢫأنࢫ

لنظــــامࢫ البنــــوكࢫمحــــلࢫالدراســــةࢫتــــوڲʏࢫأɸميــــةࢫلتوظيــــفࢫالتكنولوجيــــاࢫالمناســــبةࢫلاحتياجــــاتࢫورغبــــاتࢫزȋائٔڈــــا،ࢫࢫوȋالتــــاڲʏࢫيتܸــــݳࢫأنــــھࢫ

  .ࢭʏࢫتحقيقࢫذلكالمعلوماتࢫالȘسوʈقيࢫدورࢫ

  عرضࡧوتحليلࡧالبياناتࡧالمتعلقةࡧبالعلاقةࡧب؈نࡧنظامࡧالمعلوماتࡧالȘسوʈقيࡧواݍݰصةࡧالسوقية3.1.2.2.

ɸنــــاكࡧزʈـــادةࡧࡩــــʏࡧاݍݰصــــةࡧالســـوقيةࡧللبنــــوكࡧالعموميــــةࡧاݍݨزائرʈــــة،ࡧ"ɠــاـنࢫالســــؤالࢫالثالــــثࢫمـــنࢫالمقابلــــةࢫحســــبࢫالصـــيغةࢫالتاليــــةࢫ

وɠــاـنࢫالɺـــدفࢫمـــنࢫالســـؤالࢫ"ذلـــك؟ࡧأمࡧأنࡧɸنـــاكࡧعوامـــلࡧأخـــرىࡧحســـبࡧرأيكـــمࡧɸـــلࡧســـاɸمتࡧالمعلومـــاتࡧالȘســـوʈقيةࡧࡩـــʏࡧتحقيـــقࡧ

يرجــعࢫإڲــʄࢫأɸميـــةࢫاݍݰصــةࢫالســوقيةࢫكمؤشـــرࢫمــنࢫمؤشـــراتࢫالقــدرةࢫالتنافســيةࢫوالۘـــܣࢫيجــبࢫأنࢫʇســڥʄࢫأيࢫبنـــكࢫلزʈادٮڈــاࢫأوࢫاݍݰفـــاظࢫ



 اݍݨزائرʈة العمومية بالبنوك  المصرفية اݍݵدمات تجارة تحرʈر آثار مواجɺة ࢭʏ الȘسوʈقي المعلومات نظام مساɸمة

 

  .الوادي،ࢫاݍݨزائرالشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫب،ࢫجامعةࢫ» 76 -57،ࢫصࢫ2019جوانࢫ،ࢫ01العددࢫ،ࢫ02،ࢫالمجلدࢫالمٔڈلࢫלقتصاديمجلةࢫ«   66
 

بالإضـافةࢫࢫعلٕڈاࢫخاصةࢫأنࢫالبنوكࢫالعموميةࢫاݍݨزائرʈةࢫمجتمعـةࢫتملـكࢫحصـةࢫسـوقيةࢫتفـوقࢫالبنـوكࢫכخـرىࢫالمتواجـدةࢫࢭـʏࢫاݍݨزائـر 

  .إڲʄࢫتوضيحࢫمدىࢫمساɸمةࢫنظامࢫالمعلوماتࢫالȘسوʈقيࢫࢭʏࢫذلك

ـــ ،ࢫوذلــكࢫ%100مــنࢫخــلالࢫלجابــاتࢫالمقدمــةࢫɲســتɴتجࢫأنࢫɠــلࢫبنــكࢫʇســڥʄࢫلزʈــادةࢫحصــتھࢫالســوقيةࢫوȋالتــاڲʏࢫɠانــتࢫالɴســبةࢫمقــدرةࢫبــــ

نࢫالمــرȋح؈نࢫوتقــديمࢫامتيــازاتࢫلɺــم،ࢫمــنࢫخــلالࢫال؅فك؈ــقࢫعڴــʄࢫالزȋــائنࢫوإنࢫاختلفــتࢫطرʈقــةࢫال؅فك؈ــق،ࢫفنجــدࢫمــٔڈمࢫمــنࢫيركــزࢫعڴــʄࢫالزȋــائ

ومٔڈمࢫمنࢫʇعملࢫعڴʄࢫالمحافظةࢫعڴʄࢫالزȋائنࢫاݍݰالي؈نࢫࢭʏࢫمحاولةࢫلكسبࢫرضاɸمࢫࢫوȋذلكࢫيؤديࢫإڲʄࢫجذبࢫزȋـائنࢫجـدد،ࢫومـٔڈمࢫمـنࢫ

يرىࢫأنࢫاݍݰصةࢫالسـوقيةࢫمرتبطـةࢫأساسـاࢫبتطـوʈرࢫواسـتحداثࢫخـدماتࢫجديـدةࢫࢭـʏࢫالبنـكࢫمثـلࢫإدخـالࢫࢫالصـندوقࢫالـوطۚܣࢫللتـوف؈فࢫ

ݍݵــــدماتࢫإســــلامية،ࢫكمــــاࢫأشــــارࢫȊعضــــɺمࢫإڲــــʄࢫأنࢫالبنــــوكࢫالعموميــــةࢫاݍݨزائرʈــــةࢫȖســــتحوذࢫعڴــــʄࢫأك؄ــــفࢫحصــــةࢫســــوقيةࢫࢭــــʏࢫࢫوטحتيــــاطࢫ

الســوقࢫالمصــرفيةࢫاݍݨزائرʈــةࢫوʈرجــعࢫذلــكࢫإڲــʄࢫالثقــةࢫالۘــܣࢫتتمتــعࢫ٭ڈــاࢫمــنࢫطــرفࢫالمــواطنࢫاݍݨزائــري،ࢫوعڴــʄࢫالعمــومࢫأكــدࢫاݍݨميــعࢫعڴــʄࢫ

الدراسـاتࢫوالبحـوثࢫالȘسـوʈقيةࢫࢫلɺـاࢫتـأث؈فࢫعڴـʄࢫاݍݰصـةࢫالسـوقية،ࢫوȋالتـاڲʏࢫأنࢫטɸتمامࢫبالزȋونࢫومتاȊعـةࢫرغباتـھࢫوحاجاتـھࢫوإجـراءࢫ

  . يتܸݳࢫدورࢫنظامࢫالمعلوماتࢫالȘسوʈقيࢫࢭʏࢫزʈادةࢫࢫاݍݰصةࢫالسوقيةࢫأوࢫالمحافظةࢫعلٕڈاࢫࢭʏࢫالبنوكࢫمحلࢫالدراسة

  عرضࡧوتحليلࡧالبياناتࡧالمتعلقةࡧبالعلاقةࡧب؈نࡧنظامࡧالمعلوماتࡧالȘسوʈقيࡧوالرȋحية4.1.2.2.

ɸنــاكࡧزʈــادةࡧࡩــʏࡧرȋحيــةࡧالبنــوكࡧالعموميــةࡧاݍݨزائرʈــةࡧحســبࡧرأيكــم؟ࡧوɸـــلࡧ" المقابلــةࢫالراȊــعࢫحســبࢫالصــيغةࢫالتاليــةࢫɠـاـنࢫســؤال

والɺــدفࢫمـــنࢫطــرحࢫالســؤالࢫيرجـــعࢫإڲــʄࢫأɸميـــةࢫ" ســاɸمتࡧالمعلومــاتࡧالȘســـوʈقيةࡧࡩــʏࡧتحقيــقࡧذلـــك؟ࡧأمࡧأنــھࡧɸنــاكࡧعوامـــلࡧأخــرى؟

والۘـܣࢫعلٕڈـاࢫأنࢫȖسـڥʄࢫمـنࢫأجـلࢫزʈادٮڈـاࢫأوࢫاݍݰفـاظࢫعلٕڈـاࢫخاصـةࢫࢫالرȋحيةࢫكمؤشـرࢫللقـدرةࢫالتنافسـيةࢫࢫللبنـوكࢫالعموميـةࢫاݍݨزائرʈـة

  . منࢫخلالࢫمساɸمةࢫنظامࢫالمعلوماتࢫالȘسوʈقيࢫࢭʏࢫذلك

مــــــنࢫالبنــــــوكࢫمحــــــلࢫالدراســــــةࢫȖعمــــــلࢫعڴــــــʄࢫجمــــــعࢫمختلــــــفࢫالمعلومــــــاتࢫࢫ%100مــــــنࢫخــــــلالࢫمختلــــــفࢫإجابــــــاتࢫالمقابلــــــةࢫɲســــــتɴتجࢫأنࢫ

خدمࢫטستخباراتࢫوالبحـوثࢫالȘسـوʈقيةࢫوغ؈فɸـا،ࢫكمـاࢫأنࢫɸنـاكࢫالȘسوʈقيةࢫفɺناكࢫمنࢫأشارࢫإلٕڈاࢫبدراسةࢫالسوقࢫوɸناكࢫمنࢫاست

وجɺاتࢫمختلفةࢫحولࢫטɸتمـامࢫبزʈـادةࢫرȋحيـةࢫالبنـكࢫأوࢫالمحافظـةࢫعلٕڈـا،ࢫفɺنـاكࢫمـنࢫيـرىࢫأنࢫذلـكࢫيتحقـقࢫمـنࢫخـلالࢫسـڥʏࢫالبنـكࢫ

ʇعتمـدࢫعڴـʄࢫࢫلتحس؈نࢫجودةࢫخدماتھࢫوتحقيقࢫرغباتࢫزȋائنھࢫوتخفيضࢫتɢاليفࢫȊعضࢫاݍݵدماتࢫلزʈادةࢫأرȋاحھ،ࢫࢭʏࢫح؈نࢫɸناكࢫمن

تحديــدࢫاݍݵــدماتࢫالمرȋحــةࢫوالزȋــائنࢫالمــرȋح؈ن،ࢫكمــاࢫأنࢫɸنــاكࢫمـــنࢫيــرىࢫأنࢫتحديــدࢫالســعرࢫالمناســبࢫوتحســ؈نࢫجــودةࢫاݍݵــدماتࢫۂـــʏࢫ

أســاسࢫزʈــادةࢫرȋحيــةࢫالبنــك،ࢫوعڴــʄࢫالعمــومࢫأغلــّڈمࢫاعت؄ــفواࢫال؅فك؈ــقࢫعڴــʄࢫالزȋــونࢫɸــوࢫأســاسࢫࢫزʈــادةࢫرȋحيــْڈمࢫأوࢫاݍݰفــاظࢫعلٕڈــاࢫوɸــذاࢫ

لسـوقࢫومختلــفࢫالبحـوثࢫالȘســوʈقية،ࢫࢫومـنࢫخـلالࢫالتحليــلࢫالسـابقࢫɲسـتɴتجࢫتأكيــدࢫأفـرادࢫالدراســةࢫمـنࢫخـلالࢫمتــاȊعْڈمࢫودراسـةࢫا

  . عڴʄࢫأنࢫلنظامࢫالمعلوماتࢫالȘسوʈقيࢫدوراࢫࢭʏࢫزʈادةࢫرȋحيةࢫالبنوكࢫالعموميةࢫاݍݨزائرʈة

  عرضࡧوتحليلࡧالبياناتࡧالمتعلقةࡧبالعلاقةࡧب؈نࡧنظامࡧالمعلوماتࡧالȘسوʈقيࡧوإدارةࡧכزماتࡧ2.2.2.

ت؄فࢫכزماتࢫمنࢫأخطرࢫماࢫيمكنࢫأنࢫيمرࢫبھࢫالبنكࢫفالبنكࢫعليھࢫدومـاࢫأنࢫيɢـونࢫمسـتعداࢫللمواجɺـةࢫࢭـʏࢫحالـةࢫمـاࢫلـمࢫيـتمكنࢫمـنࢫȖع    

منــعࢫحــدوثࢫכزمــة،ࢫلــذلكࢫســوفࢫنحــاولࢫࢭــʏࢫɸــذاࢫاݍݨــزءࢫمــنࢫالمقابلــةࢫالتعــرفࢫعڴــʄࢫمســاɸمةࢫنظــامࢫالمعلومــاتࢫالȘســوʈقيࢫࢭــʏࢫإدارةࢫ

  . بلࢫכزمةࢫومرحلةࢫכزمةࢫومرحلࢫماࢫȊعدࢫכزمةכزماتࢫࢭʏࢫمختلفࢫمراحلɺاࢫوۂʏࢫࢫمرحلةࢫماࢫق

،ࢫلــــذلكࢫɠـــاـنࢫالȘســــوʈقيࡧومرحلــــةࡧمــــاࡧقبــــلࡧכزمــــةعــــرضࡧوتحليــــلࡧالبيانــــاتࡧالمتعلقــــةࡧبالعلاقــــةࡧبــــ؈نࡧنظــــامࡧالمعلومــــاتࡧࡧ1.2.2.2.

مــنࡧاكȘشــافࡧأيࡧخلــلࡧأوࡧانحــرافࡧقــدࡧينۗـــܡࡧإنࡧبــنككمࡧعرضــةࡧلأزمــاتࡧمختلفــة،ࡧɸــلࡧتمكــنࡧالبنــكࡧ"الســؤالࢫبالصــيغةࢫالتاليــةࢫ

وɠـــاـنࡧالɺــــدفࡧمــــنࡧالســــؤالࡧ"بحــــدوثࡧأزمــــة؟ࡧوɸــــلࡧســــاɸمتࡧالمعلومــــاتࡧالȘســــوʈقيةࡧࡩــــʏࡧالتɴبــــؤࡧبأزمــــاتࡧوȋالتــــاڲʏࡧمنــــعࡧحــــدوٯڈا؟ࡧ

لبنــكࢫمـــنࢫأنࢫيمنــعࢫכزمــةࢫمـــنࢫاݍݰــدوثࢫإذاࢫاســتطاعࢫأنࢫيكȘشـــفࢫלشــاراتࢫالۘــܣࢫقـــدࢫتɴبــؤࢫبحـــدوٯڈاࢫأوࢫالتعــرفࡧعڴــʄࡧمـــدىࡧقــدرةࡧا

  .ستعدادࢫلɺاࢫمنࢫخلالࢫنظامࢫالمعلوماتࢫالȘسوʈقيعڴʄࢫכقلࢫט 

اختلفتࢫوجɺاتࢫالنظرࢫحولࢫاكȘشافࢫأيࢫإشاراتࢫٮڈددࢫالبنكࢫودورࢫالمعلوماتࢫالȘسـوʈقيةࢫࢭـʏࢫذلـك،ࢫولـذلكࢫقـدرتࢫالɴسـبةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

ʋئـــــةࢫ،ࢫحيــــثࢫأنࢫɸنـــــاكࢫمـــــنࢫأكـــــدࢫࢫعڴـــــʄࢫأنࢫاɸتمـــــامࢫالبنـــــكࢫبالمشــــاɠلࢫالمختلفـــــةࢫومتاȊعْڈـــــاࢫوتحليـــــلࢫمختلـــــفࢫالبيانـــــاتࢫمـــــنࢫالب83%

الداخليــةࢫواݍݵارجيــةࢫللبنــكࢫســاعدࢫࢭــʏࢫذلــك،ࢫوɸنــاكࢫمــنࢫأعطــىࢫاɸتمامــاࢫبالܦــݨلاتࢫالداخليــةࢫللبنــكࢫخاصــةࢫمــنࢫخــلالࢫالتقــارʈرࢫ

الۘــܣࢫتقــدمɺاࢫالܦــݨلاتࢫالمحاســȎيةࢫوالۘــܣࢫȖســاعدࢫالبنــكࢫمــنࢫاكȘشـــافࢫأيࢫانحــرافࢫوȋالتــاڲʏࢫمعاݍݨتــھࢫࢭــʏࢫحينــھ،ࢫࢫغ؈ــفࢫأنــھࢫبالمقابـــلࢫ

Șࢫاكʏࢫضـعفࢫالبنــكࢫࢭـʄنـاكࢫࢫمـنࢫأشــارࢫإڲـɸࢫʄــةࢫمختصـةࢫعڴــɺنـاكࢫجɸࢫأنࢫʄشـافࢫإشــاراتࢫלنـذارࢫالمختلفــةࢫݍݰـدوثࢫأزمـةࢫوأشــارواࢫإڲـ



  سعيدة نʋسࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫزكيةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ محلوس
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مســـتوىࢫالمديرʈـــةࢫالعامـــةࢫخاصـــةࢫبـــإدارةࢫالمخـــاطر،ࢫكمـــاࢫأنࢫɸنـــاكࢫمـــنࢫأشـــارࢫإڲـــʄࢫأنࢫࢫטل؅ـــقامࢫبمعـــاي؈فࢫبـــازلࢫخاصـــةࢫالثالثـــةࢫȖســـاعدࢫ

بقࢫɲســـتɴتجࢫأنࢫɸنـــاكࢫعلاقـــةࢫبـــ؈نࢫنظـــامࢫالبنـــكࢫمـــنࢫتجنـــبࢫȊعـــضࢫכزمـــاتࢫالۘـــܣࢫيمكـــنࢫأنࢫتتعـــرضࢫلɺـــا،ࢫوȋالتـــاڲʏࢫمـــنࢫخـــلالࢫمـــاࢫســـ

 . المعلوماتࢫالȘسوʈقيࢫومرحلةࢫماࢫقبلࢫכزمةࢫࢭʏࢫالبنوكࢫمحلࢫالدراسة

  عرضࡧوتحليلࡧالبياناتࡧالمتعلقةࡧبالعلاقةࡧب؈نࡧنظامࡧالمعلوماتࡧالȘسوʈقيࡧومرحلةࡧכزمةࡧࡧ2.2.2.2.

المعلومـــاتࡧالȘســوʈقيࡧخـــلالࡧȖعــرضࡧبـــنككمࡧɸــلࡧاســتفدتمࡧمـــنࡧنظــامࡧ" ɠانــتࢫصــيغةࢫالســـؤالࢫࢫاݍݵــامسࢫمـــنࢫالمقابلــةࢫɠالتـــاڲʏࢫࢫࢫ

وɠـــاـنࢫالɺــــدفࢫمــــنࢫɸــــذاࢫالســــؤالࢫɸــــوࢫ". لأزمــــة؟ࡧوɸــــلࡧاســــتخدمتمࡧالمعلومــــاتࡧالȘســــوʈقيةࡧلݏݵــــروجࡧمٔڈــــاࡧأوࡧالتقليــــلࡧمــــنࡧآثارɸــــا؟

معرفـــةࢫمــــدىࢫࢫمســـاɸمةࢫنظــــامࢫالمعلومـــاتࢫالȘســــوʈقيࢫࢭـــʏࢫمواجɺــــةࢫכزمـــةࢫوالۘــــܣࢫيصـــلࢫإلٕڈــــاࢫالبنـــكࢫعنــــدماࢫلاࢫيكȘشـــفࢫأيࢫإشــــاراتࢫ

أوࢫإɸمالــــھࢫلإشـــــاراتࢫלنـــــذارࢫالمبكــــر،ࢫأوࢫقصـــــورهࢫࢭـــــʏࢫمنــــعࢫحـــــدوٯڈا،ࢫوȖعت؄ــــفࢫالمعلومـــــاتࢫالȘســـــوʈقيةࢫمɺمــــةࢫمـــــنࢫخـــــلالࢫݍݰــــدوثࢫأزمـــــةࢫ

  .مساɸمْڈاࢫࢭʏࢫɸذهࢫمرحلةࢫمنࢫخلالࢫنظامࢫالمعلوماتࢫالȘسوʈقي

أنࢫمديرʈـةࢫࢫ،ࢫحيثࢫأشارࢫȊعضࢫالمسـتجوȋونࢫمـنࢫخـلالࢫالمقابلـةɠ83%انتࢫɲسبةࢫלجاباتࢫالذينࢫأكدواࢫعڴʄࢫالسؤالࢫالسابقࢫبـــــࢫࢫࢫ

الȘسوʈقࢫلʋستࢫلɺاࢫعلاقةࢫمباشرةࢫخلالࢫحدوثࢫכزماتࢫبالبنكࢫوذلكࢫلأنࢫالقرارࢫالٔڈاǿيࢫيرجعࢫللمديرʈـةࢫالعامـةࢫمـنࢫخـلالࢫجمـعࢫ

للمعلومــــاتࢫלدارʈــــةࢫمــــنࢫمختلــــفࢫלداراتࢫכخــــرىࢫالتاȊعــــةࢫللمديرʈــــةࢫالعامــــة،ࢫغ؈ــــفࢫأنــــھࢫࢭــــʏࢫȊعــــضࢫכحيــــانࢫتطلــــبࢫمــــٔڈمࢫالمديرʈــــةࢫ

لȘســوʈقية،ࢫوȋالتــاڲʏࢫلــʋسࢫɸنـاكࢫتــدخلࢫمباشــرࢫمــنࢫمديرʈــةࢫࢫالȘســوʈقࢫخـلالࢫכزمــة،ࢫࢭــʏࢫحــ؈نࢫɸنــاكࢫمــنࢫالعامـةࢫȊعــضࢫالمعلومــاتࢫا

أشــارࢫإڲــʄࢫضــعفࢫכزمــاتࢫالۘــܣࢫȖعرضــتࢫلɺــاࢫالبنــوكࢫالعموميــةࢫاݍݨزائرʈــة،ࢫوȋالتــاڲʏࢫومــنࢫخــلالࢫمــاࢫســبقࢫɲســتɴتجࢫأنࢫɸنــاكࢫعلاقــةࢫࢫ

 .اسةب؈نࢫنظامࢫالمعلوماتࢫالȘسوʈقيࢫومرحلةࢫכزمةࢫࢭʏࢫالبنوكࢫمحلࢫالدر 

  عرضࡧوتحليلࡧالبياناتࡧالمتعلقةࡧبالعلاقةࡧب؈نࡧنظامࡧالمعلوماتࡧالȘسوʈقيࡧومرحلةࡧماࡧȊعدࡧכزمةࡧ3.2.2.2.

        ʏࢫالنحـــوࢫالتـــاڲʄــاـنࢫســـؤالࢫالســـادسࢫمـــنࢫالمقابلـــةࢫعڴــــɠ "عــــدࡧȊࡧمرحلـــةࡧمـــاࡧʏقيةࡧدورࡧࡩـــʈســـوȘـــاـنࡧللمعلومـــاتࡧالɠـــلࡧتـــرونࡧأنـــھࡧɸ

ڴــــʄࢫمــــدىࢫاســــتفادةࢫالبنــــكࢫمــــنࢫالمعلومــــاتࢫالۘــــܣࢫيوفرɸــــاࢫنظــــامࢫالمعلومــــاتࢫوɠـــاـنࢫالɺــــدفࢫمــــنࢫɸــــذاࢫالســــؤالࢫɸــــوࢫالتعــــرفࢫع". כزمــــة

الȘســوʈقيࢫȊعــدࢫכزمــة،ࢫࢫذلــكࢫأنࢫانْڈــاءࢫכزمــةࢫتɢــونࢫبدايــةࢫلمرحلــةࢫأخــرىࢫʇعيــدࢫالبنــكࢫفٕڈــاࢫدراســةࢫوتحليــلࢫכزمــةࢫالۘــܣࢫȖعــرضࢫلɺــاࢫ

  .إضافةࢫإڲʄࢫاستخلاصࢫالدروسࢫوالع؄فࢫومحاولةࢫوضعࢫضوابطࢫلعدمࢫالتكرارࢫمرةࢫأخرى 

فقــطࢫأكـدواࢫعڴـʄࢫالسـؤالࢫالسـابقࢫوۂـʏࢫأضــعفࢫɲسـبةࢫضـمنࢫالمقابلـةࢫوذلـكࢫراجــعࢫ%66خـلالࢫלجابـاتࢫالمختلفـةࢫحيـثࢫأنࢫمـنࢫࢫࢫࢫ

إڲʄࢫأنࢫࢫȊعضࢫأفرادࢫالعينةࢫࢫأشارواࢫعڴʄࢫأنھࢫࢫلاࢫتوجدࢫࢫعلاقةࢫب؈نࢫنظامࢫالمعلوماتࢫالȘسـوʈقيࢫومرحلـةࢫمـاࢫȊعـدࢫכزمـةࢫوذلـكࢫراجـعࢫ

ومــنࢫجɺـــةࢫأخــرىࢫɸنـــاكࢫإدارةࢫتتــوڲʄࢫذلـــك،ࢫلكــنࢫɸنـــاكࢫمــنࢫأشـــارࢫأنࢫالبنـــكࢫلضــعفࢫכزمـــاتࢫالۘــܣࢫȖعرضـــتࢫلɺــاࢫالبنـــوكࢫمــنࢫجɺـــةࢫ

ȖعلـــمࢫواســـتفادࢫمـــنࢫتجارȋـــھࢫالســـابقةࢫووضــــعࢫقواعـــدࢫلعـــدمࢫتكـــرارࢫذلـــكࢫمســـتقبلاࢫوذلــــكࢫلɢـــونࢫࢫالبنـــكࢫȖعلـــمࢫمـــنࢫإشـــاراتࢫלنــــذارࢫ

ڈــــاࢫمشــــɢلةࢫيجــــبࢫࢫالمختلفــــةࢫɠالاɸتمــــامࢫȊشــــɢاوىࢫالزȋــــائنࢫالمتكــــررةࢫوالۘــــܣࢫلــــمࢫتتطــــورࢫلتصــــبحࢫأزمــــةࢫٮڈــــددࢫالبنــــكࢫبــــلࢫلــــمࢫتــــتخط ɠوٰ

  مواجɺْڈا،ࢫلذلكࢫɲستɴتجࢫأنࢫࢫɸناكࢫعلاقةࢫࢫࢫب؈نࢫنظامࢫالمعلوماتࢫالȘسوʈقيࢫومرحلةࢫماࢫ

  . Ȋعدࢫכزمةࢫࢭʏࢫالبنوكࢫمحلࢫالدراسة

  التحليلࡧالكيفيࡧلنتائجࡧالمقابلةࡧوفقࡧالمقارȋةࡧالم݀ݨمية3.2.

لبنوكࢫالعموميـةࢫاݍݨزائرʈـة،ࢫومـنࢫأجـلࢫتحقيـقࢫɸـدفࢫمنࢫخلالࢫالمقابلاتࢫالستةࢫالۘܣࢫتمࢫإجراؤɸاࢫمعࢫمختلفࢫלطاراتࢫࢭʏࢫاࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

الدراسـةࢫمــنࢫأجـلࢫالوصــولࢫإڲـʄࢫمــدىࢫمســاɸمةࢫنظـامࢫالمعلومــاتࢫالȘسـوʈقيࢫࢭــʏࢫزʈــادةࢫالقـدرةࢫالتنافســيةࢫوإدارةࢫכزمـاتࢫࢭــʏࢫالبنــوكࢫ

والۘــܣࢫȖعتمــدࢫعڴــʄࢫتكــرارࢫالɢلمــاتࢫمرتبــةࢫࢫL'approche lexicale 28 العموميــةࢫاݍݨزائرʈــة،ࢫعمــدناࢫإڲــʄࢫاســتخدامࢫالمقارȋــةࢫالم݀ݨميــة

ݳࢫاݍݨدولانࢫالمواليانࢫذلكࢫ.  29حسبࢫكثافةࢫورودɸاࢫࢭʏࢫالنصࢫوالȘشابھࢫب؈نࢫالɢلماتࢫالمستخدمة   :وʈوܷ
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  تكرارࡧالɢلماتࡧכك؆فࡧكثافةࡧࡩʏࡧدليلࡧالمقابلة) 02(اݍݨدولࡧرقمࡧ

 %الɴسبة  تكرارࡧالɢلمات  امتدادࡧالɢلمات  الɢلمات

  5.59  73  5  البنك

  2.22  29  9  المعلومات

  1.38  18  7  اݍݵدمات

  1.38  18  4  أزمة

  1.38  18  6  الزȋائن

  1.30  17  9  الȘسوʈقية

  1.30  17  6  البنوك

  1.22  16  6  مديرʈة

  1.15  15  7  כزمات

  1.15  15  7  اݍݨزائر

  1.15  15  5  زʈادة

  1.15  15  4  نظام

  1.07  14  8  الȘسوʈقي

  1.07  14  5  للبنك

  1.07  14  4  جودة

  Ȗ  4  13  0.99عرض

  0.84  11  5  إدارة

  0.76  10  6  خدماتھ

  0.76  10  7  الȘسوʈق

  0.76  10  5  تحس؈ن

  0.76  10  6  اɸتمام

  0.76  10  11  التكنولوجيا

  0.69  9  5  السوق 

  0.61  8  6  متاȊعة

  0.61  8  5  دراسة

  0.76  10  7  اݍݰصةࡧالسوقية

  0.53  7  6  تقارʈر

  0.46  6  3  خلل

  0.46  6  7  المخاطر



  سعيدة نʋسࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫزكيةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ محلوس
 

  69 .الوادي،ࢫاݍݨزائرالشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫبعةࢫ،ࢫجام» 76 -57،ࢫصࢫ2019جوانࢫ،ࢫ01العددࢫ،ࢫ02،ࢫالمجلدࢫالمٔڈلࢫלقتصاديمجلةࢫ« 
 

  0.46  6  6  امةالع

  0.38  5  6  بيانات

  0.38  5  6  اكȘشاف

  0.38.  5  6  اݍݵدمة

  0.30  4  7  استفادة

  0.30  4  8  اݍݨزائري 

  0.30  5  7  الرȋحية

  0.30  4  3  رȋح

  0.23  3  5  وɠالة

  0.23  3  5  ܥݨلات

  0.23  3  5  شɢاوي 

  0.23  3  5  مشɢلة

  0.30  4 8  المرȋح؈ن

  0.30  4 7  כرȋاح

  انطلاقاࢫمنࢫمقابلةࢫالدراسةاحثت؈نࢫالبمنࢫإعدادࢫ: المصدر

ـݳࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ݳࢫتكرارࢫالɢلماتࢫכك؆فࢫكثافةࢫࢭʏࢫالمقابلـة،ࢫقمنـاࢫبإعـدادࢫاݍݨـدولࢫالمـواڲʏࢫوالـذيࢫيوܷ ومنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫالسابقࢫالذيࢫيوܷ

ʏࢫالمقابلة،ࢫالنحوࢫالتاڲʏتكرارࢫالمصطݏݰاتࢫوالمصطݏݰاتࢫالمماثلةࢫכك؆فࢫكثافةࢫࢭ:  

  .تࡧوالمصطݏݰاتࡧالمماثلةࡧכك؆فࡧكثافةࡧࡩʏࡧدليلࡧالمقابلةتكرارࡧالمصطݏݰا): 03(اݍݨدولࡧرقمࡧ

 %الɴسبة  التكرارات  ال؅فدد  المصطݏݰاتࡧوالمصطݏݰاتࡧالمماثلة  الرقم

  29.6  134  11+3+14+73+16+17  البنوك،ࢫمديرʈةࢫللبنك،ࢫالبنك،ࢫوɠالة،ࢫإدارة  1

2  
نظام،ࢫالمعلومات،ࢫبيانات،ࢫتقارʈر،ࢫالȘسوʈقية،ࢫالȘسوʈقي،ࢫܥݨلات،ࢫالسوق،ࢫ

  دراسة
15+29+5+7+17+14+3+8  98  21.6  

  14.8  67  6+13+5+15+8+10+10  تحس؈ن،ࢫاɸتمام،ࢫمتاȊعة،ࢫزʈادة،ࢫاكȘشاف،ࢫȖعرض،ࢫࢫدورا  3

  14.4  65  18++18+5+10+14  جودة،ࢫخدماتھ،ࢫاݍݵدمة،ࢫالزȋائن،ࢫاݍݵدمات  4

  11.3  51  3+3+6+6+15+18  أزمة،ࢫכزمات،ࢫالمخاطر،ࢫخلل،ࢫشɢاوي،ࢫمشɢلة  5

  2.2  10  10  جياالتكنولو   6

  3.7  17  4+4+4+5  الرȋحية،ࢫכرȋاح،ࢫالمرȋح؈ن،ࢫرȋح  7

 2.2  10  10  اݍݰصةࢫالسوقية  8

  100  452  452    المجموع

 (02)منࢫإعدادࢫالباحثت؈نࢫانطلاقاࢫمنࢫاݍݨدولࢫرقمࢫ:المصدر

ـــݰةࢫࢭـــʏࢫاݍݨـــدولࢫأعـــلاهࢫيȘبـــ؈نࢫأنࢫإجابـــةࢫטطـــاراتࢫࢭـــʏࢫالبنـــوك         العموميـــةࢫاݍݨزائرʈـــة،ࢫɠانـــتࢫࢫبنـــاءࢫعڴـــʄࢫتـــرددࢫالمصـــطݏݰاتࢫالموܷ

،ࢫكمــاࢫ%45مصــطݏݳࢫأيࢫبɴســبةࢫࢫɠ592لمــةࢫمســتخدمةࢫࢭــʏࢫלجابــةࢫنجــدࢫࢫ1304شـاملةࢫلأغلــبࢫمتغ؈ــفاتࢫالدراســةࢫحيــثࢫمــنࢫضــمنࢫ
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مــنࢫمجمــوعࢫالمصــطݏݰاتࢫالموجــودةࢫࢭــʏࢫالــنصࢫوɸــذاࢫدليــلࢫࢫࢫࢫɠ76.3%لمــةࢫأيࢫبɴســبةࢫ452نجــدࢫمجمــوعࢫالمصــطݏݰاتࢫכك؆ــفࢫتكــراراࢫ

ࢫ98المستخدمةࢫࢭʏࢫלجابة،ࢫكماࢫنجـدࢫالمتغ؈ـفࢫالمسـتقلࢫوالمتمثـلࢫࢭـʏࢫنظـامࢫالمعلومـاتࢫالȘسـوʈقيࢫتكـررࢫعڴʄࢫتكرارࢫأغلبࢫالمصطݏݰاتࢫ

مــنࢫمجمــوعࢫالمصــطݏݰاتࢫالمســتخدمةࢫغ؈ــفࢫأنࢫالملاحــظࢫࢫأنــھࢫلــمࢫيــتمࢫالتفصــيلࢫࢭــʏࢫأȊعادɸــاࢫإلاࢫنــادراࢫكتكــرارࢫࢫ%21.6مــرةࢫأيࢫبɴســبة

وɠانـتࢫࢭـʏࢫالمقابلــةࢫجمـلࢫتـدلࢫعلٕڈـاࢫمثــلࢫمتاȊعـةࢫخـدماتࢫالبنــوكࢫمـرة،ࢫأمـاࢫטســتخباراتࢫفلـمࢫتـذكرࢫטࢫمـرةࢫواحــدة،ࢫࢫ14الܦـݨلاتࢫ

  .وغ؈فɸا. .כخرىࢫالمتواجدةࢫࢭʏࢫاݍݨزائر،ࢫنقومࢫيومياࢫباستقبالࢫالزȋائنࢫوسماعࢫشɢواɸم

أمــاࢫبالɴســبةࢫلمتغ؈ــفࢫالقـــدرةࢫالتنافســيةࢫفقــدࢫɠانــتࢫלجابـــاتࢫࢫمــنࢫخــلالࢫأȊعادɸـــاࢫوۂــʏࢫجــودةࢫاݍݵــدماتࢫمـــنࢫخــلالࢫال؅فك؈ــقࢫعڴـــʄࢫ      

مــنࢫمجمــوعࢫالمصــطݏݰاتࢫالمســتخدمة،ࢫأمــاࢫالبعــدࢫالتكنولــوڊʏࢫوالــذيࢫتكــررࢫࢫ%14.4مــرةࢫࢫأيࢫمــاࢫɲســȎتھࢫࢫ65والۘــܣࢫتكــررتࢫࢫالزȋــون 

مــنࢫمجمــوعࢫالمصــطݏݰاتࢫالمســتخدمة،ࢫغ؈ــفࢫأنࢫالملاحــظࢫأنــھࢫɸنــاكࢫɠلمــاتࢫاســتخدمتࢫكــدليلࢫعڴــʄࢫ 2.2%مــراتࢫفقــطࢫبɴســبةࢫ10

ال؄فيـــــدࢫלلك؅فوɲـــــي،ࢫالـــــدفعࢫ: قظـــــۜܢࢫونـــــذكرࢫعڴـــــʄࢫســــȎيلࢫالمثـــــالاســــتخدامࢫالتكنولوجيـــــاࢫࢭـــــʏࢫالبنـــــكࢫرغــــمࢫأٰڈـــــاࢫتكـــــررتࢫمـــــرت؈نࢫكحــــدࢫأ

وقـــدࢫࢫ%3.7مـــرةࢫبɴســبةࢫࢫ17أمـــاࢫبالɴســبةࢫلبعـــدࢫالرȋحيــةࢫفقـــدࢫتكــررࢫ. وغ؈فɸــا...לلك؅فوɲــي،ࢫالبطاقــاتࢫלلك؅فونيـــة،ࢫالɺــاتفࢫالنقـــال

عــدࢫاݍݰصـــةࢫالســـوقيةࢫمـــراتࢫلɢـــلࢫمٔڈــا،ࢫأمـــاࢫȊࢫ  4اســتخدمتࢫمرادفـــاتࢫقرʈبــةࢫمٔڈـــاࢫفقــدࢫتكـــررتࢫɠـــلࢫمــنࢫכرȋـــاحࢫوالمــرȋح؈نࢫورȋـــحࢫ

  .   %2.2مراتࢫبɴسبةࢫࢫ10تكرر 

وقدࢫاستخدمتࢫɠلماتࢫمرادفةࢫࢫلɺاࢫمثلࢫالمخـاطرࢫوالۘـܣࢫتكـررتࢫࢫ% 11.3مرةࢫأيࢫماࢫɲسȎتھࢫࢫ51أماࢫبالɴسبةࢫللأزماتࢫفتكررتࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

  . مراتࢫ3مراتࢫومشɢلةࢫوتكررتࢫࢫ3مراتࢫوشɢاوىࢫوتكررتࢫࢫ6مراتࢫوخللࢫتكررتࢫࢫ6

والمتمثـــلࢫࢭـــʏࢫنظـــامࢫالمعلومـــاتࢫالȘســـوʈقيࢫوالمتغ؈ـــفينࢫالتـــاȊع؈نࢫالقـــدرةࢫالتنافســـيةࢫوإدارةࢫכزمـــاتࢫࢫوللـــرȋطࢫبـــ؈نࢫالمتغ؈ـــفࢫالمســـتقلࢫࢫࢫࢫࢫ

ࢫ13مـرةࢫوȖعـرضࢫتكــررتࢫࢫ15مـراتࢫوزʈــادةࢫوتكـررتࢫࢫ10اسـتخدمتࢫȊعـضࢫالɢلمـاتࢫمثــلࢫتحسـ؈نࢫواɸتمـامࢫوالۘـܣࢫتكــررتࢫɠـلࢫمٔڈـاࢫ

ɠلمـــةࢫȖشـــɢلࢫمـــاࢫɲســـȎتھࢫࢫ67،ࢫوذلـــكࢫبمجمـــوعࢫمـــرات5مـــراتࢫواكȘشـــافࢫتكـــررتࢫࢫ6مـــراتࢫودوراࢫتكـــررتࢫࢫ8مـــرة،ࢫومتاȊعـــةࢫوتكـــررتࢫ

  .منࢫمجموعࢫالمصطݏݰاتࢫالمستخدمةࢫ14.8%

ʏࢫالنحوࢫالتاڲʄࢫالدراسةࢫعڴʏعدࢫࢭȊلࢫɢࢫوالذيࢫيݏݵصࢫالمصطݏݰاتࢫالمستخدمةࢫلʏومنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫالمواڲ :  

  المماثلةࡧالممثلةࡧلأȊعادࡧالدراسة والمصطݏݰات تكرارࡧالمصطݏݰات) 40(اݍݨدولࡧرقمࡧ

  )03( منࢫإعدادࢫالباحثت؈نࢫانطلاقاࢫمنࢫاݍݨدولࢫرقمࢫ:المصدر

يتܸــݳࢫمـــدىࢫأɸميــةࢫأȊعــادࢫالدراســةࢫحســبࢫإجابـــاتࢫالمبحــوث؈نࢫانطلاقــاࢫمــنࢫالمقابلــةࢫالموجɺـــةࢫ) 40(ومــنࢫخــلالࢫاݍݨــدولࢫرقــمࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

منࢫمجموعࢫالمصطݏݰاتࢫالمستخدمةࢫࢫوۂـʏࢫȖعت؄ـفࢫɲسـبةࢫࢫ%55.5ةࢫɠلمةࢫبɴسبࢫ251إلٕڈمࢫحيثࢫࢫࢫأنࢫأȊعادࢫالدراسةࢫمجتمعةࢫɠانتࢫ

متوســــطة،ࢫبحيــــثࢫأنࢫࢫالقــــدرةࢫالتنافســــيةࢫللبنــــوكࢫالعموميــــةࢫاݍݨزائرʈـــــةࢫࢫɠانــــتࢫכك؆ــــفࢫأɸميــــةࢫحســــبࢫاجابــــاتࢫالمبحــــوث؈نࢫبɴســـــبةࢫ

مـــاࢫانطلاقـــاࢫمـــنࢫوʈتܸـــݳࢫأنࢫإدارةࢫכزمـــاتࢫɠانـــتࢫأقـــلࢫכȊعـــادࢫاɸتماࢫ%21.6ثـــمࢫيلٕڈـــاࢫࢫنظـــامࢫالمعلومـــاتࢫالȘســـوʈقيࢫبɴســـبةࢫࢫ22.5%

  .11.3إجاباتࢫالمبحوث؈نࢫوذلكࢫبɴسبةࢫ

 %الɴسبة  ال؅فددات  المصطݏݰاتࡧالمماثلةࡧلمصطݏݰاتࡧכȊعاد  وأȊعادɸامتغ؈فاتࡧالدراسةࡧ

  نظامࡧالمعلوماتࡧالȘسوʈقي
نظام،ࢫالمعلومات،ࢫبيانات،ࢫتقارʈر،ࢫالȘسوʈقية،ࢫ

  الȘسوʈقي،ࢫܥݨلات،ࢫالسوق،ࢫدراسة
98  21.6  

  القدرةࡧالتنافسية

  65  جودة،ࢫخدماتھ،ࢫاݍݵدمة،ࢫالزȋائن،ࢫاݍݵدمات  جودةࢫاݍݵدمات

22.5  
  10  التكنولوجيا  لتكنولوجياتوظيفࢫا

  17  الرȋحية،ࢫכرȋاح،ࢫالمرȋح؈ن،ࢫرȋح  الرȋحية

  10  اݍݰصةࢫالسوقية  اݍݰصةࢫالسوقية

  11.3  51  أزمة،ࢫכزمات،ࢫالمخاطر،ࢫخلل،ࢫشɢاوي،ࢫمشɢلة  إدارةࡧכزمات

ــــــــــــــــــــــوعالمجمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ   55.5  251  ـــ



  سعيدة نʋسࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫزكيةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ محلوس
 

  71 .الوادي،ࢫاݍݨزائرالشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫبعةࢫ،ࢫجام» 76 -57،ࢫصࢫ2019جوانࢫ،ࢫ01العددࢫ،ࢫ02،ࢫالمجلدࢫالمٔڈلࢫלقتصاديمجلةࢫ« 
 

ɲســتɴتجࢫمــنࢫخـــلالࢫالمقارȋــةࢫالم݀ݨميـــةࢫأنࢫالبنــوكࢫالعموميــةࢫاݍݨزائرʈـــةࢫتــوڲʏࢫاɸتمامـــاࢫبنظــامࢫالمعلومــاتࢫالȘســـوʈقيࢫوتركــزࢫعڴـــʄࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

صــــرفيةࢫكمــــاࢫتقــــومࢫالزȋــــونࢫبالدرجــــةࢫכوڲــــʄࢫكمــــاࢫأنࢫالبنــــوكࢫمحــــلࢫالمقابلــــةࢫاتܸــــݳࢫأٰڈــــاࢫتــــوڲʏࢫاɸتمامــــاࢫبتحســــ؈نࢫجــــودةࢫاݍݵدمــــةࢫالم

بمتاȊعةࢫɠلࢫماࢫɸوࢫجديدࢫࢭʏࢫالتكنولوجياࢫمنࢫخلالࢫטعتمادࢫعڴʄࢫنظـامࢫטسـتخباراتࢫالȘسـوʈقيࢫالـذيࢫيـوفرࢫالمعلومـاتࢫالضـرورʈةࢫ

ݳࢫقيامɺاࢫبالبحوثࢫالȘسوʈقيةࢫالمختلفةࢫمنࢫخلالࢫدراسـةࢫالسـوقࢫوفـقࢫحاجـاتࢫومتطلبـاتࢫالزȋـونࢫواتܸـݳࢫأيضـاࢫ لذلك،ࢫكماࢫاتܸ

ةࢫاݍݨزائرʈــةࢫبـــإدارةࢫכزمــاتࢫخاصـــةࢫࢭــʏࢫمرحلـــةࢫمــاࢫقبــلࢫכزمـــةࢫوɸــذاࢫواܷـــݳࢫمــنࢫخـــلالࢫטɸتمــامࢫȊشـــɢاويࢫاɸتمــامࢫالبنــوكࢫالعموميـــ

  .الزȋونࢫومتاȊعةࢫودراسةࢫأيࢫخللࢫيحدثࢫفٕڈاࢫبالإضافةࢫإڲʄࢫטɸتمامࢫبدراسةࢫأيࢫمشɢلةࢫيتعرضࢫلɺاࢫالبنك

  تفس؈فࡧنتائجࡧالمقابلة4.2.

ساɸمةࢫنظـامࢫالمعلومـاتࢫالȘسـوʈقيࢫࢭـʏࢫالبنـوكࢫمحـلࢫالمقابلـةࢫودورɸـاࢫࢭـʏࢫزʈـادةࢫيتمࢫتفس؈فࢫنتائجࢫالمقابلةࢫللتعرفࢫعڴʄࢫمدىࢫمࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

القــدرةࢫالتنافســيةࢫلɺـــاࢫمــنࢫخــلالࢫال؅فك؈ـــقࢫعڴــʄࢫجــودةࢫاݍݵـــدماتࢫوزʈــادةࢫاݍݰصــةࢫالســـوقيةࢫوالرȋحيــةࢫومــدىࢫمســـاɸمتھࢫࢭــʏࢫتوظيـــفࢫ

ومـاتࢫالȘسـوʈقيࢫࢭـʏࢫإدارةࢫכزمـاتࢫࢭــʏࢫالتكنولوجيـا،ࢫاضـافةࢫإڲـʄࢫالتعـرفࢫعڴـʄࢫمـدىࢫטسـتفادةࢫالبنـوكࢫمحـلࢫالمقابلـةࢫمـنࢫنظـامࢫالمعل

  .مختلفࢫمراحلɺاࢫوالمتمثلةࢫࢭʏࢫمرحلةࢫماࢫقبلࢫכزمةࢫومرحلةࢫכزمةࢫومرحلةࢫماࢫȊعدࢫכزمة

  تفس؈فࡧنتائجࡧالمقابلةࡧالمتعلقةࡧبالعلاقةࡧب؈نࡧنظامࡧالمعلوماتࡧالȘسوʈقيࡧوجودةࡧاݍݵدماتࡧ. 4.21.

عڴــــــʄࢫدورࢫنظــــــامࢫࢫࢫ%100مࢫاجــــــراءࢫالمقابلــــــةࢫمعɺــــــمࢫحيـــــثࢫاكــــــدواࢫبɴســــــبةࢫجـــــاءتࢫלجابــــــاتࢫالســــــتةࢫࢫلمختلــــــفࢫטطــــــاراتࢫالۘـــــܣࢫتــــــ       

المعلومـــاتࢫالȘســـوʈقيࢫࢭـــʏࢫتحســـ؈نࢫجـــودةࢫاݍݵـــدماتࢫالۘـــܣࢫتقـــدمɺاࢫتلـــكࢫالبنـــوكࢫوعليـــھࢫادخلـــتࢫتلـــكࢫالبنـــوكࢫخـــدماتࢫجديـــدةࢫلɢـــيࢫ

ʇســتمرࢫࢫإڲــʄࢫأنــھࢫحۘــܢࢫ30) 1998الܶــݰنࡧومصــطفىࡧمحمــودࡧابــوࡧبكــر،ࡧ( تــتلاءمࢫمــعࢫاحتياجــاتࢫورغبــاتࢫالزȋــائنࢫفقــدࢫوقــدࢫأشــار

البنــكࢫࢭــʏࢫالســوقࢫوטرتقــاءࢫلمســتوىࢫيرعــۜܣࢫالمســْڈلك؈ن،ࢫلابــدࢫمــنࢫإجــراءࢫدراســاتࢫلتحديــدࢫالعلاقــةࢫبــ؈نࢫاݍݨــودةࢫالمقدمــةࢫبالســـعرࢫ

المق؅ـــفحࢫومـــدىࢫقـــدرةࢫالبنـــكࢫعڴـــʄࢫȖغي؈ـــفه،ࢫكمـــاࢫعڴـــʄࢫالبنـــكࢫالقيـــامࢫبالدراســـاتࢫمـــنࢫخـــلالࢫتحليـــلࢫمراكـــزࢫالقـــوةࢫوالضـــعفࢫبالɴســـبةࢫ

وɠاـنࢫɸـذاࢫ .فةࢫيمكـنࢫטس؅فشـادࢫبـآراءࢫالزȋـائنࢫلغـرضࢫالتحسـ؈نࢫࢭـʏࢫجـودةࢫاݍݵدمـةࢫالمقدمـةࢫلɺـمݍݵدماتࢫالبنوكࢫالمنافسـة،ࢫبالإضـا

واܷـݰاࢫمــنࢫخـلالࢫادخــالࢫࢫȊعــضࢫالبنـوكࢫخــدماتࢫجديــدةࢫمثـلࢫادخــالࢫࢫالبنــكࢫاݍݨـالسࢫلبنــكࢫالفلاحــةࢫوالتنميـةࢫالرʈفيــةࢫوخدمــةࢫ

  31 )2010شــ؈فوفࡧفضــيلة،(كمــاࢫأشــارتࢫࢫ.زائرʈــةال؄فيـدࢫלلك؅فوɲــيࢫوخدمــةࢫالɺــاتفࢫالنقــالࢫࢭــʏࢫالعديــدࢫمــنࢫالبنــوكࢫالعموميــةࢫاݍݨ

أنࢫمراقبــةࢫالزȋــائنࢫمــنࢫخــلالࢫملاحظــةࢫتصــرفاٮڈمࢫوســلوكياٮڈمࢫأثنــاءࢫأوࢫȊعــدࢫاݍݰصــولࢫعڴــʄࢫاݍݵدمــةࢫيمكــنࢫالتوصــلࢫإڲــʄࢫمعلومــاتࢫ

قدمـةࢫحـولࢫتفضـيلاٮڈم،ࢫوȋالتـاڲʏࢫȖعت؄ـفࢫمصـدراࢫمɺمـاࢫلنظـامࢫטسـتخباراتࢫالȘسـوʈقي،ࢫوالۘـܣࢫتمكـنࢫالبنـكࢫتقيـيمࢫجـودةࢫاݍݵدمـةࢫالم

أيضـــــاࢫࢫأنࢫتحقيـــــقࢫالتم؈ـــــقࢫمـــــنࢫخـــــلالࢫاݍݨـــــودةࢫيتطلـــــبࢫمعرفـــــةࢫࢫ32 )2011عيـــــاش،(كمـــــاࢫبـــــ؈نࢫࢫ للزȋـــــائنࢫوالعمـــــلࢫتحســـــ؈نࢫجودٮڈـــــا،

טحتياجــــاتࢫالۘـــــܣࢫلــــمࢫيـــــتمكنࢫالمنافســـــونࢫمــــنࢫخـــــلالࢫخـــــدماٮڈمࢫتلبيْڈــــا،ࢫودراســـــةࢫالقيمــــةࢫالۘـــــܣࢫيمكـــــنࢫأنࢫيــــدفعɺاࢫالزȋـــــونࢫمقابـــــلࢫ

وʈقيࢫࢫمــنࢫمعلومــاتࢫوذلــكࢫمــنࢫخـلالࢫالقيــامࢫبمقــابلاتࢫمــعࢫالزȋــائن،ࢫأوࢫإجــراءࢫاݍݵدمـة،ࢫمــنࢫخــلالࢫࢫمــاࢫيــوفرهࢫنظــامࢫالبحـوثࢫالȘســ

  .  بحوثࢫࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫטستقصاءࢫللزȋائن

  تفس؈فࡧنتائجࡧالمقابلةࡧالمتعلقةࡧبالعلاقةࡧب؈نࡧنظامࡧالمعلوماتࡧالȘسوʈقيࡧوتوظيفࡧالتكنولوجياࡧ .4.22.

بــ؈نࢫنظـــامࢫالمعلومــاتࢫالȘســوʈقيࢫوتوظيــفࢫالتكنولوجيـــاࢫجــاءتࢫלجابــاتࢫالســتةࢫللمقابلــةࢫمؤكـــدةࢫعڴــʄࢫأنࢫɸنــاكࢫعلاقــةࢫ  

ـــࢫ ،ࢫوɠاـنࢫذلـكࢫواܷـݰاࢫمـنࢫخـلالࢫاݍݵــدماتࢫטلك؅فونيـةࢫاݍݰديثـةࢫالۘـܣࢫادخلْڈـاࢫالعديــدࢫ%100وɠانـتࢫɲسـبةࢫالتأكيـدࢫعڴـʄࢫالعلاقـةࢫبـــ

مـاࢫتقــومࢫمـنࢫمتاȊعــةࢫمــاࢫاݍــݸࢫوذلـكࢫنȘيجــةࢫ. ..مـنࢫالبنــوكࢫالعموميـةࢫاݍݨزائرʈــةࢫمثـلࢫخدمــةࢫال؄فيـدࢫלلك؅فوɲــيࢫوالبطاقــاتࢫטئتمانيـة

تقدمھࢫالبنوكࢫטجنȎيةࢫمنࢫتكنولوجياࢫبالإضـافةࢫإڲـʄࢫالدراسـاتࢫوالبحـوثࢫالȘسـوʈقيةࢫالۘـܣࢫتقـومࢫࢫ٭ڈـاࢫمديرʈـةࢫالȘسـوʈقࢫفقـدࢫاشـارࢫ

إڲʄࢫأنࢫدراسةࢫالظروفࢫالبيȁيةࢫوטجتماعيةࢫللمسْڈلك؈نࢫتفرضࢫأنماطاࢫمنࢫالطلبࢫࢫعڴـʄࢫاݍݵـدماتࢫلابـدࢫمـنࢫࢫ33 )2009الɴسور،(

 Zhou (وأشـارࢫأيضــاࢫ. اجɺْڈـا،ࢫممــاࢫيـدفعࢫبـھࢫإڲــʄࢫتطـوʈرࢫالتكنولوجيـاࢫوלســراعࢫإڲـʄࢫالتحـديثࢫوטبتɢــارࢫࢭـʏࢫاݍݵـدماتالبنـكࢫمـنࢫمو 

and all,2005(34 ࢫלبـــداع،ࢫʄـــاراتࢫوذلـــكࢫمـــنࢫخـــلالࢫترك؈ـــقهࢫعڴـــɢࢫأنـــواعࢫمختلفـــةࢫمـــنࢫטبتʄࢫأنࢫاســـتخباراتࢫالســـوقࢫتـــؤديࢫإڲـــʄإڲـــ

ʄࢫفإنࢫاستخباراتࢫالسوقࢫتِؤثرࢫإيجاباࢫعڴʏالتاڲȋار،ࢫكماࢫأنࢫاستخباراتࢫالسوقࢫتدفعࢫالبنكࢫنحوࢫלبـداعࢫࢫوɢالبنكࢫمنࢫحيثࢫטبت

ȊسȎبࢫانفتاحࢫالبنكࢫوميلھࢫإڲʄࢫإحداثࢫالتغي؈فࢫبالاعتمـادࢫعڴـʄࢫالتكنولوجيـاࢫاݍݨديـدة،ࢫوȋالتـاڲʏࢫفـإنࢫتـوفرࢫالمعلومـاتࢫاللأزمـةࢫتمكـنࢫ

  .البنكࢫمنࢫȖعزʈزࢫכفɢارࢫاݍݨديدةࢫوتبۚܣࢫלبداع
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  راسةࡧالمتعلقةࡧبالعلاقةࡧب؈نࡧنظامࡧالمعلوماتࡧالȘسوʈقيࡧواݍݰصةࡧالسوقيةࡧتفس؈فࡧنتائجࡧالد. 4.23.

جاءتࢫלجاباتࢫالستةࢫࢫللمقابلةࢫتؤكـدࢫعڴـʄࢫأنـھࢫɸنـاكࢫعلاقـةࢫبـ؈نࢫنظـامࢫالمعلومـاتࢫالȘسـوʈقيࢫواݍݰصـةࢫالسـوقيةࢫحيـثࢫ  

ائنࢫجــددࢫࢫوࢭـʏࢫذلــكࢫتــرىࢫࢫوذلــكࢫانطلاقــاࢫمـنࢫال؅فك؈ــقࢫعڴـʄࢫالزȋــائنࢫواݍݰفــاظࢫعلـٕڈمࢫومحاولــةࢫجـذبࢫزȋــࢫ%100بلغـتࢫɲســبةࢫالتأكيـدࢫ

أنࢫالبنكࢫحۘـܢࢫʇسـتطيعࢫاݍݰصـولࢫعڴـʄࢫحصـةࢫسـوقيةࢫأك؄ـفࢫمـنࢫالمنافسـ؈نࢫلابـدࢫمـنࢫسـرعةࢫטسـتجابةࢫࢫ35) 2010نص؈فةࡧقورʉش،(

لتلبيـــــةࢫحاجـــــاتࢫورغبـــــاتࢫالزȋـــــائنࢫالمتغ؈ـــــفة،ࢫوتلعـــــبࢫالتكنولوجيـــــاࢫالمتجـــــددةࢫوالمختلفـــــةࢫعـــــنࢫالمنافســـــ؈نࢫوالمتكيفـــــةࢫࢫمـــــعࢫالمتغ؈ـــــفاتࢫ

وذلـكࢫمــنࢫخــلالࢫالقيــامࢫ. حࢫللبنـكࢫبجــذبࢫزȋــائنࢫجـددࢫممــاࢫʇســمحࢫࢫلـھࢫباݍݰصــولࢫعڴــʄࢫحصـصࢫســوقيةࢫأك؄ــفالبيȁيـة،ࢫوȋــذلكࢫȖســم

بمتاȊعةࢫࢫماࢫتقدمھࢫالبنـوكࢫטجنȎيـةࢫࢫمـنࢫخـدماتࢫࢫسـاɸمࢫࢭـʏࢫزʈـادةࢫࢫاݍݰصـةࢫالسـوقيةࢫللبنـوكࢫالعموميـةࢫاݍݨزائرʈـةࢫوذلـكࢫحسـبࢫ

Ȋعـةࢫالمسـتمرةࢫلاسـ؅فاتيجيةࢫالمنافسـ؈نࢫوكـذلكࢫرصـدࢫأيࢫࢫأنࢫࢫالمتاRouach & Santi, 2001( 36(إجابةࢫȊعضɺم،ࢫوقدࢫأشاراࢫɠـلࢫمـنࢫ

ڈا،ࢫوكذلكࢫ ترقبࢫدخولࢫأيࢫمنافسࢫجديدࢫللقطاع،ࢫيجعلࢫالبنكࢫعڴʄࢫاستعدادࢫلردࢫالفعلࢫالذيࢫخدماتࢫجديدةࢫࢫبديلةࢫيقدموٰ

 .يمكنھࢫمنࢫمواجɺةࢫالمنافس؈نࢫوالمحافظةࢫعڴʄࢫحصتھࢫالسوقية

  نࡧنظامࡧالمعلوماتࡧالȘسوʈقيࡧوالرȋحيةتفس؈فࡧنتائجࡧالمقابلةࡧالمتعلقةࡧبالعلاقةࡧب؈. 4.24.

أكــــــدࢫالمســــــتجوȋونࢫمــــــنࢫخــــــلالࢫالمقابلــــــةࢫࢫعڴــــــʄࢫأنࢫرȋحيــــــةࢫالبنــــــوكࢫالعموميــــــةࢫاݍݨزائرʈــــــةࢫترجــــــعࢫبدرجــــــةࢫكب؈ــــــفةࢫإڲــــــʄࢫنظــــــامࢫ

مــنࢫخـــلالࢫࢫ%100المعلومــاتࢫالȘســوʈقيࢫوȋالتـــاڲʏࢫɠانــتࢫɲســبةࢫالتأكيـــدࢫعڴــʄࢫمســـاɸمةࢫنظــامࢫالمعلومــاتࢫالȘســـوʈقيࢫࢭــʏࢫذلــكࢫبɴســـبةࢫ

إڲـʄࢫسـتةࢫإطـاراتࢫتــمࢫذكـرɸمࢫسـابقا،ࢫحيـثࢫحسـبࢫرأٱڈـمࢫأنࢫטɸتمــامࢫبرغبـاتࢫالزȋـائنࢫوتحسـ؈نࢫاݍݨـودةࢫوالســڥʏࢫࢫالمقابلـةࢫالموجɺـة

. .. إڲʄࢫالمحافظةࢫعڴʄࢫالزȋائنࢫالرȋح؈نࢫوالمحافظـةࢫعلـٕڈمࢫبالإضـافةࢫࢫالسـڥʏࢫإڲـʄࢫجـذبࢫزȋـائنࢫجـددࢫوالعمـلࢫعڴـʄࢫتخفـيضࢫالتɢـاليف

أنࢫࢫAgarwal et al(37،2010(يـــرى ئرʈـــةࢫرȋحيـــةࢫمرتفعـــة،ࢫوࢭـــʏࢫذلـــكࢫوغ؈فɸـــاࢫɠلɺـــاࢫࢫســـاɸمتࢫࢭـــʏࢫتحقيـــقࢫالبنـــوكࢫالعموميـــةࢫاݍݨزا

خدمــةࢫالزȋــائنࢫوولاءɸــمࢫمɺمــةࢫلتحقيــقࢫالرȋحيـــةࢫعڴــʄࢫالمــدىࢫالبعيــد،ࢫوكمــاࢫأنࢫمعرفـــةࢫࢫولاءࢫالزȋــونࢫيحتــاجࢫإڲــʄࢫبحــوثࢫȖســـوʈقية،ࢫ

نـــھࢫيمكـــنࢫلنظــــامࢫࢫأࢫ38 )2014عــــلاءࡧفرحـــانࡧطالـــب،(وȋالتـــاڲʏࢫيمكـــنࢫטســـتفادةࢫمخرجـــاتࢫنظــــامࢫالبحـــوثࢫالȘســـوʈقي،ࢫوʈـــرىࢫأيضـــاࢫ

البحــــوثࢫالȘســــوʈقيࢫࢫأنࢫيــــوفرࢫمعلومــــاتࢫللبنــــكࢫتمكنــــھࢫمــــنࢫלبــــداعࢫوטبتɢــــارࢫوالــــذيࢫســــوفࢫيــــنعكسࢫࢭــــʏࢫزʈــــادةࢫالرȋحيــــةࢫللبنــــك،ࢫ

فاستخباراتࢫالȘسوʈقࢫࢫȖسɺمࢫࢭـʏࢫالفɺـمࢫכفضـلࢫللزȋـونࢫومـنࢫثـمࢫيملـكࢫالبنـكࢫفɺمـاࢫأك؄ـفࢫلݏݰاجـاتࢫوالتوقعـاتࢫاݍݰقيقيـةࢫللزȋـونࢫ

  .؈قةࢫمعɺمࢫمماࢫيخلقࢫزȋائنࢫذويࢫالولاءࢫوɸمࢫכك؆فࢫرȋحيةࢫللبنكوالۘܣࢫتنعكسࢫࢭʏࢫعلاقاتࢫمتم

  تفس؈فࡧنتائجࡧالمقابلةࡧالمتعلقةࡧبالعلاقةࡧب؈نࡧنظامࡧالمعلوماتࡧالȘسوʈقيࡧومرحلةࡧماࡧقبلࡧכزمة. 4.25.

ةࢫاتجɺتࢫأغلـبࢫآراءࢫالمسـتجوȋ؈نࢫࢫالسـتةࢫمـنࢫخـلالࢫالمقابلـةࢫإڲـʄࢫأنࢫɸنـاكࢫعلاقـةࢫبـ؈نࢫنظـامࢫالمعلومـاتࢫالȘسـوʈقيࢫومرحلـ

وɸذاࢫراجعࢫإڲـʄࢫاɸتمـامࢫالبنـكࢫبالܦـݨلاتࢫالداخليـةࢫومتاȊعْڈـاࢫوكـذلكࢫمتاȊعـةࢫࢫࢫ%83ماࢫقبلࢫכزمةࢫوʈمكنناࢫتقديرࢫالɴسبةࢫبــــحواڲʏࢫ

شـɢاوىࢫالزȋـائنࢫومتاȊعـةࢫوضـعيْڈمࢫوعڴـʄࢫالعمـومࢫفـإنࢫالبنــوكࢫالعموميـةࢫاݍݨزائرʈـةࢫتـوڲʏࢫأɸميـةࢫللمعلومـاتࢫالȘسـوʈقيةࢫخاصـةࢫࢭــʏࢫ

نظـامࢫالمعلومــاتࢫالȘســوʈقيࢫيــوفرࢫأنࢫPrebel.  J.F,1997 ( 39(بمشــɢلةࢫأوࢫخطــرࢫمــا،ࢫوࢭـʏࢫذلــكࢫيــرى ࢫاكȘشـافࢫأيࢫإشــاراتࢫقــدࢫتنۗـܡ

-Jean)وأيضـــــاࢫحســــــبࢫ. المعلومـــــاتࢫالۘـــــܣࢫتمكـــــنࢫمـــــنࢫاســـــتغلالࢫࢫالوقـــــتࢫالمتـــــاحࢫلمواجɺـــــةࢫכزمـــــةࢫبمحاولـــــةࢫالمنـــــعࢫأوࢫטســـــتعدادࢫلɺـــــا

François D et Brigitte F,1998)40 ࢫتʏقيةࢫࢭــʈســوȘمࢫالمعلومــاتࢫالɸسـاȖخفـيضࢫدرجــةࢫعــدمࢫالتأكــدࢫالۘـܣࢫتواجــھࢫمتخــذࢫالقــرارࢫ

إڲــʄࢫأنࢫטســتخباراتࢫࢫࢫ41)2014محمــدࡧعبــدࡧالوɸـابࡧالعــزاوي،( كمــاࢫأشـار. خـلالࢫכزمــاتࢫوȋالتــاڲʏࢫتقلـلࢫخطــرࢫالوقــوعࢫࢭـʏࢫכخطــاء

وȖشــكيلࢫالȘســوʈقيةࢫȖســتخدمࢫكنظــامࢫللإنــذارࢫالمبكــرࢫلغــرضࢫمواجɺــةࢫأيࢫȖغ؈ــفاتࢫممكــنࢫأنࢫتحــدثࢫࢭــʏࢫالبʋئــةࢫࢫالȘســوʈقيةࢫللبنــكࢫ

  .טس؅فاتيجيةࢫالمناسبةࢫلذلك

  כزمة تفس؈فࡧنتائجࡧالمقابلةࡧالمتعلقةࡧبالعلاقةࡧب؈نࡧنظامࡧالمعلوماتࡧالȘسوʈقيࡧومرحلة. 4.26.

ɠانــتࢫاتجاɸـــاتࢫالمســـتجوȋ؈نࢫالســـتةࢫمـــنࢫخـــلالࢫالمقابلـــةࢫإڲـــʄࢫأنࢫɸنـــاكࢫعلاقـــةࢫبـــ؈نࢫنظـــامࢫالمعلومـــاتࢫالȘســـوʈقيةࢫومرحلـــةࢫ

وɸذاࢫراجعࢫإڲʄࢫأنࢫمديرʈةࢫالȘسوʈقࢫتقـدمࢫمعلومـاتࢫيمكـنࢫטسـتعانةࢫ٭ڈـاࢫخـلالࢫכزمـةࢫࢫ%83ڲʏࢫכزمةࢫوʈمكنناࢫتقديرࢫالɴسبةࢫبحوا

Ȗعـدࢫالمعلومـاتࢫࢫ2006Bocij,and all,  (42(الۘܣࢫيمكـنࢫالتعـرضࢫوȋالتـاڲʏࢫالتقليـلࢫمـنࢫآثارɸـاࢫواݍݵـروجࢫمٔڈـاࢫبأقـلࢫاݍݵسـائرࢫوحسـبࢫ

يــــداࢫيجــــبࢫأنࢫʇعتمــــدࢫعڴــــʄࢫمعلومــــاتࢫملائمــــة،ࢫومــــنࢫبئڈــــاࢫأساســـاࢫلاتخــــاذࢫالقــــراراتࢫخاصــــةࢫخــــلالࢫכزمــــات،ࢫولɢــــيࢫيɢــــونࢫالقــــرارࢫج

يقلࢫعنࢫالمعلوماتࢫלدارʈةࢫכخرى،ࢫوقدࢫتɢونࢫالمعلوماتࢫالȘسـوʈقيةࢫكث؈ـفةࢫ المعلوماتࢫالȘسوʈقيةࢫالۘܣࢫتأخذࢫقدراࢫمنࢫכɸميةࢫلا



  سعيدة نʋسࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫزكيةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ محلوس
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أنࢫࢫ43 (Erik and Van,2005)يحتــاجࢫإليـــھࢫمتخــذࢫالقــرار،ࢫوࢫاظɺــرتࢫدراســةࢫࢫࢫ داخــلࢫالبنــك،ࢫلــذلكࢫيجــبࢫتصــفيْڈاࢫحســبࢫمـــا

טستخباراتࢫتقـدمࢫمعلومـاتࢫلتحليـلࢫرȋحيـةࢫالزȋـائن،ࢫوأنࢫذلـكࢫيمكـنࢫمـنࢫقـراراتࢫأفضـلࢫأثنـاءࢫإدارةࢫכزمـات،ࢫممـاࢫيجعلɺـاࢫتضـعࢫ

טســ؅فاتيجيةࢫالمناســـبةࢫݍݵدمــةࢫالعمـــلاءࢫذاتࢫالقيمــة،ࢫإضـــافةࢫإڲــʄࢫمـــاࢫيــوفرهࢫنظـــامࢫטســتخباراتࢫالȘســـوʈقيةࢫمــنࢫتطـــوʈرࢫاݍݵـــدماتࢫ

ــݳࢫالباحثــانࢫمــنࢫBarbara and  Marnik ( 44(2018,وحســبࢫ.رائحࢫمختلفــةࢫمــنࢫالزȋــائنواســ؅فاتيجياتࢫالȘســع؈فࢫلشــ حيــثࢫأوܷ

ࢭـــʏࢫبرʈطانيــاࢫحيـــثࢫاظɺـــرتࢫدورࢫنظــامࢫטســـتخباراتࢫالȘســـوʈقيࢫخــلالࢫכزمـــات،ࢫوالۘـــܣࢫ)CPG(شـــركةࢫلتعبــأةࢫالبضـــاǿعࢫخــلالࢫتجرȋـــةࢫ

لعلامْڈـاࢫالتجارʈـةࢫخـلالࢫف؅ـفةࢫرɠـودࢫɠانـتࢫتمـرࢫ٭ڈـا،ࢫࢫࢫاعتمدتࢫعڴʄࢫࢫاس؅فاتيجياتࢫȖسوʈقيةࢫمنࢫأجلࢫاقناعࢫزȋائٔڈاࢫࢫبـأنࢫيـدفعواࢫثمنـا

ــــ مقارنـــةࢫبمنافســٕڈاࢫالـــذينࢫخفضـــواࢫنفقـــاٮڈمࢫالȘســـوʈقية،ࢫوȋالتــاڲʏࢫܥـــݨلتࢫزʈـــادةࢫࢭـــʏࢫכرȋـــاحࢫࢫ%25وقــدࢫزادتࢫنفقاٮڈـــاࢫالȘســـوʈقيةࢫبـــ

  .منࢫالمبيعاتࢫ%8وزʈادةࢫبـــࢫ%14بـــــ

  כزمة ماࡧȊعد المعلوماتࡧالȘسوʈقيࡧومرحلةتفس؈فࡧنتائجࡧالمقابلةࡧالمتعلقةࡧبالعلاقةࡧب؈نࡧنظامࡧ. 4.27.

مــنࢫخــلالࢫإجابــاتࢫالمســتجوȋ؈نࢫالســتةࢫفقــدࢫأكــدࢫالعديــدࢫأنࢫɸنــاكࢫعلاقــةࢫبــ؈نࢫنظــامࢫالمعلومــاتࢫالȘســوʈقيࢫومرحلــةࢫمــاࢫ

،ࢫحيــــثࢫاكــــدواࢫأنࢫالبنــــكࢫيمكنــــھࢫالــــتعلمࢫمــــنࢫتجارȋــــھࢫالســــابقةࢫواســــتفادةࢫمٔڈــــاࢫȊ66%عــــدࢫכزمــــةࢫوʈمكننــــاࢫتقــــديرࢫالɴســــبةࢫبحــــواڲʏࢫ

أنـھࢫيوجـدࢫعلاقـةࢫطرديـةࢫوذاتࢫدلالـةࢫإحصـائيةࢫبــ؈نࢫ45)  2012ذيـب،(ʄࢫوضـعࢫالبنـكࢫטعتيـادي،ࢫࢫࢫولقـدࢫتوصـلتࢫدراسـةࢫللرجـوعࢫإڲـ

أنࢫالمؤسســةࢫيمكـــنࢫأنࢫࢫcoombs(46 (2007,وʈوطــۜܣ. فعاليــةࢫنظــامࢫالمعلومــاتࢫالمصــرفيةࢫوالــتعلمࢫࢫمــنࢫכزمــاتࢫالۘــܣࢫȖعرضــتࢫلɺــا

ࢫ BPفقـــدࢫࢫاســـتخدمتࢫشـــركةࢫMohamed MEJRI47)  (2012,بࢫتــتعلمࢫوتحســـنࢫمـــنࢫࢫعمليـــةࢫإدارةࢫכزمـــاتࢫمســـتقبلا،ࢫوحســـ

محركࢫبحثࢫمتخصصࢫࢭʏࢫטستخباراتࢫلتحديدࢫטتجاɸاتࢫالعامةࢫوتقييمࢫتأث؈فࢫכزمـةࢫعڴـʄࢫسـمعةࢫالشـركة،ࢫكمـاࢫقامـتࢫبتحليـلࢫ

والتقــــارʈرࢫجميـــعࢫالبحـــوثࢫوالدراســــاتࢫכخ؈ـــفةࢫالۘــــܣࢫقامـــتࢫ٭ڈـــا،ࢫوȋالتــــاڲʏࢫࢫاɸتمـــامࢫالشــــركةࢫبنظـــامࢫטســـتخباراتࢫونظــــامࢫالܦـــݨلاتࢫ

  .الداخليةࢫࢭʏࢫتقييمࢫכزمةࢫȊعدࢫانْڈاءɸا

  :اݍݵاتمةࡧ

جاءتࢫدراسȘناࢫلتقتصرࢫعڴـʄࢫنظـامࢫالمعلومـاتࢫالȘسـوʈقيࢫدونࢫغ؈ـفهࢫمـنࢫכنظمـةࢫכخـرى،ࢫحيـثࢫʇعت؄ـفࢫالموضـوعࢫبالأɸميـةࢫ

ɺــاࢫاݍݨزائــر،ࢫلــذلكࢫبمɢــانࢫࢭــʏࢫالوقــتࢫاݍݰاضــرࢫوالمســتقبڴʏࢫللبنــوكࢫالعموميــةࢫاݍݨزائرʈــةࢫخاصــةࢫࢭــʏࢫظــلࢫسياســةࢫالتحرʈــرࢫالۘــܣࢫتɴتݤݨ

فـــإنࢫمنطلـــقࢫالدراســـةࢫأساســـاࢫيبحـــثࢫɸـــلࢫɸنـــاكࢫمســـاɸمةࢫلنظـــامࢫالمعلومـــاتࢫالȘســـوʈقيࢫࢭـــʏࢫمواجɺـــةࢫآثـــارࢫتحرʈـــرࢫتجـــارةࢫاݍݵـــدماتࢫ

  :المصرفيةࢫمركزʈنࢫعڴʄࢫالقدرةࢫالتنافسيةࢫوإدارةࢫכزماتࢫوتوصلناࢫمنࢫخلالࢫالدراسةࢫإڲʄࢫالنتائجࢫالتالية

نظــامࢫمعلومــاتࢫȖســوʈقيࢫحيــثࢫاتܸــݳࢫذلــكࢫمــنࢫخــلالࢫإجابــاتࢫࢫࢫأفــرادࢫعينـــةࢫتتمتــعࢫالبنــوكࢫالعموميــةࢫاݍݨزائرʈــةࢫبوجــودࢫ -

  .الدراسةࢫمنࢫخلالࢫالمقابلة

تتمتــعࢫالبنــوكࢫالعموميــةࢫاݍݨزائرʈــةࢫبالاɸتمــامࢫلزʈــادةࢫقــدرٮڈاࢫالتنافســيةࢫحيــثࢫاتܸــݳࢫاتجــاهࢫإجابــاتࢫأفــرادࢫعينــةࢫالدراســةࢫ -

 . منࢫخلالࢫالمقابلةࢫ

اٮڈــاࢫوɠـاـنࢫذلــكࢫواܷـــݰاࢫمــنࢫخــلالࢫاتجــاهࢫاجابـــاتࢫأفــرادࢫعينــةࢫالدراســةࢫمـــنࢫتتمتــعࢫالبنــوكࢫالعموميــةࢫاݍݨزائرʈــةࢫبـــإدارةࢫأزم -

 .خلالࢫالمقابلة

أنࢫالبنـــوكࢫالعموميـــةࢫاݍݨزائرʈـــةࢫتـــوڲʏࢫاɸتمامـــاࢫبنظـــامࢫالمعلومـــاتࢫالȘســـوʈقيࢫوتركـــزࢫعڴـــʄࢫالزȋـــونࢫبالدرجـــةࢫכوڲـــʄ،ࢫكمـــاࢫأنࢫࢫ -

كمـاࢫتقـومࢫبمتاȊعـةࢫɠـلࢫمـاࢫɸـوࢫجديـدࢫࢭــʏࢫࢫالبنـوكࢫمحـلࢫالمقابلـةࢫاتܸـݳࢫأٰڈـاࢫتـوڲʏࢫاɸتمامـاࢫبتحسـ؈نࢫجـودةࢫاݍݵدمـةࢫالمصـرفية

التكنولوجيــاࢫمــنࢫخــلالࢫטعتمــادࢫعڴــʄࢫنظــامࢫטســتخباراتࢫالȘســوʈقيࢫالــذيࢫيــوفرࢫالمعلومــاتࢫالضــرورʈةࢫلــذلك،ࢫكمــاࢫاتܸــݳࢫ

 .قيامɺاࢫبالبحوثࢫالȘسوʈقيةࢫالمختلفةࢫمنࢫخلالࢫدراسةࢫالسوقࢫوفقࢫحاجاتࢫومتطلباتࢫالزȋونࢫ

ݍݨزائرʈةࢫبإدارةࢫכزماتࢫخاصـةࢫࢭـʏࢫمرحلـةࢫمـاࢫقبـلࢫכزمـةࢫوɸـذاࢫواܷـݳࢫمـنࢫخـلالࢫواتܸݳࢫأيضاࢫاɸتمامࢫالبنوكࢫالعموميةࢫاࢫ -

טɸتمــامࢫȊشــɢاويࢫالزȋــونࢫومتاȊعــةࢫودراســةࢫأيࢫخلــلࢫيحــدثࢫفٕڈــاࢫبالإضــافةࢫإڲــʄࢫטɸتمــامࢫبدراســةࢫأيࢫمشــɢلةࢫيتعــرضࢫلɺــاࢫ

 .البنك

 :حيثࢫأنمنࢫخلالࢫالتحليلࢫالمقابلةࢫوفقࢫالمقارȋةࢫالم݀ݨميةࢫتأكدناࢫمنࢫܵݰةࢫفرضياتࢫالدراسةࢫ
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 .ɸناكࢫمساɸمةࢫلنظامࢫالمعلوماتࢫالȘسوʈقيࢫࢭʏࢫزʈادةࢫالقدرةࢫالتنافسيةࢫللبنوكࢫالعموميةࢫوȋالتاڲʏࢫالفرضيةࢫܵݰيحة -

ɸناكࢫمساɸمةࢫلنظامࢫالمعلوماتࢫالȘسـوʈقيࢫࢭـʏࢫإدارةࢫטزمـاتࢫࢭـʏࢫالبنـوكࢫالعموميـةࢫاݍݨزائرʈـةࢫبمراحلɺـاࢫالثلاثـةࢫوالمتمثلـةࢫ -

 .وȋالتاڲʏࢫالفرضيةࢫܵݰيحةࢫ.زمةࢫومرحلةࢫماࢫȊعدࢫכزمةࢫࢭʏࢫمرحلةࢫࢫماࢫقبلࢫכزمةࢫࢫومرحلةࢫכ 

ʏعضࢫالتوصياتࢫوالمتمثلةࢫࢭȊوانطلاقاࢫمنࢫالنتائجࢫالمتوصلࢫإلٕڈاࢫمنࢫخلالࢫالمقابلةࢫنقدمࢫ:  

يجـــبࢫعڴـــʄࢫالبنـــوكࢫالعموميـــةࢫاݍݨزائرʈـــةࢫأنࢫٮڈـــتمࢫبـــالبحوثࢫالȘســـوʈقيةࢫوأنࢫتـــوڲʏࢫأɸميـــةࢫأك؄ـــفࢫلɺـــاࢫࢫمـــنࢫأجـــلࢫتحســـ؈نࢫجـــودةࢫ -

  .خدماٮڈا

وقفيـــــةࢫعلميـــــةࢫࢭـــــʏࢫȊعـــــضࢫاݍݨامعـــــاتࢫلإجـــــراءࢫالبحـــــوثࢫوالدراســـــاتࢫومتاȊعْڈـــــاࢫمـــــنࢫطـــــرفࢫالبنـــــوكࢫالعموميـــــةࢫࢫ كرا؟ـــــۜܣإقامـــــةࢫ -

اݍݨزائرʈـةࢫفɺــذاࢫيـوفرࢫالوقــتࢫوالتɢـاليفࢫخاصــةࢫࢭـʏࢫظــلࢫضـعفࢫالم؈قانيــاتࢫالمخصصـةࢫلــذلكࢫɸـذاࢫمــنࢫجɺـةࢫومــنࢫجɺـةࢫأخــرىࢫ

  .تثم؈نࢫجɺودࢫالباحث؈نࢫכɠاديمي؈نࢫوتحس؈نࢫجودةࢫالبحثࢫالعل׿ܣ

لبنـــوكࢫالعموميـــةࢫاݍݨزائرʈـــةࢫانࢫٮڈـــتمࢫبتـــدرʈبࢫموظفٕڈـــاࢫعڴـــʄࢫجمـــعࢫالمعلومـــاتࢫمـــنࢫالبʋئـــةࢫالداخليـــةࢫواݍݵارجيـــةࢫبصـــفةࢫعڴـــʄࢫا -

مستمرة،ࢫوالۘܣࢫيمكنࢫأنࢫȖستغلɺاࢫࢭʏࢫتحديدࢫأسعارࢫوتɢاليفࢫاݍݵدماتࢫالۘܣࢫتلۗܣࢫحاجاتࢫومتطلباتࢫالزȋائن،ࢫوتتفـوقࢫࢫبٕڈـاࢫ

  .ئر،ࢫمماࢫʇساعدɸاࢫعڴʄࢫزʈادةࢫࢫرȋحيْڈاعڴʄࢫالبنوكࢫࢫالمحليةࢫوכجنȎيةࢫالمتواجدةࢫࢭʏࢫاݍݨزا
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