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i 

 وقـد هـدفت" دراسة حالة القطاع البنكي الجزائري -مرتكزات التنافسية في قطاع البنوك"تتناول هذه الدراسة موضوع      

علـى لرفع من القدرة التنافسية للبنوك، وذلك مـن خـلال تسـليط الضـوء إلى إبراز الدور الذي تلعبه المرتكزات التنافسية في ا

نظــــم المعلومـــــات والتكنولوجيــــا، تطــــوير وتأهيــــل المــــورد البشـــــري، جــــودة الخــــدمات المصــــرفية، التســـــويق (تــــأثير كــــل مــــن 

وصـــفي والمـــنهج لبنــوك، وقـــد تم الاعتمــاد في هـــذه الدراســة علـــى منهجــين وهمـــا المــنهج اللالقــدرة التنافســـية علـــى ،)المصــرفي

  .موظف من البنوك الجزائرية العمومية بولاية الطارف 52التحليلي، وشملت هذه الدراسة استطلاع آراء عينة مكونة من 

مســاهمة نظــم المعلومــات والتكنولوجيــا في الرفــع مــن القــدرة التنافســية ســة إلى مجموعــة مــن النتــائج أبرزهــا الدرا خلصــتو     

ارف، إضافة إلى وجود تأثير إيجابي لتطوير وتأهيل الموارد البشرية في زيادة القدرة التنافسية للبنـوك التجارية بولاية الط بنوكلل

محـل الدراســة، كمــا ســاهم كــل مـن جــودة الخــدمات المصــرفية والتســويق المصــرفي في الرفـع مــن القــدرة التنافســية للبنــوك عينــة 

  .الدراسة

  الكلمات المفتاحية   

  . ، القدرة التنافسيةجودة الخدماتالإستراتيجية التنافسية، التسويق المصرفي،  المعلومات، نظممرتكزات التنافسية، 

   

   



Résumé 

 

 

ii 

  

     Cette étude a abordé le sujet de « les bases compétitives dans le secteur des banques- étude du 

cas bancaire algérien », et  a démontré le rôle que joue les bases compétitives pour augmenter la 

capacité compétitive des banques et ce, à travers la mise en lumière des influences de ( les systèmes 

d’ information et de communication, développement et qualification de la ressource humaine, la 

qualité des services bancaires, le marketing bancaire) sur la capacité compétitive des banques, et il a 

été soumis pour cette étude sur deux méthodologies à savoir la méthodologie descriptive et la 

méthodologie analytique, et a englobé une enquête sur l’opinion public et en collectant les avis sur 

un échantillon de 52 fonctionnaires travaillant dans les banques algériennes publiques de la wilaya 

d’El Tarf. 

     Cette étude a abouti à plusieurs résultats dont les plus importants sont l’apport conséquent des 

systèmes de communication et de technologie pour augmenter la capacité compétitive des banques 

commerciales sis dans la wilaya d’El Tarf. En plus de l’existence d’ un impact positif pour le 

développement et la qualification des ressources humaines afin d’augmenter la capacité 

compétitives des banques. Dans le même sens, la qualité des prestations bancaires et le marketing 

bancaire ont contribué, grandement,  à l’augmentation des capacités compétitives des banques, 

échantillon de cette étude. 

Mots clés  

 les bases de la compétitivité, capacité compétitive, systèmes d’informations, marketing bancaire,  

stratégie compétitives, qualité des services. 
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المولى أهدي هذا العمل المتواضع إلى اللذين قال فيهما 

وقل ربي ارحمهما كما ربياني :"وجل في الآية الكريمة عز

"صغيرا  

وأمي  "حكيم"العزيزين على قلبي أبي الغالي  الدياإلى و 

أطال االله و ي لهما دوام الصحة والعافية منأت "وسيلة"الغالية 

.في عمرهما إن شاء االله  

.رحمها االله"رابحة"روح الطاهرة الزكية جدتي الغالية إلى   

 "رشدي"إلى الذين شاركوني حلاوة العيش ومرارته أخوتي 

  ."وصابر"

."تيماء"إلى النفس البريئة الطاهرة أختي ريحانة حياتي   

."سماح"إلى زوجة أخي   

لطيفة، سماح،: كل من جمعتني بهم الصداقةإلى    

  .حواء، نجود، أسيا، خديجة سامية،صباح، 

.إلى كل من تذكرهم قلبي ولم يذكرهم قلمي  

 

 

رةــــــــــــــــزه  
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اللهم لك الحمد كما ينبغي لجلال وجهك وعظيم سلطانك على ما يسرت لي في هذا     

  .العمل المتواضع حتى خرج إلى النور، فسبحانك لا إله إلا أنت أستغفرك وأتوب إليك

لقبوله  قاسمي شاكرثم لا يسعي إلا أن أتقدم بالشكر الجزيل إلى أستاذي الدكتور     

الإشراف على هذه الرسالة أولا، ولتسهيلاته والتوجيهات التي منحها لي ثانيا ولجميل 

صبره وحسن معاملته معي ثالثا، كما أنه لم يبخلني بوقته الثمين في تتبع بنيات هذا العمل 

  .ته فجزاه االله عنا ألف خيرمن بدايته على نهاي

كما يجدر أن أتقدم أيضا بشكر جزيل إلى الأساتذة الأجلاء الذين نهلنا من معينهم    

  .طيلة العام النظري إذ أضاءوا لنا الطريق وشرحوا ما غمض والتبس معناه في أذهاننا

بعيد،  كما أتقدم بالشكر والعرفان إلى كل من ساعدني ومد لي يد العون من قريب أو من

فاالله نسأل أن يزيدنا علما وينفعنا بما علمنا إنه ولي ذلك والقادر عليه وآخر دعوانا أن 

  .الحمد الله رب العالمين

  فرطاس زهرة
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دورا هامـا  لبنـوكمـن القطاعـات المهمـة في الـدول المتقدمـة والناميـة علـى حـد سـواء، حيـث تلعـب البنكـي يعد القطـاع ا    

في الحياة الاقتصادية، فهي أساس النظام الاقتصادي الحديث، حيث أصبحت تعد أحد أركانه الأساسية الـتي يقـوم  فعالاو 

ومـــع التوســـع في عـــدد وحجـــم البنـــوك  عليهـــا، وفي ظـــل التحـــديات والتطـــورات المتســـارعة الـــتي تشـــهدها الصـــناعة المصـــرفية

خيرة عن الإجـراء الـذي يسـعى مـن خلالـه كـل بنـك إلى بر هذه الأعلى كل بنك حيث تع أصبحت المنافسة ضرورة حتمية

الدائمــة مــن خــلال المحافظــة علــى العمــلاء الحــاليين وجــذب أكــبر عــدد ممكــن مــن العمــلاء المــرتقبين، التــأقلم مــع التطــورات 

وك للكشـف ، بحيـث تـدفع البنـالنمـو والتطـورعلى كذلك تساعد التنافسية   ،والاستجابة لطلبام المعقدة والمتغيرة باستمرار

 واكتســاا اقتناصــهاعـن بيئتهــا التنافســية والبحــث عــن وســائل لتــدعيم مصـادر معلوماــا بغــرض اكتشــاف الفــرص المتاحــة 

  .دات لمحاولة تفاديها والتصدي لهاوالتعرف على التهدي ،وتحويلها إلى ميزة تنافسية

المرتكزات التي  بين منفته التنافسية لابد أن يركز اهتمامه على مجموعة من المرتكزات ، قدر فكل بنك يسعى لتحسين     

معلومـات ملائمــة وفعالــة يمكـن الاعتمــاد عليهــا في تطــوير م نظــم رفــع تنافســيته هـي اســتخداليمكـن للبنــك الاعتمــاد عليهـا 

بشـكل مكثـف علـى  والاعتمـاد الارتكـازة إلى لتفـوق علـى منافسـيه، إضـافابالتـالي و والرفـع مـن مسـتوى أدائـه  مناخ أعمالـه

اتصافها بالكفاءة من خلال وذلك ز والتفوق ووسيلة لجذب العملاء للتميهاما  اتكنولوجيا المعلومات والتي أصبحت متغير 

 .والمرونة والسرعة والفعالية وهذا ما يؤدي إلى زيادة المركز التنافسي للبنك

ب علــى كــل بنـك أن يركــز اهتمامــه علــى مــوارده البشـرية كونــه مــن أهــم مـوارده وباعتبــاره ركيــزة البنــوك في تحقيــق كمـا يجــ   

مـن خـلال والعمل علـى زيـادة قـدرام المهنيـة البشرية على توجيه أكثر لموارده نجاحها وتنفيذ أهدافها، وعليه يسعى البنك 

بأهمية كبيرة من قبـل مسـؤولي البنـوك، فمـن خـلال التـدريب  يحضاخيرة عملية التدريب، لذلك أصبح التدريب في الآونة الأ

مـوارد بشـرية  اكتسـابمستوى الكفاءة المهنية والمهارة والمعرفة للموارد البشـرية وهـذا مـا يسـاعد البنـك علـى  منيمكن الرفع 

  .ه التنافسيةعليها للرفع من قدرت الارتكازذو مؤهلات مهنية يمكن 

يمكــن للبنــك الاعتمــاد علــى جــودة الخــدمات المصــرفية كركيــزة أساســية للرفــع مــن قدرتــه التنافســية وذلــك مــن خــلال  كمــا   

طلبــات شــريحة واســعة مــن العمــلاء، مــع  بيمــن جــودة خدماتــه باســتمرار وبالشــكل الــذي يلــوتطــوير وتجديــد  اســتحداث

        .تقديمها في أنسب الأوقات وفي الأماكن الملائمة

لتعزيــز القــدرات التنافســية التنافســية علــى التســويق المصــرفي كونــه مرتكــز أساســي  تــهعتمــد البنــك في الرفــع مــن قدر يكمــا    

لخطـة تسـويقية فعالـة  هووسيلة للتفوق على البنوك المنافسة في مختلف الأسواق المحلية منها والعالمية، وذلك من خـلال إتباعـ

تـه البنكيـة كوسيلة للرفـع مـن ملاء  اتخاذهعالية من الكفاءة والفعالية إضافة إلى من تلبية حاجيات زبائنه بدرجة  هوالتي تمكن
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زيــادة مختلفــة ذو كفــاءة وفعاليــة كســبيل لك علــى إســتراتيجيات تنافســية كمــا يعتمــد البنــالتنافســية،   ومــن ثم الرفــع مــن قدرتــه

  .التنافسية تهتعزيز من قدر و 

 إشكالية الدراسة .1

  :الإشكالية التاليةيمكن طرح  ،ا سبقومم      

  ؟على هذه المرتكزات لقطاع البنكي الجزائرياعتماد اوما مدى  في البنوك فيما تتمثل أهم مرتكزات التنافسية   

  :تندرج تحت الإشكالية الرئيسية مجموعة من التساؤلات الفرعية وهي كالآتي

v والتكنولوجيا في الرفع من القدرة التنافسية للبنوك محل الدراسة؟ هل تساهم نظم المعلومات 

v  في زيادة القدرة التنافسية للبنوك الجزائرية؟لبشرية اهل يساهم تطوير وتأهيل الموارد 

v هل تساهم جودة الخدمات المصرفية في زيادة القدرة التنافسية للبنوك الجزائرية؟ 

v القدرة التنافسية للبنوك الجزائرية؟ هل يساهم التسويق المصرفي في الرفع من 

v هل تعتمد البنوك على الإستراتيجيات التنافسية كسبيل لتعزيز من قدراته التنافسية؟  

 فرضيات الدراسة .2

  :تقتضي تقديم إجابات محتملة في شكل فرضيات وهي كالآتي والإجابة عن الأسئلة الفرعية لمعالجة الإشكالية الرئيسية

v ؛والتكنولوجيا في زيادة القدرة التنافسية للبنوك محل الدراسة تساهم نظم المعلومات :الفرضية الأولى 

v ؛يساهم تطوير وتأهيل الموارد البشرية في زيادة القدرة التنافسية للبنوك الجزائرية: الفرضية الثانية 

v ؛زائريةتساهم جودة الخدمات المصرفية في زيادة القدرة التنافسية للبنوك الج: الفرضية الثالثة 

v ؛في الرفع من القدرة التنافسية للبنوك الجزائريةيساهم التسويق المصرفي :الفرضية الرابعة 

v ا التنافسية :ضية الخامسةر الفتعتمد البنوك على الإستراتيجيات التنافسية كسبيل لتعزيز قدر. 

 أهمية الدراسة .3

v ا أن تساعد موظفي البنوك في التفطن والتيقظ لأهم المرتكزات  ة الدراسةتنبع أهميا قاعدة معلومات من شأمن كو

على نظم معلومـات  عتمدعليها للرفع من قدرا التنافسية، فعلى البنوك أن ت الارتكازالتنافسية والتي لابد من البنوك 

يجـب علـى  ة والمسـتحدثة علـى مسـتوى عملياـا، كمـاتكنولوجيـا المعلومـات المتطـور  اسـتخدامقوية وفعالة، إضافة إلى 

ذلــك للرفــع مــن كفــاءة موظفيهــا، لمواردهــا البشــرية، و تطــوير عمليــات التــدريب والتأهيــل وال بإســتمرارنــوك أن تجــدد بال

إضافة إلى ذلك لابد علـى كـل بنـك أن يحسـن ويجـدد ويطـور مـن جـودة خدماتـه باسـتمرار كوـا ركيـزة أساسـية للرفـع 



ةـــــــــــــمقدم  

 

 

4 

هو الآخر من أهم الركائز لتعزيز وزيـادة القـدرة يعد من قدراا التنافسية، كما لا مل جانب التسويق المصرفي الذي 

 ؛التنافسية

v  ا كما تكمن أهمية الدراسـةفي معرفـة أهـم الإسـتراتيجيات التنافسـية الـتي يمكـن أن تتبناهـا البنـوك الجزائريـة لتعزيـز قـدر

   .التنافسية

 سةأهداف الدرا .4

  :ترمي هذه الدراسة إلى تحقيق مجموعة من الأهداف أهمها   

v محاولة إبراز الجوانب المهمة في القدرة التنافسية من خلال التعرض لمفهومها، أنواعها، ومصادرها؛ 

v اســتدامة ، مـع محاولـة التركيـز علـى سـبل إبـراز الأهميـة الكبـيرة الـتي تعـود علـى كـل مـن القــدرة التنافسـية والميـزة التنافسـية

 ؛ الميزة التنافسية وأبعادها

v  إبراز الدور الذي تلعبه نظم المعلومات والتكنولوجيا في زيادة القدرة التنافسية للبنوك؛ 

v إبراز الدور الذي يلعبه التطوير والتأهيل للموارد البشرية في زيادة القدرة التنافسية للبنوك محل الدراسة؛ 

v  تلعبه جودة الخدمات المصرفية في الرفع من القدرة التنافسية للبنوك الجزائرية؛محاولة التركيز على الدور الذي 

v القدرة التنافسية للبنوك الجزائرية؛ محاولة التركيز على الدور الذي يلعبه التسويق المصرفي في زيادة وتعزيز 

v ا التنافسية؛عزيز لت تسليط الضوء عل مختلف الإستراتيجيات التنافسية التي يمكن أن تتبناها البنوك كسبيلمن قدر 

v  والـتي يمكـن مـن خلالهـا أن تقديم بعض التوصيات للبنوك محل الدراسة فيـا يخـص الاهتمـام أكثـر بـالمرتكزات التنافسـية

  .تعزز وتزيد من القدرة التنافسية لها

 دوافع اختيار الموضوع .5

  :توجد عدة حقائق تجعل من الموضوع محل اهتمام الباحثين لعل أهمها    

v عدم إدراك الكثير من البنوك للتغيرات العالمية التي ساهمت في الزيادة من حدة المنافسة؛ 

v  الجامعـات خاصـة في الـدول يعد موضوع هذه الدراسة من المواضيع التي لم تستوف حظها من الدراسة على مسـتوى

 النامية كالجزائر؛

v  تدور حول نقاشات مستفيضة باستمرار؛يندرج موضوع الدراسة في إطار المواضيع المتجددة والتي 

v تسليط الضوء ولفت انتباه مسؤولي البنوك إلى التركيز على أهم المرتكزات التي تساهم في رفع تنافسية البنوك. 
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 المنهج المتبع وأدوات الدراسة .6

v المنهج المتبع في الدراسة 

 :على ما يليوتوضيح جميع جوانب الموضوع اعتمدنا الإشكالية المطروحة  نللإجابة ع

  المنهج الوصفي §

ولكونه مناسبا لجمع الحقائق والتعريف بمختلف المفاهيم ذات الصلة  ،لإستعاب الجانب النظريتم الاعتماد عليه 

  .بالموضوع

 المنهج التحليلي §

ـــل البيانـــات واســـتنباط التفســـيرات والاســـتنتاجات ـــى تحلي المتعلقـــة بالمشـــكلة المطروحـــة والدراســـة  والـــذي يســـاعد عل

  .الميدانية

v أدوات الدراسة 

في الجانـــب النظـــري علـــى مجموعـــة مـــن الكتـــب والأطروحـــات والرســـائل الجامعيـــة،  الاعتمـــادتم  :الجانـــب النظـــري §

 ؛والات والمواقع الإلكترونية

كمـا تم الاسـتعانة بالمقابلـة والملاحظـة   تم الاعتماد في هذا الجانـب علـى الاسـتبيان كـأداة رئيسـية: الجانب الميداني §

 .في تفسير النتائج المتوصل إليها

 حدود الدراسة .7

  :سة حدود مكانية وزمنية وبشرية نوضحها كما يليلهذه الدرا

v والمتمثلـة في بنـك  وكـالات بنكيـة والـتي تنشـط في ولايـة الطـارف 5تم إجراء الدراسة الميدانية على : الحدود المكانية

 وبنـك التنميـة المحليـة، BNAي والبنك الوطني الجزائر ، CPA والقرض الشعبي الجزائري، BADRالفلاحة والتنمية الريفية 

BDL،  والاحتياطوالصندوق الوطني للتوفيرCNEP؛ 

v تمثل الحدود البشـرية بعينـة الدراسـة والـتي تتكـون مـن مجموعـة مـوظفي البنـوك التجاريـة محـل الدراسـة : الحدود البشرية

 ؛موظف 52وقد بلغ عددهم 

v ذه الدراسة في الفترة الممتدة من أكتوبر  تمثلت: الحدود الزمنية أما 2018 إلى غاية ماي 2017الحدود الزمنية ،

 .2018ماي 4إلى غاية  2018أفريل 15فيما يخص الدراسة الميدانية فامتدت الفترة من 

 



ةـــــــــــــمقدم  

 

 

6 

 صعوبات البحث .8

  :من الصعوبات التي واجهتني خلال إعداد دراستي هذه هي   

v ؛ضيق الوقت 

v بــبعض  صــعوبة في إجــراء دراســة حالــة مــن جانــب اســتقبال البنــوك وتخــوف مــوظفيهم مــن إجــراء الدراســة، والتصــريح

 المعلومات؛

v  ومــن الصــعوبات الــتي واجهتــني أيضــا في هــذه الدراســة هــي تشــعب الموضــوع وتعــدد جوانبــه وأبعــاده، وبالتــالي تعــدد

 .ولها هذه الدراسة وهذا خلق صعوبة في استخراج العلاقة بين كل متغيرينالمتغيرات التي تتنا

 الدراسات السابقة .9

v  ــر تكنولوجيــا المعلومــات والاتصــالات علــى الأداء "بعنــوان ، )2014-2013(ســماح ميهــوب  :1دراســة أث

ــة ، "حالــة نشــاط البنــك عــن بعــد -التجــاري والمــالي للمصــارف الفرنســية أطروحــة دكتــوراه، قســم الاقتصــاد، كلي

هــل يــؤثر : وكانــت الإشــكالية تــدور حــول، 2-العلــوم الاقتصــادية والعلــوم التجاريــة وعلــوم التســيير، جامعــة قســنطينة

ــا المعلومــات والاتصــالات المتمثلــة في النشــاط المصــرفي عــن بعــد علــى أدائهــا التجــاري  اســتخدام المصــارف لتكنولوجي

ــا المعلومــات والاتصــالات والمتمثلــة أساســا في  ــراز أثــر اســتخدام المصــارف للتكنولوجي والمــالي؟ وهــدفت الدراســة إلى إب

نـه ألدراسة إلى مجموعة من النتـائج لعـل مـن أبرزهـا عن بعد على أدائها التجاري، وقد توصلت هذه ا النشاط المصرفي

 التنــافس فيمــا بينهـا وبــين المصــارف الأخــرىيصـعب علــى المصــارف جعـل الخدمــة المصــرفية في جوهرهــا أحـد مجــالات 

ــالي كــان أمامهــا حــل واحــد لتعزيــز ميزــا التنافســية هــو إحــداث تغيــيرات في أســلوب تقــديم  وعــرض الخدمــة ممــا وبالت

الدراســة علــى ضــرورة عمــل وكــذا أدوات الــدفع الإلكترونيــة، وقــد أوصــت  القنــوات المصــرفية الإلكترونيــةجعلهــا تتبــنى 

بقـــدرام ومهـــارام بـــإجراء دورات تدريبيـــة في مجـــال تكنولوجيـــا  والارتقـــاء المصـــرف وباســـتمرار علـــى تكـــوين العمـــال

 .المعلومات الاتصالات نظرا لتميزها بالتطور السريع والمستمر

v التسـويقية فـي تعزيـز القـدرة التسـويقية  دور نظـام المعلومـات"، بعنـوان)2015-2024(فراتية العيـد: 2دراسة

أطروحـة دكتـوراه، قسـم الاقتصـاد، كليــة ،"دراسـة حالـة بعـض المؤسســات لولايـة مسـيلة-للمؤسسـات الإقتصـادية

ماهو دور :انت الإشكالية تدور حولسطيف، وك-العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة فرحات عباس

نظام المعلومات التسويقية في تعزيز القدرة التسويقية للمؤسسات الاقتصادية في ولاية المسيلة؟، وهدفت هذه الدراسة 

وقـد توصـلت لإقتصـادية في ولايـة المسـيلة، ات اإلى التعرف على مستوى تطبيق نظام المعلومات التسـويقية في المؤسسـ

الدراســة إلى مجموعــة مــن النتــائج وتمثلــت أبرهــا في عــدم وجــود جهــاز مــنظم ومتكامــل لنظــام المعلومــات التســويقية في 
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ــة المســيلة وأوصــت الدراســة بضــرورة تعامــل المؤسســات الاقتصــادية مــع نظــام المعلومــات  المؤسســات الاقتصــادية لولاي

لأخـرى في ظـل بيئـة تنافسـية، ووضـع مصـلحة مسـتقلة خاصـة بـه التسويقية على أنه وظيفة أساسية ضـمن الوظـائف ا

 .منه في مختلف االاتدف توحيد مصدر المعلومات والاستفادة 

v  إســــتراتيجية  باعتمـــاددور إدارة المعرفـــة التســــويقية "بعنـــوان ، )2017-2016(حملـــوش الأمــــين: 3دراســـة

، أطروحـة دكتـوراه، "الأغـواطعة من البنوك بولاية دراسة عينة مجمو -العلاقة مع الزبون في تحقيق ميزة تنافسية

الجزائـر، وكانـت -بسـكرة، كليـة العلـوم الاقتصـادية والتجاريـة وعلـوم التسـيير، جامعـة محمـد خيضـر قسـم علـوم التسـيير

كــأداة تمكــن إســتراتيجية العلاقــة مــع الزبــون   باعتمــادمــاهو دور إدارة المعرفــة التســويقية : إشــكالية الدراســة تــدور حــول

وتطورهــا عــبر الــزمن، وخلصــت الدراســة إلى ارتبــاط إدارة المعرفــة بأبعــاد متعــددة  البنــوك مــن معرفــة حاجــات زبائنهــا،

ـــا المعلومـــات وأخـــرى تـــرتبط بأصـــول المعرفـــة  ورأس المـــال الفكـــري، ومجـــالات وأوجـــه مختلفـــة منهـــا مـــا يتعلـــق بتكنولوجي

المســتخدمة في البنــوك، علــى ا الإعــلام والاتصــال الحديثــة وأوصــت الدراســة إلى ضــرورة التوجــه نحــو التقنيــة وتكنولوجيــ

  .غرار ما تستخدمه البنوك العالمية 

v  أثر إستراتيجية تنمية الموارد البشـرية فـي تحقيـق " ، بعنوان)2013 -2012(عبد الحكيم جربي   :4دراسة

ــزة التنافســية المســتدامة للمؤسســة الاقتصــادية  فــرع  -لصــناعة الأدويــة دراســة حالــة لمجمــع صــيدال -المي

، مذكرة ماجسـتير، قسـم علـوم التسـيير، كليـة العلـوم الاقتصـادية والتجاريـة وعلـوم التسـيير، جامعـة فرحـات "قسنطينة

مــاهو أثــر إســتراتيجية تنميــة المــوارد البشــرية في تحقيــق الميــزة : ، وكانــت إشــكالية الدراســة تــدور حــول1ســطيفعبــاس 

فــرع قســنطينة؟، وهــدفت الدراســة إلى إبــراز دور وأهميــة كــل مــن -ل لصــناعة الأدويــةدامة مــع صــيداالتنافســية المســت

 توظيف الموارد البشرية وتدريبها وتخطيط مسارها الوظيفي وتقييم أدائها وقد توصلت الدراسـة إلى مجموعـة مـن النتـائج

الميـزة التنافسـية المسـتدامة، وأصـت  من أهمها وجود أثر ذو دلالة إحصـائية لإسـتراتيجية تنميـة المـوارد البشـرية في تحقيـق

الدراسة لضرورة توفر إستراتيجية واضحة لتخطيط المسار الوظيفي، والعمل على تنمية وتوجيه الميول المهنية والمهارات 

 .الفنية للموظفين

v  اليقظـــة التكنولوجيـــة  كـــأداة لزيـــادة القـــدرة التنافســـية " ، بعنـــوان) 2014-2013(أســـماء كرغلـــي :5دراســـة

، مـذكرة ماجسـتير، قسـم العلـوم التجاريـة، كليـة "دراسة مرجعيـة مقارنـة للبنـوك العامـة بمقـر ولايـة البـويرة -للبنوك

كـن كيف يم:، وتدور إشكالية الدراسة حولالعلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد بوقرة، بومرداس

أن تســاهم اليقضــة التكنولوجيــة كــأداة لمواجهــة التحــديات الــتي تواجههــا البنــوك الــتي تشــكل عنصــر حاسمــا في العصــر 

إلى  ت الدراسـةلوصـتقـد و الحالي، والمتمثل في التطورات التكنولوجية من جهة وزيادة حـدة المنافسـة مـن جهـة أخـرى، 

وجية هـي أداة للتنافسـية تسـمح بالإسـتباق والتفـوق علـى المنافسـين مجموعة من النتائج من بينها اعتبار اليقظة التكنول
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وتستطيع البنوك من خلال تنمية العديد من المزايا التنافسية من خـلال الاسـتفادة مـن التكنولوجيـا، وأوصـت الدراسـة 

 .هذه الشبكة فرهاو بضرورة الإسراع في تزويد البنك بشبكة الانترنت للاستفادة من المزايا التي ت

v ــل الميــزة التنافســية " بعنــوان، )2013 -2012(العبســي علــي  :6لدراســة ا دور التســويق المصــرفي فــي تفعي

، مـذكرة ماجسـتير، قسـم "وكالـة الـوادي CPAدراسة حالة القرض الشـعبي الجزائـري  –لدى البنوك التجارية 

، كانــت إشــكالية الدراســة تــدور المســيلةالعلــوم التجاريــة، كليــة العلــوم الاقتصــادية والتجاريــة وعلــوم التســيير، جامعــة 

دور الــذي يلعبـه التسـويق المصـرفي في تطــوير الخـدمات المصـرفية وفي تفعيـل الميــزة التنافسـية لـدى البنــوك  هـو مـا: حـول

التجارية في الجزائر في ظل المتغيرات التي عرفهـا السـوق المصـرفية الوطنيـة؟، وهـدفت الدراسـة إلى إبـراز شموليـة التسـويق 

 مجـال الخـدمات الأفكـار والأمـاكن، وقـد انية تطبيقه ليس فقط في مجال السلع والمنتجات المادية ولكـن أيضـا فيوإمك

توصلت الدراسة إلى تحقيق مجموعة من النتائج من النتائج من بينها أنه توجد عدة مداخل لتحسـين القـدرة التنافسـية 

ل هــو الجــودة، وأوصــت الدراســة علــى ضــرورة إدخــال للبنــوك منهــا مــدخل التكلفــة والوقــت والراحــة لكــن أهــم مــدخ

الخدمــة البنكيــة ووضــع حــد للإجــراءات المعقــدة والبيروقراطيــة وتســهيل حصــول عمــلاء آليــات التســيير الحديثــة لإدارة 

 .على الخدمات البنكية، مع مراعاة المخاطر والضمانات البنكيةالبنك 

v  دور الإبـداع التســويقي والتكنولوجيـا فــي تحقيــق " ن، بعنــوا)2011(محمــد زيـدان ســالم وآخـرون  :7الدراسـة

، مجلة سلسلة العلـوم الإنسـانية، الكليـة "الميزة التنافسية للبنوك العامة في محافظات غزة من وجهة نظر العملاء

، وقد هدفت هذه الدراسة إلى إبراز دور الإبداع 2: ، العدد13الجامعية للعلوم التطبيقية، جامعة الأزهر، غزة، الد

لتحقيــق الميــزة التنافســية للبنــوك العاملــة في محافظــات غــزة، وقــد توصــلت التســويقي التكنولوجيــا في الخــدمات المصــرفية 

يـزة الدراسة إلى تحقيق مجموعة من النتائج أهمها أن البنوك تتبع الإبداع التسويقي بصورة جيدة مما يعمل علـى تحقيـق م

تنافســـية للبنـــك بصـــفة عامـــة كمـــا تم التوصـــل إلى أن البنـــوك تتـــابع آخـــر المســـتجدات في عـــالم تكنولوجيـــا المعلومـــات 

ممــا يعـزز الميـزة التنافســية لـدى البنـوك وتعتـبر مــن نقـاط القـوة الــتي بينتهـا نتـائج التحليــل، والاتصـالات والـنظم المصـرفية 

ستخدام الإبـداع التسـويقي لـديها، والعمـل علـى عـلاج نـواحي القصـور وأوصت الدراسة بضرورة أن يعزز البنوك من ا

 .التي بينتها نتائج التحليل

  :جوانب تميز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة

v  ـا تناولـت هـذا الموضـوع في القطـاع البنكـي الجزائـري حيـث تعتـبر هـذهتتميز هذه الدراسة عن الدراسات السـابقة كو

  ؛في البيئة الجزائرية الدراسة فريدة من نوعها

v  بنظم المعلومـات والتكنولوجيـا، ومن ناحية أخرى تناولت هذه الدراسة موضوع تنافسية القطاع البنكي ومدى تأثيرها

  .وتطوير وتأهيل الموارد البشرية،إضافة إلى جودة الخدمات و التسويق المصرفي
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   هيكل الدراسة .10

ثـة لافي ث مـن الدراسـة اقتضـت الضـرورة تنـاول الموضـوع هـداف المرجـوةوالوصول إلى الأللإجابة عن الإشكالية المطروحة    

فصــول ســبقتهم مقدمــة لتنتهــي بخاتمــة، وقــد خصــص فصــلين للجانــب النظــري بينمــا اقتصــر الفصــل الثالــث علــى الجانــب 

  :الميداني وذلك على النحو التالي

v المفــاهيم الأساسـية للقــدرة التنافسـية وقـد تم تقســيم هـذا الفصــل إلى ثلاثـة مباحــث  جـاء تحــت عنـوان :الفصـل الأول

أساســية، حيــث تطرقنــا في المبحــث الأول إلى مفهــوم القــدرة التنافســية وأهميتهــا بالإضــافة إلى أهــداف وأنــواع القــدرة 

لمحــددات والمصــادر بالإضــافة إلى التنافســية، أمــا في المبحــث الثــاني تعرضــنا إلى الميــزة التنافســية مــن حيــث الخصــائص وا

مؤشـرات قياسـها، بينمـا تناولنـا في المبحـث الثالـث معـايير الميـزة التنافسـية وأسـباب تنميتهـا وتطويرهـا وشـروط فعاليتهــا 

 .وسبل استدامتها

v فيمــا يخــص هــذا الفصــل والــذي كــان تحــت عنــوان التنافســية في البنــوك، وقــد تكــون هــذا الفصــل مــن  :الفصــل الثــاني

ــا في المبحــث الأول إلى القطــاع البنكــي مــن حيــث المفهــوم والأهميــة والأهــداف ومبــادئ  ثلاثــة مباحــث، حيــث تطرقن

نشاطه، بالإضافة إلى أنواعه وظائفه وموارده واستخداماته، أما في المبحث الثاني تعضنا إلى التنافسية في قطاع البنـوك 

التكنولوجيـا بالإضـافة إلى تطـوير وتأهيـل المـورد البشـري حيث تم الإرتكاز من خلاله على نظـم المعلومـات واسـتخدام 

داخــل القطــاع وجــودة الخــدمات المصــرفية والتســويق المصــرفي، بينمــا في المبحــث الثالــث فتناولنــا إســتراتيجيات المنافســة 

 .البنكي

v تضمن هذا الفصل واقع تنافسية البنوك محل الدراسة :الفصل الثالث)CNEP, BDL,BNA , CPA, BADR (وقـد 

إلى ثلاثة مباحث أساسية حيث تعرضنا في المبحث الأول إلى تقديم عام للبنوك محـل الدراسـة،  تم تقسيم هذا الفصل

أما في المبحث الثاني فقد تم عرض منهجية وإجراءات الدراسة الميدانية، بينما تناولنا في المبحث الثالث عرض وتحليل 

        .  نتائج محاور الدراسة الميدانية
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حول    ةأساسيمفـاهيم   

  القدرة التنافسية
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  تمهيد

تزايـدة، المتقنيـة التطـورات التحـولات و التغـيرات و انفتاحـا كبـيرا للأسـواق، إضـافة إلى ال تشهد بيئة المؤسسات الاقتصادية    

والتطور السريع في مجال التكنولوجيا وظهور ما يسمى باقتصاد المعرفة، كل هذا انعكس على بيئة المؤسسـة ولاسـيما بيئتهـا 

تسعى المؤسسـات إلى زيـادة قـدراا التنافسـية وذلـك مـن خـلال  لذاالتنافسية، ففي ظل هذا التطور زادت حدة المنافسة ، 

فــرص جوهريـة تمكنهــا مـن تحقيــق ربحيـة كبـيرة في ظــل جـو تنافســي إضـافة إلى التحســين والتجديـد والتطــوير  لانتهـازالسـعي 

المستمر لمختلف قدراا التنافسية وصولا إلى خلق ميزة تنافسية تميزها عن كل المنافسون سـواء المنافسـون الكبـار أو الجـدد، 

  يد، والسعي دائما لتحسينها وتحديثها، وحمايتها من التقل

مــن مفهــوم التنافســية  الاســتفادةوفي هــذا الســياق يمكــن الإشــارة إلى أن المؤسســات الصــغيرة أصــبحت لهــا القــدرة علــى     

ل مسـاعدة وملائمـة للوصـول الصـغيرة تتخـذ سـب وبالتـالي أصـبحت كـل المؤسسـات وهذا في ظل الانفتاح الكبير للأسواق،

  إلى مركز ومكان تنافسي قوي،

  :هذا الفصل إلى ثلاثة مباحث نتناول فيها ما يلي لم التنافسية ارتأينا تقسيمولإبراز كل معا  

 المفهوم، الأهمية، الأهداف، الأنواع؛: القدرة التنافسية: المبحث الأول ♦

 المحددات، المصادر، مؤشرات القياس؛الخصائص، : الميزة التنافسية :المبحث الثاني ♦

  .استدامتهاالمعايير، أسباب تنميتها وتطويرها، شروط فعاليتها، سبل : الميزة التنافسية :المبحث الثالث ♦
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 المفهوم، الأهمية، الأهداف، الأنواع: القدرة التنافسية:المبحث الأول

لكي تبقى وتنمو، أصبحت عبارة المنافسة ذات وقع متزايد الأهمية في عالم اليوم ولم تعد حاجة مقتصرة على الشركات     

ــادة مســتويات معيشــة أفرا ــادة  دهــا،بــل باتــت حاجــة ملحــة للــدول الــتي ترغــب في اســتدامة وزي وبالتــالي فهــي تركــز علــى زي

 .بحثوهذا ما نريد توضيحه في هذا الم قدراا التنافسية وخلق مزايا تنافسية

  مفهوم القدرة التنافسية والميزة التنافسية: المطلب الأول

من القدرة التنافسية والميزة التنافسية، فهناك من يعتبر أن القدرة التنافسية هي الميزة التنافسية  لكل مفاهيمدة هناك ع    

  .إلا أنه هناك فرق بين المفهومين وهذا ما نريد توضيحه في هذا المطلب

  مفهوم القدرة التنافسية: أولا

بأـا  "1996بيترسـون ومـاك ميلـين "تعريـف المنافسـة حيـث يعرفهـا قبل التطـرق إلى مفهـوم القـدرة التنافسـية لابـد مـن     

عملية اتخاذ قرارات إستراتيجية تتشكل في ظـل حالـة عـدم التأكـد، ترسـم وتحـدد تصـرفات أفعـال الأفـراد والمنظمـات الـذين 

   1.من أجل تحقيق نتائج وعائدات محددة ،يدخلون في صراع ما

ا تظهر أسـباب النمـو ليه الحياة، وا تكتشف أسباب الهلاك والتأخر والضعف، و وتعد المنافسة الأساس التي تقوم ع    

وهـــذا يتوقــف علـــى ، ولزيــادة المنافســـة لابــد علـــى المؤسســات التركيــز علـــى مجموعــة مـــن الأنشــطة 2قــوة التحـــديوالتقــدم و 

تركيزهــا علــى أنشــطة وعمليــات تعكــس هــذه الأخــير إســتراتيجية المنافســة للمنظمــة مــن خــلال  أنالمعرفــة فلابــد  ةإســتراتيجي

  .3تكوين القيمة الفريدة للزبائن وشركاء الأعمال

يمكن القـول أن الدولـة قـادرة علـى المنافسـة إذا كانـت لهـا القـدرة علـى التحسـين الـدائم فـ أما فيما يخص منافسة الدولة    

تغطــي مجــال واســع وتخــص كــل  اجتمــاعي، وهــي بــذلكلمســتوى المعيشــة لمواطنيهــا وتــوفير مســتوى تشــغيل عــالي وتماســك 

 4.السياسة الاقتصادية

وقبل تقديم تعريف دقيق تطرقنا إلى مفهوم المنافسة من جوانب عديدة إلا أا لا تحمل نفس المعنى للقدرة التنافسية     

 " Dictionary Webster"لهذه الأخيرة يجب الإشارة إلى معناها من الجانب اللغوي، حيث تعني كلمة القدرة حسب

                                                             

  .94 ط، دار المناهج للنشر والتوزيع، عمان، ص د، "التسويق في المشاريع الصغيرة مدخل إستراتيجي). "2008. (إلهام فخري طمليه 1
2
  .49 الجزائر، ص، الطبعة الأولى، دار الخلدونية للنشر والتوزيع، "أسس التسويق). "2010. (إبراهيم بالحيمر 

  .  295 ، الطبعة الأولى، دار المناهج للنشر والتوزيع، عمان، ص"التقنيات -النظم -المفاهيم -إدارة المعرفة). "2007. (ياسين سعد غالب 3
4
 Debonneuil Michèle et fontagnè Lionel. (2003). ’’Compétitivité conseil d’analyse économique’’, Édition conomica, 

paris, p 13. 
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فتعني متعلق،  Compètitiveuessالتفوق في موقع أو حالة أو الفوائد الناتجة عن إتباع مجموع من الأفعال أما التنافسية 

    1.تتصف أو تعتمد على المنافسة

أا الدرجـة الـتي يمكـن وفقهـا  على)*:  OCDE(ةتم تعريف القدرة التنافسية من قبل منظمة التعاون الاقتصادي والتنمي    

   2.أذواق الأسواق الدولية وفي شروط سوق حرة وعادلة، إنتاج السلع والخدمات التي تواجه

ــتعلم، وتســتثمر وتبــدع  تمتلــكالــتي أن المؤسســة **: )BCG(أمــا مــن وجهــة نظــر     قــدرة تنافســية هــي الــتي تعــرف كيــف ت

بشكل أحسن وأسرع من منافسيها فتتمكن من تمرير خياراا الإستراتيجية، الأمر الذي يتطلب نظامـا للمعلومـات فعـالا، 

   3.مع حجم التحدياتوإستراتيجية ملائمة ومواد متناسبة 

مـن  علـى أـا القـدرة علـى ممارسـة الأنشـطة بـأدنى مسـتوى" Stratigorمجموعـة سـتراتيجور " من طرف  هاكما تم تعريف   

  4.وق الكلف الإضافية للقيام بذلكفالكلف مقارنة بالمنافسين أو أا القدرة على التميز والسيطرة على أسعار استثنائية ت

المتميز الذي يتيح للمؤسسـة إنتـاج قـيم  المهارة أو التقنية أو الموردالتنافسية هي  لتعاريف السابقة نستنتج أن القدرةمن ا    

من التفوق على المنافسين، ومن فوائد التفوق التنافسي  االتي تمكنه تزيد عن المنافع التي يقدمها المنافسون، ومنافع للعملاء

الحاليـة أنه يحقق للمؤسسـة زيـادة في المبيعـات والحصـة السـوقية، وتحسـين هـوامش الـربح لفـترة طويلـة مـن الـزمن في الأسـواق 

  .والمستقبلية، ويضمن لها البقاء على المدى الطويل في الأسواق التنافسية

  مفهوم الميزة التنافسية:ثانيا

  .الاقتصاديين وذلك راجع لأهميتها الكبيرةمن نافسية من طرف العديد تم تعريف الميزة الت   

                                                             

كلية العلوم الاقتصادية وعلوم    ، مجلة العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير،"المفهوم والأبعاد -القدرة التنافسية للمنظمة الإستشفائية). "2010. (إلياس بومعراف 1

  .152 ، ص10: جامعة فرحات عباس، العدد التسيير،

*0CDE )organisation de coopération et développement économique :(  30منظمة التعاون الاقتصادي والتنمية أنشأت هذه المنظمة في 

 .   وهي منظمة دولية دف إلى التنمية الاقتصادية وإلى إنعاش التبادلات التجارية، وتتكون من مجموعة من البلدان المتقدمة 1961سبتمبر 
حالة اقتصاديات دول المغرب  -لتنافسية للمؤسسات الصغيرة والمتوسطة في ظل تحقيق التكامل الاقتصاديتعزيز القدرة ا). "2016-2015. (نائلة حمزة 2

 .38 عنابة، ص ،وعلوم التسيير، جامعة باجي مختار الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية، أطروحة دكتوراه، قسم العلوم "العربي

** (Boston consulting group ) BCG  :تقدم استشارات إستراتيجية، وتعتبر من أهم 1963بوسطن الاستشارية وهي شركة أنشأت سنة   مجموعة ،

 . الشركات الاستشارية
، مذكرة "ة بمقر ولاية البويرةدراسة مرجعية مقارنة للبنوك العام -التكنولوجية  كأداة لزيادة القدرة التنافسية للبنوك اليقظة). " 2014-2013. (أسماء كرغلي 3

  .  37 ص ،بومرداس ،وعلوم التسيير، جامعة محمد بوقرةوالتجارية  الاقتصاديةكلية العلوم    اجستير، قسم العلوم التجارية،م
4
 Strategor. (2001).’’Politique général des l’entreprise’’, troisième édition, dunod, paris, p 529.    
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الميزة التنافسية هي العوامل المستعملة من قبل الشركة للوصول إلى مخرجات تفوق مخرجـات  "Flynnet Al1995"فحسب  

المنافسين في سوق المنتجات، وهي تشير إلى تكلفة الوحدة الواحدة مـن التصـنيع، المرونـة في الحجـم، دوران المخـزون، دورة 

 1.جميعها تدعم مدخل الميزة التنافسيةالوقت ضمن مجالات تشكيل المواد وتحويلها إلى منتجات ائية وهذه 

المؤسسـة في تحقيـق التفـوق في مجـال المنافسـة مـع تتمثـل في إمكانيـة  نافسـيةلتالميـزة ا "thampow  &Macmillan"وحسب  

ولتحقيــق الميــزة التنافســية في أغلــب الأحيــان يســعى مالــك المؤسســة للتعــرف علــى الحاجــات والرغبــات في جــزء  ،2الآخــرين

  .3السوق والتي لم يتم إشباعه من قبل المشاريع الأخرى المتواجدة في السوقمعين من 

  :وقد تطور مفهوم الميزة التنافسية لدى العديد من الباحثين نوجزها في الجدول التالي   

  تطور مفهوم الميزة التنافسية): 1- 1(الجدول رقم

  المساهمات الرئيسية  عنوان الكتاب أو البحث  الباحث
  

Alderson   

)1995(  

  

  البحث عن ميزة تفاضلية

إشارة مسبقة إلى الميزة التنافسية المستدامة واقتراح ثلاثة 

أسس للميزة التفاضلية التقنية والقانونية والجغرافية واقتراح 

  . إستراتيجيات لتحقيق الميزة التنافسية

Porter 

)1985(  
خلق (التنافسية الميزة

  )أداء المتفوق واستدامة

كأداة رئيسية لتحليل ) قيمةالسلسلة (تقديم فكرة عن

  . مصادر الميزة التنافسية

Barney 

(1991) 
موارد المنظمة والميزة 

  التنافسية المستدامة

تم عرض أربعة مؤشرات تسهم في استدامة الميزة التنافسية 

متمثلة في القيمة، والندرة، وعدم القدرة على التقليد، وعدم 

  .اكتمال البديل

     دراسة ميدانية في عينة من               -الميزة التنافسية واستدامةالمعرفة التسويقية ). "2010. (سالم حامد حمديعدنان رؤوف رعد و : المصدر

       ، ص،  100: ، العدد32، مجلة تنمية الرافدين، كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة الموصل، مجلد "نظمات الصناعية في محافظ نينويالم

  .90، 89: ص

  :من خلال التعاريف السابقة يتضح أن مفهوم الميزة التنافسية يرتكز على ثلاثة نقاط أساسية وهي    

v ا المختلفة بفعالية أفضل من المنافسين؛قدرة المنظمة على إنجاز نشاطا 

                                                             

  .200 ، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، ص"نظم إدارة المعلومات). "2015(. هشام فوزي العبادي وجلال كاظم العارضي 1
، مجلة القادسية للعلوم "دراسة حالة في مصنع النسيج الديوانية -إستراتيجيات سلسلة التجهيز وأثرها في تحقيق الميزة التنافسية). "2010. (ماجد جودة جاسم 2

  . 47 ، ص2: ، العدد12كلية الإدارة  والاقتصاد، جامعة المثنى، الد ،  "الإدارية والاقتصادية
  . 166، 165: ، الطبعة الأولى، دار المسيرة للنشر والتوزيع، عمان، ص، ص"الريادة وإدارة منظمات الأعمال). "2008. (بلال خلف السكارنة 3
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v  الأخــرى غــير قــادرة علــى تجعــل المنظمــات القــدرة علــى أداء الأعمــال بأســلوب معــين أو مجموعــة مــن الأســاليب الــتي

 تقليدها ومواصفتها في الأمد القريب أو في المستقبل؛

v الكلفـة، الوقـت، الابتكـار، ( قدرة المنظمة على التفوق على منافسيها في واحد أو أكثر من أبعاد الأداء الإستراتيجي

 ).الجودة، المرونة، الاعتمادية، التسليم

ت الكفــاءة والجـودة والابتكـار والاســتجابة للزبـون، وهـي وحــدا: ولابـد مـن الإشــارة إلى عوامـل بنـاء الميــزة التنافسـية وهـي   

ــاء شــاملة للميــزة التنافســية والــتي يمكــن أن تتبناهــا أي شــركة بغــض النظــر عــن منتجاــا وخــدماا الــتي تقــدمها للزبــون،  بن

  1:والموضحة في الشكل التالي

  وحدات البناء الشاملة للميزة التنافسية): 1-1(الشكل رقم

  

       

  

        

            

     

         

 

 .189 مرجع سبق ذكره، ص ،حسون الطائيفاضل حمد القيسي وعلي : المصدر

 

  

                                                             

، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر "أمثلة وقضايا معاصرة -مداخل -نظريات –يجية الإدارة الإسترات). "2014. (فاضل حمد القيسي وعلي حسون الطائي 1

  .188 والتوزيع، عمان، ص

 

:الميزة التنافسية   

 قلة التكاليف؛ §

  .التميز §

الاستجابة 

 العالية للزبون

 النوعية العالية

الكفاءة 

 العالية

 العاليالابتكار
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   مقارنة بين القدرة التنافسية والميزة التنافسية :ثالثا

  :في الجدول التالي افسية والميزة التنافسية والمبينمن خلال التعاريف السابقة يتضح أن هناك فرق جوهري بين القدرة التن   

  والميزة التنافسيةمقارنة بين القدرة التنافسية ): 2- 1(الجدول رقم

  الميزة التنافسية  القدرة التنافسية  العناصر

  

  

  

من حيث 

  المعنى

هـــي عنصـــر أو مجموعــــة مـــن العناصــــر -

الــتي تمتلكهــا المنظمــة وتميزهــا عــن غيرهــا 

بحيـــث تحقـــق لهـــا موقفـــا مـــن المنظمـــات، 

ــا تجــاه مختلــف الأطــراف، ويحقــق مــن  قوي

خلالــــــه ربحيـــــــة متواصــــــلة بالمقارنـــــــة مـــــــع 

  .وفي مجالات متعددةمنافسيها، 

يرتكــز جــوهر الميــزة التنافســية علــى القيمــة الــتي يمكــن -

أن تخلقهـــــا الشـــــركة لزبائنهـــــا وذلـــــك بتقـــــديم منتجـــــات 

متميــزة عمــا يقدمــه المنافســون في الســوق، ويــتم تحقيــق 

  . ذلك بوضع إستراتيجية تنافسية من قبل المؤسسة

لابد مـن ولتحقيق الأهداف من خلق الميزة التنافسية -

  :أن تكون

أي تعطـــي الأســـبقية والتفـــوق علـــى : حاســـمة §

 المنافسين؛

 أي متواصلة نسبيا؛  :الاستمرارية §

ـــدفاع عنهـــا § ـــة ال يعـــني عـــدم إمكانيـــة  :إمكاني

  .تقليدها بسهولة من جانب المنافسين

  

  

  

من حيث 

  المصدر

تنشـــأ القــــدرة التنافســـية بمجــــرد توصــــل -

طــرق جديــدة أكثــر المنظمــة إلى توظيــف 

مــن  اســتعمالهافاعليـة مــن تلــك الــتي يــتم 

علــــى مرتكــــزة في ذلــــك قبــــل المنافســــين، 

مجموعــــــــة مــــــــن المرتكــــــــزات مــــــــن بينهــــــــا 

ــة،  الاعتمــاد علــى نظــم المعلومــات الفعال

التكنولوجيــــــــا، والجــــــــودة في  واســــــــتخدام

  . الخدمات، وتأهيل الموارد البشرية

  

ـــزة تنافســـية مـــن - خـــلال تتوصـــل المنظمـــة إلى خلـــق مي

اســـــتعمالها الأمثـــــل لمواردهـــــا الماديـــــة والبشـــــرية والماليـــــة 

  .والتقنية

كمــا يــتم تحقيــق ميــزة تنافســية مــن قبــل المنظمــة عنــد -

مجموعـة مرتكزاـا التنافسـية مـن خـلال الكفـاءة تفاعل 

والابتكــــار والتطــــوير المســــتمر وصــــولا إلى خلــــق قيمــــة 

ـــة تخفـــيض  ـــاقي المنافســـين ســـواء مـــن ناحي تميزهـــا عـــن ب

   .التمايز أو من ناحية تكاليفال

 .باحثةمن إعداد ال: المصدر
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  أهمية التنافسية: المطلب الثاني

  :تزداد أهمية التنافسية كلما ازدادت سرعة وديناميكية المتغيرات البيئية وفيما يلي إيجاز لأهمية التنافسية  

v  العـالمي والتقليـل مـن سـلبياته،  الاقتصـادما أمكن من المميـزات الـتي يوفرهـا  الاستفادةتكمن أهمية التنافسية في تعظيم

مــن مفهـــوم التنافســية مـــن الـــدول  الاســـتفادةويشــير تقريـــر التنافســية العـــالمي إلى أن الــدول الصـــغيرة أكثــر قـــدرة علــى 

إلى رحابـة الصـغير  حيث تعطي التنافسية للمؤسسات في الدول الصغيرة فرصـة للخـروج مـن محدوديـة السـوق ،الكبيرة

وعليه فـإن المؤسسـات  ،السوق العالمي، ومن المعلوم أن المؤسسات في الوقت الحاضر هي التي تتنافس وليست الدول

التي تمتلك قدرات تنافسية عالية تكون قادرة على مهمة رفع مستوى معيشة أفراد دولها، وللـدخول في الحلقـة المنتجـة 

بحيــث لابــد مــن اســتثمار  والنمــو لابــد مــن إدراك أن التنافســية هــي الإنتاجيــة زدهــارالاوإحــداث تغيــير نحــو المزيــد مــن 

كل الطاقـات للوصـول إلى مزيـد مـن المعرفـة عـن حاجـات السـوق والزبـائن والمنتجـات ذات النوعيـة والجـودة   واستغلال

للــدول الــتي ترغــب في ، وبالتــالي أصــبحت التنافســية حاجــة ملحــة 1العاليــة وكــل مــا مــن شــأنه أن يرفــع مــن الإنتاجيــة

 ؛2استدامة وزيادة مستويات معيشة أفرادها

v ــا تعمــل علـــى تــوفير البيئــة الملائمــة لتحقيــق كفــاءة تخصــيص المــوارد نكمــا تواســـتخدامهابــع أهميــة التنافســية مــن كو 

ورفــع مســتوى نوعيــة الإنتــاج بمســتوى  والارتقــاءبمــا يــؤدي إلى تحســين الإنتاجيــة وتعزيزهــا  والابتكــاروتشــجيع الإبــداع 

  3الأداء وتحسين مستوى معيشة المستهلكين عن طريق خفض التكاليف والأسعار؛

v  يعتبر دعم التنافسية الوسيلة الرئيسية لاقتصاديات المتقدمة والنامية على حد سواء لرفع التحديات المذكورة وهو الأمر

وأصـبح لهــا مجــالس وهيئــات وإدارات ولهــا الــدول والمنظمــات الدوليــة والشــركات  اهتمـامالـذي جعــل التنافســية موضــع 

المعاصـر أصـبحت التنافسـية أكثـر ضـرورة فهـي تـؤثر في الشـركات  اقتصـادناومؤشـرات، ففـي سياسات وإستراتيجيات 

التي تحتاج إلى تنمية فضلا عن مجرد توفير البقاء، وفي الأفراد الذين يريدون الحفاظ على وظائف عملهم، كما تؤثر في 

قناعــة بأهميــة مســتويات معيشــة أفرادهــا وزيادــا، وممــا عــزز مــن منــاخ التنــافس ورســخ ال اســتدامةالأمــم الــتي ترغــب في 

                                                             

 -هاتف النقالدراسة حالة إتصالات الجزائر لل -الاقتصاديةفي دعم الميزة التنافسية للمؤسسة  الابتكاردور ). "2012-2011. (عبد الوهاب بوبعة 1

  .72، 71: قسنطينة، ص، ص ،وعلوم التسيير، جامعة منتوري الاقتصاديةجستير، كلية العلوم ما، مذكرة "موبيليس
، "دراسة مقارنة بين الجزائر ومصر -تنافسية القطاع السياحي وإنعكاساته على التنمية المستدامة في الدول العربية). "2012 -2011. (هيبة االله أوريسي 2

  .10 سطيف، ص ،وعلوم التسيير، جامعة فرحات عباسوالتجارية  الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصاديةماجستير، قسم العلوم  مذكرة
  .72 عبد الوهاب بوبعة، مرجع سبق ذكره، ص 3
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وفي التنظــــيم  الاقتصـــاديالتنافســـية تلـــك التغـــيرات الحاصـــلة علـــى النشـــاط البشـــري مـــن مختلـــف جوانبـــه في التنظـــيم 

 1؛والسياسي، وإضافة التطورات العلمية والتكنولوجية الاجتماعي

v  ــادة ــاز يفيــد في زي الأربــاح، وامــتلاك إن تواجــد المؤسســات في عصــر العولمــة وتــوفير عناصــر التنافســية مــن تفــوق وامتي

 الكفاءة ورفعها، وتعميق الأنشطة الاستثمارية وتوسيع وزيادة الطاقات؛ 

v عن زيادة تنافسية المؤسسات تحقيق رضا العملاء وذلك من خلال ما يلي جينت: 

ü سهولة إجراءات تقديم الخدمات؛ 

ü تقديم خدمات جديدة وبأساليب متطورة في الوقت المناسب؛ 

ü  ن لمختلف الخدماتالتسعير المناسب والمر. 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             

دكتوراه، قسم العلوم ، أطروحة "الاقتصادي الانفتاحالأداء التنافسي لشركات صناعة الأدوية الأردنية في ظل ). "2009. (عبد الحكيم عبد االله النشور 1

  .19 اللاذقية، ص ،، جامعة تشرينالاقتصادقتصادية، كلية لاا
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  أهداف التنافسية: المطلب الثالث

  :من بين الأهداف التي تسعى المنظمة لتحقيقها من خلال تطوير القدرة التنافسية وخلق ميزة تنافسية نجد ما يلي   

v  مــن دخــول مجــال تنافســي جديــد كــدخول ســوق جديــد أو التعامــل مــع نوعيــة جديــدة مــن الزبــائن أو نوعيــة جديــدة

السلع والخدمات وكذلك تسعى المنظمة من خلال الرفع تنافسيتها إلى تكوين رؤيـة مسـتقبلية جديـدة للأهـداف الـتي 

 1؛اقتناصهارص الكبيرة التي ترغب في تريد المنظمة بلوغها، والف

v 2خلق فرص تسويقية جديدة؛

v شـقين فـالأول يتمثـل في أن الشــركة الحفـاظ والتمسـك علـى الميـزة التنافسـية وإن تحقيـق هــذا الهـدف يتطلـب جهـد ذو

تحتــاج إلى أن تتبــع إســتراتيجيات مبنيــة علــى مواردهــا الموجــودة فعــلا وعلــى قــدراا، أمــا الثــاني فهــي تحتــاج كــذلك إلى 

إسـتراتيجيات هــدفها بنــاء مـوارد وقــدرات إضــافية وهــذا يقـوي الموقــف التنافســي للشــركة علـى الأمــد الطويــل والشــكل 

  3:الشركة ومواردها وقدراا تقة بين إستراتيجياالموالي يوضح العلا

العلاقة بين الإستراتيجيات والموارد والقدرات): 2-1(الشكل رقم

  

  

  

  

 

  .203 فاضل حمد القيسي وعلي حسون الطائي، مرجع سبق ذكره، ص: المصدر

  

  

  

                                                             

دراسة عينة مجموعة من  - إستراتيجية العلاقة مع الزبون في تحقيق الميزة التنافسية باعتماددور إدارة المعرفة التسويقية ). "2017 -2016. (حلموس الأمين 1

  .188بسكرة، ص ،خيضر روحة دكتوراه، قسم علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد، أط"البنوك الجزائرية بولاية الأغواط
  .188 المرجع نفسه، ص 2
  .203، 202: فاضل حمد القيسي وعلي حسون الطائي، مرجع سبق ذكره، ص، ص 3

 

الموارد والقدرات 

 )الكفاءات(

 الإستراتيجيات

 تشكيل

 بناء
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  أنواع التنافسية: المطلب الرابع

طبيعـة المنافسـة في السـوق وتختلـف وتتنـوع المنافسـة مـن حيـث الشـدة  بـاختلافإن الفرص المتاحة أمام المنظمة تختلـف     

  :والسيطرة والقوة في السوق لذلك نجد أنواع عديدة للمنافسة نذكر منها

 )أفكار النيوكلاسيك( المنافسة الكاملة  .1

النوع من المنافسة لا يملك المنـتج والبـائع الحريـة في تحديـد الأسـعار والكميـة المعروضـة مـن المنتجـات، وذلـك في ظل هذا    

   1:يعود إلى طبيعة الطلب عليها، وتتميز هذه المنافسة بمجموعة من الخصائص منها

v م الماليـة محـدودة بالشـكل الـذي لايسـتطيع أحـدهم أو عـدد  وجود عدد كبير من البائعين الصغار الذين تكون قـدرا

 قليل منهم التأثير على الباقين أو الخروج عن السياسة السعرية السائدة في السوق؛

v ،مجمــوع المعـروض الســلعي ولــيس لهــم وإن كميــة الشـراء لكــل مشــتري تكــون قليلـة مــن  وجـود عــدد كبــير مـن المشــترين

  بعة؛التأثير على السياسة السعرية المتالإمكانية في 

v وتحـول المشـتري مـن  انتقـالت المتواجدة في السوق تكون متجانسة ومتماثلة بالشكل الذي يعطـي إمكانيـة إن المنتجا

 بائع إلى آخر؛

v يمتلك المشترون معلومات كافية عن السلع وأسعارها؛ 

v  مـن أعلى أو أقل بكثـير سياسة سعرية استخداملا يستطيع أحد البائعين أو المنتجين التأثير على السياسة السعرية أو 

 لأن ذلك سوف يعرضه لخسارة كبيرة؛ أسعار السلع المنافسة

v  ؛الانتقالعدم تمسك المشترين بعملية الشراء من بائع واحد وإنما يكون لهم حرية وسهولة 

v حرية الدخول إلى الأسواق أو الخروج منها. 

 المنافسة الحرة .2

ويمكن إيجازها   الاختلافالحرة تتماثل بشكل كبير مع المنافسة التامة أو الكاملة ولكن مع وجود بعض  إن المنافسة     

     2:كما يلي

v  عدد البائعين في المنافسة الحرة أقل من المنافسة التامة؛ 

v  بسيط في السياسة السعرية من قبل البائعين ولكنـه يجـب أن يكـون قلـيلا في حالـة تماثـل المنتجـات مـن  اختلافهناك

 الملموسة في الجودة؛ الاختلافاتحيث الجودة وأن يكون الإخلاف مقبولا في حالة وجود بعض 

                                                             

  .230 ، الطبعة الأولى،  دار المسيرة للنشر والتوزيع، عمان، ص"الإستراتيجي التسويق). "2011. (محمود جاسم الصميدعي وردينة عثمان يوسف 1
  .231 لمرجع نفسه، ص 2
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v هناك بعض القيود على تحرك رأس المال بين الصناعات والسلع والمشاريع. 

 )الثنائي الاحتكار، الاحتكار، منافسة القلة، الاحتكاريةالمنافسة ( ةة غير تامالمنافس .3

روج عــن أحــد أو بعــض الشــروط الــتي يجــب أن تتــوفر في المنافســة الخــأو غــير الكاملــة هــو  يقصــد بالمنافســة غــير التامــة    

نـوع مـن الحـذر والخـوف مـن الكاملة كإخفاء معلومات عن المتعاملين، وقد تظـل الأسـعار المتعامـل ـا سـرا، كـذلك وجـود 

  :يمكن تقسيم هذه المنافسة إلى الأنواع التاليةو  ،المنافسين وإن هذا يؤثر بشكل كبير على نشاط المنظمات أو البعض منها

v  الاحتكاريةالمنافسة 

من البائعين والمشترين كحالـة المنافسـة الصـافية ولكـنهم يبيعـون سـلعا  يربوجود عدد كب الاحتكاريةالمنافسة  تمتاز أسواق    

واحتكاريـة في نفـس الوقـت وهـذا النـوع مـن والمنافسة الاحتكارية تشمل علـى صـفات تنافسـية  ،1)غير متجانسة(  متمايزة

 ،مــن منتجــي ســلعة معينــةالمنافســة قــد يكــون أكثــر واقعيــة مــن حالــة المنافســة الكاملــة ويتميــز هــذا النــوع بوجــود عــدد كبــير 

بـين السـلع الـتي ينتجهـا منتجـون مختلفـون تنحصـر عـادة في  الاختلافولكن إنتاج كل منهم يتميز عن إنتاج الآخر، وأجه 

الخ، ومــع ذلــك تعتــبر الســلع بــدائل جديــدة لبعضــها أي أــا تــؤدي نفــس ...الســلع مــن حيــث الشــكل والنوعيــة اخــتلاف

   2.الوظيفة

v  القلة احتكار(منافسة القلة( 

غــير تامــة حيــث تتميــز بوجــود عــدد قليــل مــن المنتجــين الكبــار أو عــدد قليــل مــن الباعــة أو  هــي نــوع مــن أنــواع المنافســة   

ــار و  المشــترين، إضــافة إل أن نســبة تركيــز إنتــاجي عاليــة أي أن معظــم الإنتــاج يــتم بواســطة عــدد صــغيرة مــن المنتجــين الكب

وق والزبائن، إضافة إلى أنه هنـاك تشـابه للسـلع المنتجـة مـع وجـود الاختلافـات بـين لديهم جميع المعلومات اللازمة عن الس

، هذا يعني أن السلع المنتجة قد تكون متجانسة أو 3السلع المتنافسة الشبيهة نتيجة إتباع المنظمات سياسة التمييز السلعي

بالأسعار فقط أما إذا كانت غير متجانسة فإن فإذا كانت متجانسة فإن تنافس المؤسسات يكون ) متمايزة( غير متجانسة

، أمــا إذا كــان هنــاك عــدد محــدود مـن المنتجــين لســلعة معينــة تعتــبر بــدائل 4المؤسسـات تتنــافس مــن خــلال التمييــز في السـلع

                                                             

  .130 ، الطبعة الأولى، دار مكتبة الكندي للنشر والتوزيع، عمان، ص"الاقتصادعلم  مدخل إلى). "2016. (بسام أبو خيضر وآخرون 1
  .67 ئر، صاوالطباعة والنشر والتوزيع، الجز  ط، دار الحديث للكتابة د، "بيليس نموذجاو م –الهاتف النقال المنافسة في سوق ). "2008. (سليم سعداوي 2
  .232 دينة عثمان يوسف، مرجع سبق ذكره، صر محمود جاسم الصميدعى و  3
 :الإدارة والاقتصاد، الجامعة المستنصرية على الموقعكلية  ، قسم الاقتصاد، "سوق المنافسة الاحتكارية وسوق احتكار القلة"عبد الستار عبد الجبار موسى،  4

http:// draamussa.weebly.com 10:25على الساعة  03/2018/ 09:تاريخ الإطلاع.  
  .68 سليم سعداوي، مرجع سبق ذكره، ص2
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بة قريبة جدا من بعضها وفي هذه الحالـة يكـون الإجمـالي الإنتـاج الخـاص بوحـدة إنتاجيـة واحـدة كميـة لا يمكـن إهمالهـا بالنسـ

  .1للإنتاج الكلي للصناعة ومن ثم فكل منتج يستطيع تحديد سعر خاص به

v الاحتكار 

  2:هو نوع من أنواع المنافسة الغير تامة وتتصف السوق الاحتكارية بما يلي   

ü  أو عدد قليل من المنتجين والبائعين والمشترين متفقين على توحيد ) بائع واحد، مشتري واحد(وجود منتج واحد

 الإنتاجية والتسويقية دف السيطرة على سوق معين؛ سياسام

ü  ال أمام المشترين للمفاضلةوالتخلص من ضغوط المنتج الواحد والاختيارعدم توفر سلع بديلة تفسح ا.  

v الاحتكار الثنائي 

ويعتـبر كـل منهمـا وهو نوع من أنواع المنافسة غير تامة حيث يتمثل في احتكار منشأتين لإنتاج نوعين من سلعة معينة     

  3.بديلا أقرب ما يكون إلى الكمال للنوع الآخر، بمعنى سيادة سعر موحد بالنسبة لكلا المحتكرين

 )المنافسة التقنية( المنافسة التكنولوجية .4

للمعرفــة والتكنولوجيـا، ويتضـح ذلـك حاليـا مـن خـلال بعــض تتحـدد بقـدرة مؤسسـات البلـد علـى الاسـتخدام الكثيـف     

ة، المبتكـرة وذو النوعيـة الجيـد المتطورة، كصناعة الطائرات والحواسـيب، والأقمـار الصـناعية، فالبلـد ذو المنتجـاتالصناعات 

  4.والأكثر ملائمة للمستهلكين، يستطيع أن يصدر إنتاجه حتى ولو كانت أعلى سعرا من سلع منافسيه في السوق

 

 

 

 

 

                                                             

  .233 محمودجاسم الصميدعي وردينة عثمان يوسف، مرجع سبق ذكره، ص3
أهم التجارب الدولية مع دراسة خاصة  -دور سياسات حماية المنافسة ومنع الاحتكار في ظل الاقتصاد الحر). "2016. (الدين آدم ذو النون وخالد حسن عز4

  . 40 ص، 17: ، العدد2، الد اكنولوجيللعلوم الت لدراسات التجارية، جامعة السودان، كلية االاقتصادية، مجلة العلوم "للحالة السودانية
كلية  اجستير، قسم العلوم الاقتصادية،م مذكرة، "دراسة تنافسية للاقتصاد الجزائري في ظل العولمة الاقتصادية). "2008-2007. (إبراهيم عبد الحفيظي5

    .55 يير، جامعة بن يوسف بن خدة، صالعلوم الاقتصادية وعلوم التس
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  المحددات، المصادر، مؤشرات القياسالخصائص، : الميزة التنافسية: المبحث الثاني

أصبح مفهوم الميزة التنافسية الشغل الشاغل للباحثين الاقتصاديين وعلى هذا الأساس لابد من تحديد مختلف مصادرها    

  .وقياسها بمجموعة مختلفة من المؤشرات

  خصائص الميزة التنافسية وأبعادها: المطلب الأول

  .أبعادهامختلف هذا المطلب خصائص الميزة التنافسية و  في سنتناول   

  خصائص الميزة التنافسية: أولا

تتمثل الميزة التنافسية في تقديم المؤسسة لمنتجات متميزة عما يقدمه المنافسون في السوق وإرضاء العملاء وبالتالي     

  :التنافسية مجموعة من الخصائص من بينهاللميزة تكون المؤسسة قادرة على زيادة حصتها في السوق ومنه فإن 

ü ا تحقق عامل التفوق والأفضلية على المنافسين؛1تشتق من رغبات وحاجات العملاء، إضافة إلى أ 

ü 2وليس على تشابه؛ اختلاف، وتعتبر كذلك نسبية وليست مطلقة تبنى على تتميز بالمرونة  

ü  3وتجديدها وتنتج من داخل المنظمة وتحقق قيمة لها؛تتحقق لمدة بعيدة ولا تزول بسرعة عندما يتم تطويرها 

ü 4تنعكس في كفاءة أداء المنظمة لأنشطتها أو في قيمة ما تقدم للمشترين أو كليهما؛ 

ü  5.لن ينتج عنها أي زيادة في الأرباح الزبون هاأن يتولى الزبون نفسه تقييمها، فالميزة التي لا يقدر  

  أبعاد الميزة التنافسية:ثانيا

  :يرتبط تحقيق الميزة التنافسية بمجموعة من الأبعاد وهي كالآتي    

  

  

                                                             

إدارة اجستير، قسم م مذكرة، "دراسة تطبيقية في قطاع خدمات النقل -في تحقيق الميزة التنافسيةرضا العملاء ودوره ). "2009 -2008. (رامي شمسين 1

  . 90 ، كلية الاقتصاد، جامعة دمشق، صالأعمال
، "بعد لة نشاط البنك عناح -على الأداء التجاري والمالي للمصارف الفرنسية والاتصالأثر تكنولوجيا المعلومات ). "2014 -2013. (سماح ميهوب 2

  . 154 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة قسنطينة، ص دكتوراه، قسم العلوم الاقتصادية،أطروحة 
للنشر ، الطبعة الأولى، دار الثقافة "نظم المعلومات الإستراتيجية منظور الميزة الإستراتيجية). "2009( .حسين الطائي ونعمة عباس خيضر الخفاجيمحمد عبد  3

  .155 والتوزيع، عمان، ص
اجستير، قسم م ، مذكرة"الأدوية الأردنيدراسة ميدانية على قطاع صناعة  -رسالة المنظمة وأثرها في تحقيق الميزة التنافسية). "2009. (محمد فوزي علي العتوم 4

  . 45 إدارة الأعمال، كلية الأعمال، جامعة الشرق الأوسط للدراسات العليا، ص
  .39 ، ص، مرجع سبق ذكرهكرغليأسماء   5
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 القيمة المدركة لدى العميل .1

يمكـن للمؤسســات اسـتغلال إمكانياــا المختلفـة في تحســين القيمـة الــتي يـدركها العميــل للسـلع والخــدمات الـتي تقــدمها     

وفشــل أيــة مؤسســة في اســتغلال إمكانياــا المتميــزة قــد يكلفهــا  تلــك المؤسســات ممــا يســاهم في بنــاء الميــزة التنافســية لهــا،

الكثير، وتتحقق الميزة التنافسية للمؤسسة إذا أدرك العملاء أم يحصلون من جـراء تعـاملهم مـع المؤسسـة علـى قيمـة أعلـى 

    1.من منافسيها

 التميز .2

يســتطيع المنافســون بســهولة تقليــدها أو عمــل  أيضــا مــن خــلال عــرض ســلعة أو خدمــة لايمكــن تحقيــق الميــزة التنافســية     

  .، وتمكن المؤسسة من جذب العملاء في الأسواق2نسخة منها

 ميزة السرعة .3

وذلــك مــن خــلال بعـد تزايــد أهميــة الوقــت للزبــون ازدادت المنافسـة القائمــة علــى أســاس الوقــت بـين مختلــف المنظمــات،     

، ويعبر عن الوقت من خلال اعتمادية في الوقت المناسب اتلخدماو لسلع تقديم اأي  ،دمات بأسرع وقت ممكنتقديم الخ

الخدمة المتفق عليها مع الزبون وكذلك يعبر عن الوقت بسرعة التطوير التسليم ويقصد ا مدى التزام الشركة بمواعيد تقديم 

   3.وتحسب من بداية الوصول إلى الأفكار الخاصة بالمنتجات حتى تتحقق الخدمة النهائية

 الكلفةميزة  .4

ميــزة التكلفــة مــن خــلال كلفــة متغــيرة بأقــل مــن نفقــات التســويق أو تحقيــق مســتويات أقــل في  يمكــن للمنظمــة تحقيــق    

ـــة علـــى تقـــديم هـــذا المنـــتج مـــع  ـــين التكـــاليف المترتب ـــة، ويقصـــد ـــا أن يكـــون هنـــاك تناســـب ب النفقـــات التشـــغيلية والإداري

علـى المـواد الأوليـة ركات لتخفـيض التكـاليف الثابتـة وممارسـة الرقابـة المسـتمرة المواصفات الموجودة فيه، وفي العادة تلجـأ الشـ

  4.والعمل على تخفيض معدلات الأجور وتحقيق مستويات إنتاجية عالية

إضــافة إلى أبعــاد الميــزة التنافســية الــتي تم ذكرهــا هنــاك أبعــاد أخــرى للميــزة التنافســية تم تقــديمها مــن طــرف مجموعــة مــن      

  :الكتاب والباحثون نوجزها في الجدول الآتي

                                                             

لكبرى لظاهرة دراسة حالة بالمطاحن ا - عامل الكفاءات في المؤسسة -دور تسيير الموارد في تحقيق الميزة التنافسية). "2011 -2010. (عائشة سليمان1

  .8 ر بالقايد، تلمسان، صاجستير، قسم علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة أبي بكم ، مذكرة"مستغانم
  .9 ، صنفسهالمرجع 2
العلاقة بين القدرات التسويقية والإستراتيجيات التنافسية وأثرها في تحقيق الميزة التنافسية في وكالات السياحة  اختبار). "2013 -2012. (محمد عقيل حمدي3

  .34 جامعة الشرق الأوسط، ص اجستير، قسم إدارة الأعمال، كلية الأعمال،م، مذكرة "لسفر بمدينة عمانوا
  .36، 35: ، ص، صنفسهرجع الم4
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  أبعاد الميزة التنافسية): 3- 1(الجدول رقم

  الأبعاد  الكاتب

Evans (1993) ،الإبداع التكلفة، الجودة، المرونة، السرعة.  

Mintazberg (1996)  السعر، الجودة، الإسناد، السمعة، التصميم.  

Krajewsti & ritzman 

(1999)  
  .التكلفة، الجودة، المرونة، الوقت

Kotler & Armstrong 

(1999)  
  .المنتج الفضل، المنتج الأقل سعرا، المنتج الأحدث، المنتج الأسرع

Slack (1998)  التصميم، المرونة، السهولة، الاستعمال، الإبداع .  

Macmillan & Mahan 

(2000)  
  .التكلفة، التمييز، المرونة، الوقت، التكنولوجيا

 .33 مرجع سبق ذكره، صمحمد عقيل حمدي، : المصدر

  محددات الميزة التنافسية: المطلب الثاني

أنه يجب أن تكون مستمرة وطويلة ولا تزول بالتقليد، لذلك يقصد من المهم أن تكون المؤسسة ذات ميزة تنافسية غير     

بمحددات الميزة التنافسية مدى قوة ونجاعة هذه الميزة التنافسية بالنسبة للمؤسسة، وبالتالي فإن للميزة التنافسية مجموعة من 

  .المحددات والتي سوف يتم عرضها في هذا المطلب

 حجم الميزة التنافسية .1

سمة الاسـتمرارية إذا تمكنـت المؤسسـة مـن المحافظـة علـى ميـزة التكلفـة الأقـل أو ميـزة تميـز المنـتج،  زة التنافسيةيتحقق للمي    

تعمـل  ود أكـبر مـن أجـل التغلـب عليهـا وحـتىومن هنا كلما كانت الميزة أكبر كلما كان على المؤسسات المنافسة بذل جه

منهـا صـعبة التقليـد، ومسـتمرة،  مؤسسـة يجـب أن تكـون ذات صـفاتفسـي للهذه الميزة التنافسية على تحسـين الوضـع التنا

  1.ومتواصلة نسبيا وذات أهمية كبيرة

ــة      ــز بــالتحولات وشــدة المنافســة، يطلــب منهــا امــتلاك قــدرات معين ــادة في محــيط يتمي والمؤسســات الــتي تريــد البقــاء والري

كنهـا مـن تحقيـق أهـدافها، ومنهـا تلبيــة الضـرورية، الـتي تمفي مجمـوع الكفـاءات تؤهلهـا لتحقيـق ذلـك، تتمثـل هـذه القـدرات 

                                                             

كالة و  CPAدراسة حالة القرض الشعبي الجزائري  –دور التسويق المصرفي في تفعيل الميزة التنافسية لدى البنوك التجارية ). "2013 -2012. (علي العبسي1

  .98، 97: ص والتجارية وعلوم التسيير، جامعة المسيلة، ص، الاقتصاديةاجستير، قسم العلوم التجارية، كلية العلوم م، مذكرة "الوادي
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الــذي اعــة يعكــس حجــم الميــزة التنافســية عاليــة ونجفحاجيـات المســتهلكين والســهر علــى إرضــائهم حيــث إن القيــام بـذلك ب

  1.ومدى قدرا على مقاومة المنافسة الشديدة ا،يكون بإمكان المؤسسة تحقيقه

دورة حياة تبدأ بمرحلة التقـدم أو النمـو السـريع، ثم تليهـا مرحلـة ارة إلى أن للميزة التنافسية وفي هذا اال لابد من الإش    

ــام المؤسســات المنافســة بتقليــدها و محاكــاة الميــزة التنافســية  ــة قي التبــني مــن قبــل المؤسســات المنافســة، فمرحلــة الركــود في حال

تقدم تكنولوجي جديـد مـن أجـل تخفـيض التكلفـة وتـدعيم ميـزة  ومحاولة التفوق عليها وفي الأخير تظهر مرحلة الضرورة إلى

أو تقـديم ميـزة تنافسـية جديـدة تحقـق قيمـة أكـبر للمسـتهلك  ،تميز المنتج، وهنا تبدأ المؤسسة في تجديد وتحسين الميزة الحاليـة

           2:دورة حياة الميزة التنافسية التالي أو العميل ويوضح الشكل

  دورة حياة الميزة التنافسية): 3-1(الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  .98 صعلي العبسي، مرجع سبق ذكره، : المصدر

 نطاق التنافس .2

يعبر النطاق عن مدى اتساع أنشطة وعمليات الشـركة بغـرض تحقيـق مزايـا تنافسـية، فنطـاق النشـاط علـى مـدى واسـع     

مـن تقـديم تسـهيلات إنتـاج مشـتركة،  الاسـتفادةيمكن أن يحقق وفرات في التكلفـة عـن الشـركات المنافسـة ومـن أمثلـة ذلـك 

وفي  ،أو صـناعات مترابطـةات سوقية مختلفـة أو منـاطق مختلفـة نفس منافذ التوزيع لخدمة قطاع استخدامخبرة فنية واحدة، 

                                                             

  .89 كره، صذ عبد الوهاب بوبعة، مرجع سبق  1
  .98 علي العبسي، مرجع سبق ذكره، ص 2

 

 رقم الأعمال

 الزمن

 التقديم

)النمو السريع(  
الضرورة  تقليد المنافسين التبني

)الإبتكار(  
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مثل هذه الحالة تتحقق اقتصاديات المدى وخاصة في حالة وجود علاقـات متداخلـة ومترابطـة بـين القطاعـات السـوقية، أو 

مـن خـلال  ومن جانب آخر يمكن للنطاق الضيق تحقيق ميـزة تنافسـية. الصناعات التي تغطيها عمليات الشركة المناطق أو

التركيز على قطاع سوق معين وخدمته بأقل تكلفـة أو تقـديم منـتج متميـز لـه، وهنـاك أربعـة أبعـاد للنطـاق مـن شـأا التـأثير 

  1:على الميزة التنافسية والموضحة في الجدول الموالي

  الأبعاد المحددة لنطاق التنافس): 4- 1(الجدول رقم

  التعريف أو الشرح  نطاق التنافس أو السوق

يعكس مدى تنوع مخرجات الشركة والعملاء الذين يتم خدمتهم وهنا يتم   نطاق القطاع السوقي -1

  . مابين التركيز على قطاع معين من السوق أو خدمة كل السوق الاختيار

، أو خارجيا )التصنيع قرار( يعبر عن مدى أداء الشركة لأنشطتها داخليا  النطاق الرأسي  -2

فالتكامل الرأسي المرتفع ) قرار الشراء(على مصادر التوريد المختلفة  بالاعتماد

بالمقارنة مع المنافسين قد يحقق مزايا التكلفة الأقل أو التمييز، ومن جانب 

  .آخر يتيح التكامل درجة أقل من المرونة للشركة في تغيير مصادر التوريد

 النطاق الجغرافي -3

  

ويسمح  ،الدول التي تنافس فيها الشركةيعكس عدد المناطق الجغرافية أو 

بتحقيق مزايا تنافسية من خلال المشاركة في تقديم نوعية النطاق الجغرافي 

واحدة من الأنشطة والوظائف عبر عدة مناطق جغرافية مختلفة، ويبرز مدى 

أهمية هذه الميزة بالنسبة للشركة التي تعمل حاليا على نطاق عالمي أو كوني، 

  .اا أو خدماا في كل ركن من أركان العالمحيث تقدم منتج

يعبر عن مدى الترابط بين الصناعات التي تعمل في ظلها الشركة، أي روابط   نطاق الصناعة -4

  .بين الأنشطة المختلفة عبر عدة صناعات مختلفة التي تنتمي إليها الشركة

  .83، 82: ص، صسليم سعداوي، مرجع سبق ذكره، : المصدر

أن " بــورتر"صــاحب نظريــة الميــزة التنافســية للأمــم، حيــث يبــين " بمايكــل بــورتر"ارتبطــت محــددات الميــزة التنافســية ولقــد     

، وتنقسم هذه للمؤسسة تعمل كنظام البعض، فكل محدد يؤثر ويتأثر بالمحددات الأخرىالمستدامة  محددات الميزة التنافسية

   2:ملةالمحددات إلى محددات رئيسية وأخرى مساعدة أو مك

                                                             

  .82 سليم سعداوي، مرجع سبق ذكره، ص 1
دراسة حالة بعض المؤسسات لولاية  -التنافسية للمؤسسات الاقتصاديةدور نظام المعلومات التسويقية في تعزيز القدرة ). "2015-2014. (فراحتية العيد 2

  .179 ص ، أطروحة دكتوراه، قسم العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة فرحات عباس،"المسيلة
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ü ظـروف عوامـل الإنتـاج، وظـروف الطلـب المحلـي، الصـناعات المرتبطـة : تتضمن المحددات الرئيسية أربعـة عوامـل وهـي

 والمدعمة، إستراتيجيات المنظمة وطبيعة المنافسة المحلية؛

ü الدور الحكومي، ودور الصدفة: أما المحددات المساعدة فتتضمن. 

  :اليويمكن توضيح ذلك من خلال الشكل الت    

  محددات الميزة التنافسية): 4-1( الشكل رقم

    

    

  

  

  

  

  

  .180 فراحتية العيد، مرجع سبق ذكره، ص: المصدر

  1:يلي شرح لهذه المحددات وعلاقتها بالميزة التنافسية وفيما   

 محدد عوامل الإنتاج .1

لازمــة لــدعم قــدرة صــناعية مــا علــى المنافســة، حيــث تنقســم إلى عوامــل أساســية مثــل المــوارد و دخلات ضــرورية المــ تعتــبر    

موروثة بطبيعتها داخل الدول، وتؤدي إلى البشرية، الموارد الطبيعية، وموارد رأس المال، والبنية الأساسية، وهي عوامل تكون 

خلــق ميــزة تنافســية لأنــه يســهل انتقالهــا والحصــول عليهــا مــن قبــل المنافســين، وهنــاك عوامــل متطــورة والأكثــر أهميــة لصــعوبة 

.وغيرها...الحصول عليها كالأسس العلمية، والخبرات الإدارية، 

  

  

                                                             

  .183 -180: ص -فراحتية العيد، مرجع سبق ذكره، ص 1

 

إستراتيجية هيكل المؤسسة 

 والمنافسة المحلية 

 الطلب المحلي
 عوامل الإنتاج

الصناعات المكملة 

 والمدعمة 

الحكومة

 الصدفة
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 محدد الطلب المحلي .2

إلى أن الضغوط المستمرة من قبل المستهلكين المحليين لطلب منتجات متميزة قد يؤدي إلى توليـد ضـغوط " بورتر"أشار     

ــة  الابتكــارمســتمرة علــى المنظمــات وتحفيزهــا علــى المزيــد مــن  هــؤلاء المســتهلكين، الأمــر الــذي  احتياجــاتوالتجديــد لتلبي

  .نافسية المحققة مقارنة بالمنافسين الآخرينينعكس في النهاية على تقوية وتعزيز المزايا الت

 محدد الصناعات المكملة .3

للدولة صناعات ذات مستوى عـالمي تكـون مرتبطـة ومسـاندة لبعضـها الـبعض، الأمـر الـذي يسـاهم في  يجب أن تكون    

ــراء الميــزة التنافســية للدولــة في أنشــطة أو صــناعات محــددة أو في أجزائهــا، والصــناعات المرتبطــة هــي الــتي تشــترك معــا في  إث

ــة لــة، ويمثــل تواجــد نتجــات متكامء أو تلــك الــتي تقــدم مالتقنيــات والمــدخلات وقنــوات التوزيــع والعمــلا الصــناعة أو إنتاجي

 .المنظمات كجزء من تجمعات صناعية عنقودية عاملا أساسيا بل ومن أهم العوامل في تحقيق الميزة التنافسية دوليا

 محدد إستراتيجية هيكل المؤسسة والمنافسة المحلية .4

والتنظيم من جهة، ومـن جهـة أخـرى مصـادر ق الإدارة ر تظهر تنافسية المؤسسة أو تنافسية الصناعة من تجمع مابين ط    

الميزة التنافسية في الصناعة نفسها، إضافة إلى وجـود تـرابط بـين المنافسـة المحليـة القويـة وخلـق اسـتمرارية ميـزة تنافسـية في أي 

افسة غير السعرية من صناعة، وتتضح أهمية المنافسة المحلية فيما يترتب عليها من دفع المؤسسات إلى البحث عن صورة المن

وتبــدو أهميــة التركــز الجغــرافي للمؤسســات التنافســية في منطقــة واحــدة  ،خــلال التجديــد والتطــوير ورفــع كفــاءة وجــودة المنــتج

ار وتـدفق المعلومـات بـين المؤسسـات، كمـا تتضـح أهميـة ظهـور منافسـين محليـين جـدد في أـم يترتب عليها مـن سـرعة انتشـ

على التجديد والتطوير من المؤسسات القائمـة أكثر جرأة في تبني مفاهيم وأساليب تكنولوجيا جديدة، أي أم أكثر قدرة 

بالمنافسة المحليـة يرجـع إلى تركيـزه " بورتر"تمام بالفعل، والتي اعتادت على استخدام أساليب معينة من الصعب تغييرها، واه

   .  دوليا على البعد المحلي لخلق ميزة تنافسية، فنجاح المؤسسة في التنافس محليا يؤهلها للجوء إلى الأسواق الخارجية والنجاح

 محدد دور الصدفة .5

أي تكون غير متوقعة، وتلعب  تشير أحداث الصدفة إلى التطورات التي تقع خارج نطاق سيطرة وتحكم الشركات،    

  .هذه الأحداث دورا هاما في تنافسية ونجاح العديد من الصناعات

 محدد دور الحكومة .6

الرئيسـية للميـزة التنافسـية، إلا أنـه أشـار إلى دورهـا الفعــال لم يعتـبر الحكومـة أحـد المحــددات " بـورتر"علـى الـرغم مـن أن     

ميـــزة تنافســـية دوليـــة، مـــن خـــلال التـــأثير بصـــورة إيجابيـــة أو ســـلبية علـــى بـــاقي مـــن المحـــددات المســـاعدة في خلـــق  باعتبارهـــا

المحـددات، وينبغـي الإشــارة إلى أن دور الحكومـة لا يجــب أن يبقـى ســاكنا بـل يجـب أن يكــون ديناميكيـا متكيفــا مـع مرحلــة 
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دى الترابط والتشابك بينها، بدءا من وم محدداتبأربعة مراحل وفقا لما يتوافر من " بورتر"تطور الميزة التنافسية التي يصفها 

ثم مرحلة سـيطرة الاسـتثمار ومرحـة سـيطرة الابتكـار، وأخـيرا مرحلـة سـيطرة الثـورة أي تـدخل  ،مرحلة سيطرة عناصر الإنتاج

  .المسار الطبيعي للميزة التنافسية غيرخاطئ قد ي

  مصادر الميزة التنافسية: المطلب الثالث

المنظمة من تعزيز جهودها وتعزيز موقفها التنافسي لابد من أن تعتمد على أكثر من مصدر للميزة التنافسية  تتمكنل    

  :والتي يمكن تقسيمها إلى ما يلي

  الضغط على التكاليف: أولا

تحقيـق التطور علـى أنـه مـزج عناصـر الإنتـاج بطريقـة مختلفـة، وذلـك بواسـطة الإبـداع، حيـث يمكـن  يعتبر بعض المفكرين    

التمايز عبر التقليل أو الضغط على تكـاليف الإنتـاج والتكـاليف الأخـرى المباشـرة والغـير مباشـرة مـن خـلال القيـام بمختلـف 

  1:المهام اليومية، ويمكن تحقيق ذلك عبر

v  ـــأدنى كلفـــة مـــن خـــلال تنظـــيم المهـــام وتوزيعهـــا بطريقـــة متناســـقة ـــين الأشـــخاص ( وملائمـــةالإنتـــاج ب ـــق التوافـــق ب تحقي

 ؛)والوظائف

v تحسين نوعية العمليات عبر تبسيطها ونزع التكرار فيها؛ 

v تحقيق أعلى إنتاجية عمل عبر تكوين الأشخاص وتحفيزهم؛ 

v الاهتمام بالمهام التي لها صلة مباشرة بالعملاء. 

  تصنيف موارد المؤسسة:ثانيا

   2:تشمل موارد المؤسسة موارد ملموسة وموارد غير ملموسة    

v المواد الأولية، معدات الإنتاج، الموارد : تشمل مختلف الموارد المادية والمالية في المؤسسة ومنها وهي: الموارد الملموسة

 المالية؛

v   الجودة، المعلومات، التكنولوجيـا، طريقـة العمـل، المعرفـة، وفي مـا يلـي شـرح  وتشمل كل من: غير الملموسةارد المو

 : موجز لهذه الموارد

ü تعتبر نظام إداري متميز وأداة تنافسية عالية المستوى لمختلف المؤسسات الهادفة إلى التكيف الإيجابي : الجودة 

                                                             

  .138 ط، ديوان المطبوعات الجامعية، قالمة، ص د، "الجودة ميزة تنافسية في البنوك التجارية). "2009. (وسيلة حمداوي 1
دراسة مقارنة بين وحدات مؤسسة   -الاقتصاديةللمؤسسة  التنافسيةدور الإبداع التكنولوجي في تنمية الميزة ). "2015 -2014. (عبد الرؤوف حجاج 2

 الاقتصادية، أطروحة دكتوراه، قسم علوم التسيير، كلية العلوم "2013 -2004ف البيانات خلال الفترة لمغأسلوب تحليل  باستخدامريج ير كوندور ببرج بوع

  . 14، 13: ، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، ص، صالتسييروالعلوم التجارية وعلوم 
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   1؛الميزة التنافسية امتلاككفاءة عالية في   امع مختلف التطورات وتعتبر منهج فعال وذو   

ü يمكنهـا مـن تحقيـق الـذي  ،إن المؤسسة مطالبة باستغلال كل المعلومات، ومعالجتهـا بالشـكل الصـحيح: المعلومات

 2تنافسيتها والحصول على ميزة تنافسية؛

ü هــي العمليــات والتقنيــات والأعمــال المســتخدمة لتحويــل المــدخلات إلى مخرجــات، ويمكــن أن تصــنع : التكنولوجيــا

 3الفرق بين المؤسسات، وبالتالي الحصول على ميزة تنافسية؛

ü مـن الممارسـة والإتقـان مقارنـة مـع تأتي نتيجـة التجربـة المكتسـبة وهـي تعـبر عـن الدرجـة العاليـة : معرفة طريقة العمل

  4المنافسين في كل الوظائف، مما يؤهلها لكسب ميزة أو مزايا تنافسية؛

ü امنها في  حة على الإستثمار في كل ما تعرفه، وذلك بالاستفادةتعمل المنظمات الناج :المعرفة5؛جميع عمليا  

   6:وهناك مجموعة من المصادر الأخرى للميزة التنافسية منها

ü ويقصد به استحداث منتجات أو خدمات باستمرار، أو تحسين أو تطوير خدمات أو منتجات حالية؛ : الابتكار  

ü ويقصـد بـه التنـافس علـى المرتبـة الأولى في الحصـول علـى المـواد أو طـرح أو إيصـال : الالتزام بالوقت المحدد تمامـا

 في الوقت المحدد تماما؛الخدمات أو المنتجات للزبائن 

ü الزبون مع الخدمة أو المنتج سهل تماما؛ تعاملوذلك بإيجاد الطرق والوسائل الأفضل لجعل : المناسبة والسهولة 

ü خــلال التفاعـــل والتواصـــل، واعتبـــارهمتطـــوير العلاقـــات الأكثــر إرضـــاء للزبـــائن مـــن  :إدارة العلاقــات مـــع الزبـــائن 

 أشخاص ذوي مكانة؛

ü تطوير العلامة الأكثر قوة وتأثيرا في عقول المستهلكين؛ :العلامة التجارية 

ü السيطرة على كافة القنوات من أجل امتلاك الميزات التنافسية وسد الطريق على المنافسين؛ :التوزيع 

ü المبادر الأول للسوق بابتكار أو تقديم منتج أو خدمة جديدة يتيح التمتع بميزة تنافسيةف :ك الأولالتحر  ميزة.        

                                                             

، الطبعة الأولى، دار حامد للنشر والتوزيع، "النظرية والتنظيمية في المؤسسات السلعية والخدميةالأسس  -إدارة الجودة الشاملة). "2013. (أحمد بن عيشاوي1

  .66 ص
ريج يدراسة مقارنة بين وحدات مؤسسة كوندور ببرج بوعر  -الاقتصاديةللمؤسسة  التنافسيةدور الإبداع التكنولوجي في تنمية الميزة "عبد الرؤوف حجاج، 2

  .14 مرجع سبق ذكره، ص ،"2013 -2004ف البيانات خلال الفترة لغمأسلوب تحليل  باستخدام
  .14 المرجع نفسه، ص 3
  .15 المرجع نفسه، ص 4
، مجلة اقتصاديات شمال إفريقيا، جامعة تركيا، "دور الذكاء الإستراتيجي في تحقيق وتعزيز الميزة التنافسية المستدامة للمؤسسة). "2010. (محمد كنوش 5

  .104 ، ص13:العدد
  . 77، 76: ، الطبعة الأولى، فضاءات للنشر والتوزيع، عمان، ص، ص"الإدارة الدقيقة والقدرة التنافسية للموارد البشرية). "2015. ( شماسنة ادإي 6
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  مؤشرات قياس القدرة التنافسية: المطلب الرابع

  :على جملة من المؤشرات أهمها بالاعتماديمكن للمؤسسات قياس درجة تنافسيتها     

  )إنتاجية –فعالية ( مؤشر الثنائية .1

  1:يرتكز هذا المؤشر على ثلاثة عناصر أساسية هي 

v ا بنفسها وتحسب الفعالية من خلال النسبة بين النتائج : الفعاليةهي قدرة المؤسسة على تحقيق الأهداف التي حدد

 المحصلة عليها فعلا والنتائج المنتظرة؛

v أما الإنتاجية هي النسبة بين النتائج المحصل عليها والوسائل المسخرة لتحقيقه؛ :الإنتاجية 

v إنتاجية –فعالية ( يمكن أن نقول أن التنافسية هي محصلة تفاعل الثنائية: )إنتاجية –فعالية ( الثنائية.( 

  :ويمكن توضيح ذلك من خلال الشكل التالي

  )إنتاجية - فعالية (مؤشر ): 5-1(الشكل رقم

  

  

      

    

 

  

   

 دراسة ميدانية -إدارة المعرفة كمدخل لتدعيم القدرة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية). "2012 -2011. (عبد المالك بوركوة :المصدر

  .55 ماجستير، قسم علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة منتوري، ص، مذكرة "لشركة نجمة الاتصالات

  

                                                             

، مذكرة "دراسة ميدانية لشركة نجمة الاتصالات -ؤسسة الاقتصاديةإدارة المعرفة كمدخل لتدعيم القدرة التنافسية للم). "2012 -2011. (عبد المالك بوركوة 1

  . 54 وعلوم التسيير، جامعة منتوري، ص الاقتصاديةماجستير، قسم علوم التسيير، كلية العلوم 

 

 مؤشرات الفعالية

مؤشرات 

1س  الإنتاجية 2س    س  3س  

   1ع 

 2ع 

 3ع 

 ع

 طريق السقوط

 طريق التوسع

 الطريق الأمثل

 طريق الانكماش
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  1:كما يلي) إنتاجية –الفعالية ( لممثل لمؤشرويمكن تقديم شرح موجز للشكل ا

v  تتجــه المؤسســات نحـــو البحــث عـــن تــوازن جديــد بالاعتمـــاد علــى وفـــرات في ففــي مواجهــة وضـــعية اقتصــادية صـــعبة

التخلي عـن اليـد العاملـة لأن هـذه العمليـة تكـون تقنيـا أسـهل، ولـذلك سميـت هـذه  ية، وحتى يتسنى ذلك يتمالإنتاج

أن عمليـة  باعتبـارالعملية بطريقة الانكماش، إلا أن هذا الاختيار قد ينطـوي علـى مخـاطر كبـيرة علـى المـدى الطويـل، 

 في المؤسسة والتي يصعب تعويضها مستقبلا؛ تدربتالتخلي هذه مست المهارات التي 

v إلى بنـاء قـوة تنافسـية متناميـة في بيئـة معقـدة  يسـعىالطريـق الأول فـإن الطريـق الثـاني يعـد الأفضـل باعتبـار أنـه  بخلاف

ــتم ذلــك بواســطة كســب طلبــات جديــدة واســتغلال فعــال للوســائل المتاحــة،  ــائج، حيــث ي مــن خــلال الرفــع مــن النت

الزبـائن، المـوردين، ( تجه نحو إرضـاء المتعـاملينويفترض الطريق الثاني وهو طريق التوسع وجود تفكير تسويقي شامل م

 ). الخ...مقدمي الخدمات

إن معرفة الطريق المؤدي إلى اقتحام سوق تنافسية، يتم من خلال حساب مرونة إنتاجية بالنسبة للفعالية ونجد منها     

  2:ثلاثة حالات

ü  بالتوسع؛إذا كانت المرونة أكبر من الواحد، فهذا يوافق الطريق المسمى 

ü إذا كانت المرونة تساوي الواحد، فهذا يوافق الطريق الأمثل؛ 

ü إذا كانت المرونة أقل من الواحد، فهذا يوافق الطريق المسمى بالانكماش. 

إلى الانحراف هذا  ) احتمال كبير(التمادي في البحث عن إنتاجية على حساب الفعالية قد يؤدي وتجدر الإشارة إلى أن   

  .السقوط الطريق ومن ثم

 مؤشر قياس الربحية .2

إلى فـترة مـن الـزمن فـإن القيمـة الحاليـة لأربـاح المؤسسـة إذا كانت ربحية المؤسسة التي تريد البقاء في السـوق ينبغـي أن تمـد    

يمثــل النســبة  والـذي *"TOBIN’Sتــوبن "تتعلـق بالقيمــة السـوقية لهــا، وبـذلك يمكــن قيـاس تنافســية المؤسسـة بواســطة مؤشـر

أقـل مـن الواحـد  للمؤسسة على تكلفـة اسـتبدال أصـولها، وإذا كانـت هـذه النسـبةللدين أو رؤوس الأموال الخاصة السوقية 

ويفــترض تــوفر كــل البيانــات والمعلومــات والإمكانيــات مــن أجــل إيجــاد نتــائج واقعيــة وصــحيحة  ،فــإن المؤسســة غــير تنافســية

ودقيقة بالإضافة إلى الحصول على قيم حقيقية ومناسبة لإنجاز النسب وحساب المؤشرات بكيفية سليمة ومناسبة، غير أنه 

مـــن بيانـــات دفتريـــة  انطلاقـــاب المؤشـــرات إلا بحســـاوفي غيـــاب تـــوفر بيئـــة اقتصـــادية مفتوحـــة مناســـبة، فقـــد لا يوجـــد حـــلا 

                                                             
1
  .55عبد المالك بوركوة، مرجع سبق ذكره، ص  

  .56المرجع نفسه، ص 2

القيمة السوقية للدين أو رؤوس الأموال "للمؤسسة!     =TOBIN’Sمؤشر توبن  *

تكلفة إستبدال أصولها
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في الغالب هي تاريخية مع الإشارة إلى ضرورة تعديل بعض المؤشرات بما يناسب الواقعية، وهناك عاملين يمكـن أن  ،محاسبية

   1:تتحقق الربحية من خلالهما هما

v الصـناعة هـي أحـد العوامـل  أي أن البيئـة الخارجيـة وعلـى وجـه التحديـد بيئـة: مدى جاذبية الصناعة التـي تعمـل بهـا

 المحددة لاختلافات في الربحية بين المنظمات؛

v وهــي المحـور الأول لربحيــة المنظمـة، أي التأكيــد علــى تركيـز المنظمــات علــى المفاضـلة بــين مزايــا  :تحقيـق ميــزة تنافســية

 .التكلفة الأقل، ومزايا التميز

للمؤسســة، لكـن لابــد مـن أن تكــون هـذه الربحيــة في شـكل متصــاعد وتشـكل الربحيــة مؤشـرا كافيــا علـى التنافســية الحاليـة   

   2.وقابل للاستمرار من أجل ضمان بقاء المؤسسة في السوق

 مؤشر تكلفة الصنع أو الإنتاج .3

تكــون المؤسســة غــير تنافســية إذا كانــت تكلفــة الصــنع المتوســطة تتجــاوز ســعر منتجاــا في الأســواق، ويعــود ذلــك إمــا     

والإنتاجية الضعيفة يمكن أن تفسر على أا لانخفاض إنتاجيتها أو عوامل الإنتاج مكلفة كثيرة، أو السببين السابقين معا، 

ذو منتجـات متنوعـة، أمـا إذا كـان قطـاع النشـاط ذو منتجـات متجانسـة  تسيير غير فعال ، كل هذا في حالة قطاع نشـاط

ـــث أن تكلفـــة الصـــنع المتوســـطة   فـــيمكن أن يعـــود ذلـــك إلى كـــون تكلفـــة الصـــنع المتوســـطة  ضـــعيفة مقارنـــة بالمنافســـين، حي

كـن ضـعف التكلفـة يذي إنتـاج متجـانس مـا لم بالقياس إلى تكلفة المنافسين تمثل مؤشرا كافيا عن التنافسية في فرع نشاط 

علــى حســاب الربحيــة المســتقبلية للمشــروع، ويمكــن لتكلفــة وحــدة العمــل أن تمثــل بــديلا جيــدا عــن تكلفــة الصــنع المتوســطة 

  3.كن هذه الوضعية يتناقص وجودهاالاجتماعية، ولعندما تكون تكلفة اليد العاملة تشكل النسبة الأكبر من التكلفة 

 مؤشر الإنتاجية الكلية للعوامل .4

تقيس الفاعلية الـتي تحـول المؤسسـة فيهـا مجموعـة عوامـل الإنتـاج إلى منتجـات، ولكـن هـذا  إن الإنتاجية الكلية للعوامل    

المفهوم لا يوضح مزايا ومساوئ تكلفة عناصر الإنتاج، كما أنه إذا كان الإنتاج يقاس بالوحدات الفيزيائية مثـل أطنـان مـن 

ن الإنتاجيــة الإجماليــة للعوامــل لا توضــح شــيئا حــول جاذبيــة المنتجــات المعروضــة مــن الــورق أو أعــداد مــن التلفزيونــات، فــإ

 علـى المسـتويات المحليـة والدوليـة،للعوامـل أو نموهـا لعـدة مشـروعات  ومن الممكن مقارنـة الإنتاجيـة الكليـة .جانب المشروع

                                                             

  .189 العيد فراحتية، مرجع سبق ذكره، ص 1
  .54 عبد المالك بوركوة، مرجع سبق ذكره، ص 2
الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة ، مجلة الباحث، كلية العلوم "إدارة الجودة الشاملة كتوجه تنافسي في المنظمات المعاصرة). "2008. (عبد الرحمان بن عنتر 3

  .   98 ، ص6: قاصدي مرباح، ورقلة، العدد
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لى تحقيـــق وفـــرات الحجـــم، ويمكـــن تفســـير ، أو إوالتخفـــيض مـــن التكـــاليفويمكـــن إرجـــاع نموهـــا ســـواء إلى التغـــيرات التقنيـــة 

   1.غير فاعلة أو بكليهما معا الاستثمارالإنتاجية الضعيفة بإدارة أقل فاعلية، أو بدرجة من 

 مؤشرات التجارة والحصة من السوق .5

عادة كمؤشـرات عـن التنافسـية علـى مسـتوى فـرع النشـاط، يستعمل الميزان التجاري وكذلك الحصة من السوق الدولية     

  2.وهكذا ففي نطاق التبادل الحر فإن النشاط يخسر تنافسيته عندما تتناقص حصته من الصادرات الوطنية الكلية

التي نرى بأا تتمايز بين مؤشرات كمية ومؤشرات كيفية  وتقودنا استخلاص عدد كبير من المؤشرات يمكن في الحقيقة     

أو بالمعــدل الســائد في الســوق،  ا إمــا بالمؤسســة الرائــدة في الســوقإلى الحكــم علــى تنافســية المؤسســة، حيــث يــتم مقارنتهــ

فاقتراب المؤسسة من مؤشرات المؤسسة الرائدة يعني التحسين من تنافسيتها، وإبعادها عنه يفسر بانخفاض هذه التنافسـية، 

سي جيـد، والعكـس كلمـا وعندما تتفوق مؤشرات المؤسسة على المعدل السائد في السوق فإن هذا يعني بأا في رواق تناف

  .انخفضت هذه المؤشرات عن المعدل السائد في السوق فإن هذا يدل على ضعف تنافسية المؤسسة

 ،)التكلفـة والتميـز(غير أن المؤشر المهم الذي يعتمد عليه في تحليل تنافسـية المؤسسـة هـو الميـزة التنافسـية الـتي تكتسـبها     

غــير أنـــه لا توجـــد أشــكال أخـــرى للمزايـــا التنافســية، حيـــث يـــرى بعــض الاقتصـــاديين أن الميـــزة التنافســية تنحصـــر في أربعـــة 

أشــكال تعــبر عــن مجــالات المنافســة فــالنوع الأول يتمثــل في تخفــيض التكــاليف وتحســين الجــودة، والنــوع الثــاني هــو التوقيــت 

في الســوق مــن خــلال وضــع موانــع للــدخول، أمــا الميــزة ك مكانــة قويــة الجيــد والكفــاءات، والنــوع الثالــث يتمثــل في امــتلا

التنافســية الرابعـــة هــي امـــتلاك المــوارد الماليـــة، و إضــافة إلى ذلـــك فإنـــه لابــد علـــى المؤسســة البحـــث عــن العوامـــل المـــؤثرة في 

  .التنافسية

  

  

  

  

  

                                                             

، سلسلة دورية تعني بقضايا التنمية في الأقطار العربية، المعهد العربي للتخطيط بالكويت، "القدرة التنافسية وقياسها). "2003. (عسى محمد الغزالي 1

  . 12، 11: ، ص، ص24:العدد
  .27 النسور، مرجع سبق ذكره، ص عبد الحكيم عبد االله 2
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  استدامتهاالمعايير، أسباب تنميتها وتطويرها، شروط فعاليتها، سبل : الميزة التنافسية: المبحث الثالث

لفعاليتهــا، وطــرق وســبل لابــد علــى المؤسســة مــن إتباعهــا للحفــاظ علــى ميزاــا للميــزة التنافســية مجموعــة مــن الشــروط     

  .واستدامتهاالتنافسية 

  افسيةمعايير الميزة التن: المطلب الأول

تتعدد معايير الميـزة التنافسـية للمؤسسـة والـتي يمكـن اعتبارهـا مـن زاويـة أخـرى أحـد مؤشـرات جـودة الإدارة والـتحكم في     

  .التسيير ويمكن تحديد أهم هذه المعايير كما يلي

 عدد مصادر الميزة التي تمتلكها المؤسسة .1

خطر سهولة تقليدها من قبل المنافسين، لذلك يستحسن  يعرضها إلىإن اعتماد المؤسسة على ميزة تنافسية واحدة     

  1.تعدد مصادر الميزة التنافسية لديها لكي يصعب على المنافسين محاكاا

 درجة التحسين والتجديد والتطوير المستمر في الميزة .2

عليهــا أن تسـعى دائمــا إلى ميزـا التنافســية المتعـددة المصـادر، مـن أجـل أن تضــمن المنظمـة عــدم قيـام المنافسـين بتقليــد     

، كمــا يجــب علــى 2تجديــدها وصــيانتها وتطويرهــا ليصــعب علــى المنافســين محاكاــا أو تقليــدها وتبقــى محافظــة علــى تفوقهــا

ــيم مســتمر لأداء ميزاــا التنافســية بالاســتناد إلى المعــايير الســائدة في القطــاع، ومعرفــة مــدى نجاحهــا  المؤسســة أن تقــوم بتقي

   3.القرار بالاحتفاظ ا أو التخلي عنها في حال عدم التفوق على المنافسين وتحقيق الوفرات الاقتصاديةتخاذ إوبالتالي 

 مصدر الميزة .3

  4:وفقا لهذا المعيار يمكن ترتيبها وفقا لأنواعها وذلك إلى درجتين

v نافسة؛مزايا تنافسية من مرتبة منخفضة مثل التكلفة الأقل التي يمكن تقليدها من قبل المنظمات الم 

v  مزايـــا تنافســـية مـــن مرتبـــة مرتفعـــة مثـــل تمييـــز المنـــتج والـــذي يصـــعب تقليـــده، حيـــث تـــوافر المهـــارات والقـــدرات العاليـــة

ــا ذو المرتبــة المنخفضــة أقــل قابليــة  ــا كبــيرا مــن جهــة المنظمــات المنافســة، وبالتــالي نقــول أن المزاي والبحــوث تتطلــب وقت

 .عن المرتبة المرتفعةترتبة عن تمييز المنتجات أو الخدمات التي تعبر للاستثمار أو التواصل مقارنة بالمزايا الم

                                                             

  .130 ، الطبعة الأولى، المملكة الأردنية الهاشمية، عمان، ص"التدقيق الداخلي ودوره في الرفع من تنافسية المؤسسة). "2016. (محمد صالحي 1
، "الة دراسية بنك الإسكان للتجارة والتمويل الأردنيح –دور تطبيق معايير الاستقطاب والتعيين في تحقيق الميزة التنافسية ). "2010. (أحمد عريقات وآخرون 2

  .  55 ، ص2: ، العدد10والعلوم الإدارية، جامعة الزرقاء، الد  الاقتصادمجلة الزرقاء للبحوث والدراسات الإنسانية، كلية 
  .131، 130: محمد صالحي، مرجع سبق ذكره، ص، ص 3
، أطروحة دكتوراه، قسم العلوم الاقتصادية، كلية "دراسة حالة الجزائر -المعرفي في تحقيق الميزة التنافسية للبنوكدور الاقتصاد ). "2012 -2011. (عامر بشير 4

  . 181 العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر، ص
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    تطلب تحقيقها توافر مهارات وقدرات ا تكما يمكن الإشارة إلى أن هذه المزايا تتصف بعدد من الخصائص من بينها أ

ــار العمــلاء،  ــة الداخليــة والعلاقــات الوطيــدة مــع كب مــن مســتوى مرتفــع مثــل الأفــراد المــدربين تــدريبا خاصــا، القــدرات الفني

وتعتمد هذه المزايا على تاريخ طويل من الاستثمار المستمر والتراكمي في التسهيلات المادية والتعلم المتخصـص، والبحـوث 

وذلـك في شـكل  مـن الأصـول الملموسـة وغـير ملموسـة خلـق مجموعـةطوير والتسـويق، حيـث يترتـب عـن هـذه الأنشـطة والت

التكلفـة  سمعة طيبة، أو علاقات وثيقة مع العملاء، أو حصيلة من المعرفة المتخصصـة، ويمكـن القـول بـأن المزايـا المترتبـة عـن

  1.يا المترتبة عن تمييز المنتجات والخدماتالأقل تكون أقل قابلية للاستمرار والتواصل عن المزا

   2:مجموعة من المعايير الأخرى وهي كالآتيإضافة إلى المعايير السابقة فإن للميزة التنافسية    

ü مدى تبنى مفهوم وأسلوب إدارة الجودة الشاملة؛ 

ü  بالتدريب المستمر للعاملين وحجم المخصصات التي ترصد لذلك؛ الاهتماممدى 

ü  ببحوث التطوير؛ الاهتماممدى 

ü مدى وجود توجه تسويقي؛ 

ü مدى توفر العمالة المؤهلة؛ 

ü مدى استخدام أحدث تكنولوجيا؛ 

ü القدرة مع التعامل مع المتغيرات البيئية المحلية والعالمية .  

      

  

  

  

  

  

                                                             

 دراسة ميدانية في شركة  - مصادرها ودور الإبداع التكنولوجي في تنميتها: الميزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية). "2007 -2006. (عبد الرؤوف حجاج 1

  . 5 سكيكدة، ص 55 أوت 20اجستير، قسم علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة م، مذكرة "لصناعة العطور بالوادي روائح الورود
  .149، 148: ، الطبعة الأولى، الجنادرية للنشر والتوزيع، عمان، ص، ص"التسويق المصرفي). "2016. (عبد الكريم أحمد جميل 2
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  أسباب تنمية وتطوير الميزة التنافسية: المطلب الثاني

المؤسسات على اخـتلاف أنواعهـا إلى رفـع الكفـاءة وفعاليـة أدائهـا ـدف امـتلاك الميـزة أدت الزيادة التنافسية إلى سعي     

التنافسية ولا يكون ذلك إلا بالتطوير والتنويع المسـتمر للقـدرات التنافسـية، وبصـفة عامـة ترجـع أهـم أسـباب تنميـة وتطـوير 

  :الميزة التنافسية إلى ما يلي

بحــوث التســـويق، والشــفافية الــتي يتعامـــل ــا في مختلـــف تطــور أســـاليب  وفــرة المعلومــات عـــن مختلــف الأســـواق، نتيجــة .1

المتصلة بالسوق وغيرها من المعلومات ذات الدلالـة علـى مراكزهـا التنافسـية، إضـافة إلى ذلـك المؤسسات في المعلومات 

 1؛رات التنافسيةتدفق نتائج البحوث والتطورات التقنية وتسارع مختلف عمليات الإبداع والابتكار على مستوى القد

حيث يمكن القول أن الفكر الإداري الحديث يؤكد طبيعة المنافسة التي يمكن أن تواجهها المؤسسات : المنافسة المفتوحة .2

في الوقت الراهن، والـتي يمكـن وصـفها بأـا منافسـة بـلا حـدود، فالأسـواق أصـبحت مفتوحـة بدرجـة غـير مسـبوقة، بـل 

الأسواق إليه، وتلك الظـروف الجديـدة  انتقالإلى الأسواق بدلا من  الانتقالرية أكثر من ذلك فإن المستهلك يتمتع بح

لتميز في الأداء حيـث يسـاعد من المنافسة وهو منافسة علاجها ل تفرض على المؤسسات ضرورة أن تواجه نوعا جديدا

التميز بداية هو القدرة ذاا، و ذاتية للمؤسسة هذا التميز على حفظ مكان المؤسسة ومكانتها، فالمكان هو القدرات ال

تبـدأ مـن داخـل المؤسسـة، ومـن  أن الأساسية لتميـز الأداء لابـد مـن الانطلاقعلى الترتيب الداخلي للمؤسسة، ونقطة 

مـن عمليـات التحليـل  شـقا أساسـيا باعتبارهـاتضمن مكونا مهما هو المراجعـة الداخليـة تهذا المنطلق فإن عملية التميز 

سسة ومن أهم المكونات الداخلية للمؤسسة الـتي يجـب الحفـاظ عليهـا لكوـا مصـدرا أساسـيا للتميـز الإستراتيجي للمؤ 

هي القوى البشرية وثقافة المؤسسة، والهيكل التنظيمي، والقيادة بالمؤسسة، وأما المكانة فتعكس الموقع التنافسـي المتميـز 

عة،وللتأكد من قـدرة المؤسسـة علـى تحقيـق ميـزة تنافسـية للمؤسسة بين بقية المؤسسات العاملة في نفس اال أو الصنا

   2؛لابد أن تقارن المؤسسة بين أدائها وأداء المؤسسات المنافسة

ظهور تكنولوجيا جديدة حيث أن ابتكار تكنولوجيا جديدة يكون له تأثير مباشر على تصميم المنـتج وطـرق التسـويق،  .3

 ؛عد البيع المقدمة للزبائنالإنتاج، التوزيع، بالإضافة إلى الخدمات ما ب

ظهــور حاجــات جديــدة للمشــتري أو تغييرهــا حيــث تعــد حاجــات ورغبــات المســتهلك متجــددة باســتمرار وهــذا نتيجــة  .4

للميزة التنافسية الحالية أو تنمية ميزة الخ، وعليه يحدث تجديد ...لانتشار الوعي الاستهلاكي، وارتفاع المستوى المعيشي

 ؛تنافسية جديدة
                                                             

  .3 عيسى محمد الغزالي، مرجع سبق ذكره، ص 1
، الة "والاحتياطحالة الصندوق الوطني للتوفير  -مساهمة الموارد البشرية في تحسين تنافسية المؤسسات الخدمية). "2014. (حكيم بن جروة وسامي بن خيرة 2

  .183 ، ص1: والتجارية وعلوم التسيير، جامعة ورقلة، العدد الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصاديةالجزائرية للتنمية 
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مع زيادة الطاقات الإنتاجية وارتفاع مستويات الجودة، والسهولة النسبية في دخول منافسين جدد في الصناعات كثيفة  .5

فيه للعملاء الذين انفتحت أمامهم فرصة الاختيار الأسواق وتحول السوق إلى سوق مشترين تتركز القوة الحقيقة 

أيسر الشروط ومن ثم تصبح التنافسية هي الوسيط الوحيد للتعامل والمفاضلة بين بدائل متعددة لإشباع رغبام بأقل وب

  1؛في السوق من خلال العمل على اكتساب وتنمية القدرات التنافسية

سهولة الاتصال وتبادل المعلومات بين المؤسسات المختلفة وفيما بين وحدات فروع المؤسسة الواحدة بفضل شبكات  .6

  2؛الحديثة وتطبيقات المعلوماتية المتجددة الانترنت وغيرها من آليات الاتصالات

مسؤولية تنمية الموارد البشرية تولى القيادة خلال تطوير الموارد البشرية حيث تويمكن تحقيق الميزة التنافسية وتنميتها من  .7

ة إلى من خلال العديد من الأساليب مثل المشاركة في الأرباح، تفويض السلطة، والاعتراف بالجهود الصادقة الرامي

 3تحقيق الميزة التنافسية وتحديث وتنمية قدرات العاملين؛

أهمية العنصر البشري كميزة تنافسية للمؤسسات، فلقد أصبحت الموارد البشرية في ضوء التحول إلى عصر المعرفة زادت  .8

ة ستصبح الموارد البشرية وطرق إدارا من الميزات التنافسية الهامة خلال سنوات العقود القليلة الماضية، ففي عصر المعرف

أهم أصول المؤسسة، بل وثروا الوحيدة، وذلك بسبب تراجع الأهمية النسبية للميزات التنافسية التقليدية، ويؤكد 

المختصون على الدور الفعال الذي يمكن أن تساهم به الموارد البشرية في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة، ومن أهم 

تكنولوجيا متطورة والموارد  تي تعتمد عليها المؤسسات هي القدرة على تقديم منتج متميز ، وامتلاكالميزات التنافسية ال

                                          4.البشرية تلعب دورا كبيرا في تعظيم تلك الميزات

  

  

  

 

 

 

                                                             

  .319 ، الطبعة الأولى، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان، ص"الإدارة الإستراتيجية وتنمية الموارد البشرية). "2009. (سمير أحمد محمد 1
  .73 عبد الوهاب بوبعة، مرجع سبق ذكره، ص 2
  .184 حكيم بن جروة وسامي بن خيرة، مرجع سبق ذكره، ص 3
  .184 المرجع نفسه، ص 4
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   شروط فعالية الميزة التنافسية: المطلب الثالث

للميزة التنافسية، لذلك يجب أن تتوفر مجموعة من الشروط تواجه المؤسسات عدة عقبات تقلل من إمكانية اكتساا     

  .في الموارد والكفاءات لتحقيق الميزة التنافسية وهي شروط تتعلق بخصائص الموارد والكفاءات

  معوقات اكتساب الميزة التنافسية : أولا

اكتساب الميزة التنافسية في بيئة عمل ليس بالأمر السهل، فقد تواجه المؤسسة عدة عقبات في سبيل حصولها على  إن    

   1:الميزة التنافسية أو موقع تنافسي إستراتيجي في السوق ومن بين هذه المعوقات نجد

 المعوقات الداخلية .1

  :في بيئة عملها داخل الدولة الواحدة وهي كالآتي الداخلية التي تواجه المؤسسةوهي تعبر عن كافة العقبات      

v  غياب قيادة إدارية ناجحة، مما يعيـق التنميـة الإداريـة، وقـد يظهـر العجـز هنـا في غيـاب القـادة الأكفـاء القـادرين علـى

 تنمية مهارات العاملين؛

v عدم وجود رقابة إيجابية تسمح بالقضاء على الانحرافات داخل المؤسسة؛ 

v  دها؛يعل توفير المعلومات الضرورية واللازمة والسريعة في عملية اتخاذ القرارات وترشعدم قدرة المنظمة 

v عدم استخدام المؤسسة لتكنولوجيا الإعلام والاتصال وعدم مسايرة التطورات الحديثة. 

 المعوقات الخارجية .2

  :وهي تتعلق بمختلف العقبات الخارجية، والتي تنتج عن خارج نطاق بيئة المنظمة والمتمثلة في التالي 

v  بالبحوث والتطوير، وضعف أجهزة التعليم والتثقيف؛ الاهتمامعدم 

v تحويل معايير الصناعة من محلية إلى دولية؛ 

v دخول إليها؛الأسواق العالمية والتكتلات الإقليمية التي تضع عقبات وحواجز لل 

v وجود منظمات عالمية متحالفة وبالتالي من الصعوبة منافستها؛ 

v ،تحول الاقتصاد من اقتصاد سلع وخدمات إلى الاقتصاد المبني على المعرفة 

v وجود تشريعات وقوانين وضوابط تخدم المنظمات الأجنبية على حساب الوطنية. 

  

 

                                                             

دراسة تطبيقية على  -خصائص نظم المعلومات وأثرها في تحديد خيار المنافسة الإستراتيجية في الإدارتين العليا والوسطى). "2011. (أحمد إسماعيلعماد  1

  . 57، 56: اجستير، قسم إدارة الأعمال، كلية التجارة، الجامعة الإسلامية، غزة، ص، صم ، مذكرة"العاملة في قطاع غزة المصارف التجارية
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  شروط فعالية الميزة التنافسية :ثانيا

  :مجموعة من الشروط من بينهاهناك     

 القيمة .1

الذهنيـة، : للمـوارد البشـرية باتصـافها بمواصـفات جوهريـة أساسـية وأصـلية مـن الناحيـة)  VALUE(تتحقق صفة القيمة    

العمـل وظروفـه ولا تـأتي هـذه المواصـفات فقـط بســبب  والنفسـية، والجسـمية، بحيـث تكـون هـذه المواصـفات ملائمـة لطبيعــة

للعمـل في المؤسســة، وعنـدما تكـون المــوارد  اختيارهـاامـتلاك تلـك المــوارد والكفـاءات لقـدرات ومهــارات عاليـة، وممتـازة عنــد 

   1:والكفاءات ذات قيمة حيوية للمؤسسة فإا تعزز قيمها بعدد من الخيارات التي تقدمها المؤسسة وهي

v ديدات؛ انتهاز فرصة أو دفع مخاطر أو 

v  اقتحام عدد كبير من الأسواق واصطياد أكبر عدد من الفرص؛ 

v خلق القيمة الخاصة في المنتج النهائي الموجه للعملاء بحيث يدركون أن قيمة أعلى من تلك التي لدى المنافسين؛ 

v تحويل قيمة الموارد الكاملة إلى عائد مربح. 

 الندرة .2

البشرية ميزة تنافسية إذا كانت نادرة، وإذا كانـت تمتلـك مجموعـة مواصـفات للقـدرات الذهنيـة أو الإدراكيـة تعتبر الموارد     

مثل القدرة على الابتكار والإبداع، وقبول التحديات والمهام الصـعبة، والقـدرة علـى التعامـل مـع تقنيـات مختلفـة، حيـث أن 

   2.هو النقص الكبير في الكفاءات المتخصصة و المؤهلة التحدي الأساسي الذي تعاني منه المؤسسات الاقتصادية

 متغيرات المنافسة .3

تـتم المنافســة بالعديـد مــن الأدوات، فــيمكن أن تـتم عــن طريـق الأســعار، أو عــن طريـق الوســائل النوعيـة، فالســعار هــي     

، فالمؤسسة مطالبة بتغطية التكاليف أخطار الخسائر، وبطبيعة الحال تحقيق )الخدمة(لقيمة أو لتكلفة المنتج  النقديالتعبير 

أربـاح قــد تتـأثر بفعــل حــدة المنافسـة وهنــاك عوامــل أخـرى تــتحكم في المنافسـة كالصــحة والدقــة في المعطيـات المتــوفرة، تنــوع 

ونوعيـــة المعلومـــات وبيانـــات الاســـتقبال، العلاقـــات الشخصـــية،  والخـــدمات المعروضـــة، ســـرعة تنفيـــذ الصـــفقاتالمنتجـــات 

ومهارة التسيير، حيث أن المنافسة الفعلية في االات الاقتصـادية المختلفـة، تمـنح مزايـا أكيـدة للعمـلاء، إلا  الإعلان، براءة

                                                             

  .71، 70: إياد شماسنة، مرجع سبق ذكره، ص، ص 1
  .71 المرجع نفسة، ص 2
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من المشـاكل كارتفـاع التكـاليف  أن شراسة المنافسة وحدا سعيا وراء نمو الأعمال وزيادة الحصة السوقية من شأنه أن يزيد

  1.وغيرها

لذلك لابـد علـى المؤسسـات أن تسـعى لتحقيـق ميـزة تنافسـية وذلـك بإتباعهـا إسـتراتيجية تنافسـية محققـة للقيمـة بشـرط     

  : عدم محاكاا أو تقليدها من جانب أي من المنافسين الحاليين أو المحتملين مستقبلا كما هو موضح في الشكل الموالي

  الحصول على ميزة تنافسية متواصلة): 6-1(الشكل رقم

   

   

  

  

  

  

  

  

  .182 عامر بشير، مرجع سبق ذكره، ص: المصدر

 عدم الإحلالعدم الاستبدال أو  .4

غـير قابـل للتبـديل بمـورد مماثـل لـه علـى مسـتوى إسـتراتيجية المؤسسـة، ويترتـب علـى ذلـك  يجب أن يكون المـورد البشـري    

  2.منحه صفقة للمورد الحيوي الإستراتيجي

  

  

                                                             

الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية اجستير، قسم العلوم م ، مذكرة"الاندماج اتيجية النمو المصرفي من خلال عمليإسترات). "2005 -2004. (رقية ضيف 1

  . 112 وعلوم التسيير، جامعة منتوري، قسنطينة، ص
.72 إياد شماسنة، مرجع سبق ذكره، ص 2

 

 أين ننافس الطريقة التي ننافس بها

 ميزة تنافسية متواصلة

 

 اختيار السوق؛ §

 اختيار المنافس؛ §

 الأصول و المهارات؛ §

 أساس التنافس
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 الديمومة والاستدامة .5

المزايا والموارد، بحيث أن القدرات والكفاءات يساهم التغيير التكنولوجي المتسرع في تقصير المدى الزمني للانتفاع بمعظم     

   1.تتمتع بالاستمرارية، فإن ميزا التنافسية ذات استدامة مما يجعلها في موقع أفضلية بين باقي الميزات التنافسية

  2:إضافة إلى الشروط السابقة هناك مجموعة من الشروط الأخرى نذكر منها  

ü والتفوق على المنافسين؛ بمعنى إعطاء الأسبقية: أن تكون حاسمة 

ü أي يصعب على المنافسين تقليدها أو إلغائها؛: إمكانية الدفاع عنها 

ü أن يكون أثرها ملموسا وملحوظا؛ 

ü  إستمراريتها"أن تكون دائمة".   

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             

  .72 إياد شماسنة، مرجع سبق ذكره، ص 1
  .178 عامر بشير، مرجع سبق ذكره، ص 2
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  وأهم العوامل المؤثرة على سرعة تضاؤلها سبل استدامة الميزة التنافسية: المطلب الرابع

  .الميزة التنافسية وأهم العوامل المؤثرة على سرعة تضاؤلها استدامةسنتناول في هذا المطلب سبل     

  سبل استدامة الميزة التنافسية :أولا

  :يمكن القول أن استدامة الميزة التنافسية للشركة تتوقف على ما يلي    

 الأصول والقدرات التنافسية -أسس التنافس .1

واســتدامتها في الأســواق، يتطلــب تــوافر مجموعــة مــن المــوارد والقــدرات التنافســية مثــل تــوفر مهــارات لبنــاء ميــزة تنافســية     

   1.خاصة في التصميم والتصنيع لإنتاج سلع مميزة وذات قيمة للمستهلك أو توفر قدرات بشرية كيفية قادرة على التنافس

 خطوات تجنب الفشل في الحفاظ على الميزة التنافسية .2

  2:فيما يلي وسائل مختلفة يمكن استخدامها للحفاظ على الميزة التنافسية، وتتمثل هذه الخطوات في الآتيسنستعرض     

v لكـي تبقـي المؤسسـة علـى الميـزة التنافسـية فـإن ذلـك يتطلـب الاسـتمرار في : أركان بناء الميزة التنافسية على التركيز

الكفاءة، الجودة، التحديث، والاستجابة للمسـتهلكين،  : ية وهيالتركيز على أركان البناء الأربعة العامة للميزة التنافس

 ؛كما يتطلب ذلك أن تقوم بتطوير كفاءات متميزة تساهم في إنجاز أداء متفوق في تلك االات

v  لقد أصبح تقليد الميزة التنافسية ظـاهرة كثـيرة الانتشـار، فـيمكن أن تقلـد : ستحداث عملية تحسين وتعلم مستمرا

يقـوم ـا  أو عمليـات تحـديث ابتكاراتأن تكون مهجورة بسبب بواسطة منافسين قادرين، أو  بسرعةالميزة التنافسية 

أن تقـوم وباســتمرار ، هـو فـإن السـبيل الوحيــد للمؤسسـة لكـي تحـافظ وتبقـى علــى ميزـا التنافسـية بالتـاليمنـافس مـا، 

للمســتهلكين، والطريقــة الوحيــدة لتحقيــق ذلــك هــو في إدراك أهميــة  واســتجابتهاتحــديثها و بتحســين كفاءــا وجودــا 

 ؛، فالمؤسسات الناجحة هي التي تسعى باستمرار نحو التعلم للإيجاد طرق لتحسين عمليااالتعلم داخل المؤسسة

v إن أحد أفضل الطرق لتطوير كفـاءات متميـزة والـتي : م القياس المقارنتتبع أفضل الممارسات الصناعية واستخدا

تسـاهم في تحقيـق كفـاءة متفوقـة، جـودة متفوقـة، تحــديث متفـوق، واسـتجابة متفوقـة للمسـتهلكين، وهـو تحديـد وتبــني 

أفضل الممارسات الصناعية والخدمية هو ما يعرف بالقياس المقارن، وهو تلك العملية التي يتم مـن خلالهـا قيـاس أداء 

 ؛ومقارنته بمنتجات، وممارسات وخدمات بعض أكثر منافسيها في العالمة المؤسس

                                                             

  .21، 20: عبد الحكيم عبد االله النسور، مرجع سبق ذكره، ص، ص 1
دراسة حالة مع  -أثر إستراتيجية تنمية الموارد البشرية في تحقيق الميزة التنافسية المستدامة للمؤسسة الاقتصادية ). "2013 -2012. (عبد الحكيم جربي 2

، 1 ير، جامعة فرحات عباس سطيفالاقتصادية والتجارية وعلوم التسي لومكلية العاجستير، قسم علوم التسيير،  م ، مذكرة"فرع قسنطينة -الأدويةصيدال لصناعة 

  .99، 98: ص، ص
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v ـــذاتي تغيـــير إســـتراتيجياا  صـــعوبة فيالمقصـــود بالقصـــور الـــذاتي هـــو أن تجـــد المؤسســـات : التغلـــب علـــى القصـــور ال

اء علـى الميـزة ومـن هنـا فـإن أحـد المتطلبـات الأساسـية للإبقـ ،وهياكلها من أجل التوافق مع الظروف التنافسـية المتغـيرة

 .ى الداخلية والتي تمثل عائقا أمام التغيير في المؤسسةو التنافسية هو التغلب على الق

 ميدان التنافس .3

تطلبـات الاسـتدامة مـن م إن تحديد الشركة لاحتياجاا من المنتجات والأسواق المستهدفة التي يتم التنافس ا هـو مـن    

   1.المناسبخلال توظيف قدرات الشركة في المكان 

 طرق التنافس .4

في مختلـف عملياـا مـن إنتـاج  تتوقـف علـى الإسـتراتيجية الـتي تتبناهـا الشـركة اسـتدامتهافبناء ميزة تنافسية والعمل على     

   2.وتسويق، وجذب للعملاء في مختلف الأسواق المستهدفةوتوزيع 

 استمرارية الميزة التنافسية .5

مزايا تنافسية، إنما يجب أن تحافظ عليها وتضمن استمراريتها، ولـن تحقـق ذلـك إلا يكفي بالنسبة للمؤسسات تحقيق لا    

واسـتخدامها بكفـاءة عاليـة، وسـوف نحـاول التطـرق إلى ثلاثـة أسـاليب  من خلال حصولها على المعلومات والمعرفة المناسـبة

  :وهي كالآتيمهمة للحصول على المعلومات 

v المرجعيـة مـن أهــم الأسـاليب في تتبـع الأداء الصــناعي المتميـز والإقتـداء بالمؤسســات تعتــبر المقارنـة  :المقارنـة المرجعيـة

الناجحــة، وذلــك لأــا تمكــن المؤسســة مــن تحســين أدائهــا وتطورهــا، وبالتــالي ضــمان ميزاــا التنافســية واســتمراريتها، 

بمقارنــة أداء مؤسســـتهم بالنســـبة  ليـــة الــتي يقـــوم مـــن خلالهــا المســـؤولينويمكــن تعريـــف المقارنــة المرجعيـــة علـــى أــا العم

لمنافسيهم في نفس اال أو بالنسبة للمؤسسات الرائدة، من أجل الحصول على المعلومات اللازمة لتحسـين وتطـوير 

 :أداء المؤسسة بغرض تحسين ميزا ، وللمقارنة المرجعية عدة مزايا نذكر منها

ü ءها بالنسبة للمنافسين، والسعي والعمل على تعزيزها؛ الوضعية التنافسية للمؤسسة من خلال مقارنة أدا معرفة 

ü معرفة تطورات وتوجهات السوق في قطاع النشاط، وبالتالي تحديد موقع المنافسين؛ 

ü معرفة الوحدات والوظائف المتميزة في المؤسسة والعمل على دعمها؛ 

ü تشجيع الابتكار في المؤسسة، مما يسمح بظهور كفاءات جديدة؛ 

ü رية لحاجات العملاء؛الاستجابة السع 

ü الحصول على المعلومات اللازمة لضمان السير الحسن لأنشطة المؤسسة. 
                                                             

  .21 عبد الحكيم عبد االله النسور، مرجع سبق ذكره، ص 1
  .21 المرجع نفسه، ص 2
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v ـا: اليقظةوانتقـاء ملائـم للمعلومـات والـتي تقـدم مزايـا تنافسـية عمليـة منظمـة مـن بحـث وتحليـل  تعرف اليقظة علـى أ

مصـــادر المعلومـــات، فـــإذا كانـــت  بـــاختلافللمؤسســـة، وتجـــدر الإشـــارة إلى أن اليقظـــة تختلـــف عـــن التجســـس وهـــذا 

المصادر شرعية فنحن أمام اليقظة، وإذا كانـت غـير ذلـك فـنحن أمـام التجسـس، وتقـدم اليقظـة عـدة مزايـا للمؤسسـة 

 :نذكر منها

ü  ة علـى التحسـين مـن الخصـائص التقنيـة للمنـتج تحقيق الـوفرة مـن الناحيـة الماليـة، لأن المعلومـات الـتي تم جمعهـا قـادر

 تكلفته؛ وجودته وتخفيض

ü المرور الجيد للمعلومة عبر مختلف المستويات التنظيمية للمؤسسة؛ 

ü المراقبة المستمرة والمتواصلة لبيئة المؤسسة؛ 

ü التحذير والتنبؤ بالعراقيل التي يمكن أن تواجهها المؤسسة في المستقبل. 

  :التالية لابد من توفر الشروطولضمان نجاح وفعالية اليقظة 

 الإدارة؛ إرادة ثابتة من قبل •

 اتصال داخلي جيد؛ •

 التحكم في الوقت؛ •

 الحد الأدنى من الهياكل؛ •

 .روح جماعية قوية بين مختلف الموظفين •

v للبحث واقتناء المعلومة الإستراتيجية ثم تخزينها وتحليلهـا وتفسـيرها ومـن ثم   العملية المستمرةبريعت :الذكاء الاقتصادي

حتى يضمن للمؤسسة الحفاظ على إستمراريتها على المدى  ،بثها في المؤسسة في الوقت المناسب لاتخاذ القرار الملائم

الحساسة التي تحدث لمعلومة ورفع حصتها السوقية على حساب منافسيها مع اتخاذ إجراءات تتمثل في حماية االطويل 

الفـــرق للطـــرف الـــذي يحـــوز عليهـــا ويســـتعملها في الوقـــت المناســـب، كمـــا تلعـــب اليقظـــة الإســـتراتيجية دورا مهمـــا في 

المؤسســة وهــي إحــدى المفــاتيح الأساســية للمنافســة، وتلعــب اليقظــة الإســتراتيجية دورا متكــاملا في نظــام  اســتمرارية

  .وتعزيز الميزة التنافسية وإستمراريتهاالذكاء الاقتصادي في مجال بناء 

 على الموارد والكفاءات لاعتماداببناء الميزة التنافسية  .6
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أن حلم أي مؤسسة هو تحقيق الميزة التنافسية المستدامة، ويوضح الشكل التـالي نموذجـا " داي ووينسلي"يؤكد كل من     

1":داي ووينسلي"مقترحا للميزة التنافسية المستدامة كعملية طبقا لاقتراح 

  مستدامةنموذج بناء ميزة تنافسية ): 7-1(الشكل رقم

 

      

  

  

  

  

  .97 عبد الحكيم جربي، مرجع سبق ذكره، ص: المصدر

المهارات والمـوارد المتميـزة وتتمثـل المهـارات المتميـزة : يظهر من الشكل أن هناك مصدرين للميزة التنافسية المستدامة وهما    

في المهــارات الفنيــة والقــدرات والــذكاء التنظيمــي، أمــا المــوارد المتميــزة فتشــمل المــوارد الماليــة والطاقــة الإنتاجيــة والموقــع المميــز 

علـى المهـارات لتحقيـق التميـز في المنتجـات وتخفـيض التكلفـة بالاعتمادويتم استخدام هذه الموارد  وطرق ومصادر التوريد،

، وتحقيـق رضـا وزيـادة الحصـة السـوقية الإنتاجيـة الماليـة، ارتفـاعؤسسة من تحقيق الكثـير مـن العوائـد مثـل وبذلك ستتمكن الم

ــة النمــوذج الســابق يتمثــل في أن المؤسســة ســتقوم بإعــادة المنطــق الــذي بــني كمــا يمكــن الإشــارة إلى أن . الزبــون وولاءه علي

عمليـة تجديـد وإنعـاش  استثمار العوائد المالية في مصادر الميزة التنافسـية ذاـا، وهـذا يعـني أن إدارة الميـزة التنافسـية تحتـاج إلى

هـــو مصـــدر الميـــزة الـــذي يجـــب بصـــفة مســـتمرة، فـــالميزة التنافســـية تتعـــاظم عنـــدما تعـــرف الإدارة الـــتي تفكـــر إســـتراتيجيا مـــا 

  .الاستثمار فيه، وما يجب تبنيه، وكيفية تحديد النتائج المتوقعة من هذه العملية بشكل فعال

                                                             

  .97 عبد الحكيم جربي، مرجع سبق ذكره، ص 1

 

  :نتائج التميز

 رضا الزبائن؛ §

 ولاء الزبائن؛ §

 زيادة الحصة السوقية؛ §

 .عائد على الإستثمار §

:حالات تحقق المزايا  

 تكلفة منخفضة؛ §

 .خلق قيمة مميزة §

:مصادر الميزة  

 مهارات فائقة التميز؛ §

 موارد فائقة التميز §

إعادة استثمار الأرباح 

 للحفاظ على الميزة

ميزة تنافسية 

مستدامة
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  العوامل المؤثرة على سرعة تضاؤل الميزة التنافسية: ثانيا

   1:إلى مجموعة من العوامل نذكر منها ما يلييرجع تضاؤل الميزة التنافسية     

 الاستمرارية .1

لمــدة أطــول علــى معــدل اســتهلاك أو اســتنفاذ المــوارد والقــدرات، وتفــاوت  الاســتمرارتعتمــد طاقــة الميــزة التنافســية علــى     

درجة استمرارية الموارد بشكل كبير، حيث يؤدي تزايد معدلات التغير التكنولوجي إلى تقصير المدى الزمني للانتفـاع بمعظـم 

  .المعدات الرأسمالية والموارد التكنولوجية

 التقليد .2

عــادة أربــاح أعلــى مــن المعــدل المتوســط للقطــاع، وهــو مــا يثــير الفضــول لــدى  تحقــق المؤسســات الممتلكــة لمزايــا تنافســية    

الــتي يــئ لهــا فرصــة خلــق القيمــة المتفوقــة، ومــن الطبيعــي أن يحــاولوا  المنافســين لمعرفــة الكفــاءات المحوريــة ذات القــيم العاليــة 

ايــة الأمــر إلى تحقيــق غايــام، وربمــا يحققــون أرباحــا أعلــى مــن أربــاح المؤسســة، ولكــي تــتمكن تقليــدها وقــد يصــلون في 

  :المؤسسة المنافسة من التقليد فلابد من أن تتغلب على مشكلتين هما

v ؛للمؤسسة الناجحة، وكيف يمكن إنجازها؟أي ماهي الميزة التنافسية  :مشكلة المعلومات 

v بمعني كيف يمكن للمنافس الحصول على الموارد والقدرات المطلوبة لتقليد الإستراتيجية  :مشكلة نقل الإستراتيجية

 .الناجحة للمؤسسة؟

 ديناميكية الصناعة .3

على معدلات  الاستحواذ، وتميل معظم الصناعات الديناميكية إلى بالسرعة في التغييرالديناميكية  يةالبيئة الصناع تتميز    

كما يمكن    ،عالية جدا من تجديد المنتج، حيث ما إن يظهر منتج معين في السوق إلا ويظهر بعده بفترة قصيرة منتج آخر

 .أن تكون المزايا التنافسية مؤقتة بسبب الحصار المفروض على المؤسسة من قبل المنافسين

 

 

 

 

      

                                                             

على مؤسسات منطقة  استطلاعيةدراسة  –استخدامها، فوائدها، وتأثيرها على تنافسية المؤسسة : أنظمة المعلومات). "2009 -2008. (فيصل سايغي 1

  .   28 باتنة، ص ،جستير، قسم علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة لحاج لخضرما، مذكرة "تبسة
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  صة الفصلخلا

نلخص إلى أن التنافسية هي عنصر ذو أهمية بالغة بالنسبة للمؤسسات والدول، حيـث من خلال دراستنا لهذا الفصل     

بمجموعـة في ذلـك ، وتسـتعين يتهما التنافسية مقارنة بالمؤسسات المنافسـةتسعى لتحسين وضع معظم المؤسسات أصبحت

 مزايا تنافسية وامتلاك وخلق فعالة وحتى تستطيع المؤسسات تكوين قدرات تنافسيةمن المؤشرات  لقياس درجة تنافسيتها، 

تقـديم مختلـف خـدماا ل جديـدةوسائل المتطورة واستحداث  استخدام التكنولوجيااعتمادها على مصادر مختلفة كلابد من 

في الوقـــت  المناســـبة حســـن اســـتغلال المعلومـــاتإضـــافة إلى  والضـــغط علـــى التكـــاليف ،حســـن تصـــنيف المـــواردومنتجاـــا و 

خاصة التي تتعلق بمصدر الميزة ومعيار  معايير مختلفة علىالمؤسسات  تعتمدالمزايا التنافسية  وللحكم على جودة ، المناسب

ولضمان فعالية المزايا  درجة التحسين والتجديد والتطوير المستمر في الميزة، ومعيار عدد مصادر الميزة التي تمتلكها المؤسسة،

علـى و  والديمومـة، ة مـن الشـروط كالنـدرة والقيمـة وعـدم الاسـتبدال أو عـدم الإحـلالالتنافسية لابد من توفرها علـى مجموعـ

مــن  ســبل عديــدةســتدامتها وذلــك بإتباعهـا وا دائمـا للحفــاظ علــى تلــك المزايـا الســعي المؤسسـات الــتي تحقــق مزايـا تنافســية

بينهــا اســتحداث عمليــة تحســين وتعلــم مســتمرة، وتتبــع أفضــل الممارســات الصــناعية واســتخدام القيــاس المقــارن، إضــافة إلى 

      .   التركيز على أركان بناء الميزة التنافسية
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  تمهيد 

من ضروريات  الحياة الاقتصادية والمحفز للأنشطة المختلفة، فهي تلعب دورا هاما على مختلف الأصعدة، تعد البنوك     

  .تأثيرا قويا في مختلف االاتوتؤثر 

تحديات كبيرة خصوصا أا تتواجد في بيئة معقدة، متغيرة وتتسم بعدم التأكد، نتيجة لظهور  وتواجه البنوك اليوم    

التي أدت إلى ظهور تحديات تنافسية كبيرة، ما يستوجب عليها دراسة هذه البيئة لاكتشاف الفرص العديد من المتغيرات 

  .واستغلالهاالمتاحة 

 قدرات تنافسيةالبيئة التنافسية الراهنة أصبحت البنوك في موقف يحتم عليها العمل الجاد والمستمر لامتلاك وفي ظل     

ولتحقيق ذلك  وصولا إلى خلق مزايا تنافسية ترفع مكانتها في الأسواق المصرفية وتحافظ عليها، وتطويرها وتجديدها

ة من المرتكزات التي من شأا أن تعزز من قدراا التنافسية، فنجد من بينها الاعتماد اعتمدت معظم البنوك على مجموع

إلى استخدام التكنولوجيا التي تعتبر والابتكار، إضافة على نظم المعلومات، فالاستثمار في المعلومات يزيد من الإبداع 

تطوير وتأهيل الموارد البشرية التي تعد عنصرا فعالا بوابة للتنافسية وإعاقة للمنافسين، كما ارتكزت البنوك على تدريب و 

وأساسي لزيادة قدراا التنافسية، كما ارتكزت أيضا على جودة الخدمات المصرفية، فالبنوك تسهر دائما على تقديم 

 وهو أسلوب معين للتقديم أن تعتمد على خدمات تتميز بجودة عالية في لأسواق المصرفية ولتحقيق ذلك لابد على البنوك

  .ا لمواجهة تنافسية البنوك الأخرىما يجعلها تحتاج إلى جهود تسويقية متميزة لتكون أكثر استعداد

  :وهذا ما سنتطرق إليه بالتفصيل في هذا الفصل من خلال تقسيمه إلى ثلاثة مباحث نتناول فيها ما يلي    

الوظائف، الموارد الأنواع و مبادئ نشاطه،  ،الأهدافالمفهوم، الأهمية، : القطاع البنكي :المبحث الأول ♦

 ؛الاستخداماتو 

نظم المعلومات واستخدام التكنولوجيا، تطوير وتأهيل المورد  :التنافسية في قطاع البنوك: الثانيالمبحث  ♦

 التسويق المصرفي؛ البشري، جودة الخدمات المصرفية،

     .إستراتيجيات المنافسة داخل القطاع البنكي: المبحث الثالث ♦
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مبادئ نشاطه، الأنواع والوظائف، الموارد الأهداف، المفهوم، الأهمية، : القطاع البنكي: المبحث الأول

    والاستخدامات

ع المالية مع تعد البنوك من المؤسسات المالية الحيوية ضمن الأنشطة الاقتصادية، حيث تسعى البنوك إلى تبادل المناف    

    .وذلك لضمان استمراريتها مر في البيئة المصرفية،يتماشى مع التغير المستبما مجموعة من العملاء 

 مفهوم ونشأة البنوك، وأهميتها: لالمطلب الأو 

  مفهوم البنوك: أولا

وهي تعني بالإيطالية،  Banco باللاتينية ، وكلمة :Banca مشتقة لغويا من كلمة  ،) Banque :بالفرنسية( إن كلمة بنك     

لس عليها الصرافون لتحويل العملة حيث كـان الصـاغة الحالتين الطاولة، وكان يقصد ا في البداية المصطبة التي يجفي كلا 

الأمـاكن العامـة، في والصيارفة خاصة في إيطاليا يمارسون عليها عملهم المتمثل في الاتجار بالنقود بالجلوس علـى الطـاولات 

حيث أصبحت في النهاية تعني بعد ذلك ليقصد بتلك الكلمة المنضدة التي يتم فوقها عد وتبادل العملات ثم تطور المعنى 

    1.المكان الذي توجد فيه المنضدة أي البنك بالمفهوم الحديث،  وأصبحت هذه الكلمة مستعملة في معظم اللغات

ار، وبـــين الاســـتثمار الــذي يبحـــث عـــن التمويـــل وبالتــالي فالبنـــك هـــو الوســيط بـــين الأمـــوال الــتي تبحـــث عـــن الاســتثم    

  .3ويسهر البنك كذلك على تسوية الديون بين الأفراد و المؤسسات ومثال ذلك التعامل بالشيك، 2اللازم

  نشأة وتطور البنوك: ثانيا      

الصـيارفة وبـدأت عمليـات التسـليف والإيـداع،  مـن مجموعـة إلى العهـد البـابلي منـذ أن بـرزت صارفيمتد تاريخ نشأة الم    

   4.موراشوا هذه المصارف هو مصرف ومن أهم د البابلي ظهرت صيغة المصارفوفي الألف الأول قبل الميلاد وفي العه

أمـا الإغريــق فلـم يعرفــوا نظامـا مصــرفيا متطـورا يختلــف عـن البــابليين إلى غايـة حلــول القـرن الســادس قبـل المــيلاد، حيــث     

  5.توزعت بين المعابد والشركات والهيئات العمومية المرتبطة بظهور الديمقراطيةشهدت تطورات مصرفية 

بعـد ازدهـار المـدن الإيطاليـة خاصـة جنـوة  من القرون الوسطى الأخيرةأما البنوك بشكلها الحالي، فقد ظهرت في الفترة     

تكدسـا للثـروات وزيـادة للفعاليـات المصـرفية، وكـان التـاجر أو الصـانع والصـيرفي  عن مجموعة من الحـروبوترتب وفلورنسة، 

                                                             

.  9، د ط، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، ص "التقنيات البنكية وعمليات الائتمان). "2012.(سليمان ناصر 1
  

.   16، د ط، دار الوراق للنشر والتوزيع، عمان، ص "مدخل محاسبي وإداري-البنوك)."2003. (حسين جميل البديري 2
  

.12، د ط، دار وائل للنشر، عمان، ص "الطرق المحاسبية الحديثة –ة العمليات المصرفي)."2000.(خالد أمين بن عبد االله 3
  

.11 ط، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان، ص د، "البنوك المركزية والسياسات النقدية)."2013.(زكريا الدوري ويسرا السمرائي 4
  

إضاءات  حول الجهاز المصرفي والسياسات النقدية في تحاليل نظرية ومقاربات  -الجزء الثاني –مبادئ الاقتصاد النقدي والمصرفي )."2012.(در خليلاعبد الق 5  

   .16، 15 :ص طبوعات الجامعية، الجزائر، ص،ط، ديوان الم د، "كمية
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ة علـى تلـك وقـد قضـى ضـرورة التعامـل شـيوع فكـرة قبـول الودائـع للمحافظـ، المسـتفيدين مـن هـذا التحـول الكبـيرمن أكثر 

   1.إلى بنك الصيارفةإلى بيت فالثروات من الضياع مقابل شهادات اسمية، وهكذا تطورت الممارسات المالية من صرا

ـــاني مـــن القـــرن العشـــرين، أخـــذت الصـــناعة البنكيـــة تشـــهد تغـــيرات متلاحقـــة يمكـــن رصـــدها       ـــة النصـــف الث ومـــع بداي

  2:والموضحة في الشكل الآتيفترات4وتقسيمها إلى 

  فترات تطور النظام المصرفي): 1-2(شكل رقم

  

  

        

       

 

 

  .42 ،43:ص ص، المرجع نفسه،، محمد عقل مفلح : ة بالإعتماد علىباحثمن إعداد ال: المصدر

  أهمية البنوك  :ثالثا

  3:وتكمن أهميتها فيما يليللبنوك أهمية بالغة     

v حيث لا يتعين على صاحب المال أن يجد المستثمر المطلوب بالشروط والمدة الملائمة للإثنين؛: الوساطة 

v بدون المصارف تكون المخاطرة أكبر لاقتصار المشاركة على مشروع واحد؛ 

v  ا توزع المخاطرمما يجعل في الإمكان الدخول في مشاريع ذات مخاطرة عاليةنظرا لتنوع استثمارات المصارف فإ. 

لذلك تحتل  سيولة أو العرض الكلي للنقد، وهيوعلى هذا الأساس يمكن القول أن البنوك هي المسؤولة  عن خلق ال    

لذلك يمكن القول بأن الجهاز المصرفي في أي بلد الاقتصادية، في النشاط الاقتصادي، وفي جميع النظم  كبيرة  مكانة

                                                             

.25 ،26: ص الخامسة، ديوان المطبوعات الجامعية، تيزي وزو، ص،، الطبعة "محاضرات في اقتصاد البنوك)." 2011.( شاكر القزويني 1 

.43،42:ص، الطبعة الأولى، مكتبة امع العربي، عمان، ص،"الجزء الأول-وجهات نظر مصرفية)."2006(.محمد عقل مفلح 2

.14،13: صوالنشر، الإسكندرية، ص،، الطبعة الأولى، دار وفاء للدنيا والطباعة "إدارة المصارف)."2007(.محمد الصيرفي 3
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 ما تقوم وعادة  ،الإطار الحركي للجهاز المصرفي في البلد التي تشكل في مجموعهاءات، يتضمن مجموعة من القوانين والإجرا

   1.هذه المؤسسات بواجباا وفق نسق معين وضمن إطار من العلاقات المتداخلة فيما بينها

  أهداف البنوك، ومبادئ نشاطها : الثانيالمطلب 

، مع وجود مجموعة من المبادئ تسعى البنوك أثناء نشاطها إلى مجموعة من الأهداف تخدم مصلحتها ومصلحة اتمع    

  .التي تحكم نشاطها

  أهداف البنوك: أولا

   :للبنوك مجموعة من الأهداف نوجزها كالآتي      

v  يهدف النشاط المالي في البنك إلى تعظيم ثروة ملاك المشروع أو بمعنى آخر تعظيم قيمة السهم في سوق الأوراق

أو  وتعظيم هذه الثورة يأتي عن طريق  تعظيم الإيرادات ،بما يؤدي إلى تعظيم ثروة أصحاب حق الملكيةالمالية 

 2تخفيض المصروفات أوكلهما معا؛

v  3الاقتصادية للمشاريع الزراعية وتقديم الخبرة الفنية والإدارية اللازمة لإقامة تلك المشاريع؛إعداد دراسات الجدوى  

v  تقديم التسهيلات الائتمانية محليا أو خارجيا لتمويل القطاع الصناعي وبما لا يتعارض مع السياسة الاقتصادية العامة

4للدولة؛ 
 

v  أما بالنسبة للمصارف الإسلامية فلا تقتصر أهدافها على تعظيم الأرباح، والتنمية الاقتصـادية فقـط، بـل يشـمل هـذا

الشــاملة الــتي تصــحح وظيفــة رأس المــال بتحقيــق المصــالح  الاجتماعيــةالهــدف أيضــا، وبصــفة أساســية تحقيــق التنميــة 

ـــإن المختلفـــة صـــاحبة  ـــك ف ـــر مـــن ذل ـــه، وأكث ـــاء الاقتصـــاد الحقـــوق الشـــرعية علي المصـــارف الإســـلامية ـــدف إلى إحي

ذات العلاقـة، ونشـر السـلوك الإسـلامي فيمـا يتعلـق رى  ذلك مع المؤسسات والتنظيمات الأخالإسلامي، متعاونة في

  5.وتداول الأموال باكتساب

  

  

 

                                                             

.253 ، الطبعة الأولى، دار المسيرة للنشر و التوزيع والطباعة ، عمان، ص"الاقتصاد الكلي)."2009( .محمود حسين الوادي وآخرون 1 

  2 .22، 21: ص ص،، الطبعة الأولى، دار الفجر للنشر والتوزيع، القاهرة، "إدارة العمليات المصرفية " ).2016( .محمد الصيرفي

. 174 ، الطبعة الثالثة، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، ص"النقود والمصارف مدخل تحليلي ونظري). "2010. (أكرم حداد ومشهور هذلول  3 
  .175 المرجع نفسه، ص4
 ص ، الطبعة الأولى، عالم الكتب الحديث للنشر والتوزيع، عمان،"النظام والنظرية-الاقتصاد الإسلامي). "2011.(نجاح عبد العليم عبد الوهاب أبو الفتوح 5

373.  
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  مبادئ النشاط البنكي : ثانيا

ثقة المتعاملين وتنمية معاملاا ومن  لاكتسابلتزم ا البنوك في أداء وظائفها، وذلك يوجد عدد من المبادئ الهامة ت    

  : أهم هذه المبادئ ما يلي

تحليـل  إن الرفـع مـن الكفـاءة لإدارة البنـوك بنسـب عاليـة يتطلـب: فـي الفـروع والانتشـاراستخدام التكنولوجيا الحديثة  .1

البنـك في البدايـة بتشـخيص التحـديات الـتي تواجـه العمـل المصـرفي الحـالي، وإن وك، وهذا يعـني قيـام البيئة المحيطة ذه البن

منافســة أهــم عناصــر التحــديات الــتي تواجــه إدارة البنــك في الحقبــة الحاليــة مــن هــذا القــرن هــي تبــاين العمــلاء وســلوكهم و 

اق المركزيـة الكبـيرة الحجـم مـن الأسـو  الائتمـانالمؤسسات غير المالية وظهور شـركات توظيـف الأمـوال ، وإصـدار بطاقـات 

الاقتصادي، والتوسع في استخدام التكنولوجيا وعولمـة الخـدمات المصـرفية وتعـدد  والانفتاحوزيادة عدد المؤسسات المالية، 

   1.وتطبيق نموذج المصارف الشاملة ،الخدمات المصرفية وتنوع الخدمات المقدمة، وزيادة الابتكارات والإبداعات

فــالمودع حينمــا يــودع أموالــه  ،وفي العــاملين لديـه لاءه تقــوم علـى الثقــة المطلقــة فيــهالمعـاملات بــين البنــك وعمــإن : الســرية .2

، وإلا يجــوز للبنــك أن يــذيعهاصــياته الــتي تعــد مــن أســراره الخاصــة، فــلا بالبنــك إنمــا يعهــد إلى هــذا الأخــير بــبعض خصو 

صــا ــم وإذاعتــه تضــر القــرض ســرا خا برون حاجــام إلىعنــه المودعــون، وكــذلك فــإن المقترضــين مــن البنــك يعتــ انصــرف

تقتضـيه أصـول المهنـة، بسمعتهم المالية وتزعزع الثقة فيهم، ولهذا فإن إلتزام البنك بالسرية في معاملاته، إنما هو إلتزام عام 

حـد المتعـاملين وظروف معاملاته التي تتسم بحساسية فائقة الحد، ولا يجـوز للبنـك أن يمـد أي شـخص كـان ببيانـات عـن أ

معــه إلا بـــإذن مـــن هــذا الأخـــير، ويســـتثنى الإلتــزام بمبـــدأ الســـرية عــن طلـــب جهـــة رقابيــة عامـــة في الدولـــة بيانــا عـــن أحـــد 

  2.المتعاملين مع البنك

  3.من خلال تحقيق هدف إرضاء العميل، وإن العميل دائما على حق: حسن المعاملة .3

إن إحســاس العميــل بالراحــة عنـد وجــوده بالبنــك يغريـه علــى كثــرة الــتردد عليـه، لهــذا تســعى البنــوك إلى  :الراحـة والســرعة .4

عــن اســتخدام  فضــلا الانتظــارلقضــاء وقــت تــوفير أكــبر قــدر مــن الراحــة للعمــلاء، مــن إعــداد أمــاكن مناســبة لاســتقبالهم 

أجهزة تكييف الهواء، ومما يساعد على السرعة في إنجاز الأعمال بالبنك استخدام الأجهـزة الآليـة الحديثـة والـتي بإمكاـا 

بالأسلوب السليم  استخراج البيانات المعقدة في لحظات، و تحقق الدقة في تلك البيانات وتساعد على حفظ المستندات

                         4.السريعة بالفروع أو المراسلين الاتصالاتفي أقصر وقت، وتتيح  مما يمكن من استخراج ما يلزم

                                                             

.38 ، ص، الطبعة الأولى، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان"إدارة البنوك المعاصرة). "2012. (دريد كامل آل شبيب 1  

. 27 ص ، الطبعة الأولى، دار المناهج للنشر و التوزيع، عمان،"إدارة البنوك). "2006( .عبد الفتاح الصيرفيمحمد  2  

.38 دريد كامل آل شبيب، مرجع سبق ذكره، ص 3  

.28 محمد عبد الفتاح الصيرفي، مرجع سبق ذكره، ص 4  
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  أنواع البنوك ووظائفها: المطلب الثالث 

  .للموارد المالية بغية توظيفها في مشاريع واستثمارات مختلفة الاحتياجاتوذلك راجع لزيادة  تعددت وتنوعت البنوك    

  أنواع البنوك: أولا

ويقـوم بأعمالـه وفقـا لأحكـام قـانون  ،كمؤسسـة عامـة  تمر وجـودهسـمسـتقلة وي اعتباريةشخصية وهو : البنك المركزي .1

خــاص بــه، وأهــداف البنــك المركــزي هــي الحفــاظ علــى الاســتقرار النقــدي في البلــد وضــمان قابليــة تحويــل عملــة البلــد 

يقــوم البنــك المركــزي بتحقيــق هــذه الأهــداف و مــة، للحكو  وتشــجيع النمــو الاقتصــادي وفــق السياســة الاقتصــادية العامــة

 1:بالوسائل التالية

v لـذهب والعمـلات الأجنبيـة با بالاحتياطيـات الخاصـةوالاحتفاظ  تنظيمإضافة إلى ال ،المسكوكاتو  إصدار أوراق النقد

 وإدارته؛ 

v  الاقتصادي؛والاستقرار ونوعيته ليتجاوب مع متطلبات النمو الاقتصادي  الائتمانتنظيم كمية 

كومـة أو الدولـة بحــق إصـدار النقــود إذ أن هـذه المهمــة تقتصـر عليــه ويعـد البنـك المركــزي الجهـة الوحيــدة المخولـة مــن الح    

دون غــيره مــن المؤسســات الأخــرى، لــذا يعــد البنــك المركــزي مصــرفا حكوميــا يخضــع للإشــراف والتوجيــه مــن قبــل الحكومــة 

   2.لاقته بالدولة بحسب طبيعة النظام الاقتصادي السائد في البلدحسب القوانين والأنظمة التي تنظم ع

توجيه حكومية أو مؤسسات تخضع لسيطرة و  وبالتالي من السمات الأساسية للبنوك المركزية تتمثل في كوا مؤسسات    

   3.الحكومات ولا تقوم بالأعمال المصرفية التجارية

هي تلك المؤسسة التي تقوم على سـبيل الاحـتراف بتلقـي الأمـوال مـن الجمهـور علـى شـكل ودائـع ثم : البنوك التجارية .2

وربمـــا قــد تفـــوق في وقــت مـــا حجـــم  ،4في عمليــات الخصـــم والائتمــانإعــادة اســـتخدام هــذه الأمـــوال لحســاا الخـــاص 

 .5هذه الحالة بتوليد الائتمان تسمىئع و البنوك حجم الوداهذه تي تقدمها القروض ال

يستخدم مصطلح البنوك الإلكترونية كمفهوم للخدمات المالية عن بعد وهذا يعني أن الزبـون يتـاح  :البنوك الإلكترونية .3

يـوفره لـه  له إجراء كافة أعماله الخاصة بالبنك الذي يتعامل معه في أي مكان يتواجد فيه وذلك عن طريق خـط خـاص

ــا  ــه مــع البنــك دون أن يضــطر للــذهاب إلى مقــر البنــك، ومــن بــين مزاي ــه مــن خلالــه إنجــاز كافــة معاملات البنــك ويتــيح ل

                                                             

.20 ط، دار المناهج للنشر والتوزيع، عمان، ص د، " الخارجيةالعمليات المصرفية " ).2010( .خالد وهيب الراوي 1  

.  144 ط، دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع، عمان، ص د، "النقود والبنوك والمصارف المركزية ). "2010( .محمد محمود العجلوني 2  

.  339 ط، دار زهران للنشر والتوزيع، عمان، ص د، "مدخل في علم الاقتصاد). "2009. (ناظم محمد نوري الشمري ومحمد موسى الشروف 3  

.19 عمان، ص التوزيع،ط، دار المناهج للنشر و  د، "أمينالنظم المحاسبية في البنوك وشركات الت" ).2006. (عبد الإله نعمة جعفر 4  
 ،ط، دار تسنيم للنشر والتوزيع د، "مفاهيم وتطبيقات علمية-مبادئ الاقتصاد الكلي"، )2008(  .السندس وعبد الناصر طلب نزال الزيودجهاد أحمد أبو 5

  .238 عمان، ص
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البنوك الإلكترونية هي إصدار رسائل دفع النقود الإلكترونية من بطاقات ذكية، وبطاقات الحسم، وبطاقـات الائتمـان، 

  1.نيةوتخزين وحدات من النقود على وسائط إلكترو 

النهـــوض هــي تلـــك البنـــوك الـــتي لا تـــزاول نشـــاط البنــوك التجاريـــة وإنمـــا تتخصـــص بالمســـاهمة في : البنـــوك المتخصصـــة .4

ــالقروض في هــذه البنــوك ويقتصــر تعاملهــا في ســوق رأس المــال قطاعــاتبإحــدى  ويمكــن تقســيم  ،2الاقتصــاد القــومي ب

  :البنوك المتخصصة إلى الأنواع التالية

v ـدف هـذه المصـارف إلى تمويـل إقامــة المشـاريع الإسـكانية للمـواطنين وذلـك بسـبب طبيعـة التمويــل : البنـوك العقاريـة

  3.طويل الأجل الذي تحتاجه هذه المشاريع والذي قد يمتد لعشرين سنة أو أكثر

v ـــوك الصـــناعية ـــب منهـــا  :البن ـــوفير قـــروض للمشـــروعات الصـــناعية، وجان ـــوك الصـــناعية لت تخصـــص معظـــم مـــوارد البن

للاستثمار المباشر في النشاط الصـناعي، وتتقاضـى البنـوك الصـناعية أسـعار فائـدة يقـل قلـيلا عـن تلـك الـتي تتقاضـاها 

 4.البنوك التجارية

v رأس المــال التشــغيلي حيـــث أن مــدة القـــروض لا تمـــنح هــذه البنــوك قروضـــا لآجــال قصــيرة لتمويـــل  :البنــوك الزراعيــة

  5.تتجاوز السنة الواحدة، كما تمنح قروضا متوسطة وطويلة الأجل

v نشــاط البنــوك الاســتثمارية ليشــمل التمويـل المحلــي، وإدارة الاســتثمارات وتقــديم المشــورة في امتـد : البنــوك الاســتثمارية

 ،6كمــا تلعــب دورا هامــا في الأســواق الماليــة الدوليــةالآجلــة،  مجــالات اندماجيــة بــين الشــركات وتمويــل عمليــات البيــع 

بحيــث تقــدم قــروض طويلــة الأجــل لتمويــل مختلــف الأنشــطة  وتقــوم هــذه المصــارف أيضــا بتمويــل النشــاط الاســتثماري

قروض ولإنشاء المشاريع، وتقوم كذلك بوظيفة الترويج للمشروعات وإصدار أسهم ملكية المشروعات وتنظيم إصدار 

  7.الخاصة ا لأغراض التنمية

v ــة نقديــة تقــوم بالأعمــال والخــدمات الماليــة والمصــرفية وجــذب المــوارد النقديــة:البنــوك الإســلامية  ،هــي مؤسســات مالي

الاقتصـادية والاجتماعيـة في بشكل فعال يكفـل نموهـا وتحقيـق أقصـى عائـد منهـا وبمـا يحقـق أهـداف التنميـة  وتوظيفها

                                                             

.197 لطباعة، عمان، صادار المسيرة للنشر والتوزيع و  د ط، ،"الخدمات المصرفية الإلكترونية). " 2012. (وسيم محمد الحداد وآخرون 1  

.147ص  ، الطبعة الأولى، دار المستقبل للنشر التوزيع، عمان،"النقود والمصارف)."2009. (أنس البكري ووليد صافي  2 
.17 ومشهور ذلول، مرجع سبق ذكره، صأكرم حداد 3  
  . 230، 229: ص عمان، ص،، الطبعة الأولى، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، "مبادئ الاقتصاد الكلي). "2010. (حسام علي داود4
  .44 ، الطبعة الثالثة، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، ص"مدخل كمي معاصر –إدارة البنوك ). "2006. (فلاح ومؤيد عبد الرحمان الدوري حسن الحسيني 5
  . 13، 11:الإسكندرية، ص، صط، دار الفكر الجامعي،  د، "البنوك الإلكترونية). "2006. (منير محمد الجنيهي وممدوح محمد الجنيهي6
  .20 ط، الدار الجامعية، الإسكندرية، ص د، "تنظيم وإدارة البنوك). "2008. ( عاطف جابر طه7
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بحيـث يباشـر البنـك الإسـلامي أعمالـه مـع الالتـزام بعـدم التعامـل بالفوائـد  ،1لامية السـمحةإطار أحكام الشريعة الإس

بمـا و وبالتـالي فـإن البنـوك الإسـلامية تسـعى للعمـل علـى الاسـتثمار مـن أجـل خدمـة اتمـع،  ،2أخذا أو إعطاء الربوية

يتفــق مــع الشـــريعة الإســلامية لـــذا فــإن الوظيفـــة الــتي يمارســـها البنــك الإســـلامي ليســت وظيفـــة ماليــة فقـــط بــل أيضـــا 

ـــ ،3اجتماعيـــة ـــذلك يمكـــن القـــول أن البن ـــداول الأمـــوال ســـلاميك الإو ل ة هـــي منظمـــات اقتصـــادية ـــدف إلى تســـيير ت

                           . 4واستثمارها في ظل المبادئ الإسلامية

  وظائف البنوك:ثانيا

  :على تقديم خدمات متنوعة ومتعددة حسب احتياجات الأفراد أو اتمع ومن بينها نذكر ما يلي تعمل البنوك     

v مزاولة عملية التمويل الداخلي والخارجي بما يحقق أهداف خطة التنمية 

لكــي تسـتخدم هــذه الودائـع في عمليــات التمويــل  -قصـيرة الأجــل-تعمـل البنــوك علـى تنميــة الادخــار وقبـول الودائــع      

لتمويــل المشــروعات  إليهــا البنــوكبمــا يحقــق أهــداف خطــة التنميــة، ومــن أنــواع الاســتثمارات الــتي تلجــأ  الــداخلي والخــارجي

يق لمشروعات قائمة عن طر  وخدمة الاقتصاد وزيادة التنمية هي المساهمة في إنشاء مشروعات جديدة أو تدعيم المركز المالي

الاكتتـاب في رؤوس أمـوال هــذه المشـروعات فتلجـأ للإشــتراك في أحـد المشـروعات عــن طريـق تقـديم قــروض طويلـة الأجــل، 

   5.وذلك لدعم الاقتصاد القومي والمساعدة في تحقيق أهداف خطة التنمية

v وظيفة البنك المركزي بصفته بنك الحكومة وبنك البنوك 

ــة المستشــار المــالي للحكومــة يعــد البنــك المركــزي       ولــذلك فهــو يقــوم بالاحتفــاظ بحســابات المؤسســات الحكوميــة، بمثاب

، إضافة إلى ذلك فالبنك المركزي يعتبر بنك البنوك 6وإقراض الحكومة، ودفع الفوائد وسداد قيمة القرض نيابة عن الحكومة

فــراد والمشــروعات تقــوم بــه هــذه البنــوك إلى الأ البنــوك لأنــه يقــوم بتقــديم الخــدمات المصــرفية للبنــوك التجاريــة تمامــا مثــل مــا

من خلال قيام البنك المركزي ذه الوظيفة فللفن المصرفي المركزي ، وتمثل وظيفة بنك البنوك أحد الدعائم الأساسية الخاصة

                                                             

  .110 ، الطبعة الثانية، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان، ص"البنوك الإسلامية). "2008. (محمد محمود العجلولي 1

.58 ، الطبعة الأولى، دار الفكر المملكة الأردنية الهاشمية، عمان، ص"إدارة العمليات المصرفية و الرقابة عليها). "2010( .حي العياديبأحمد ص 2  
للنشر ، الطبعة الأولى، دار جرير "الجزء الأول -الاستثمار والتمويل في الاقتصاد الإسلامي)." 2009. (حمد بن عبد الرحمان الجنيدل وإيهاب حسين أبو دية 3

  .30 والتوزيع، عمان، ص
  .35 ، الطبعة الأولى، المكتبة العصرية للنشر والتوزيع، مصر، ص"إدارة المنشآت المتخصصة"، )2009. (عبد الحميد عبد الفتاح المغربي 4
  . 23 محمد عبد الفتاح الصيرفي، مرجع سبق ذكره، ص 5
  .93 ، الطبعة الأولى، الدار الجامعية، الإسكندرية، ص"الخارجيةالنقود والبنوك والتجارة "، )2010. (جلال جويدة القصاص 6
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مـن خـلال مـا أي يقوم البنك المركزي بالرقابة على الائتمـان ويقـوم بـذلك  ،1تتوافر له السيطرة والتحكم في حجم الائتمان

  . 2يسمى بالسياسة النقدية ولهذه السياسة أدواا الخاصة ا

v عمليات الأوراق المالية 

 اــــدد لهـــــذه الأوراق والاســـــتبدالوتشــــمل هــــذه العمليـــــات حفــــظ الأوراق الماليـــــة وخــــدمتها مثــــل تحصـــــيل الأربــــاح،     

  .الأوراق التجارية وخصمهافي إطار عمليات الأوراق بتحصيل حيث تقوم البنوك  ،3وإصدارها

v عمليات البيع 

  بالاعتمــاد علــى قاعــدة البيــع وتقــوم كــذلك بعمليــة الشــراء الــتي تــتم عــن طريــق البيــع ســلامية تقــوم بعمليــةالإ فــالبنوك    

 4.مكتب الوساطة في السوق المالي

فبالإضافة إلى الوظائف التقليدية للبنـوك التجاريـة  وهناك نوع من البنوك يقدم وظائف عديدة ومتنوعة كالبنوك الشاملة    

بوظــــائف أخــــرى كالوظــــائف  فهــــي تقـــوم ،وغيرهــــا المســــتندي الاعتمـــادالـــتي تقــــوم ــــا مــــن قبـــول الودائــــع التجاريــــة وفــــتح 

 5.الاستثمارية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

                                                             

  . 236 ، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، ص"اقتصاديات النقود والمصارف). "2010. (حسين محمد سمحان وإسماعيل يونس يامد 1
  .28، 27: زكريا الدوري ويسرى السمرائي، مرجع سبق ذكره، ص، ص 2
  .207 ، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان، ص، الطبعة الأولى"النقود والمصارف" ).2008. (حسين الوادي وآخرون مودمح 3
  .431 ، الطبعة الأولى، دار إثراء للنشر والتوزيع، عمان، ص"المصارف الإسلامية). "2008. (مجيد جاسم الشرع 4

.159 ص ر البداية للنشر والتوزيع، عمان،الطبعة الأولى، دا ،"النقود والبنوك). "2009. (سامر بطرش جلدة 5  
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  البنوك واستخداماتموارد : المطلب الرابع

وتوجيه الموارد المصرفية يمثل استخداما لها، والاستخدامات هي أصول أو  خصوم،بنوك هي التزامات عليها أو موارد ال    

  .موجودات للمصارف

  )الخصوم(موارد البنوك : أولا

  :والتي تتمثل في الخصوم مجموع الموارد لدى البنوك جانب ينيب   

ـــل رأس المـــال المـــدفوع مجمـــوع الم: رأس المـــال المـــدفوع أو الاحتيـــاطي .1 ـــام بـــدفعيمث ـــالغ الـــتي ق ها أصـــحاب المصـــرف ب

والمساهمين في تكوين رأس ماله، أما الاحتياطي فهو عبارة عن المبالغ التي تم اقتطاعها من قبل المصرف على مر السنين 

   1.من أرباحه خلال هذه الفترة

لمكونـــات المصـــارف، فهـــي عبـــارة عـــن ديـــون مســـتحقة لأصـــحاا علـــى ذمـــة  تعتـــبر الودائـــع المصـــدر الرئيســـي: الودائـــع .2

 :نواع التاليةالمصارف ويمكن تقسيم الودائع إلى الأ

v  بالنسـبة للعمـلاء إذ يمكـن اسـتخدامها لسـداد  تعتبر هذه الودائـع في حكـم النقديـة): تحت الطلب(الودائع الجارية

ل المــودعين مــن الســرقة والتلــف مادامــت في المصــرف، والكثــير مــن الالتزامــات المختلفــة، كمــا أن الودائــع تحمــي أمــوا

 2باستمرار؛الحال متغيرة  واقعر إلى هذه الودائع على أا في المصارف تنظ

v ا لمواجهــة  تشــكل جميــع هــذه الودائــع: الودائــع لأجــل والودائــع الادخاريــةنوعــا مــن المــدخرات الــتي يجمعهــا أصــحا

والودائع لآجال لا يلتزم البنك بدفعها إلا في الآجال المحددة للوديعة، وتسمى أحيانا الودائع الطوارئ أو لاستثمارها، 

  3؛بإخطار

v سـحب عليهـا أو الإضـافة إلى تحمـل ودائـع التـوفير سـعر فائـدة وهـي غـير محـددة بتـاريخ معـين، ويـتم ال :ودائع التوفير

لفـة، ويحمــل صـاحب الوديعــة دفـتر تــوفير يبـين فيــه المبلــغ وتعتــبر ودائـع التــوفير أقــل كهـذه الودائــع حسـب رغبــة المـودع 

  4؛المودع والسحوبات والفائدة المستحقة والرصيد الحقيقي

مصدر من مصادر التمويل  أنه اعتبار يمكن النظر إلى البنك المركزي على: تسبيقات وقروض من البنك المركزي .3

  5:يلي الخارجي وذلك من خلال قيام البنك بما

                                                             

  .244 ، الطبعة الثانية، دار مجدلاوي للنشر والتوزيع، عمان، ص"النقود والمصارف). "1999. (عقيل جاسم عبد االله 1
  .348 صفاء للنشر و التوزيع، عمان، ص، الطبعة الأولى، دار "الواقع والتطبيقات العلمية -إدارة المصارف). "2009. (صادق رشاد الشمري 2
  .175، 174: ط، دار الجامعة الجديدة للنشر، الإسكندرية، ص، ص د، "اقتصاديات النقود والمال). "2007. (زينب حسين عوض االله 3
 الأولى، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، ص، الطبعة "النقود والمصارف والنظرية النقدية). "2009. (هيل عجمي جميل الجناني ورمزي ياسين يسع أرسلان 4

126.  
  .50، 49 :ص ص،الفتاح الصيرفي، مرجع سبق ذكره، محمد عبد 5
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v  يعمل البنك المركزي كبنك للبنوك ويقوم مقام المقرض الأخير للمصارف فيقدم لهـا قروضـا : القروض والسلفتقديم

تفـوق معـدل لمساعدا على تلبية حاجاا، والتسهيلات التي يعطيها البنك المركزي للمصارف في حالة إقراضـها منـه 

 الفائدة التي يتقاضاها؛

v وتـدفع لـه بالمقابـل معـدل  عادة أوراقـا ماليـة للمتعـاملين لـدى البنـك المركـزي تخصم المصارف التجارية: إعادة الخصم

 .خصم الذي يتقاضاه البنك المركزي وتربح الفرق بين المعدلين

   استخدامات البنوك: ثانيا

 .من موارد ماليةإلا بتوظيف مالها ذلك تعمل البنوك وتسعى لتحقيق الربح والاستمرارية ولا يكون     

تصـدرها الحكومـة لآجـال تـتراوح بـين ثلاثـة وسـتة أشـهر تقـوم بطرحهـا في السـوق  وهي سندات ديـن: أذونات الخزينة .1

عادة عن طريق البنك المركزي ويتقدم لخصم هذه الأذونات جميع العاملين في سوق النقـد، ويـتم تـداول هـذه السـندات 

  1.عن طريق البيع في المزاد العلني

جــزء لــيس بالقــدر الكبــير مــن مواردهــا في الأوراق ة مــا تقبــل البنــوك التجاريــة علــى اســتثمار عــاد :الأســهم والســندات .2

الماليـة الحكوميـة طويلـة الأجـل مثــل السـندات الحكوميـة والمضـمونة مـن الحكومــة، والسـندات العقاريـة وغيرهـا، وهــي في 

  2.مثل هذه الحالة تضحي بالسيولة في سبيل تحقيق الأرباح

المختلفـة حيـث يتميـز هــذا تمثـل القـروض والسـلفيات البنـد الرئيســي ضـمن بنـود الاسـتخدامات  :والسـلفياتالقـروض  .3

البند بتغليب اعتبارات السيولة، حيث أن تواضع السيولة في هذا البند مرتبط بعدم أحقية البنك بمطالبة عملائه بسداد 

عليــه وتنـدرج القــروض والسـلفيات تحــت مـا يعــرف  مـديونيام عـن القــروض والسـلفيات قبــل موعـد الاســتحقاق المتفـق

     3 .بالتسهيلات الائتمانية

  

  

  

  

 

                                                             

  . 83 ط، مؤسسة لورد العالمية للشؤون الجامعية، البحرين، ص د، "النقود والبنوك). "2006. (أسامة كامل وعبد الغنى حامد 1
 ، الطبعة الأولى، دار الفكر الجامعي، الإسكندرية، ص"دراسة تحليلية للمؤسسات والنظريات- النقدي والمصرفي الاقتصاد). "2015. ( توفيق محب خلة 2

222.  
  .223 توفيق محب خلة، مرجع سبق ذكره، ص 3
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، البشرينظم المعلومات واستخدام التكنولوجيا، تطوير وتأهيل المورد : التنافسية في قطاع البنوك:المبحث الثاني

  التسويق المصرفيجودة الخدمات المصرفية، 

تسعى البنوك كغيرها من المؤسسات لزيادة تنافسيتها وذلك في ظل بيئة تنافسية، ولزيادة قدرا التنافسية ارتكزت على     

من بينهـا نظـم المعلومـات واسـتخدام التكنولوجيـا، بعض المرتكزات التي من شأا تعزز قدرا التنافسية وتخلق ميزة تنافسية 

  .ودة الخدمات المصرفيةتطوير وتأهيل المورد البشري، ج

  نظم المعلومات واستخدام التكنولوجيا وأثرها على تنافسية البنوك:المطلب الأول

سنتناول في هذا المطلب مفهوم وأنواع نظم المعلومات وأهم خصائصها، كما سنتطرق إلى أثر نظم المعلومات على     

  تنافسية البنوك

  ماهية نظم المعلومات: أولا

 المعلوماتمفهوم نظم  .1

المعلومـــات، الأفـــراد، التجهيـــزات، (كـــون مـــن مجموعـــة مـــن الأجـــزاء الـــنظم الـــتي تت ام المعلومـــات علـــى أـــتعـــرف نظـــ    

تجميـع، تخـزين، معالجـة، (، المترابطة والتي تعمل معا بشكل متناسق من خلال مجموعـة مـن العمليـات المنتظمـة )الإجراءات

ث تـزود ، بحيـ)تقارير، أشكال، رسومات، ومخططـات(والأشكال المختلفة للمعلومات ، وعرض المخرجات والنتائج )تحليل

م بطريقــة تــدعم وتخــدم قــرارام وتســهل أعمــالهم وتمكــنهم مــن التخطــيط والرقابــة علــى نظالــ النتــائج للمســتفيدين مــن هــذه

   1.نشاطات المنظمة

اجــام وذلـك مـن خـلال مجموعــة مـن الوظـائف الــتي ويمكـن لنظـام المعلومـات أن يحقــق أهـداف المسـتفيدين ويلـبي احتي    

  2:كالآتييقوم ا وهي  

ü تقرير أي نوع من المعلومات أو البيانات نحن بحاجة إليها لإتخاذ القرار؛ 

ü البيانات من مصادرها؛) جمع(توليد 

ü معالجة البيانات وتحليلها بأساليب التحليل الكمي؛ 

ü  ا لاستعمالها في المستقبل؛توفير البيانات لأغراض التخزين والاحتفاظ 

ü توفير المعلومات الكافية والدقيقة لمتخذي القرارات في الوقت المناسب. 

  :ويعتبر نظام المعلومات موردا أساسي لمختلف المنظمات لإدراجه في مختلف الوظائف والموضحة في الشكل الآتي

  

                                                             

  .34 والتوزيع، عمان، ص، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر "نظم المعلومات الإدارية). "2015. (بيعان فاضل السمرائي وهيثم محمد الز إيم 1
  .54 ادي وجليل كاظم العارضي، مرجع سبق ذكره، صبهشام فوزي الع 2
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  نظم المعلومات ووظائف الإدارة): 2-2(رقم  الشكل

  

  

  

  

  

  .265 ط، دار المناهج للنشر والتوزيع، عمان، ص د، "أساسيات نظم المعلومات الإدارية)."2015. (وآخرون السالمي علاء: المصدر

 خصائص نظم المعلومات .2

هذه  وتتمثل ،حتى تستطيع نظم المعلومات تحقيق الأهداف المطلوبة، فإنه لابد من توافر مجموعة من الخصائص تميزها    

  1:فيما يليالخصائص 

v ضرورة واقعية المعلومات وحداثتها، وأن تعكس التطورات الحديثة داخل المنظمة وخارجها؛ وهي تمثل: الحداثة 

v في المعلومات وخلوها من الأخطاء؛ ضرورة توافر الدقة: الدقة 

v مـع غيرهـا وهذه الخاصية مرتبطة بالدقة والموضوعية والمصدر، إضافة إلى مقارنـة هـذه المعلومـات : قابلية التحقق منها

 للتأكد من سلامتها ومصداقيتها؛

v تــؤثر المصــداقية والملائمـة في طبيعــة الحقــائق الــتي سـوف تواجههــا، وأن تعــزز مــن دور  :أن تكـون المعلومــات مناســبة

؛العملية الرقابية

v الإدارية؛أي احتواء المعلومات المتوفرة للحقائق الأساسية التي تحتاجها عملية الرقابة واتخاذ القرارات  :الشمول 

v أي قيمة المعلومات وهو أن تتمتع هذه المعلومات بقيمة عالية من حيث الأهمية والموضوع :جودة المعلومات. 

  

                                                             

.58، 57: ص، صادي وجليل كاظم العارضي، مرجع سيق ذكره،بفوزي العهشام 1

 نظام معلومات وظيفي

 

 

 

 

 النظام الفيزيائي في المنظمة 

 

 

 

نظام معلومات 

 التسويق

نظام معلومات 

 التصنيع

نظام معلومات 

)التمويل(المالي  

نظام المعومات 

 الموارد البشرية

 وظيفة الموارد البشرية وظيفة مالية وظيفة التصنيع وظيفة التسويق
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 نظم المعلومات التسويقية وأثرها على إعداد الإستراتيجيات التنافسية .3

v يةمفهوم نظم معلومات التسويق 

وذلـــك ـــدف ، البيانـــات الماضـــية والحاليـــة والمســـتقبلية وهـــي الطريقـــة المنظمـــة لجمـــع وتســـجيل وتبويـــب وضـــبط وتحليـــل    

ولذلك فإن نظـم . 1الحصول على المعلومات اللازمة لاتخاذ القرارات الإدارية اللازمة في الوقت المناسب وبالشكل المناسب

جلاته الداخليـة ، وتطوير المعلومات التي يحتاجها البنك عـبر سـالمعلومات التسويقية تعني تقييم حاجات البنك للمعلومات

     :ونشاطات الذكاء التسويقي، والبحث التسويقي، والشكل التالي يوضح نظم المعلومات التسويقية

  التسويقيةنظم المعلومات ): 3-2(الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

  التسويقية وتبادل المعلوماتالقرارات 

ط، دار  د، "الرقابة-التخطيط-التحليل-إدارة التسويق). "2009. (محمود جاسم الصميدعي ورشاد محمد يوسف الساعد: المصدر

  .75 المناهج للنشر والتوزيع، عمان، ص

v دور نظم المعلومات التسويقية في إعداد الإستراتيجيات التنافسية 

  2:المعلومات التسويقية بالنسبة للإستراتيجيات التنافسية فيما يليتكمن أهمية نظم 

 نظم المعلومات التسويقية والميزة •

                                                             

ط، دار المناهج للنشر والتوزيع، عمان،  د، "الرقابة -التخطيط -التحليل-إدارة التسويق). "2009. (محمود حاسم الصميدعي ورشاد محمد يوسف الساعد 1

  .74 ص
.261فراحتية العيد، مرجع سبق ذكره، ص2

نظام المعلومات التسويقية

 تطوير المعلومات

الاستخبارات 

 التسويقية

السجلات 

 الداخلية

بحوث 

 التسويق

تحليل إسناد 

القرار 

 التسويقي

تخمين 

الحاجات 

 للمعلومات

توزيع 

 المعلومات

:مدراء التسويق-  

تحليل -  

تخطيط -  

تنفيذ -  

سيطرة -  

:البيئة التسويقية-  

الأسواق المستهدفة-  

  قنوات التوزيع-

  المنافسين-

  الجماهير-

 القوى البيئية الكلية-
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إن تحقيق الميزة بالتكلفة الأقل أو تميز المنتج يتطلب معلومات ذات جودة عالية وفي الوقت المناسب من أجل دراسة   

الفرص المتاحة والتهديدات المرتقبة من البيئة الخارجية، ولا عوامل القوة والضعف المتوفرة لدى المؤسسة الاقتصادية، و 

يتأتى ذلك إلا من خلال نظم المعلومات التسويقية، حيث يوفر لنا معلومات من البيئة الخارجية باستخدام نظامه 

  ؛ر الداخليةالتسويقية، ومعلومات من البيئة الداخلية باستخدام نظامه الفرعي للسجلات والتقاري الفرعي للاستخبارات

 دور نظم المعلومات التسويقية في المفاضلة بين الإستراتيجيات التنافسية •

لا ) القيــادة التكـــاليف، التركيـــز، التمـــايز( الإســـتراتيجية التنافســـية مــن بـــين الإســـتراتيجيات الثلاثـــة  اختيـــارإن عمليــة   

، وهـو مـا وإمكانيـات البنـك أو وحـدة النشـاط يتوقـف علـى مـوارديتوقف على القطاع الذي يشغل فيه البنك بقدر مـا 

يستدعى دراسة مجالات القوة والضعف في مجالاته المختلفة، ويورد بورتر  بعض المهارات والموارد والمتطلبات لاسـتخدام 

  .الإستراتيجيات العامة للتنافس

 نظم المعلومات البنكية وأثرها على التنافسية: ثانيا

 تعريف نظم المعلومات البنكية .1

القــرارات  اتخــاذتعمــل مــع بعضــها الــبعض علــى جمــع ومعالجــة وتخــزين ونشــر المعلومــات لــدعم  مكونــات مترابطــة هــي    

   1.والتنسيق والرقابة والتحليل في المصرف

أيضــا بأــا مجموعــة مترابطــة ومنظمــة مــن المكونــات الماديــة للحاســبة الإلكترونيــة، وغــير الماديــة والأفــراد  هــافيعر كمــا تم ت    

البيانــات المصــرفية المدخلــة لهــا إلى ) معالجــة(ثم تحويــل والبيانــات والإجــراءات الــتي تعمــل بطريقــة متكاملــة في تجميــع وتخــزين 

   2.ارات في المصارف المختلفةالقر  اتخاذمعلومات قابلة للاستخدام تفيد عملية 

ونظام المعلومات يعتبر نظاما فرعيا ينتمي إلى النظام الكلي للبنك ونقصد بـذلك أنـه كيـان مسـتقل يتمتـع بالاسـتقلالية     

، التــدريب، الإحصــاء، العلاقــات العامــة وتوجــد ثــلاث الكــافلات، الأقســام الأخــرى للبنــك كالمحاســبةإلا أنــه يتكامــل مــع 

للنظام حيث يقوم بتجميع بيانات نشاط البنك، وذلك من خلال مصادره الداخلية والخارجية ونعـني بـذلك  مهام أساسية

البيانــات امعــة، ونشــر النتــائج عالجــة ات إلى معلومــات مــن خــلال عمليــة متــوفير مــدخلات النظــام، وعمليــة تحويــل البيانــ

  3.البنكوهذا عن طريق توزيع المخرجات للاستفادة منها من قبل أقسام 

  

                                                             

  .132ط، دار الوراق للنشر والتوزيع، عمان، ص  د، "عولمة جودة الخدمات المصرفية" .)2007. (رعد حسن الصرف 1
، مذكرة ماجستير، قسم علوم التسيير، كلية العلوم "نحو تفعيل دور نظام المعلومات في البنوك للرفع من مستوى أدائها" ).2014 -2013. (نوه يوليد مرتض 2

  .  68 والتجارية وعلوم التسيير، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، ص الاقتصادية
  .315 ر وائل للنشر والتوزيع، عمان، صط، دا د، "نظام المعلومات الإدارية مدخل معاصر). "2003. (نجم عبد االله الحميدي 3
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 أثر نظم المعلومات على تنافسية البنوك .2

v نظم المعلومات وأثرها في تحقيق الابتكار والإبداع والتنافسية 

تسـاعد نظــم المعلومــات علــى الإبــداع والتميــز في ســوق الأعمـال، وهــذا عــن طريــق اســتعمال الطــرق الحديثــة في الإدارة     

والتحــول إلى الأنشــطة الأوتوماتيكيــة الحديثــة، بالإضــافة إلى التوســع في التجــارة الإلكترونيــة وتــوفير قواعــد وبيانــات شــاملة، 

كلمـا  ور فعال في الأداء التنافسي للبنوك، فكلما كـان لهـا عوامـل منافسـة أكـبر  وبنية تحتية للاتصالات، ولنظم المعلومات د

كان أدائها أفضل من منافسيها، لـذلك يعتـبر الاسـتثمار في المعلومـات بوابـة للمنافسـة وإعاقـة للمنافسـين الجـدد وكـل هـذا 

 الإبــداع والابتكــار ممــا يســهم في يزيــد مــن الإبــداع والابتكــار، حيــث أن هنــاك علاقــة بــين الاســتثمار في المعلومــات وبــين

   1.التخلي عن العمل الروتيني والاتجاه نحو العمل المبدع

v أثر نظم المعلومات على التخفيض من التكلفة 

يمكن أن يقلل وجود نظام المعلومات من التكاليف التشغيلية للبنوك ويكسبها ميزة التكلفة، وعلى سبيل المثال تساعد     

نوك على القيام بالعمليات من على الموقع بأنفسـهم لـدفع فـواتير، عـرض الرصـيد وغيرهـا مـن العمليـات الأنترنت عملاء الب

، الإقــراض(المتخصصــة ذات القيمــة العاليــة كمثــل وهــو مــا يقلــل التكــاليف علــى البنــك وتتجــه مــوارد البنــك إلى المعــاملات 

     2).الخدمات التي تحتاج إلى ثقة شخصية

  3:أيضا فيما يليوتساهم نظم المعلومات 

استفادة البنوك من نظم المعلومات في الرفع من الأداء المـالي وربحيـة البنـوك، وعملـت علـى التقليـل مـن التكـاليف الـتي  •

تتحملهــا مــن خــلال تقليــل المنتجــات المرفوضــة، وبالتــالي التقليــل مــن تكــاليف معالجــة الســلع كمــا لجــأت البنــوك إلى 

 ؛جهاأنظمة أتممت المكاتب لزيادة إنتا

تساعد نظم المعلومات البنوك في السيطرة على الأسواق، من خلال الحصول على معلومات الأسواق التي تعـاني مـن  •

نقص لذا تسعى البنوك لسد هذا الـنقص، فتسـتعمل نظـم المعلومـات للحفـاظ علـى مكانتهـا، وتلبيـة مطالـب السـوق 

 .والسيطرة عليها

  

 

                                                             

  . 80 وليد مرتضي نوه، مرجع سبق ذكره، ص 1
  .81، 80: ص الرجع نفسه، ص، 2
  .81 المرجع نفسه، ص 3
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  زيادة تنافسية البنوكعلى أثر استخدام التكنولوجيا : ثالثا

 المعلومات تعريف تكنولوجيا .1

هــي المكونـــات الماديــة و البرمجيـــات ووســائل الاتصـــال عــن بعـــد، وإدارة قواعــد البيانـــات وتقنيــات معالجـــة للمعلومـــات     

   1.الأخرى المستخدمة في أنظمة المعلومات المعتمدة على الحاسوب

كانت في شكل  أيضا بأا الوسائل المستعملة للإنتاج، معالجة، تخزين، استرجاع، وإرسال المعلومات سواء   كما عرفت    

أو كتــابي أو صــورة، وبالتــالي تعتــبر التكنولوجيــا جهــد إنســاني، وطريقــة للتفكــير في اســتخدام المعلومــات والمهــارات كلامــي 

ل مشــكلات الإنســان وإشــباع لاكتشــاف وحــ مجــال معــين، وتطبيقهــااحــة في والخــبرات والعناصــر البشــرية وغــير البشــرية المت

   2.استخدامها والاستفادة منها على والمهارة والقدرة ،حاجاته وزيادة قدراته، فهي تعتبر التطور المادي للعلوم

 أثر التكنولوجيا على زيادة التنافسية في البنوك .2

إن نوعيــة التكنولوجيــا المســتخدمة في أي بنــك قــد تجعلــه في موقــع قــوي بالنســبة للبنــوك الأخــرى، وبالتــالي فــإن اعتمــاد     

ميـزة تنافسـية مسـتمرة فهـي تسـاهم في تحسـين علاقتهـا مـع زبائنهـا ومـن ثم زيـادة  لإنشاءفرصة البنوك على التكنولوجيا هو 

 فـــامتلاكلتكنولوجيـــا المناســبة لهــا والـــتي تجعلهــا في موقــع أســـبقية علــى منافســيها، ا اختيــارقــدرا التنافســية، وعلـــى البنــوك 

مـن المزايـا الـتي  مصدر قوة، ويؤدي استخدام التكنولوجيا من طرف البنك إلى تحقيق العديد امتلاكتكنولوجيا متطورة يعني 

بنــوك، وإذا كانــت التطــورات التكنولوجيــة تــؤثر ، فــإذا كانــت التكنولوجيــا تلعــب دورا حاسمــا في البيئــة التنافســية للتعــود عليــه

يمكن استخدامه في بناء ميزة تنافسية تسمح لها بالمحافظة وتـدعيم مركزهـا بعمق في هذه البيئة، فإن التكنولوجيا هي سلاح 

  3:التنافسي، حيث تؤثر التكنولوجيا على الميزة التنافسية من خلال تأثيرها على كل من التكاليف والتميز

v التكنولوجيا وميزة التكلفة الأقل 

بيئـة تنافسـية، والمحافظـة وتـدعيم وضـعيتها مقارنـة بالمنافسـين هـو  ظـل فيلضمان تنافسية البنوك إن من الطرق المتاحة       

ــة بالمنافســين، حيــث تعــد التكلفــة الــدنيا البعــد التنافســي الأول الــذي  تقــديم منتجــات وخــدمات بنكيــة بتكلفــة أقــل مقارن

ليــه الكثـــير مــن البنـــوك، فالبنــك الـــذي يــتمكن مــن الســـيطرة علــى تكـــاليف خدماتــه ويجعلهـــا في أدناهــا نســـبة إلى تســعى إ

كمــا المنافســين في نفــس اــال، ســوف يمتلــك اليــد العليــا في الســوق ويكــون في موقــع مميــز تتــيح لــه الســيطرة علــى الســوق،  

والميــزة التنافســية الناتجــة عــن التكلفــة الأقــل لا تحقــق التميــز  ،لجديــدتكــون لديــه القــدرة علــى التفــوق علــى البنــوك الداخلــة ا

                                                             

ة و الخدمية المساهمة يجودة تكنولوجيا المعلومات وأثرها في كفاءة التدقيق الداخلي في الشركات الصناع). "2009. (شاهر فلاح العرود وظلال حمدون شكر 1

  .  477 ، ص4 :، العدد5وعلوم التسيير، الجامعة الأردنية، الد  الاقتصادية، الة الأردنية في إدارة الأعمال، كلية العلوم "العامة الأردنية
، "نوك العامة في محافظات غزة من وجهة نظر العملاءدور الإبداع التسويقي والتكنولوجيا في تحقيق الميزة التنافسية للب). "2011. (محمد زيدان سالم وآخرون 2

  .118 ، ص2: ، العدد13 غزة، الد ،للعلوم التطبيقية، جامعة الأزهرمجلة سلسلة العلوم الإنسانية، الكلية الجامعية 
  . 81 - 79: ص -أسماء كرغلي ، مرجع سبق ذكره، ص 3
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والتفـوق للبنــك، إلا إذا قــام هــذا الأخــير بالمحافظــة عليهــا وضـمان اســتمرارها، فالتحســينات المؤقتــة يمكــن أن تســمح للبنــك 

لا تضــمن لــه الريــادة، وتمــنح إســتراتيجية الــتحكم في  مثيلاتــه مــن البنــوك المنافســة ولكــن قريبــة مــنبالمحافظــة علــى تكاليفهــا 

  . التكاليف ميزة التكلفة الأقل مقارنة بمنافسيها، وتعتبر التكنولوجيا من أهم الوسائل في تحقيق هذا الهدف

v التكنولوجيا وميزة التمايز 

يعنى التميز تقديم منتجـات أو خـدمات تـدرك مـن قبـل الزبـائن بأـا فريـدة في خصائصـها عمـا تقدمـه البنـوك المنافسـة،     

البنـوك صـفة مميـزة قـادرة علـى  منتجـات، ذلـك لأـا قـادرة علـى إعطـاء )الاخـتلاف(وتعتبر التكنولوجيا أساس ميزة التمايز 

إستراتيجيات التميز المبنية على الـتحكم الكبـير في التكنولوجيـا هـي تلـك الـتي  مواجهة محاولات تقليد المنافسين، ذلك لأن

  :لبنوك من خلال الجدول الآتيويمكن تلخيص أثر التكنولوجيا المعلومات على تنافسية ا .تضمن للبنك ميزة تنافسية

  تأثير تكنولوجيا المعلومات على تنافسية البنوك): 1- 2(الجدول رقم

  يكتسبه البنك من استعمال تكنولوجيا المعلوماتما   مجال التأثير

  

  اتالمنتجوتميز جودة 

للعمــلاء في الوقــت المناســب وبــالجودة  ومتميــزة تقــديم منتجــات وخــدمات جديــدة

المطلوبــة بســبب قصــر مراحــل العمليــات وقصــر فــترات تطــوير المنتجــات الجديـــدة 

  .الحديثة تكنولوجياالبفضل استخدام 

  

  السيطرة على الأسواق

تتمكن البنوك من معرفة الأسواق التي تعاني مـن الـنقص، وتعمـل علـى سـد هـذا -

النقص قدر الإمكان بسبب تحصلها على المعلومات التي تخـص الأسـواق بسـرعة، 

  .وهذا بفضل استخدام البنوك لتكنولوجيا المعلومات

   .عليهاق من خلال تلبية المطالب المتغيرة والسيطرة الحفاظ على الوجود في السو -

  . تحقيق السبق على المنافسين باستخدام أساليب إدارية وتكنولوجية حديثة  الإبداع والتطوير

  

  تحقيق ميزة التكلفة الأقل

 عد البنك في التقليل من تكاليف منتجاتـهيسا استخدام التكنولوجيا بكفاءة عالية

مقارنة بتكـاليف البنـوك الأخـرى المنافسـة، وهـذا يمكنـه مـن السـيطرة علـى السـوق، 

    .والتفوق على البنوك المنافسة

  .81 -79: ص -، مرجع سبق ذكره، صكرغلي  أسماء: ة بالاعتماد على المرجعباحثمن إعداد ال:المصدر
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  التنافسية للبنوكتطوير وتأهيل المورد البشري وعلاقته بالقدرة : المطلب الثاني

  سنتطرق في هذا المطلب إلى جوانب مساهمة تطوير وتأهيل المورد البشري في زيادة القدرة التنافسية للبنوك    

  مفهوم وأهداف إدارة الموارد البشرية: أولا

 مفهوم إدارة الموارد البشرية .1

يـة عـن بـاقي الوظـائف الأخـرى كالتسـويق والإنتـاج تعتبر إدارة الموارد البشرية مـن أهـم إدارات المؤسسـة وهـي لا تقـل أهم    

على الكفاءة الإنتاجية للمؤسسة، ونظرا لأهمية إدارة الموارد البشرية فقد خول لها والمالية وذلك لأهمية المورد البشري وتأثيره 

، زيــادة علــى ذلـك تقــوم بتنظــيم وتوجيـه ورقابــة الأنشــطة 1مهـام رئيســية كــالتخطيط والاسـتقطاب والتحفيــز للمــوارد البشـرية

ومكافـــأة ورعايـــة الأفـــراد والحفـــاظ علـــيهم بغـــرض الإســـهام في تحقيـــق الأهـــداف وتعيـــين وتـــدريب وتنميـــة  باختيـــارالمتعلقـــة 

  .3إضافة إلى ذلك للتمكن من التعليم والمعرفة ،2التنظيمية

 أهداف إدارة الموارد البشرية .2

اسية المطلـوب تحقيقهـا مـن خـلال إدارة المـوارد البشـرية هـي جلـب الأشـخاص الجيـدين إلى المنظمـة لكـي إن الغاية الأس    

ولا يمكن أن تحقق المنظمـة ذلـك إلا مـن خـلال مجموعـة أهـداف تحـدد لإدارة المـوارد تتمكن من أداء مهامها بكفاءة عالية 

تســعى للوصــول إلى البقــاء  المــوارد البشــرية في عمومهــاأهــداف إدارةتحقيــق ذلــك للمنظمــة، و في  المســاهمةأجــل مــن البشـرية 

   4.والتنافس والنمو والربحية والمرونة، والشكل الآتي يوضح أهداف إدارة الموارد البشرية

  أهداف إدارة الموارد البشرية): 4-2(الشكل رقم

  

  

  

  

  .43عبد العزيز بدر النداوي، مرجع سبق ذكره، ص: المصدر

  

                                                             

  .19 الدار الجامعية للنشر، الإسكندرية، ص د ط، ،"مستقبليةرؤية  -إدارة الموارد البشرية). "2004. (حسن راوية 1
  .243 ص عمان، ، الطبعة الأولى، دار المناهج للنشر والتوزيع،"مبادئ إدارة الأعمال من الألف إلى الياء). "2011. (فيصل محمود الشواورة 2
.31، الطبعة الأولى، الدار الجامعية، عمان، ص"دراسة إسلامية وضعية مقارنة-التنمية البشرية وعدالة توزيع الدخول). "2015. (محمد عمر حماد أبو دوه3
.41، الطبعة الأولى، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان، ص"عولمة إدارة الموارد البشرية). "2009. (عبد العزيز بدر النداوي4

أهداف إدارة 

 الموارد البشرية

:أهداف خاصة  

الجذب والاحتفاظ-  

الدافعية والتدريب-  

:أهداف تابعة للمنظمة  

الإنتاجية-  

تنافسيةميزة  خلق -  

حياة العملتحسين -  

:أهداف عامة  

النمو والربحية-  

التنافسية-  

 البقاء والمرونة-
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  تدريب وتطوير الموارد البشرية: ثانيا

 البشريةتدريب الموارد  .1

ة المـوارد البشـرية هي الاهتمام بالموارد البشرية بمعني أشمـل وأعمـق ممـا كانـت تتعامـل بـه إدار  يقصد بتدريب الموارد البشرية

   1.مهما كان مستواهم المعرفي والوظيفيالتقليدية، أي تدريب وتحسين قدرات جميع أفراد المنظمة 

وينـتج عـن تـدريب المــوارد البشـرية فوائـد عديــدة تعـود علـى المنظمــة كتحسـين ربحيـة المنظمــة، وتحسـين المهـارة والمعرفــة في     

ــادة قــدرة المنظمــة في مجــال  ــة  القــرارات  اتخــاذجميــع مســتويات المنظمــة، وزي ــادة الإنتاجي وحــل المشــكلات، ويســاعد علــى زي

  2.ط للاحتياجات البشرية المستقبليةوتحسينها، ويرسم الطريق للمنظمة في التخطي

القـرارات وحـل المشـكلات، ويسـاعد علـى الثقـة أما بالنسبة للأفـراد فيسـاعد التـدريب الفـرد علـى تحسـين وزيـادة فعاليـة     

             3.بالنفس وتطوير الذات، ويعمق الإحساس بالرضا الوظيفي والإنجاز، ويفتح الفرص أمام الأفراد لتحسين فرص العمل

  :ولتصميم نظام التدريب لابد من المرور بأربعة مراحل والتي يوضحها الشكل الآتي    

تصميم نظم التدريب): 5-2(الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

  .253مرجع سبق ذكره، ص ،مدني عبد القادر علاقي: المصدر

وثــورة المعلومــات وثــورة البرمجيــات فقــد اســتحدثت وظــائف  ففــي ظــل الثــروات التكنولوجيــة المتمثلــة بثــورة الاتصــالات    

معرفية وتقنية وبحثية جديدة، يتولى شغلها أعداد من العـاملين الـذين تم إعـدادهم وتـأهيلهم عـبر حلقـات التعلـيم والتـدريب 

                                                             

، الطبعة الأولى، مكتبة الوفاء القانونية للنشر والتوزيع، الإسكندرية، "بين النظرية والتطبيق -البشريةالموارد  -إدارة الأفراد). "2014. (محمد موسى أحمد 1

  .437ص
.251، الطبعة الخامسة، خوارزم العلمية للنشر والتوزيع، عمان، ص"إدارة الموارد البشرية). "2015. (مدني عبد القادر علاقي2
.251، صنفسهالمرجع 3

 

مرحلة تحديد  مرحلة التقويم

 الأهداف

مرحلة تحديد الأساليب 

وطرق التدريب

مرحلة تحديد 

 الاحتياجات

 تقويم النتائج

 تطوير المعايير

 تنفيذ البرامج

 تحديد برامج التدريب

 مراقبة التدريب
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ـــة  ـــات و البرمجيـــات وتوظيـــف الأجهـــزة الإلكتروني وبنـــوك  وشـــبكات الاتصـــالوالممارســـة وتخصصـــهم في التعامـــل مـــع التقني

، وبالتـالي يعتـبر تـدريب المـوارد البشـرية 1المعلومات الدولية والمحلية لخدمة إدارة شؤون العـاملين في مختلـف أنشـطتها ومهامهـا

  2.ظرف ضروري لتعظيم منفعتها، بحيث يجعل نشاطها أكثر إنتاجية

 الفرق بين التدريب والتطوير .2

رغـم أن التعلــيم والتــدريب والتطــوير تعتــبر ثـلاث وظــائف رئيســية متميــزة لتنميــة وتأهيـل المــوارد البشــرية، إلا أــا تتعــرض     

في أذهــان الـبعض حيــث يــرى بعــض الكتــاب أن التعلــيم للكثـير مــن الخلــط بينهمــا نتيجــة للغمـوض الــذي يحــيط بمفاهيمهــا 

تنميــة وتأهيــل العــاملين ويمكــن التمييــز بــين مضــامين هــذه الوظــائف والتــدريب همــا مفهومــان يشــيران إلى مقصــد واحــد هــو 

   3:في الجدول التاليالرئيسية الثلاثة المتكاملة  والمكونة لعملية واحدة على النحو الموضح 

  الوظائف الرئيسية الثلاثة لعملية تنمية الموارد البشرية): 2- 2(الجدول رقم

  تحسين بيئة الموارد البشرية  البشريةإدارة الموارد   تنمية الموارد البشرية

الاستقطاب، الاختيار، التعيين، تقويم   التدريب

ويضات، تخطيط عالت، الفوائد و الأداء

  .القوى العاملة

  الإثراء الوظيفي

  التوسع الوظيفي  التعليم

  التطوير الوظيفي  التطوير

  .321 دار هومة للطباعة والنشر والتوزيع، الجزائر، صط،  د، "أساسيات في إدارة المؤسسات). "2013. (يوسف مسعداوي: المصدر

   جوانب مساهمة تنمية الموارد البشرية في دعم الميزة التنافسية المستدامة: ثالثا

تساهم تنمية  الموارد البشرية في دعم الميزة التنافسية المستدامة وذلك من خلال دعم كل من ميزة التكلفة الأقل، وميزة     

   4:التميز

 ميزة التكلفة الأقل .1

رة المؤسسة على ضمان دعم قدعدة جوانب وذلك ب الميزة التنافسية من خلال دعمفي تنمية الموارد البشرية  تساهم    

مكن عن طريق تنمية الموارد البشرية تتالفعالية في التقنية التي تتطلبها ميزة التكلفة الأقل عن طريق مضاعفة كمية الإنتاج، و 

الفعالان وبالتالي ضمان الجودة، وتساهم تنمية الموارد البشرية أيضا  كفاءات تعمل على ضمان التدقيق والمحاسبةمن خلق  

خلق إنتاج  والتنفيذية وهذا ما يساعد عادة على  في التحكم في التكنولوجيا الرقمية الحديثة في مختلف المستويات الإدارية

                                                             

  .23 ، الطبعة الثالثة، منشورات المنظمة العربية للتنمية الإدارية، القاهرة، ص"إدارة الموارد البشرية في الخدمة المدنية). "2014. (الكبيسيعامر خيضر  1
  .104 ط، دار المناهج للنشر والتوزيع، عمان، ص د، "بين النظرية والواقع -الإنسانية -التنمية البشرية). "2009. (إبراهيم مراد الدعمة 2
  .321 ط، دار هومة للطباعة والنشر والتوزيع، الجزائر، ص د، "أساسيات في إدارة المؤسسات). "2013. (يوسف مسعداوي 3
  .130، 129: عبد الحكيم جربي، مرجع سبق ذكره، ص، ص 4
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في تنمية الكفاءات التصويرية لدى  ، وتساهم تنمية الموارد البشرية أيضالأقلكبير ومستمر وبالتالي خلق ميزة التكلفة ا

  .المدراء خصوصا ومن شأا أن تساعد في ترشيد القرارات القيادية الخاصة بتخفيض التكلفة

 ميزة التميز  .2

رية على التفاعـل السـريع تساهم تنمية الموارد البشرية في دعم ميزة التميز من عدة جوانب فمن بينها تدريب الموارد البش

وبالتالي يصعب على المنافسين تقليـد مثـل هـذه الميـزة وذلـك بتبـني  ،يساهم في خلق ميزة التميزقد وعلى كل ما هو جديد 

لى ذلــك تنميــة الكفــاءات التصــويرية للمــوارد البشــرية والــتي إإضــافة  ،تغــيرات ســريعة وصــعبة التحصــيل مــن طــرف المنافســين

تعتمد على عنصر التخيل والذي هو الرأسمال الرئيسي للفرد قد يصـل بالمؤسسـة إلى الحصـول علـى ميـزة التميـز، وإن تنميـة 

لمؤسسـة والعمــل ميـزة تنافســية لالمـوارد البشـرية تعمــل علـى التحسـين المســتمر لكفـاءات الأفــراد وهـذا مـا يســاهم في تحقيـق 

   .للحفاظ عليها

ولخلق ميزة تنافسية مسـتدامة مـن خـلال المـوارد البشـرية لابـد مـن تميزهـا بمجموعـة مـن الخصـائص، فلابـد مـن أن تكـون 

في ســوق مفتــوح يتصــف بالتقلــب والفجائيــة، وقبــول التغيــير والاســتعداد لتحمــل مخــاطر المــوارد البشــرية قــادرة علــى التعامــل 

أو منـاطق جديـدة، وقبـول التنـوع وتحمـل أعبـاءه والتعامـل بمنطـق الفريـق حـتى في حـالات تباعـد الأفـراد، العمل في مجـالات 

والخـبرة الأكثـر المعرفة الجديدة وتجديد الرصيد المعرفي ومواصلة التنمية الذاتية في فـروع المعرفـة  باكتسابإضافة إلى الاهتمام 

بــالطموح والتطلـع إلى مســتقبل أفضــل باســتمرار، وعـدم الاقتنــاع بمــا حققــه توافقـا مــع متطلبــات العمـل، بالإضــافة إلى تميــزه 

  1.الفرد من نجاح بل السعي باستمرار إلى ما هو أفضل وأحسن سواء الشخص نفسه أو للمؤسسة التي يعمل ا

حيـث أن حيـاة وبقـاء  بـأن الأداء الـوظيفي للمـوارد البشـرية العاملـة بالبنـك يتمتـع بأهميـة عاليـةوفي الأخير يمكن القـول      

واســـتمرار البنــــك يتوقــــف بدرجـــة كبــــيرة علــــى أداء موظفيهــــا، إذ أنـــه بإمكــــان بنكــــين متمـــاثلين في المــــوارد الماليــــة، الماديــــة، 

   2.وتكنولوجيا المعلوماتية إلا أنه هناك اختلاف بينهما يرجع إلى تباين أداء الموارد البشرية في كل منها

  

  

  

  

  

  

                                                             

  .131 عبد الحكيم جربي، مرجع سبق ذكره، ص 1
2 Bratton j and cold  j. (2003). ”Human  resources management”, theory and practice, 3r d edition, bath press, u k, p 27.   
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  الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنكجودة : المطلب الثالث

سنتناول في هذا المطلب مفهوم وخصائص جودة الخدمات المصرفية، إضافة إلى إبراز جوانب مساهمة جودة الخدمات     

   . للبنوك المصرفية في زيادة القدرة التنافسية

  مفهوم وخصائص جودة الخدمات المصرفية: أولا

 الخدمات المصرفيةمفهوم جودة  .1

خـيرة في منتجـات غـير طـرق لمفهـوم الخـدمات وتتمثـل هـذه الأقبل التطرق لمفهوم جـودة الخـدمات المصـرفية لابـد مـن الت

ملموســة، إذ أن هنــاك صــور متعــددة للمنتجــات وهــي الســلع والخــدمات والأفكــار والأمــاكن والمنظمــات والأفــراد، ويمكــن 

تراتيجية الأعمـــال الإلكترونيـــة علـــى أـــا أداء عمـــل أو نشـــاط مـــا تؤديـــه منظمـــات النظـــر إلى الخدمـــة في إطـــار ومحتـــوى إســـ

    1).والتي تتكون من مجموعة من المشترين عبر الانترنت(الأعمال الإلكترونية إلى عناصر السوق المستهدفة 

 ،2المتوقعة من الزبون المقدمة للزبون مع الجودة س مدى تطابق مستوى الجودة الحقيقةأما مفهوم جودة الخدمة هي مقيا

ل ودرجـة الرضـا علـى اتجاهـات مـوظفي البنـك قبـل أن يعتمـد علـى نوعيـة يـفجودة الخدمة المصـرفية تعتمـد علـى إشـباع العم

الخدمة المقدمة، حيث أن العميـل يبـني تعاملـه في الخدمـة علـى الصـورة الذهنيـة والانطبـاع الجيـد المكـون عـن البنـك، ومـدى 

تقــديمها إليـه، فشــعور العميــل بالألفــة داخـل البنــك وإمكانيــات تحقيــق راحتـه ضــرورة لتــدعيم تقــديم أي قـدرة الموظــف علــى 

الخدمـة  مقـدمومـن هنـا فـإن  ،لذا فإن من الضروري معرفة مـدى المرونـة الـتي تبـديها في التعامـل وإمكانيـات الخدمـة ،خدمة

يشـعر العميـل بـأن موظـف البنـك متخصـص وخبـير ومـرن هو تاجر النصائح والإرشادات، إضافة إلى انه يجـب أن المصرفية 

  3.ومتكيف مع واقعه وحاجاته

 خصائص الخدمات المصرفية .2

  :تتسم الخدمات المصرفية بمجموعة من الخصائص من بينها     

v الخدمة المصرفية الغير ملموسة 

الحكم عليهـا مـرتبط بمـا يطلبـه العميـل وتعني هذه الخاصية أنه لا يمكن الحكم على الخدمة بمعايير ثابتة ومطلقة، وإنما 

وما يتوقعه، فلكل عميل اهتمامات خاصة وتختلف من خدمـة إلى أخـرى، وبالتـالي مـن الصـعب قيـاس وتقيـيم جودـا لـذا 

   4؛على المصارف أن توفر المعلومات بصورة جيدة عن مختلف الخدمات المعروضة

 
                                                             

  .359 ، الطبعة الثانية، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، ص"اقتصاد المعرفة). "2014. (مصطفى عليان ربحي 1
  . 317، الطبعة الثانية، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان، ص"إدارة التوزيع مدخل تطبيقي متكامل). "2015. (علي فلاح الزعبي 2
  .71، 70 :، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، ص، ص"التسويق المصرفي بين النظرية والتطبيق). "2008. (صباح محمد أبو تايه 3

4Beatrice brèchignac  rouband. (2001). “Marketing des services- du projet au plan marketing”,5 ème tirage, Édition 
d’organisation, paris, p 71. 
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v توافق الخدمة المصرفية لنظام التسويق 

بالسـرعة في التغيـير والتنويـع وبالتـالي فقـد انعكـس ذلـك علـى الخـدمات المقدمـة العمـل الصـرفي كونـه يتصـف  مـن طبيعـة    

عروف أن الأجهـــزة فـــالمبشـــتى صـــورها وأشـــكالها والـــتي جـــاءت موافقـــة وملائمـــة لنظـــام التســـويق الســـائد حاليـــا أو المتطـــور، 

ومــع كــل هــذا التبـاين فــإن الخدمــة المصــرفية يمكــن أن  ،لأخـرى قــدرا ودرجــة تطورهـا وشموليتهــا مــن بيئــةفي المصـرفية تتبــاين 

ستويات العمل بمـا في ذلـك اسـتخدامها للتقنيـات الحديثـة مـن آلات لمتتوافق مع الوحدات المصرفية التي تعمل وقت أعلى 

   1؛ومعدات وبرامج، ومع كل هذا فإن الخدمة المصرفية تتوافق وتتلاءم مع أي نظام تسويقي يتم استخدامه

v التلازمية 

وهي تشير إلى درجة الترابط بين الخدمة ذاا وبين الشخص الذي يتولى تقديمها، ويمكن القول أن درجة الـترابط أعلـى     

ويعــني أنــه مــن الصــعب الفصــل بــين الإنتــاج والاســتهلاك في مجــال الخــدمات بســبب  بكثــير في الخــدمات قياســا إلى الســلع،

ذه الخاصية تؤكد على وجود علاقة مباشرة بين مقدم الخدمـة والمسـتفيد منهـا إذ يتطلـب تزامن استهلاك وإنتاج منتج ما وه

   2.يد من الخدمةالأمر في الغالب حضور وتواجد المستف

ولقياس جودة الخدمات المصرفية لابد من الاعتماد على خمسة أبعـاد رئيسـية يسـتخدمها العمـلاء وذلـك للحكـم علـى    

الجــودة والــتي مــن المفيــد تطبيقهــا علــى الخــدمات المصــرفية كوــا تــؤثر في صــياغة مســتوى إدراك العمــلاء لهــذه الخدمــة وهــي 

المظــاهر الــتي يمكــن مــن  هنــاك مجموعــة أخــرى مــن، و )والتعــاطفالأمــان الثقــة والاســتجابة و (الجوانــب الماديــة، والاعتماديــة 

خلالهــا، الحكــم علــى جــودة الخــدمات المصــرفية في المصــارف وتتمثــل في التقليــل مــن الاختلافــات في الممارســات المصــرفية، 

ية بشكل مقبول لجميع العملاء في المصارف، وتوفير الخدمات المصرف انتظارتقديمها بصورة نمطية، وتخفيض أوقات ومحاولة 

فئات العملاء، إضـافة إلى الالتـزام بالمعـايير والأخـلاق والأعـراف المصـرفية عنـد ممارسـة العمـل المصـرفي، وجـود معـايير ونظـم 

  3.الفاعلة في الوقت والمكان المناسبين للعميل ، وأخيرا توفر الخدمة المصرفيةواضحة تحكم تقديم الخدمة المصرفية

  ة المصرفية كميزة تنافسية في البنوكجودة الخدم: ثانيا

ازدادت حدة المنافسة بين البنوك، أصبح من الضروري تمييز خدماا بالشكل الـذي يضـمن لهـا تحقيـق معـدلات  كلما    

أو الـدخول  ،خـرىالأ سوقية أكثر من البنـوك فعليها أن توسع رقعة أسواقها من خلال الاستحواذ على حصص ،نمو عالية

إلى أسواق أخرى، وعليه من الضروري لكي تحقق النجاح أن تعتمد على تميز منتجاا بالشكل الذي يمكنهـا مـن المنافسـة 

حيث يتمثل أحد أسباب قدرة منظمات الخـدمات علـى البقـاء في ظـل المنافسـة أو بعبارة أخرى البحث عن ميزة تنافسية، 

                                                             

، الطبعة الأولى، مؤسسة الوراق "وتطبيقاتمفاهيم وأسس  –مدخل للتميز والريادة  -إدارة الجودة). "2011. (نزار عبد ايد  البواري ولحسن عبد االله باشوة 1

  . 563 للنشر والتوزيع، عمان، ص
  .63 ط، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، ص د، "المزيج التسويقي المصرفي وأثره في الصورة المدركة للزبائن). "2009. (علاء فرحان طالب وآخرون 2
  .83 -81: ص - ، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، ص"صرفيةتسويق المنتجات الم). "2015. (إياد عبد الفتاح النسور 3
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الخدمـة الـتي يقـدمها المنافسـون، وفضـلا عـن كـون الخدمـة متميـزة فـإن الحفـاظ ميـزة عـن الدولية في تقديم المنظمـة  لخدمـة مت

على ذلك التميز ينبغي أن يتواصل على نحو دائم، ويطلق على مفهوم تقديم خدمة متميزة على مدار الزمن مصطلح الميزة 

   1.التنافسية الدائمة

القـدرة وأما الثـاني فهـو  ،ين أما الأول فهو قدرة التميز على المنافسينكما تجدر الإشارة إلى أن القدرة التنافسية لها شق      

ولاشـك أن النجـاح في الشـق للزبـائن مـن خـلال جـودة كـل مـن تصـميم الخدمـة وتقـديمها،  وتـأثير كبـير بفعالية على جذب

أعلـى للعميـل وكسـب  الثاني متوقف على النجـاح في الشـق الأول، ويـؤدي النجـاح في الشـقين إلى النجـاح في تقـديم منفعـة

  2.رضاه وولائه ومن ثم إلى زيادة الحصة السوقية للبنك

  متطلبات أو مقومات التنافس بالجودة في البنوك: ثالثا

تعتـبر الجــودة العاليـة للمنتجــات المصـرفية مــن الأسـس والإجــراءات الهيكليـة الــتي تقـوم عليهــا المؤسسـة المصــرفية في بيئــة      

أصـبحت  ،تحقق أهدافها وتزيـد عملاءهـا لـذا فـإن جـودة الخدمـة المصـرفية تعـد سـلاحا تنافسـيا فـاعلاالعولمة وبالصيغة التي 

التنافسـية، حيـث يتطلـب التنـافس بـالجودة تحـت مظلـة البنوك تستعمله كوسيلة لتميز منتجاا عن منافسـيها لتحقيـق الميـزة 

  3:إدارة الجودة الشاملة في البنك عدة مقومات أهمها

ü م كأساس لتصميم الخدمات استلهام حاجوكافة وظائف ونظم البنك، أي اعتبار العميل هو ات العملاء وتوقعا

 المحور الرئيسي الذي تدور حوله كل إستراتيجيات البنك؛

ü جعل الجودة على رأس أولويات الإدارة العليا في البنك؛ 

ü  تسويقيا؛المصرفي فنيا و  الابتكاراختيار وتدريب وتحفيز العاملين لتقديم أداء متميز قائم على 

ü  تبني فلسفة تأكيد الجودة المنسجمة مع مبدأ الجودة من المنبع والأداء السليم من المرة الأولى بدلا من تبني فلسفة

مراقبة الجودة وتبني مفهوم التحسين المستمر تحت مظلة إدارة الجودة الشاملة، واستخدام التكنولوجيا المتقدمة 

 .قديم الخدمات المصرفية تصميم وتللمعلومات في

  .والبنوك بإمكاا أن تجني الكثير من المزايا في حال بحثها عن الجودة العالية لخدماا

  

  

                                                             

دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية لولاية  –تقييم جودة الخدمات المصرفية ودراسة أثرها على رضا العميل البنكي ). "2011-2010.(فيروز قطاف 1

  .125، 124: ، ص، ص، أطروحة دكتوراه، قسم علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد خيضر، بسكرة "بسكرة 
  .147 عبد الكريم أحمد جميل، مرجع سبق ذكره، ص 2
  .127 فيروز قطاف، مرجع سق ذكره، ص 3
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  دور التسويق المصرفي في زيادة القدرة التنافسية للبنوك: المطلب الرابع

التسويق المصرفي في  الذي يلعبه دورال، مع إبراز مفهوم وأهمية التسويق المصرفي إلى المطلب تم التطرق من خلال هذا  

    . زيادة القدرة التنافسية للبنوك

  مفهوم وأهمية التسويق المصرفي: أولا

 مفهوم التسويق المصرفي .1

يقصد بالتسويق عملية تحديد وتشخيص وتلبية الحاجات البشرية والاجتماعية، وإن من أقصر المعاني المتداولـة لمفهومـه     

  1.بربحيةهو تلبية الحاجات 

أمـا التســويق المصــرفي فقــد تم تعريفــه بأنــه مجموعــة مــن الأنشـطة المتكاملــة الــتي تجــري في إطــار إداري محــدد، وتقــوم علــى     

ــه انســياب خــدمات البنــك بكفــاءة وملائمــة  ــة تحقيــق أهــداف توجي لتحقيــق الإشــباع للمتعــاملين مــن خــلال عمليــة مبادل

  2.البنك، وذلك في حدود توجهات اتمع

ــه يتميــز بأنــه ســوق متعــدد الجوانــب والأبعــاد، ومتغلغــل عميــق      ومــن خــلال التعريــف المقــدم للتســويق المصــرفي يتضــح أن

لخـبرة والمعرفـة، إضـافة إلى أنـه ا مـن جانـبالجذور على اعتبار أن المصرف جهاز حساس، كـذلك التسـويق المصـرفي مـتراكم 

  3.مرتبط دف تحقيق السيولة والربحية والأمان

 همية التسويق المصرفيأ .2

في التعرف على حاجات الزبائن للخدمات المصرفية، والصـمود بوجـه المنظمـات المصـرفية  تكمن أهمية التسويق المصرفي     

الأخرى والحفاظ على الحصة السوقية للمصرف، وزيادة الحصة السـوقية للمصـرف، ودراسـة وتحليـل سـوق الخدمـة المصـرفية، 

   4.مصرفية تتناسب مع حاجات ورغبات الزبائن، وتحديد الأساليب التوزيعية المناسبة للزبائن تقديم خدماتإضافة إلى 

  5:أهمية التسويق المصرفي لما يلي ازدادتوقد      

ü ت المصرفية عن المنتجات الصناعية، وزيادة تنوع وتعقد رغبات العملاء؛بسبب اختلاف خصائص الخدما 

ü  على الحصص السوقية؛زيادة حدة المنافسة بين المصارف  

ü  وسيلة لجذب العملاء باعتبارهازيادة التطور التكنولوجي ودخولها في النشاط المصرفي. 

                                                             

  .17 ، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، ص"إدارة التسويق أفكار وتوجيهات جديدة). "2013.(غسان قاسم داود اللامي 1
  .63 عبد الكريم أحمد جميل، مرجع سبق ذكره، ص 2
  .65 المرجع نفسه، ص 3
  .50، 49: سبق ذكره، ص، ص ، مرجع"التسويق المصرفي"محمد جاسم الصميدعي وردينة عثمان يوسف،  4
، الطبعة الأولى، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان، "تسويق الخدمات المصرفية الإسلامية). "2012. (راهيم غزالبمحمود حسين الوادي وعبد االله إ 5

  .13، 12: ص، ص
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  وظائف التسويق المصرفي: ثانيا

  :يمكن توضيح وظائف التسويق المصرفي من خلال الجدول الآتي    

  وظائف التسويق المصرفي): 3- 2(رقمالجدول 

  المطلوبالعمل   ؟لمن توجه  الوظيفة

  

  

المعرفة 

  والفهم

  العملاء-

  المنافسين-

  البنك موظفي-

  :ع الأفكار المتعددة حول العلاءجم-

   متابعة شكاويهم وتحليلها؛ §

   إجراء مقابلات وتحديدها؛ §

  .إجراء استقطاب على عينة منهم §

  .لأم مصدر تجديد هامبأفكار موظفي البنك  الاهتمام-

   وبماذا تتميز خدماممعرفة المنافسين وبماذا يقوموا، -

  

  التوجه

  :اختيار-

  ؛السيناريو §

   ؛الميدان §

  .الوسائل §

  .بطريقة واضحة، ماذا نفعل؟صياغة الأهداف التسويقية، ويتم تحديدها -

  الذي يمكن أن يعهد إليه ذلك؟ما أين يمكن أن ننفذ ذلك و -

  .الكيفية التي يمكن ا تنفيذ المطلوب والوسائل المستعملة-

  

  الإعلام

  جذب العملاء-

  زعزعة المنافسين-

  تجنيد موظفي البنك-

  .إختيار الأسواق المستهدفة-

  .صياغة القرارات المتعلقة بالمزيج التسويقي-

  .69، 68: عبد الكريم أحمد جميل، مرجع سبق ذكره، ص، ص: المصدر

  إستراتيجية التسويق والمزايا التنافسية: ثالثا

مـــن خلالـــه أن يحقــــق يمكن فــــواجتماعيـــة  اقتصـــاديةبأنـــه عبـــارة عــــن آليـــة ) 2000كــــوتر (  إن التســـويق كمـــا عرفـــه    

تـــدعى إســـتراتيجية  حيـــث أن للتســـويق إســـتراتيجية. لجماعـــات والأفـــراد رغبـــام وحاجـــام بوســـائل خلـــق وتبـــادل المنـــتجا

ـــذي يقصـــد ـــا التخطـــيط طويـــل الأمـــد، وإن بناءهـــا وتنفيـــذها هـــي مهمـــة المـــوارد ال بشـــرية الماديـــة والمعلوماتيـــة التســـويق وال

، إذ تركـــز 1تحقيـــق الغايـــة في بيئـــة كهـــذه تتســـم بالمخـــاطرة وحســـن التـــدبير المحكـــم، في ظـــل بيئـــة تتســـم بالمنافســـة، و والوقتيـــة

إستراتيجيات التسويق على الوسائل التي تستطيع بواسطتها المنظمة من تمييز نفسها بشكل فعال من منافسيها والاستفادة 

بتحديـد واضـح للسـوق، وتوافـق من نقاط قوا المتميزة لتقديم قيمة أفضل لزبائنها ويفترض أن تتصف الإستراتيجية الجيـدة 

                                                             

  .37 ، الطبعة الثانية، دار الحامد للنشر والتوزيع، عمان، ص"معاصرةمفاهيم  -التسويق). "2003. (نظام سويدان وشفيق إبراهيم حدادموسى  1
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احتياجـات السـوق، والأداء المتميـز المتناسـب مـع منافسـة في عوامـل النجـاح الرئيسـة للعمـل، جيد بين الإمكانات المتاحـة و 

   1:ن إستراتيجية التسويق تحقق مزايا عديدة للمنظمة يأتي في مقدمتها المزايا التنافسية الآتيةأحيث 

ü  الذي من شأنه العمل على تحقيق تقوي التنسيق والتعاون بين مختلف أنشطة المنظمة التسويقية والإنتاجية والتمويلية و

 واضح، واستغلال أفضل لموارد المنظمة؛تفكير مشترك 

ü تساعد المنظمة على وصف النمو المتوقع، إذ يمكن تقويم الأهداف الهامة في مستقبل المنظمة؛ 

ü ا بصورة فعالة؛إن لإستراتيجية التسويق أهمية كبيرة ولا غنى عنها للإدارة العليا لتأدية مسؤوليا 

ü  تعمل على محاكاة المستقبل على الورقة كوسيلة تسمح للمنظمة من اتخاذ قرارات أفضل عن الفرص التي يمكن عملها

الفرص وكذلك التهديدات التي في المستقبل، والتي دد الحاضر بدلا من انتظار حدوثها، فهي تعمل على تصنيف 

 تواجه المنظمة؛

ü  ضع الأولويات للتعامل معها؛تساعد على تشخيص المسائل الإستراتيجية وو 

ü تحقيق المزايا التنافسية.  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             

  .27 ، الطبعة الأولى، دار الماجد للنشر والتوزيع، عمان، ص"منظور إستراتيجي - التسويق والمكانة الذهنية). "2012. (محمد عبد الوهاب محمد العزاوي 1
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  قطاع البنكيداخل الإستراتيجيات المنافسة : المبحث الثالث

كل بنك لكي يحقـق مجموعـة مـن الأهـداف خاصـة إذا كـان ينشـط في بيئـة سلكه  بر الإستراتيجية هي المسار الذي يتعت    

المنافسين الرئيسيين يكون على البنك تصميم الإستراتيجية التنافسية المناسبة والـتي تمكنهـا مـن تنافسية، فبعد أن يتم تحديد 

  .اكتساب ميزة تنافسية

  مفهوم وأهمية الإستراتيجية التنافسية: المطلب الأول

الخيارات في مواجهة قوى التنافس، ووضع مختلف تعتمد البنوك على الإستراتيجيات التنافسية بشكل كبير     

   .تعزيز من قدرا التنافسية يساعد ذلك على الإستراتيجية تجاه المنافسين ما

 مفهوم الإستراتيجية التنافسية: أولا

قبل التطرق إلى مفهوم الإستراتيجية التنافسية لابد من عرض مفهوم الإستراتيجية، حيـث تم تعريـف الإسـتراتيجية بأـا     

ي تحقــق أهــدافها، فالمؤسســات تكــون لهــا إســتراتيجيات تتعلــق بالماضــي والحاضــر ســة لكــالمســار الــذي تســلكه تلــك المؤس

  1.من المؤسسات والمستقبل، وإن صنع الإستراتيجية هو عمل مهم بالنسبة لأنواع عديدة

علـى أـا البحـث عـن أفضـل  porterوللإستراتيجية أنواع عديدة نجد من بينها الإستراتيجية التنافسية، وقد عرفها بورتر    

 .مركز تنافسي في الصناعة دف تحقيق ميزة تنافسية متواصلة للمنظمة في مواجهة قوى التنافس الموجودة في الصناعة

الفعالــة الــتي يجــب اعتمادهـا مــن قبــل المنظمــة لابـد أن تتضــمن التفــرد في الوضــع  بــأن الإسـتراتيجية  porterكمـا حــدد     

تكييـف الأنشـطة الإسـتراتيجية، وضـع الخيـارات الإسـتراتيجية والاحتمـالات إزاء المنافسـين، خلـق الميـزة التنافسي للمنظمة، 

 2.التنافسية من خلال المواءمة عبر أنشطة المنظمة، حدوث الديمومة من خلال نظام الأنشطة

المنظمـة موعـة مختلفـة مـن النشـاطات بقصـد تقـديم  اختيـاركما تجدر الإشارة إلى أن الإستراتيجية التنافسـية تشـير إلى      

مـزيج فريـد مــن القيمـة والإسـتراتيجية التنافســية وهـذه الكيفيــة تتعلـق بـالموقف التنافســي الفريـد الـذي تختــاره المنظمـة لنفســها 

فسـي الفريـد لـيس كافيـا الموقـف التنا اختيـارقيمة إلى زبائنها تختلف عن القيمة الـتي يقـدمها المنافسـون، وبالتـالي فـإن  لتقديم

، إمـا عـن طريـق ترتيـب المنـافس ن يقلـد بطـريقتينافسية وذلك لأن هذا الموقف يمكن أبمفرده لضمان إمتلاك المنظمة لميزة تن

موقفــه التنافســي لمواجهــة الأداء المتميــز أي يعيــد المنــافس النظــر في نشــاطاته الحاليــة ويقلــد نشــاطات المنظمــة ذات الموقــف 

الآخــرون أي  ميــز بــهمــا يتيــد، وإمــا أن يبقــى المنــافس في موقفــه الحــالي ويســعى بــنفس الوقــت للحصــول علــى التنافســي الفر 

  الموقف التنافسي الفريد يجب أن يدعم بالمبادلات  اختيارتقليد نشاطات المنظمة ذات الموقف التنافسي الفريد، وعليه فإن 

  

                                                             

  .12 -10: ص -، الطبعة الأولى، دار الفجر للنشر والتوزيع، القاهرة، ص"ةيالإستراتيج"). 2013. (درايتهيد وترجمة صباح حسن عبد القاو و ج 1
  .249 ، مرجع سبق ذكره، ص"التسويق الإستراتيجي"محمود جاسم الصميدعي وردينة عثمان يوسف،  2
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  1.كبيرة على حساب النشاطات الأخرى لنفس المنظمةبين نشاطات المنظمة، أي أن تعطي بعض النشاطات أهمية  

  2:فيما يليوتتأثر صياغة الإستراتيجية التنافسية بمجموعة من العوامل والمتمثلة  

ü نقاط قوة المنظمة ونقاط ضعفها؛ 

ü  التنفيذيين الرئيسيين أو الأفراد المؤثرين؛القيمة الشخصية للمديرين 

ü الفرص والتهديدات البيئية الخارجية؛ 

ü تمع من المنظمة ماالتوقعات الاجتماعية( ينتظره ا.( 

والمتمثلـة بالمنافسـة  ويتضح من الشكل أدناه أن الإستراتيجية التنافسية للمنظمة في حقيقتها انعكـاس لأهـداف المنظمـة    

الرقابـــة والتمويـــل، والربحيــة والمســـؤولية الاجتماعيــة، والحصـــة الســـوقية، وسياســتها التشـــغيلية، معـــبرا عنهــا بكـــل مـــن المنــتج و 

  :والبحث والتطوير، والإنتاج والتوزيع، والتسويق، السوق المستهدفة، ويمكن توضيح ذلك في الشكل الآتي

 عجلة الإستراتيجية التنافسية): 6-2(الشكل رقم

    

   

            

  

   

   

  

       

  

  .404 وحسان دهش جلاب، مرجع سبق ذكره، ص صالح عبد الرضا رشيد: المصدر

                                                             

  .303 ط، دار المناهج للنشر والتوزيع، عمان، ص د، "مدخل تكاملي -الإدارة الإستراتيجية). "2008. (لح عبد الرضا رشيد وحسان دهش جلاباص 1
  .304، 303: ص ، ص،المرجع نفسه 2

 السياسات التشغيلية

 السياسات التشغيلية 

 أهداف المنظمة

 أهداف المنظمة
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  أهمية الإستراتيجية: ثانيا

ن مـن الممكـن للإسـتراتيجية الجيـدة أن تحــدث يمكـن أن تحـدث الإسـتراتيجية فروقـا كبـيرة في مصـير مؤسسـة مــا، فـإن كـا    

نقلــة أو تغيــيرا كبــيرا لشــركة مــا، في المقابــل يمكــن للإســتراتيجية الســيئة أن تقضــي علــى الشــركة، ومثــال عــن ذلــك في عــام 

كبيرة في سوق العقارات بالولايات المتحدة، ولم   استثماراتعلى حافة الإفلاس وكان له  "ليمان براذرز"كان بنك   2008

المـدير التنفيـذي -في الأسواق الماليـة، لكـن فريـق الإدارة الانكماشالتي ستنشأ عن  الخسائر لامتصاصكن لديه مساهمون ي

في الوضع الراهن فقام برفض عروض لشراء البنـك مقدمـة مـن بعـض  لم ينتبهوا إلى الخطر الكبير -خاصة ديك فولد بصفة

تحركـت الحكومـة عنـدما حـتى  ،"ليمـان"ظـروف تكـون مناسـبة لـه ولبنـك  البنوك الأجنبية، كما ناضل لإنقـاذ البنـك في ظـل

، لكــن الايــار لم  يكـــن "ليمـــان"في موقفـــه المتشــدد فاــار بنــك " فولــد"الأمريكيــة لفــرض حــل ـــائي للمشــكلة اســتمر 

أن البنــك أدرك حقيقــة الوضــع، ورأى " ميريــل اليــنش"المــدير التنفيــذي لبنــك "نجــد جــون تــين"حتميــا، ففــي نفــس الســياق 

الأمـر " أوف أميركـا"سـريع لهـذا البنـك مـع بنـك  انـدماجفـنجح في عقـد  الايـار،الذي يعمل به ربمـا يكـون عليـه الـدور في 

  1.وقدم للمساهمين فيه صفة كبيرة بالنظر للظروف آنذاك" ميريل"الذي أنقذ بنك 

وفي الأخــير يمكــن القــول بــأن المنظمــة يمكــن أن تحقــق أهــدافها وتحقــق قــدرات تنافســية أكــبر عنــدما تتبــنى إســتراتيجية     

عبــارة عــن تلاحــم بــين حيــث أن صــياغة الإســتراتيجية هنــا "وتتوقــف هــذه الأخــيرة علــى حســن صــياغتها،  ،تنافســية فعالــة

كمــا أـــا تفاعــل معــرفي وفكــري بــين الإدارة العليــا وواقــع حـــال ،الخيالير الإســتراتيجي والإبــداع و القــدرات المعرفيــة والتفكــ

ـــة مســـتمرة وحـــددت ثلاثـــة اتجاهـــات في رســـم الإســـتراتيجية هـــي الاتجـــاه التكيفـــي، الاتجـــاه  ،المنظمـــة وهـــي عمليـــة تطويري

    2".التخطيطي، الاتجاه الإبداعي

  

  

  

  

  

                                                             

  .14، 13: جووايد وترجمة صباح حسن عبد القادر، مرجع سبق ذكره، ص، ص 1
ط، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع،  د، "تحليل الوظائف وتصميمها في الموارد البشرية). "2013. (صفوان محمد المبيضين وعائض بن شافي الأكلبي 2

  .79 عمان، ص
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  إستراتيجية قيادة التكاليف: المطلب الثاني

التخفيض من  على هتركيز من خلال  وذلك ،للرفع من أدائه التنافسي نك على إستراتيجية قيادة التكاليفيعتمد الب    

         . تقديم خدمات بأسعار جد تنافسيةوبالتالي تمكنه من البنوك المنافسة،  منتجات تكاليف منتجاته مقارنة بتكاليف

  مفهوم إستراتيجية قيادة التكاليف: أولا

ول علـى حصـة صـبإستراتيجية قيادة التكاليف تقليل تكلفة الإنتاج والتوزيع لتقديم أسعار أقل من المنافسـين والحيقصد     

رفــع كفـــاءة الوحــدة ماليــا، والرقابـــة  ، وتتطلـــب إســتراتيجية قيــادة التكـــاليف تطبيــق نظــام صـــارم للتوصــل إلى1ســوقية عاليــة

   .2الهامشية، وتنمية قوة البيع حسابات العملاء استبعادالصارمة على خطط الإنفاق، 

ـــق أســـعار تنافســـية لـــه، وـــدف      وبالتـــالي ترفـــع التكلفـــة الأقـــل مـــن درجـــة منافســـة البنـــك مـــن خـــلال تأثيرهـــا علـــى خل

إسـتراتيجية قيــادة التكلفـة إلى تحقيــق تكلفـة أقــل مقارنـة بالمنافســين، ويركـز البنــك مـن خلالهــا علـى تخفــيض أسـعار خدماتــه 

دمات البنوك المنافسة، ومن ثم يصبح البنك قائدا في مجال نشاطه بسبب تميزه في تقديم خدمات بأسـعار نة بأسعار خمقار 

   3.جد تنافسية، يعجز المنافسين عن تحقيقها

  مزايا إستراتيجية قيادة التكلفة وشروط استخدامها: ثانيا

 مزايا إستراتيجية قيادة التكاليف .1

  4:العديد من المزايا نذكر منها للبنكإستراتيجية قيادة التكاليف  تحقق

v ا ذات تكلفـة أقـل تكـون في موقـع أفضـل مـن حيـث المنافسـة  :فيما يتعلق بالمنافسـين الحـاليينالبنـوك الـتي خـدما

 على أساس السعر؛

v ا ذات تكلفــة أقــل تتمتــع بحصـانة ضــد الزبــائن، حيــث لا يمكــنهم المســاومة : فيمــا يتعلــق بالزبــائنالبنـوك الــتي خــدما

 تخفيض الأسعار؛على 

v البنــوك الــتي تقــدم خــدمات بتكلفــة أقــل يمكنهــا في بعــض الحــالات أن تكــون في مــأمن مــن : فيمــا يتعلــق بــالموردين

 أسعار المدخلات؛ ارتفاعالموردين الأقوياء لمواجهة ضغوط 

v ا ذات تكلفـة أقـل تحتـل موقعـا تنافسـيا :فيما يتعلـق بـدخول المنافسـين المحتملـينيمكنهـا مـن  البنـوك الـتي خـدما

 تخفيض أسعار خدماا ومواجهة أي هجوم من المنافسين الجدد؛

                                                             
1
 Kotler Koter et autres. (2006).’’Marketing management’’, pearson education, France,  p 65. 

  .326 زيع والطباعة، عمان، ص، الطبعة الأولى، دار المسيرة للنشر والتو "الإدارة الإستراتيجية وتنمية الموارد لبشرية). "2009. (محمد سمير أحمد 2
  .42 كرغلي أسماء، مرجع سبق ذكره، ص 3
  .42 سه، صفالمرجع ن 4
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v ا ذات تكلفة أقل مقارنة مع منافسيها يمكنها استخدام السعر   :فيما يتعلق بالسلع البديلةكسلاح البنوك التي خدما

 .ضد السلع البديلة والتي قد تتمتع بأسعار جذابة

   .ومن خلال المزايا السابقة تتضح أن التكلفة الأقل توفر نوعا من الحماية للبنك ضد كل أنواع التنافس 

 شروط أو حالات استخدام إستراتيجية قيادة التكلفة .2

وتتمثل في  )thompson 1997& striekland  (هذه الإستراتيجية حددها كل من استخدامإن شروط أو حالات     

الحساسية للأسعار بالنسبة للزبائن، واستخدام المنتجات بطرق متشاة، وأن تكون نفس المنتجات متوفرة الأسواق ذات 

  1.لدى البائعين، ووجود طرق محددة لتمييز المنتجات التي تكون ذات قيمة عالية بالنسبة للزبائن

جية هـي عـدم الفهـم الصـحيح للكلـف الـذي وتجدر الإشارة إلى أن المشكلة الأساسية التي تواجه تطبيق هـذه الإسـتراتي    

نســبة التكــاليف الثابتــة إلى التكــاليف المتغــيرة مختلفــة في  هــذه الإســتراتيجية، إضــافة إلى أن اعتمــاديــؤثر بشــكل كبــير علــى 

القطــاع الصــناعي عنهــا في القطــاع الخــدمي الــتي تكــون هــذه النســبة فيــه أعلــى، وكــذلك تحديــد الكلــف التشــغيلية للمنظمــة 

انت صناعية أو خدمـة إذا مـا رغبـت باعتمـاد هـذه الإسـتراتيجية، والهـدف الأساسـي لهـذه الإسـتراتيجية يمثـل اـال سواء ك

والـدخول إلى أجـزاء واسـعة منهـا، ولـذلك فإـا تتطلـب كفـاءة عاليـة في زيـادة الإنتـاج مـن ) اختراق الأسـواق( الإستراتيجي

الإيرادات التي تفوق التكاليف وهذا يؤدي  ارتفاعمر الذي يؤدي إلى أجل سداد الطلب الناتج عن الأسعار المنخفضة، الأ

للمنظمــات الــتي تســتخدم هــذه  الاســتثمارإلى زيــادة الأربــاح الــتي تــنعكس علــى تحقيــق معــدلات عاليــة علــى العائــد علــى 

     2.الإستراتيجية

 

  

  

   

  

  

  
                                                             

  .42 كرغلي أسماء، مرجع سبق ذكره، ص 1
  .251 ، مرجع سبق ذكره، ص"التسويق الإستراتيجي"محمود جاسم الصميدعي وردينة عثمان يوسف،  2
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  إستراتيجية التمايز: المطلب الثالث

على  فوقعلى هذه الإستراتيجية للتيعتمد بنك فالالبنك على إستراتيجية التمايز للرفع من مركزه التنافسي،  يعتمد    

  .من خلال تقديم خدمات متميزة ذات قيمة أعظم للزبائنالبنوك المنافسة 

  مفهوم وأهداف إستراتيجية التمايز: أولا

 مفهوم إستراتيجية التمايز .1

الاختلافـات الـتي تميـز البنـك والمنتجـات الـتي إلى محاولات تصـميم مجموعـة مـن  النظر التسويقيةيشير التمايز من وجهة     

  :نافسة له، وبالتالي يمكن تعريف إستراتيجية التمايز كماالم عن منتجات البنوكقدمها ي

1بمنتجــــات جديــــدة بأــــا دخــــول المؤسســــة أســــواق جديــــدة) Bery(عرفهــــا   
التمــــايز هــــي إحــــدى  وبالتــــالي إســــتراتيجية ،

الإستراتيجيات التنافسية التي تستخدمها المنظمات بغرض تحقيق تمايز لمنتجاا عن منتجات منافسيها، وتوجد ثلاثة أبعاد 

  2:رئيسية يمكن للمنظمات أن تتمايز من خلالها يلخصها لنا الجدول التالي

  أبعاد تمايز المنظمات): 4- 2(الجدول رقم

  تمايز ذهني  بشريتمايز   تمايز إنتاجي

  العلامات المميزة، الشعار  اللباقة مع العملاء  شكل وتصميم المنتج

  استخدام وسائل الإعلام  جودة الأداء  جودة المنتج

  مطبوعات المنظمات  المظهر  مجموعة الخدمات الأولية

  السمعة  الاتصال مع العملاء  مجموعة الخدمات الثانوية

  .375 ، مصر، صط، دار الجامعة الجديدة د، "سويقإدارة الت"). 2008. (طارق طه: المصدر

أبعاد تمايز المنظمات، حيث أن التمايز الإنتاجي يشير إلى التمايز الناتج على شكل وتصـميم ) 4 -2(يوضح الجدول    

من خلال مجموعة الخدمات الأساسية التي يتوقعها العميل من البنك  وجودة المنتج بالنسبة للسلع، أما تمايز الخدمات فيتم

ومجموعة الخدمات الثانوية أو الإضـافية المصـاحبة لتقـديم الخدمـة الأساسـية، أمـا التمـايز البشـري يقصـد بـه تمـايز البنـك مـن 

نحــو بالمســؤولية  خــلال العنصــر البشــري الــذي يعمــل بــه وذلــك عــن طريــق لبــاقتهم في التحــدث مــع العمــلاء وإحساســهم

  .العميل والمصداقية، أما التمايز الذهني فنعني به تمايز البنك من خلال الانطباع الذي يرسخ في ذهن العملاء عنه

                                                             
1
 Gèrard Garibaldi. (2008). ’’Analyse stratègique’’, troisième édition, eyrolles édition d’organisation, paris, p, p: 64, 65. 

  .375 ط، دار الجامعة الجديدة، مصر، ص د، "إدارة التسويق). "2008. (طارق طه 2
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مما سبق يتضح أن خلال إستراتيجية التمايز يركز البنك جهوده على تقديم خـدمات متميـزة ذات قيمـة أعظـم للزبـائن،     

نسـخة منهـا، وتـنعكس في السـعر علـى أن يكـون الزبـائن راغبــين قليـدها بسـهولة أو عمـل خـدمات لا يسـتطيع المنافسـون ت

ومستعدين لدفعه مقابل الحصول على تلك الخدمة، ومن أهم مجالات التميز هي التميز على أساس التفـوق التكنولـوجي، 

  1:حيث إن التحكم في إستراتيجية التميز معناه مواجهة قوى التنافس من خلال ما يلي

v فــإن إســتراتيجية التمــايز تســمح بوضــع البنــك في مــأمن مــن : فيمــا يتعلــق بالمنافســين الحــاليين والــداخلين الجــدد

 حدة المنافسة وذلك بسبب ولاء الزبائن للبنك؛

v بسبب ولاء الزبائن، مما ينتج عليه حساسية توفر إستراتيجية التمايز حاجزا إزاء العداء التنافسي : فيما يتعلق بالزبائن

 ؛للأسعار، أي أن الزبائن لا ينظرون إلى المنتجات المنافسة لعدم توفر فيهم المواصفات المماثلة أقل

v يحصل البنك الذي خدماته متميزة على ولاء الزبائن، ويكون أفضل من منافسيه: فيما يتعلق بالمنتجات البديلة. 

 أهداف إستراتيجية التمايز .2

مـن خـلال تميـز منتجاـا وخـدماا عمـا يقدمـه ) البنـك(المركـز التنافسـي للمنظمـة الإسـتراتيجية إلى تقويـة  دف هذه     

المنافسون، حيث تطبق هذه الإستراتيجية دف تقديم منتج فريد مـن وجهـة نظـر المسـتهلك بالنسـبة لمـا يقدمـه المنافسـون، 

 2.تجاا المتميزةحيث تكون الشركة القادرة على تحقيق التميز لمنتجاا قادرة على فرض سعر على من

  مزايا إستراتيجية التمايز وشروط استخدامها: ثانيا

 مزايا إستراتيجية التمايز .1

تتمثــل مزايــا هــذه الإســتراتيجية في ولاء العميــل للمنــتج وفي نفــس الوقــت الحــد مــن القــوة التفاوضــية للزبــائن أو المــوردين     

وتضـع البنـك في موقـع أفضـل لحمايتـه مـن خطـر  ،3فسـين جـددالأقويـاء، إضـافة إلى أـا تشـكل عائقـا أساسـيا لـدخول منا

دخول المنتجات البديلة والتي لا تملك خصائص مشاة لمنتجه، ويمكن لهذه الإستراتيجية أن تحقق مزايا أكبر في ظل عدة 

كذلك في حالة عـدم مواقف من بينها عندما يقدر الزبائن قيمة الاختلاف في المنتج أو الخدمة مقارنة بالمنتجات الأخرى،  

وجود عدد كبـير مـن المنافسـين يتبـع نفـس إسـتراتيجية التمييـز، إضـافة إلى أنـه عنـدما تتعـدد اسـتخدامات المنـتج لتتوافـق مـع 

  .4حاجات الزبائن

                                                             

  .43 كرغلي أسماء، مرجع سبق ذكره، ص 1
  .211 الطبعة الأولى، دار الجامد للنشر والتوزيع، عمان، ص، "الإدارة الإستراتيجية). "2013. (خضر مصباح إسماعيل 2
  .245 ، الطبعة الأولى، إثراء للنشر والتوزيع، عمان، ص"منظور تكاملي حديث - الإدارة الإستراتيجية). "2013. (ناصر محمد سعود جرادات 3
  .43 كرغلي أسماء، مرجع سبق ذكره، ص 4
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وفي هذا تؤكد الجـودة في مفهومهـا علـى الحاجـة لأن تكـون المنظمـة أفضـل مـن المنظمـات المصـرفية الأخـرى المنافسـة في     

ت الدقة والراحة والتوقيت الدقيق واللباقة فالتميز يؤكد على تمايز المنظمة المصرفية مـن خـلال جعـل الزبـون يشـعر بأنـه مجالا

  1.يتعامل بخصوصية مع المنظمة المصرفية

 شروط تطبيق إستراتيجية التمايز .2

 :أهمها هناك مجموعة من الشروط يتوقف على أساسها نجاح المؤسسة المطبقة لهذه الإستراتيجية

v يجب على المؤسسة أن تقوم بتحديد نوعية زبائنها؛ 

v ضرورة تحديد المؤسسة للأهداف المنشودة؛ 

v  م وبالتــالي التعــرف علــى الســوق المســتهدفمــن المهــم جــدا تعــرف المؤسســة علــى منافســيها لخصائصــهم وإمكانيــا

 وخاصة في ظل توجه الأسواق شيئا فشيئا نحو العولمة؛

v  ــا الذاتيــة لأن تمييــز المؤسســة علــى أســاس إمكانيــاضــرورة اعتمــاد المؤسســةــا ومهارات تصــعب علــى علــى إمكانيا

 المنافسين من تقليدها؛

v  ـــد تواجههـــا المؤسســـة لضـــبط ـــتي ق ـــك إلى الصـــعوبات ال ـــز ـــا ويرجـــع ذل ـــتي تتمي ضـــرورة التأكـــد مـــن الخصوصـــيات ال

 خصوصيات الزبون؛

v  والقيمـة التمييزيـة الإضـافية في المنـتج حـتى يكـون الزبـون مسـتعدا لـدفع لابد من التوفيق بين القيمة الإضافية في السعر

 هذه الزيادة في السعر ويكون مقتنعا ا؛

v يجب أن تحذر المؤسسة من إقامة التمييز على أساس قواعد تتصف بالسكون لأن الزبون ينتظر الإبداع والديناميكية  .    

  

  

  

  

 

  

                                                             

  .79 ، مرجع سبق ذكره، ص"التسويق الإستراتيجي"، د جاسم الصميدعي وردينة عثمان يوسفو محم 1
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  إستراتيجية التركيز: المطلب الرابع

للرفع من أدائه التنافسي، وذلك من خلال التركيز إما على تقديم منتجات ذات يعتمد البنك على إستراتيجية التركيز     

  .أسعار أقل من منافسيها، أو التركيز على تقديم منتجات متميزة مقارنة مع المنافسين

  مفهوم إستراتيجية التركيز وأشكالها: أولا

 مفهوم إستراتيجية التركيز .1

وهي إستراتيجية تنافسـية موجهـة إلى قطـاع معـين محـدود مـن السـوق المسـتهدف أو إلى مجموعـة معينـة مـن المسـتهلكين     

، ودف هذه الإستراتيجية إلى بناء ميزة تنافسية من خلال التركيز على نسبة معينـة مـن السـوق الكلـي، فقـد 1دون غيرهم

يركــز البنــك علــى تقــديم خــدمات تلــبي احتياجــات مختلفــة عــن الآخــرين ويحقــق هدفــه الضــيق بشــكل نــاجح مقارنــة بــالبنوك 

ية في ظــل هــذه الإســتراتيجية مــن خــلال التميــز بشــكل الــتي تتنــافس علــى نطــاق واســع، ويــتم تحقيــق ميــزة تنافســالمنافســة 

أفضـل، بحيــث تشــبع حاجـات القطــاع الســوقي المســتهدف، إضـافة إلى تكــاليف أقــل للمنــتج المقـدم لهــذا القطــاع الســوقي، 

م في حالــة وجـود مجموعـات مختلفـة ومتميــزة مـن الزبـائن ممـن لهــوالتميـز والتكلفـة الأقـل معـا، ويمكــن تبـني هـذه الإسـتراتيجية 

   2.حاجات مختلفة، وتبنى هذه الإستراتيجية عندما لا تسمح موارد البنك إلا بتغطية سوق معين

 أشكال إستراتيجية التركيز .2

  3:يمكن لإستراتيجية التركيز أن تأخذ في التطبيق العلمي شكلين هما

v وذلــك مــن خــلال ، خفــض التكلفــة للمنــتج تعتمــد علــى وهــي إســتراتيجية تنافســية: التركيــز علــى خفــض التكــاليف

 على قطاع معين من السوق أو على مجموعة معينة من المشترين، والذين يتم خدمتهم فقط كقطاع صغير؛ التركيز

v د مسـتهدف في تنافسـية تعتمـد علـى التمـايز في المنـتج والموجهـة إلى قطـاع محـدو  وهـي إسـتراتيجية :التركيز مع التمايز

 .خلال التمايز في منتجاا ميزة تنافسية في الأسواق المستهدفة من فمن خلال هذه الإستراتيجية يتم خلق السوق،

ل الإطـار التحليلـي ثـوتجدر الإشارة إلى أنه كل من إسـتراتيجية قيـادة التكلفـة وإسـتراتيجية التمـايز وإسـتراتيجية التركيـز تم    

نــوعين مــن الميــزة التنافســية وهــي الميــزة ولقــد حــدد بــورتر  في نفــس الصــناعة أو الســوق،لكيفيــة تعامــل البنــك مــع المنافســين 

ويــتم تحقيقهمــا مــن خـلال فعاليــة الإســتراتيجيات التنافسـية في الأســواق المســتهدفة ويمكــن  بالكلفـة الأقــل، والميــزة بالتمـايز،

  .توضيح ذلك من خلال الشكل الموضح أدناه

  

                                                             

  .116 ، الطبعة الأولى، مركز الكتاب الأكاديمي، عمان، ص"إدارة المعرفة كمدخل للميزة التنافسية في المنظمات المعاصرة). "2016. (سمية بوران 1
  .44، 43: ، مرجع سبق ذكره، ص، ص أسماءكرغلي  2
ص،  ط، الدار الجامعية، الإسكندرية، د، "مفاهيم ونماذج تطبيقية–الإدارة الإستراتيجية "، )2002. (ثابت عبد الرحمان إدريس وجمال الدين محمد المرسي 3

  .258، 257: ص
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  الإستراتيجيات التنافسية والميزة التنافسية والسوق المستهدف): 7-2(رقمالشكل 

  

  

 

       

  

      

  .250 ، مرجع سبق ذكره، ص"التسويق الإستراتيجي"محمود جاسم الصميدعي وردينة عثمان يوسف، :المصدر     

  :ويلخص الشكل أدناه الإستراتيجيات التنافسية الشاملة كما اقترحها بورتر والتي سبق شرحها

  ملخص الإستراتيجيات التنافسية): 8-2(الشكل رقم

     

  

         

  

  

  

  

  

  

  

  

    

  .259 ثابت عبد الرحمان إدريس وجمال الدين محمد المرسي، مرجع سبق ذكره، ص: المصدر

يزاإستراتيجية التم  إستراتيجية قيادة  

 التكلفة

إستراتيجية التركيز

 قيادة التكلفة التمايز

 الميزة

هدف سوقي 

واسع

هدف سوقي 

 محدد

المدى 

 التنافسي

 الإستراتيجية التنافسية الشاملة

التمايزإستراتيجية  قيادة التكاليف إستراتيجية ركيزإستراتيجية الت   

تعمــــــــل المنظمــــــــة في ظــــــــل هــــــــذه -

الإستراتيجية بجدية لخفـض تكـاليف 

ــــاج والتوزيــــع وغيرهــــا، وبالتــــالي  الإنت

خفـــــض أســـــعار منتجاـــــا بالمقارنـــــة 

بالمنافســــــين، ومــــــن ثم يمكنهــــــا مــــــن 

  .الفوز بنصيب أكبر من السوق

يجب أن يكـون لـدى المنظمـة الـتي -

ـــاع هـــذه الإســـترا تيجية ترغـــب في إتب

ـــــــاج  نظـــــــام فعـــــــال في هندســـــــة الإنت

 . والتشغيل والشراء والتوزيع المادي

تم المنظمة في ظل هذه الإستراتيجية -

بتقديم خطوط منتجـات متميـزة بالمقارنـة 

بالمنافسين، وتقدم برنامج تسـويقي علـى 

درجة عالية مـن الكفـاءة، وبالتـالي تحقـق 

ــــــــى  ــــــــد عل ــــــــة مــــــــن العائ معــــــــدلات عالي

  .الاستثمار

يجــــب أن يتـــــوافر للمنظمــــة الـــــتي تتبـــــع -

هــذه الإســتراتيجية نظــام فعــال للبحــوث 

والتطـــــوير، وبحــــــوث التســــــويق، والرقابــــــة 

  .على الجودة، والعناية بالعملاء

تركــــز المنظمــــة في ظــــل هــــذه -

ــــــــى خدمــــــــة  الإســــــــتراتيجية عل

  قطاعات محدودة من السوق،

تعمــــل المنظمــــة مــــن خــــلال -

برنامجها التسويقي على إشـباع 

حاجـــــــــــات ورغبـــــــــــات هـــــــــــذه 

القطاعـــــــات المســـــــتهدفة مـــــــن 

خــــلال تقــــديم منتجــــات ذات 

أسعار أقل، ومنتجـات متميـزة 

 .بالمقارنة مع المنافسين
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  الإستراتيجيات التنافسية العامةمتطلبات تطبيق : ثانيا

  :يوضح الجدول التالي أهم هذه المتطلبات حسب كل إستراتيجية    

  متطلبات تطبيق الإستراتيجية التنافسية العامة): 5- 2(الجدول رقم

نوع 

  الإستراتيجية

  المتطلبات التنظيمية   متطلبات المهارات والمواد

  

  

القيادة 

  بالتكاليف

على الأموال  مصادر متعددة للحصول-

  والإمكانيات متاحة للحصول عليها؛

  مهارات خاصة بالعملية التصنيعية؛-

  مهارات في قيادة قوى العمل؛-

  تصميم المنتج ليصبح أكثر كفاءة؛-

  .نظام توزيع منخفض للتكاليف-

  ضبط النفقات؛-

  تقارير رقابية منتظمة ودورية؛-

هيكــــل تنظيمــــي منضــــبط ومحكــــم مــــع -

  والمسؤوليات؛ تحديد واضح للسلطات

ـــــربط الأجـــــر - نظـــــام الحـــــوافز للعمـــــل، ب

  . بالإنتاج

  

  

  

  التميز

  قدرات تسويقية عالية؛-

  قدرات عالية في مجال البحوث؛-

شهرة متميزة في مجال الجودة والقيادة -

  التكنولوجية؛

  تميز خلاق في هندسة المنتج؛-

تميز في خدمة المهارات والقدرة على -

  الأخرى؛جذا من المنظمات 

  .تعاون قوي مع قنوات التوزيع-

تعاون وثيق بين وظائف البحوث -

  والتطوير وتنمية وتطوير المنتج والسوق؛

بالحوافز بدلا معايير موضوعية وربطها -

  من المعايير الكمية؛

القدرة على جذب المهارات العالية -

العملاء، قوى العمل المتخصص، ( من

  ). المبدعين 

  

  التركيز

مــن السياســات الســابقة موجهــة حزمــة -

  .مباشرة إلى الهدف الإستراتيجي المحدد

حزمــة مــن السياســات الســابقة موجهــة -

  .مباشرة إلى الهدف الإستراتيجي المحدد

 .329 محمد سمير أحمد، مرجع سبق ذكره، ص: المصدر
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  خلاصة الفصل

التنافسـية تمثـل القاعـدة الـتي يحقـق مـن خلالهـا البنـك من خلال ما تم استعراضـه في هـذا الفصـل نلخـص إلى أن القـدرة     

ميزة تنافسية، وحتى يحقق البنك ميزة تنافسية ويستطيع تعزيز قدرته التنافسية لابد أن يرتكز على مجموعة من القـوى المـؤثرة 

 تيم نظم المعلومات والعلى تنافسيته، ومن أهم القوى التي يمكن للبنك الاعتماد عليها كركائز لزيادة تنافسيته نجد استخدا

أثـر كبـير علـى التنافســية لـدى البنـوك، إضـافة إلى أنـه علـى البنــك أن  انتمـي إلى النظـام الكلــي للبنـك ولهـت تعتـبر نظـم فرعيـة

ه التنافســية، تــيركــز علــى تطــوير وتأهيــل المــورد البشــري والــذي يعــد هــو الآخــر ركيــزة أساســية يعتمــد عليهــا البنــك لزيــادة قدر 

دة الخدمات المصرفية، فكلما كانت جـودة الخـدمات المصـرفية عاليـة كلمـا زادت القـدرات التنافسـية للبنـوك، إضافة إلى جو 

  .إضافة إلى التسويق المصرفي والذي يلعب دور كبيرا في زيادة القدرات التنافسية هو الآخر

التنافسـية بـل يجـب عليـه اختيـار وصـياغة ولا يتوقف البنك على اختيار القوي أو المرتكزات الـتي تعتمـدها لزيـادة قدرتـه     

الإستراتيجية التنافسية المناسبة والملائمة والفعالة والتي تمكنه من الوصول إلى مختلـف أهدافـه التنافسـية، ولهـذه الأخـيرة أنـواع 

 .عديدة ولكن أهمها إستراتيجية التركيز، وإستراتيجية التمايز، وإستراتيجية قيادة التكلفة

 

  

  

          

     



  

الثالثالفصل    

واقع تنافسية البنوك محل  

 ,CNEP, BDL(الدراسة  

BNA, CPA, BADR(  
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  تمهيد

بعد تطرقنا لمختلف الجوانب النظرية المتعلقة بالمرتكزات التنافسـية للقطـاع البنكـي حيـث تم توضـيح أهـم المرتكـزات الـتي     

عليهــا البنــوك لزيــادة قــدرا التنافســية، وخلــق مزايــا تنافســية تميزهــا في ظــل التحــولات الاقتصــادية العالميــة الراهنــة مــن  تعتمــد

ه أن نعكس واقع تنافسية عينة عولمة مالية وتطورات تكنولوجية، سنخصص هذا الفصل للدراسة الميدانية ونحاول من خلال

رتكزين في ذلك على ذلك على مدى تأثير كل من نظم المعلومـات والتكنولوجيـا لبنوك محل الدراسة بولاية الطارف ما من 

إضــافة إلى التأهيــل والتطــوير للمــوارد البشــرية وجــودة الخــدمات وأخــيرا التســويق المصــرفي علــى القــدرة التنافســية للبنــوك محــل 

، ثم تطرقنـا إلى ) CNEP, BDL, BNA, CPA, BADR(الدراسة حيث تناولنا في البدايـة تقـديم عـام للبنـوك محـل الدراسـة

منهجيــة الدراســة الميدانيــة حيــث تم تحديــد متغــيرات ومجــالات الدراســة الميدانيــة مــع إبــراز أهــم إجراءاــا، وأخيرهــا تم عــرض 

  .وتحليل نتائج محاور الاستبيان

  :الأساس تم تقسيم هذا الفصل إلى المباحث التاليةهذا وعلى      

  ؛تقديم عام للبنوك محل الدراسة :المبحث الأول

  ؛منهجية وإجراءات الدراسة الميدانية :المبحث الثاني

  .اور الدراسة الميدانيةمحعرض وتحليل نتائج  :المبحث الثالث
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  لبنوك محل الدراسةلتقديم عام : المبحث الأول

دراســة الميدانيــة وتتمثــل في وكالــة بنــك الفلاحــة في هــذا المبحــث ســنتطرق لتعريــف الوكــالات البنكيــة الــتي تمــت فيهــا ال     

 BNA، وكالـة البنـك الـوطني الجزائـري "الطـارف"CPA، وكالـة القـرض الشـعبي الجزائـري "الطـارف" BADRوالتنمية الريفية 

  ".الطارف" CNEP، ووكالة الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط بنك "الطارف" BDL، ووكالة بنك التنمية المحلية "القالة"

  "وكالة الطارف" BADRبنك الفلاحة والتنمية الريفية : المطلب الأول

  .يتناول هذا المطلب نشأة بنك الفلاحة والتنمية الريفية، وأهم الوظائف التي يقوم ا والأهداف التي يسعى لتحقيقها     

  " BADR"نشأة بنك الفلاحة والتنمية الريفية : أولا

، وهو مؤسسة مالية وطنيـة 1882مارس  13بتاريخ  82/105والتنمية الريفية بموجب المرسوم تأسس بنك الفلاحة     

الــذي حــدد ائيــا   88/01عــدل وأكمــل بقــانون  1988تنتمــي للقطــاع العمــومي، ومــع بدايــة التســوية الاقتصــادية ســنة 

يــة إلى شــركة ذات أســهم ووضــع طــرق العمــل وإجــراءات التمويــل، فتحــول بنــك الفلاحــة والتنم 12/01/1988بتــاريخ 

، وبعـد صـدور قـانون النقـد والقـرض في 1لدى مكتـب التوثيـق 1989فيفري  19وهذا التحول سجل بعقد أصلي بتاريخ 

والذي منح استقلالية أكبر للبنـوك وألغـى مـن خلالـه نظـام التخصـص بحيـث أصـبح بنـك الفلاحـة والتنميـة الريفيـة   1990

الــتي تقــوم ــا البنــوك التجاريــة والمتمثلــة في مــنح التســهيلات الائتمانيــة وتشــجيع  كغــيره مــن البنــوك يباشــر جميــع الوظــائف

عمليـة الادخــار والمسـاهمة في التنميــة ولتحقيــق أهدافـه وضــع البنـك إســتراتيجية شــاملة مـن خــلال التغطيـة الجغرافيــة لكامــل 

  . موظف 7000وكالة مؤطرة بأكثر من  300التراب الوطني بأكثر من 

  "الطارف" BADRة بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكال: ثانيا

ـــات ذات الطـــابع الفلاحـــي      ـــة الريفيـــة ونظـــرا لحجـــم الحاجـــات والطلب ـــك الفلاحـــة والتنمي في إطـــار توســـيع نشـــاطات بن

 بولايـة الطـارف 1982في سـنة " 811"والاستثماري خاصة فيما يخص ولاية الطارف، جاء قرار إنشاء وتأسيس الوكالـة 

موظـــف  13وتعتــبر هـــذه الوكالــة خليـــة مـــن الخلايــا القاعديـــة لمديريـــة بنــك الفلاحـــة والتنميــة الريفيـــة، وتضـــم هــذه الوكالـــة 

   2.إلخ...يمارسون مختلف العمليات داخل الوكالة من منح قروض، فتح حسابات بنكية

  3:وتقوم وكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية بالطارف بمجموعة من الوظائف أهمها

ü القيام بالمساعدات المالية الضرورية لنشاطات متعلقة بالمؤسسات الخاصة؛ 

ü معالجة جميع العمليات البنكية، وتمويل مختلف العمليات المتعلقة بالتجارة الخارجية؛ 

                                                             

.9:57 à2018/04/21 1 WWW.badr .bank.dz, Consulté le  

.22/04/2018وكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية ، في  معلومات مقدمة من مسؤولي  2  

.المرجع نفسه  3  
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ü القيام بعمليات فتح وغلق الحسابات، ومنح مختلف القروض لذوي الاحتياجات المالية. 

جلـب الزبـائن لتحقيـق من بينهـا الوظائف التي تقوم ا إلى تحقيق مجموعة من الأهداف  وتسعى الوكالة من خلال مجموعة

 .وديتهاها وزيادة مردت، والحفاظ على استمراريتطوير جودة الخدمات والعلاقات مع الزبائن،و أكبر ربح ممكن

  " الطارف"دراسة الهيكل التنظيمي لوكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية : ثالثا

  :الشكل الآتيتوضيح الهيكل التنظيمي لوكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية من خلاليمكن      

  "الطارف" "811"الهيكل التنظيمي لوكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية ): 1-3(الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

  

.03  

  

  ".الطارف"استنادا على الوثائق المقدمة من الوكالة : المصدر

  1:تتفرع إلىوكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية يتضح أن ) 1-3(رقممن خلال الشكل 

v ويعتبر الممثل الرئيسي للوكالة حيث يتحمـل مسـؤولية إبـرام وتوقيـع كـل العقـود والاتفاقيـات ومختلـف الوثـائق،  :المدير

ــة العامــة عــن إنجــ ــا للمديري ــة، وكــذلك يقــدم تقريــرا دوري از الأعمــال والــبرامج ويتــولى مراقبــة جمــع المصــالح التابعــة للوكال

 ؛المتعلقة بالوكالة

                                                             

.معلومات مقدمة من مسؤولي وكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية، مرجع سبق ذكره 1  

 المدير

مصلحة العلميات 

 الإحصائية

 الخلية مصلحة الصندوق

 القضائية

مصلحة 

القروض 

 الفلاحية

مصلحة 

 القروض

مصلحة المراقبة 

والشؤون 

 الاجتماعية

 السكرتارية

مصلحة 

 الإحصائيات

 الحافظة

 

مصلحة  التحويلات

القروض 

 التجارية
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v تعمل كوسيط بين العمـال والمـدير، تقـوم بتسـليم كـل الوثـائق الـواردة والصـادرة، وتـوزع أوامـر المـدير علـى  :السكرتارية

 ؛العمال

v وتقوم هذه المصلحة بدراسة ومنح القروض الفلاحية بأنواعها، وتضم مصلحة القروض التجارية،  :مصلحة القروض

 ؛لحة الإحصائيات ومصلحة القروض الفلاحيةومص

v وتتولى هذه المصلحة بالقيام بفـتح حسـابات العمـلاء وقبـول الودائـع، وإجـراء عمليـات السـحب  :مصلحة الصندوق

 ؛فرع الحافظة وفرع التحويلات:والدفع، وتضم هذه المصلحة فرعين هما

v عمليـات التجـارة الخارجيـة عـن طريـق الـدفع عـن تخـتص هـذه المصـلحة بالقيـام بتمويـل  :مصـلحة العمليـات الأجنبيـة

 ؛المصدر أو المستورد وذلك بفتح اعتماد مستندي أو التحصيل المستندي أو القيام بعمليات التوطين المصرفي

v تم بالأمن والأرشيف والإعلانات :مصلحة المراقبة والأمور الإداريةتم هذه المصلحة بالموارد البشرية و؛  

  "وكالة الطارف" C PAالقرض الشعبي الجزائري : المطلب الثاني

تم التطــرق في هــذا المطلــب إلى نشــأة القــرض الشــعبي الجزائــري، وأهــم الوظــائف الــتي يقــوم ــا والأهــداف الــتي يســعى     

  . لتحقيقها

  "CPA"نشأة القرض الشعبي الجزائري : أولا

ـــري بموجـــب      ـــاريخ  66-366المرســـوم تأســـس القـــرض الشـــعبي الجزائ ـــاريخ  68-67والمرســـوم  26/12/1966بت بت

مليون دينار جزائري، ويعد ثاني بنك جزائري مـن حيـث النشـأة، تأسـس علـى  15 برأس مال يقدر ب 11/05/1967

سـية ، والصندوق المركزي الجزائري للقـرض الشـعبي والمؤسسـة الفرن)وهران، قسنطينة، عنابة(أنقاض القرض الشعبي الجزائري 

، وتبعـا للإصـلاحات الـتي مسـت القطـاع المصـرفي في الجزائـر فقـد تم )مصـر -الجزائـر(للقرض والبنك وأخيرا البنك المخـتلط 

 89000موظـف وإطـار و 550وكالـة وتحويـل  40وتحـول غلـه  1985إعادة هيكلة لينبثق عنه بنك التنمية المحليـة سـنة 

  1.حساب تجاري للزبائن

  "بالطارف" CPAبي الجزائري وكالة القرض الشع: ثانيا

كواحـدة مـن بـين الوكـالات التابعـة للمديريـة الجهويــة   1991ســنة  213تأسسـت وكالـة القـرض الشـعبي الجزائـري رقـم     

، وبــدأت هــذه الوكالــة 1954بعنابــة، وتحتــل الوكالــة موقعــا إســتراتيجيا هامــا في وســط ولايــة الطــارف في ــج أول نــوفمبر 

ــة حاليــا  21000.000.000بــرأس مــال قــدره  موظــف مــوزعين علــى  12دج، وقــد بلــغ عــدد المــوظفين في هــذه الوكال

  :قرض الشعبي الجزائري بالطارف للقيام بمجموعة من المهام الأساسية من بينهالمختلف مصالحها، وقد وجهت وكالة ا

                                                             

                                                        .13:34 à 2018/04/21 Consulté le www .CPA-bank.dz//1http:  
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ü  مع هذا الأخير؛دراسة العمليات البنكية المقدمة من طرف الزبون بدراسة العلاقات الاقتصادية المتبعة 

ü تأمين التسيير والمتابعة للديون المقررة والضمانات المشروطة؛ 

ü  السهر على التسيير العقلاني والرشيد للسيولة؛ 

ü  في ميــدان الإنتــاج والتوزيــع ) غــير الزراعيــة(إقــراض الحــرفيين والفنــادق والقطاعــات الســياحية والصــيد والتعاونيــات

صــغيرة والمتوسـطة أيـا كـان نوعهـا، وكــذلك إقـراض المهـن الحـرة وقطـاع الميــاه والمتـاجرة، عمومـا إقـراض المؤسسـات ال

 والري؛

ü تقديم قروض متوسطة وطويلة الأجل خاصة عند تمويل السكن. 

مركزيـة القـرار قيـق مجموعـة مـن الأهـداف كتحقيـق لاالوظـائف الـتي تقـوم ـا إلى تح أووتسعى الوكالة من خلال المهـام      

المرونة لكسب الوقت والزبائن، إضافة إلى تحسين وجعل التسيير أكثر فعالية من أجل ضـمان التحـويلات لإعطاء نوع من 

  .اللازمة كما دف إلى التوسع ونشر الشبكة واقتراا من الزبائن وتطوير شبكة المعلومات وكذا الوسائل التقنية الحديثة
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  "بالطارف " رض الشعبي الجزائري دراسة الهيكل التنظيمي لوكالة الق: ثالثا

  :من خلال الشكل الآتي ذلكتتفرع وكالة القرض الشعبي الجزائري إلى مجموعة من المصالح و يمكن توضيح     

  "الطارف"القرض الشعبي الجزائري  الهيكل التنظيمي لوكالة): 2-3(الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  ".213"استنادا على الوثائق المقدمة من وكالة الطارف : المصدر

  1:تتفرع وكالة القرض الشعبي الجزائري بالطارف في هيكلها التنظيمي إلى

                                                             

.22/04/2018على الوثائق المقدمة من وكالة القرض الشعبي الجزائري في  اعتماد  1  

 المدير

 الأمانة ومكتب التنظيم

 نائب المدير

مصلحة 

 الإدارة

قسم 

المنازعات 

 القانونية

قسم الإدارة 

 والمستخدمين

 مصلحة القروض 

خلية الدراسات 

 والتحليل

 خلية المؤسسات 

الخواصخلية   

خلية المهن 

 الحرة

مصلحة 

 المراقبة

مصلحة 

التجارة 

مصلحة 

 الصندوق 

قسم القروض 

 الخارجية

قسم التحصيل 

 والدفع

قسم الودائع

قسم الدفع 

 والقبض 



     CNEP,BDL ,BNA ,CPA,BADR:واقع تنافسية البنوك محل الدراسة     الفصل الثالث

 

 

98 

v يعتبر الممثل الرئيسي للقرض الشعبي الجزائري على مستوى وكالة الطارف حيث يتحمل مسؤولية إبـرام  :مدير الوكالة

وتوقيع كل العقود والاتفاقيات، ومختلف الوثائق، ومن مهامه أيضـا مراقبـة جميـع المصـالح التابعـة للوكالـة، كـذلك يقـدم 

 ؛تعلقة بالبنكتقريرا دوريا للمديرية العامة على إنجاز الأعمال والبرامج الم

v مــن مهامهــا تســهيل أعمــال المــدير الــذي يتــدخل في شــؤون ســيرها وتنظيمهــا، كمــا تقــوم  :الأمانــة ومكتــب التنظــيم

ــالعملاء عنــد الحاجــة واســتقبال البريــد  باســتقبال العمــلاء الــذين قــدموا طلبــات للحصــول علــى القــروض والاتصــال ب

 ؛والمكالمات الهاتفية

v ؛ابةغييقوم بمساعدة المدير في أداء مهامه، ويخلفه في حالة  :نائب المدير 

v  يقوم هذا القسم بالمراقبة الداخلية لعملية التسيير ومدى تطبيق القوانين الداخلية للبنك كما يقوم  :مصلحة المراقبة

بالتنسيق بين المصالح، والحث علـى تطبيـق السياسـة الإداريـة المتبعـة، كمـا يسـاعد المـدير في اتخـاذ القـرارات مـن خـلال 

 ؛ا يتم عن طريق مراقبة دورية منتظمةالتقارير التي توجه إليه عن مدى دقة وانتظام البنك وكل هذ

v تضم قسمين منها قسم المنازعات القانونية والذي يساعد البنـك مـن الناحيـة القانونيـة وكـذا متابعـة  :مصلحة الإدارة

الحالات المتنازع فيها، ودراسة الشكاوي، وطلبات تحصيل الحقوق، وتعيين المحامين الذين يقومون بتمثيل البنـك أمـام 

 ؛وقسم الإدارة والمستخدمين حيث يهتم هذا القسم بشؤون المستخدمينالمحاكم، 

v العمليـات المصـرفية بالـدينار والعملـة الصـعبة، وفـتح الحسـابات  ومعالجـة ويتـولى اسـتقبال الزبـائن،: مصلحة الصندوق

اصـــة وتســـييرها مـــن خـــلال تســـيير ملـــف الصـــندوق، إضـــافة إلى التســـيير الحســـن للحزينـــة، وإنجـــاز الإحصـــائيات الخ

 ؛بالمصلحة، وتضم هذه المصلحة قسمين قسم الودائع، وقسم الدفع والقبض

v تعتــبر بمثابــة الوســيط بــين المتعــاملين الجزائــريين والأجانــب في عمليــات البيــع أو الشــراء  :مصــلحة العمليــات التجاريــة

 ؛، وتضم قسم القروض الخارجية، وقسم تسديد القروض)استيراد، تصدير(

v هــا الأساســية تتمثــل في أخــذ القــرار في أقــرب الآجــال لطلبــات القــروض المتعــددة، وتــأمين مهمت :مصــلحة القــروض

 ؛الأموال المقترضة بأخذ الضمانات اللازمة، ومراقبة التطبيقات القانونية الخاصة بالقروض
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  "وكالة القالة " BNAالبنك الوطني الجزائري : المطلب الثالث

  .تطرقنا في هذا المطلب إلى نشأة البنك الوطني الجزائري، وأهم المهام التي يقوم ا والأهداف التي يسعى لتحقيقها    

  "BNA"نشأة البنك الوطني الجزائري : أولا

علـى شـكل شـركة وطنيـة تسـير بواســطة  1966جــوان  13بتـاريخ  178-66تأسـس البنـك الـوطني الجزائـري بمرسـوم     

سي لها والتشريع التجاري، وقد جاء خلفا لعدة بنوك أجنبية منها القرض العقاري لتونس، والقرض الصناعي القانون الأسا

مليـون  20التجاري، والبنك الوطني للتجارة والصناعة في إفريقيا، وبنك باريس، وعلى الرغم من تأسيسـه بـرأس مـال قـدره 

تم  1970ويمكن أن يزيد عن هـذا الحـد، وبحلـول عـام % 5دره دج إلا أنه سمح للجمهور بالمساهمة في رأس ماله بمعدل ق

لبنــك ملــك للدولــة، وحســب المســاهمات مــن طــرف الدولــة ليصــبح ا وضــع حــد لهــذه المســاهمات حيــث تم شــراء جميــع هــذه

القانون الأساسي فإن البنك يسير من قبل رئيس مدير عام، ومجلس إدارة من مختلف الوزارات، ويعمل كبنك ودائع قصيرة 

 1989فيفـري  16وطويلة الأجل، وتمويل مختلف حاجيات الاستغلال والاستثمارات لجميع القطاعات الاقتصادية، وفي 

أصبح البنك الجزائري مؤسسة عمومية اقتصادية على شكل شركة بالأسهم، وبقيت تسميته البنك الوطني الجزائـري، وبقـي 

  1.من التسجيل الرسمي بالسجل التجاريبداية سنة  99دته شارع شيغيفارة وحددت م8المقر الاجتماعي بالجزائر ب 

  "القالة" BNAوكالة البنك الوطني الجزائري : ثانيا

نتيجـة لزيـادة الاحتياجـات الماليـة لسـكان المنطقـة، وتعتـبر وكالـة البنـك " بالقالـة"تأسست وكالة البنـك الـوطني الجزائـري     

إحــدى الوكــالات التابعــة للمديريــة الجهويــة بولايــة عنابــة، وقــد بلــغ عــدد المــوظفين في هــذه " 812"الــوطني الجزائــري رقــم 

ــا  ــة حالي شــارع " ا وســط القالــة فيموظــف مــوزعين علــى مختلــف مصــالحها وتحتــل الوكالــة موقعــا إســتراتيجيا هامــ 11الوكال

  :، وتقوم وكالة البنك الوطني الجزائري بمجموعة من الوظائف نذكر منها"الصحراء

ü تمويل عمليات التجارة الخارجية؛ 

ü في عمليــات الصــرف الآجلــة والعاجلــة، ويلعــب دور البنــك المراســل بالنســبة للبنــوك الأجنبيــة، إضــافة إلى  التــدخل

 إعطاء الضمانات لكل الأسواق العمومية؛

ü  يمنح الائتمان الزراعي للقطاع المسير ذاتيا ويساهم في الرقابة على وحدات الإنتاج، إضـافة إلى إقـراض المؤسسـات

 الخاصة؛الصناعية العامة منها و 

ü قبول الودائع من طرف الجمهور ومختلف المؤسسات لإعادة استثمارها. 

                                                             

 .22:25à  2018/04/211 WWW. Bna . dz, Consulté le  
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وتسعى هذه الوكالة من خلال مجموعة الوظائف التي تقـوم ـا إلى تحقيـق مجموعـة مـن الأهـداف فهـي تسـعى لتحسـين     

دان التســيير والتســويق التســيير وجعلــه أكثــر فعاليــة للتكييــف مــع التطــورات وذلــك بإدخــال تقنيــات حديثــة وجديــدة في ميــ

  .ودف أيضا إلى توسيع الشبكة البنكية وتقريبها من الزبائن، إضافة إلى تحسين وتطوير أنظمة المعلومات والوسائل التقنية

 "القالة" "812"دراسة الهيكل التنظيمي لوكالة البنك الوطني الجزائري : ثالثا

  :توضيح ذلك من خلال الشكل الآتيمجموعة من المصالح ويمكن ن الهيكل التنظيم م    

  "القالة" "812"الهيكل التنظيمي لوكالة البنك الوطني الجزائري ): 3-3(الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  ".القالة" "812"اعتمادا على الوثائق المقدمة من الوكالة : المصدر

1:تتفرع وكالة البنك الوطني الجزائري في هيكلها التنظيمي إلى

v  بالقالــــة حيـــث يتحمــــل مســـؤولية إبــــرام وتوقيـــع كــــل العقــــود " 812"يعتـــبر الممثــــل الرئيســــي للوكالـــة  :الوكالــــةمـــدير

 ؛والاتفاقيات، ومن مهامه مراقبة جميع المصالح التابعة للوكالة
                                                             

.2018-04-25في " 812" وثائق مقدمة من وكالة البنك الوطني الجزائري 1  

 مدير الوكالة

 نائب مدير الوكالة

 سكرتارية المعاملات

مصلحة 

عمليات التجارة 

 الخارجية

مصلحة الدراسات وتحليل  مصلحة الصندوق 

 المخاطر

قسم 

التوظيف 

والقرض 

قسم 

التحويلات 

 الحزة

قسم الدفع  قسم الودائع 

 والقبض

قسم 

 القروض
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v ؛يساعد المدير في أداء مهامه، ويخلفه في حالة غيابه :نائب المدير 

v ؛سة وتحليل جميع المخاطر المتعلقة بالقروضتقوم بدرا :مصلحة الدراسات وتحليل المخاطر 

v تعتــبر بمثابـــة الوســـيط بــين المتعـــاملين والأجانـــب، في عمليــات البيـــع والشـــراء  :مصــلحة عمليـــات التجـــارة الخارجيـــة

المصــــرفيون، فــــتح ) الإقامــــة(، وتقــــوم هــــذه المصــــلحة بتحــــويلات إلى الخــــارج وعمليــــات التــــوطين )اســــتيراد وتصــــدير(

المستندية للعمليات المتعلقة بالتجارة الخارجية وهي على اتصال دائم مع المراسلين بالخـارج، ويضـم قسـم الإعتمادات 

 ؛التحويلات الحرة والمباشرة، وقسم التوظيف والقرض المستندي

v وتنقسم بدورها إلى قسمين :مصلحة الصندوق : 

ا، ومتابعـة كـل الإجـراءات المتعلقـة بفـتح ويقوم باستلام طلـب لفـتح حسـابات الودائـع وتحديـد نوعهـ :قسم الودائع §

الحســابات والتأكـــد مـــن تـــوفير جميـــع الشـــروط القانونيـــة ومتابعـــة عمليـــات الإيـــداع والســـحب مـــن الحســـاب لصـــالح 

 ؛المودعين

ويسـمى أيضـا الشـباك ويقـوم بقـبض ودفـع المبـالغ النقديـة لكافـة أنـواع العمـلاء وتقـوم أيضـا  :قسم الدفع والقـبض §

 .بإعداد جرد حركة النقد وتسجيلها، واعمل على تطبيق الأنظمة والإجراءات المعتمدة من طرف المدير
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ــة المحليــة : المطلــب الرابــع ــوفير والاحتيــاط "الطــارف" BDLتقــديم بنــك التنمي بنــك  –، والصــندوق الــوطني للت

CNEP "الطارف"  

تم التطرق في هذا المطلب إلى نشأة كل من الوكالتين، أهم للوظائف التي تقوم ا الوكـالتين، إضـافة إلى الأهـداف الـتي     

  .تسعى لتحقيقها كل منهما

  "BDL"نشأة بنك التنمية المحلية : أولا

وذلــك  1985فريــل أ 30المــؤرخ في  85-85بموجــب المرســوم رقــم  1985فريــل أ 30أنشــئ بنــك التنميــة المحليــة في     

، وفي إطــار اســتقلالية المؤسســات العموميــة تحــول إلى شــركة ذات "CPA"تبعــا لإعــادة هيكلــة القــرض الشــعبي الجزائــري 

لـى غـرار البنـوك الأخـرى الموجـودة في شــكل بعـدما كانـت علـى شـكل شـركة وطنيــة بنكيـة ع 1989فيفـري  20أسـهم في 

وكالــة منتشــرة  149مليــون دينــار جزائــري، ولــه شــبكة متكونــة مــن  15800ه ب بنــوك عموميــة جزائريــة، وقــدر رأس مالــ

وكالــة مكلفــة بتســيير العمليــات البنكيــة الــتي وضــعت تحــت مســؤولياا،  143علــى مســتوى الــتراب الــوطني، بمــا في ذلــك 

  1.في منح قروض على الرهن وهو النشاط الذي ينفرد به بنك التنمية المحلية ويميزه عن باقي البنوك وكالات مختصة" 6"و

  "الطارف"BDLوكالة بنك التنمية المحلية : ثانيا

  وظائف وأهداف الوكالة -1

الجهويـة، وتحتـل الوكالـة واحدة مـن بـين الوكـالات التابعـة للمديريـة " 213"رقم  BDLتعتبر وكالة بنك التنمية المحلية     

موظـف مـوزعين علـى مختلـف  13موقعا إستراتيجيا هاما في وسط ولاية الطارف، وقـد بلـغ عـدد المـوظفين في هـذه الوكالـة 

  :مصالحها، وقد وجهت وكالة بنك التنمية المحلية بالطارف للقيام بمجموعة من المهام الأساسية من بينها

ü  ا؛تمويل الأشخاص المعنوية والطبيعية حسب الشروط المعمول 

ü تمويل التجارة الداخلية الجهوية والمحلية؛ 

ü  تمويــل المخططــات والــبرامج التنمويــة الوطنيــة، إضــافة إلى التســبيقات والســلفيات علــى ســندات عموميــة تصــدرها

 .الدولة أو الجماعات المحلية

ـا، فهـي ـدف إلى تحقيـق الربحيـة واكتسـاب وتسعى الوكالة لتحقيق مجموعة من الأهداف من خلـل المهـام الـتي تقـوم     

مـن أجـل الحصـول علـى عمـولات أكـبر المرتبطـة ) الخ...مؤسسـات، أفـراد عـاديين، طلبـة مهـن حـرة (عدد كبير من الزبائن 

بالخــدمات البنكيــة المقدمــة، وتنفيــذ الــبرامج والمخططــات المقــررة لإنجــاز الأهــداف المرســومة للهياكــل والأعمــال المــذكورة في 

  .لبرامج، إضافة إلى احترام القواعد المطبقة على الهياكل والأعمال المذكورة في مجال التسيير والانضباط المحاسبيا

                                                             

 22:38 à  2018/04/22 Consulté le ,1 http:// www. Bdl.dz  
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  "بالطارف" دراسة الهيكل التنظيمي لوكالة بنك التنمية المحلية  -2 

  :الهيكل التنظيمي لوكالة بنك التنمية المحلية إلى مجموعة من المصالح ويمكن توضيحها من خلال الشكل التالي يتفرع    

  "بالطارف"الهيكل التنظيمي لوكالة بنك التنمية المحلية ): 4-3(رقم  الشكل

  

  

  

  

  

  

    

  ".بالطارف"استنادا على الوثائق المقدمة من وكالة بنك التنمية المحلية : المصدر

  :تتفرع وكالة بنك التنمية المحلية في هيكلها التنظيمي إلى    

v ؛له دور التنسيق بين المصالح البنكية، وكذلك أخذ القرارات التي تخص منح القروض واستقطاب زبائن جدد:المدير 

v ؛تقوم بتسجيل وتنظيم كل البريد الوارد والصادر إلى البنك، والقيام بكامل أعمال السكرتارية :أمانة الإدارة 

v ؛يتفرع إلى مصلحتين وضع القروض قيد التشغيل، ومصلحة تسيير الضمانات :قسم إدارة القروض 

v مصـــلحة تحصـــيل القـــروض مـــن الخـــواص، ومصـــلحة تحصـــيل: تتفـــرع إلى مصـــلحتين:قســـم التحصـــيل والمنازعـــات 

 ؛الشركات

v ــة الــتي لهــا قيمــة قانونيــة، وتحفظهــا  :مصــلحة الأرشــيف ــائق المهنيــة اليومي تقــوم هــذه المصــلحة بالمحافظــة علــى كــل الوث

  .حسب ما يمليه عليها القانون

  وكالة الطارف " CNEP"الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط بنك : ثالثا

  "CNEP"بنك  –نشأة الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط  .1

علــــى أنقــــاض شــــبكة صــــندوق التضــــامن للولايــــات ) 64/227(بموجــــب قــــانون رقــــم  1964أوت  10تأســــس في     

أصــبح  1997بتلمسـان وفي سـنة  1967مـارس  1تم إفتتـاح أول وكالـة لـه بتـاريخ  حيـث  CSDCAوالبلـديات الجزائـري 

 المدير

 أمانة الإدارة

 مصلحة الأرشيف قسم التحصيل والمنازعات قسم إدارة القروض

مصلحة 

تسيير 

 الشركات

مصلحة تحصيل 

القروض من 

 الخواص

مصلحة 

تسيير 

 االضمانات 

مصلحة 

وضع 

القروض قيد 
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CNEP،  مصــرفا تجاريــا يحمــل اســمCNEP Banque ،تجاريــا يمــارس مختلــف أنشــطة جمــع الودائــع ومــنح  مصــرفا وباعتبــاره

القــروض، غــلا أنــه يتخصــص أساســا في جمــع التــوفير، مــنح القــروض العقاريــة، تمويــل المقــاولين العمــوميين والخــواص، تمويــل 

  1.مؤسسات إنتاج عتاد البناء، تمويل الجماعات المحلية وبعض العمليات الخاصة ذات المنفعة الوطنية

  الطارف" CNEP"بنك  –الة الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط وظائف وأهداف وك .2

، وتضم هـذه 1997جويلية  27في  314رقم " CNEP"بنك –تأسست وكالة الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط     

الطريــق "وبالتحديــد في  موظــف، كمــا تحتــل هــذه الوكالــة موقعــا اســتراتجيا هامــا في وســط ولايــة الطــارف 11الوكالــة حاليــا 

  :، وقد وجهت الوكالة للقيام بمجموعة من الوظائف من بينها"-الطارف وسط  -44الوطني رقم 

ü تعبئة الادخار وهو المصدر الأساسي لأموال الصندوق؛ 

ü  تمويل الإسـكان سـواء أن يتـولى مسـألة البنـاء مباشـرة أو بإنشـاء عمـارات سـكانية ذات الإيجـار المـنخفض علـى سـبيل

 لاحتكار؛ا

ü إنشاء سندات التجهيز العمومي التي تصدرها الخزينة؛ 

ü  خاصة المدخرات الصغيرة للأفراد؛" توفيرات"يهتم بتجميع المدخرات 

ü القروض السكنية الفردية حيث يمنح الصندوق قروض للأفراد على نوعين وهي قروض لفائدة الموفرين وغير الموفرين؛ 

ü  تمويل الترقية العقارية حيث يوفرCNEP السكن الترقوي. 

وتسعى الوكالة لتحقيق مجموعة من الأهداف من خلال الوظائف التي تقوم ا، حيث تسـعى الوكالـة إلى التكيـف مـع     

متطلبـــات نظـــام المعلومـــات الجديـــد للبنـــك، إضـــافة إلى ســـعيها لكســـب رضـــا العميـــل مـــن خـــلال وضـــع العميـــل في مركـــز 

ية أكبر قدر ممكن من احتياجات العملاء أو الزبائن، كما دف الوكالة إلى تحسين  اهتماماا كذلك تسعى الوكالة إلى تلب

  .كفاءة العمليات وجودة الخدمات الوصول إلى جذب زبائن جدد

  "الطارف" CNEPبنك  –دراسة الهيكل التنظيمي لوكالة الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط  .3

في هيكلهــا التنظيمــي إلى مجموعــة مــن المصــالح " 314"بنــك رقــم  –وكالــة الصــندوق الــوطني للتــوفير والاحتيــاط  تتفــرع    

 :والموضحة في الشكل الآتي
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" 314"رقم CNEPبنك  –الهيكل التنظيمي لوكالة الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط ): 5-3(رقمالشكل 

  "الطارف"

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .الطارف" 314"استنادا على الوثائق المقدمة من الوكالة: المصدر

 

 

 

  

مسؤول عن 

تحليل 

 الائتمان

 مدير الوكالة

 نائب المدير

 سكرتارية

مصلحة 

 الزبائن

مصلحة 

العمليات 

الإدارية 

مصلحة 

 الالتزامات

أمين 

 الصندوق

مكلف بالاستقبال 

لشباكا والتوجيه  

مكلف 

 بالزبائن

عن  مسؤول

دعم 

العمليات 
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  منهجية وإجراءات الدراسة الميدانية: المبحث الثاني

في الدراسـة الميدانيـة وأدوات جمـع البيانـات، إضـافة  ةلى المنهجيـة العلميـة المسـتخدمإتم التطرق من خلال هـذا المبحـث     

  .إلى نموذج الدراسة الميدانية، ثم تحديد مجتمع الدراسة، كما تم التطرق إلى تحليل خصائص أفراد العينة

  منهج الدراسة الميدانية وأدوات جمع المعلومات: المطلب الأول

ســائل محـددة لجمـع المعلومــات والبيانـات اللازمـة والضــرورية ذات اعتمـدت الباحثـة في دراســتها الميدانيـة علـى أدوات وو     

  .العلاقة بموضوع الدراسة

  منهج الدراسة الميدانية: أولا

اعتمـدت الباحثـة في الجــزء النظـري مــن هـذه الدراســة علـى المــنهج الوصـفي لمـا يمتــاز بـه مــن القـدرة علــى تـوفير البيانــات     

ا تم الاعتمـاد علـى المـنهج التحليلـي في إجـراء الدراسـة الميدانيـة وذلـك للـتمكن مـن والحقائق عن المشكلة قيـد الدراسـة، كمـ

لى أهم الاستنتاجات، إضافة إلى استنباط أهـم الاستفسـارات حـول واقـع القـدرة إالتعمق وفهم جوانب الموضوع وللوصول 

وجيـا، إضـافة إلى تأهيـل وتطـوير المـورد التنافسية للبنـوك الجزائريـة، ولتوضـيح مـدى مسـاهمة كـل مـن نظـم المعلومـات والتكنول

  .البشري، وجودة الخدمات المصرفية والتسويق المصرفي في زيادة القدرة التنافسية للبنوك محل الدراسة

  أدوات جمع بيانات ومعلومات الدراسة الميدانية: ثانيا

عيـة والـدوريات في جمــع المـادة العلميــة بعـدما تم الاعتمـاد علــى الكتـب واـلات إضــافة إلى الأطروحـات والرســائل الجام    

  :النظرية، فقد اعتمدت الباحثة في جمع المادة العلمية الميدانية على الأدوات والوسائل البحثية التالية

اعتمــدت الباحثــة علــى الاســتبيان كــأداة رئيســية في الدراســة الميدانيــة كوــا أكثــر ملائمــة لتحقيــق أهــداف  :الاســتبيان  .1

هـذه الدراسـة، إضـافة إلى عـدم تـوفر المعلومـات الأساسـية المرتبطـة بالموضـوع كبيانـات منشـورة وبالتـالي صـعوبة الحصــول 

، وتم التوجه )01أنظر الملحق (سئلة ذات إجابات محددة على مجموعة من الأ وقد تم إعداد الاستبيان باحتوائهعليها، 

بالاستبيان لعينة عشوائية من موظفي الوكالات المصرفية محل الدراسة، وبالتالي فالاعتماد على أداة الاستبيان من شـأنه 

  :أن يحقق المزايا التالية

ة في أقــل وقــت ممكــن وبتكلفــة مــن الحصــول علــى عينــة كبــير يمكــن فاســتخدام الاســتبيان : تــوفير الوقــت والتكلفــة §

 ؛معقولة

فقــرات أو أســئلة ســهلة وبســيطة وإجابــات مقابلــة لهــا، ممــا يســهل علــى علــى وذلــك بــاحتواء الاســتبيان  :الوضــوح §

 ؛المبحوثين الإجابة عليه
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 ليتم تحفيز المبحوثين نضع ملاحظة في ديباجة الاستبيان مفادها أن هذا الاستبيان سري ولا يسـتخدم إلا: السرية §

للبحث العلمي، كما أن نتائج البحث تظهر على المستوى التجميعي وليس علـى المسـتوى الفـردي ممـا يؤكـد سـرية 

 .البيانات

نظرا لحاجة الباحثة للحصول على المعلومات بشكل مباشرة، فقـد قامـت بمقابلـة شخصـية لـبعض المبحـوثين  :المقابلة  .2

ت يفيد تحليلها في تفسـير مشـكلة الدراسـة والوصـول إلى أبـرز دف جمع البيانات وتسجيل انطباعات تتضمن معلوما

  .النتائج

دف توضـيح فقـرات الاســتبيان، ـهـذا فضـلا عـن اســتخدام أسـلوب المقابلـة الشخصـية مــع معظـم أفـراد عينـة الدراســة     

يمكـن أن يـؤثر علـى  سـؤال لضمان الإجابة الدقيقة عن الأسـئلة الـواردة فيـه وكـذلك للتأكـد مـن عـدم تـرك الإجابـة عـن أي

  .قبول الاستبيانات للتحليل

في هــذه الدراســة اعتــبرت الملاحظــة أداة مكملــة لجمــع البيانــات بجانــب أداتي الاســتبيان والمقابلــة، وقــد تم : الملاحظــة  .3

اعتمــاد الملاحظــة في هــذه الدراســة بطريقــة علميــة دقيقــة منظمــة والقائمــة علــى المشــاهدة وتســجيل الملاحظــات المفيــدة 

ــة مــن ر ميعهــا وذلــك أثنــاء الزيــاوتج ــة لولايــة الطــارف، وقــد مكــن أســلوب الملاحظــة العلمي ــة للوكــالات البنكي ات الميداني

 الاعتمـاد علـى ذلـك في تفسـير بعـض النتـائج المتحصـل عليهـا ثمتحقيق فهم أعمق لتنافسـية البنـوك محـل الدراسـة، ومـن 

 .من خلال أداة الاستبيان
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  نموذج الدراسة الميدانية : الثاني المطلب

تم التطرق في هذا المطلب إلى نموذج الدراسة الذي تم تطبيقه، وذلك بعرض أهم المتغيرات التي ارتكزت عليهـا الدراسـة     

  .لى كيفية إعداد وتصميم الاستبيانإثم التطرق ) متغير مستقل، متغير تابع(

  متغيرات الدراسة: أولا

  : الدراسة من أربعة متغيرات مستقلة، ومتغير تابع ويمكن توضيح ذلك من خلال الشكل الآتي تتكون    

  متغيرات الدراسة): 6-3(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

                                                            

  

  .من إعداد الباحثة: المصدر

أهم المتغيرات الخاصة بالدراسة، فمن أجل القيام بدراستنا وفهم العلاقة بين متغيراا قمنا ) 6-3(يوضح الشكل رقم     

بتحديد أهم المتغيرات المستقلة التي تؤثر على القدرة التنافسية للبنوك كوا المتغير التابع، والتي تستند فرضـيات دراسـتنا أنـه 

افسية لها لا بـد مـن الاعتمـاد علـى نظـم معلومـات فعالـة واسـتخدام تكنولوجيـا مزايا تن قلدعم القدرة التنافسية للبنوك وخل

متطـــورة في مختلـــف عملياـــا، كـــذلك لا بـــد مـــن تطـــوير وتأهيـــل وتـــدريب مواردهـــا البشـــرية، إضـــافة إلى التطـــوير والتجديـــد 

ـــى التســـويق ـــوك الاعتمـــاد عل ـــى البن ـــد عل ـــى مســـتوى جـــودة خـــدماا، كـــذلك لا ب المصـــرفي لزيـــادة  والتحســـين المســـتمر عل

  .والمتغير التابع هي علاقة تأثير تنافسيها، وبالتالي فالعلاقة الظاهرة بين كل متغير من المتغيرات المستقلة لهذه الدراسة

:01المتغير المستقل   

نظم المعلومات واستخدام 

 التكنولوجيا

 

:03المتغير المستقبل   

 جودة الخدمات المصرفية

:04المتغير المستقل   

 التسويق المصرفي

:02المتغير المستقل 

 تطوير وتأهيل المورد البشري 

:المتغير التابع  

 القدرة التنافسية للبنوك

علاقة وتأثیر

 علاقة وتأثیر
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  إعداد وتصميم الاستبيان: ثانيا

لى الدراسة النظرية، تم الاعتمـاد إالفرعية وصياغة الفرضيات، وبعد التطرق  بعد تحديد مشكلة الدراسة وتحديد الأسئلة    

على الاستبيان كأداة رئيسية للدراسة الميدانيـة، فقـد تم تصـميم الاسـتبيان لقيـاس متغـيرات الدراسـة، ويتكـون الاسـتبيان مـن 

  :ما يلي

راســة يتضـمن المتغــيرات الشخصــية للدراســة المتعلقــة بالمعلومــات العامـة أو البيانــات الشخصــية عــن أفــراد الد :الجــزء الأول

  .الجنس، العمر، المؤهل العلمي، منصب العمل، وسنوات الخبرة: وهي

  :لى خمسة محاور وتتمثل فيما يليإينقسم هذا الجزء  :الجزء الثاني

v ؛وأثرها على تنافسية البنوكالمستعملة واقع نظم المعلومات والتكنولوجيا  :المحور الأول  

v ؛تطوير وتأهيل المورد البشري وأثره على القدرة التنافسية للبنك :المحور الثاني  

v ؛جودة الخدمات المصرفية وأثرها على تنافسية البنوك :المحور الثالث  

v ؛دور التسويق المصرفي في زيادة القدرة التنافسية للبنوك :المحور الرابع  

v محل الدراسةالاستراتيجيات التنافسية المتبعة من قبل البنوك  :المحور الخامس.  

  :هو مبين في الجدول التالي امحاور كم 5فقرة مقسمة على  25ويحتوي الاستبيان على 

  محاور الاستبيان): 1- 3(الجدول رقم

  % النسبة  عدد الفقرات  عنوان المحور  رقم المحور

  20  05  .وأثرها على تنافسية البنوكالمستعملة واقع نظم المعلومات والتكنولوجيا   01

  20  05  .كو وتأهيل المورد البشري وأثرها على القدرة التنافسية للبن تطوير  02

  20  05  .جودة الخدمات المصرفية وأثرها على تنافسية البنوك  03

  20  05  .دور التسويق المصرفي في زيادة القدرة التنافسية للبنوك  04

  20  05  .الاستراتيجيات التنافسية المتبعة من قبل البنوك محل الدراسة  05

  .من إعداد الباحثة: المصدر

اس الآراء، وهـذا يـقتـبر مـن أكثـر المقـاييس اسـتخداما للأنه يع) Likert scale( مقياس ليكرت الخماسي  اختياروقد تم     

بون عـن مـدى مـوافقتهم علـى كـل عبـارة مـن العبـارات سـتجو بر الأفـراد المهولة فهمه وتوازن درجاته، حيث يعـبالنظرة إلى س

  :الاستبيان وفق خمسة درجات موضحة كما يلي التي يحتويها
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  )Likert scale(درجة مقياس ليكرت الخماسي : )2-3(الجدول رقم 

  غير موافق بشدة  غير موافق  محايد  موافق  موافق بشدة  الاستجابة

  1  2  3  4  5  الدرجة

  .من إعداد الباحثة: المصدر

  :في الدراسة الميدانية بعض الأساليب الإحصائية في تحليل نتائج الاستبيان والمتمثلة في وقد استخدمت الباحثة    

v الاستبيان وتحديد استجابات أفراد العينة اتجاه محاورلوصف خصائص عينة الدراسة،  :التكرارات والنسب المئوية. 

v وقد تم حساب قيم الوسـط الحسـابي مـن  ،لتحديد مستوى تطبيق العبارات الواردة في الاستبيان :الأوساط الحسابية

 :خلال القانون التالي

 ∑   )   ni.xi(            :                            أن حيث

           N 

X :؛الوسط الحسابي  

ni :؛التكرار  

Xi : ؛)درجة ليكرت الخماسي(درجة  

N :حجم العينة.  

: فيما يخص الحدود المتعمدة عليها في التعليق على الوسـط الحسـابي للمتغـيرات فقـد تم تحديـد ثلاثـة مسـتويات هـي أما    

  :المتوسط، المرتفع وذلك بناءا على المعادلة التالية ،المنخفض

  1.33=3)/1 -5= (عدد المستويات )/الحد الأدنى –الحد الأعلى : (طول الفئة

  :ليوبذلك تكون المستويات كالتا

  ؛منخفض= }2.33-1{اال  •

  ؛متوسط= }3.66-2.34{اال  •

  .مرتفع= }5-3.67{اال  •

v هـو مقيـاس مـن مقـاييس التشـتت، اسـتخدم لتحديـد مقـدار التشـتت  في إجابـات المبحـوثين : الانحرافات المعياريـة

δ :وتم حساب الانحراف المعياري بالاعتماد على القانون التالي عن المتوسط الحسابي، =  !∑ #$(%&'%)*
+ 

v حيث أن    : 

ni: ؛التكرار  

X= 
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Xi :؛درجة ليكرت الخماسي  

x :؛المتوسط الحسابي  

N :حجم العينة .  

  عينة الدراسة، ومجالات الدراسة الميدانيةو مجتمع : المطلب الثالث

في الدراســة، كمــا ســيتم تحديــد مجــالات الدراســة  في هــذا المطلــب ســيتم تحديــد مجتمــع الدراســة، والعينــة الــتي اســتهدفت    

  .الميدانية

  مجتمع وعينة الدراسة: أولا

يتكون مجتمع الدراسة من خمسة وكالات بنكية متواجدة على مستوى ولاية الطارف، وتمثلت هذه الوكـالات في وكالـة     

، "BNA"، ووكالـة البنـك الـوطني الجزائـر "CPA"، ووكالة القرض الشعبي الجزائري "BADR"بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

واعتمـدت الباحثـة في  ،"CNEP"بنـك  –، ووكالة الصـندوق الـوطني للتـوفير والاحتيـاط "BDL"ووكالة بنك التنمية المحلية 

، وبالتـالي تم اسـتهداف جميـع مــوظفي المــوظفينتحديـد عينـة الدراسـة علــى أسـلوب الحصـر الشـامل وذلــك بسـبب قلـة عـدد 

وقـد تأكــدت الباحثـة مـن كفــاءة اسـتبانه  52اسـتبانه، أســترجع منهـا  60لبنكيـة محـل الدراســة، حيـث تم توزيـع الوكـالات ا

سـاهمت كـل وقـد ) موظفا(فردا  52المسترجعة للتحليل، وبالتالي بلغ عدد عينة الدراسة  الاستبياناتوسلامة وقابلية جميع 

  :سب متفاوتة ويمكن توضيح ذلك من خلال الجدول الآتيوكالة من الوكالات البنكية الخمسة في عينة الدراسة بن

  توزيع العينة على البنوك محل الدراسة): 3- 3(الجدول رقم

عدد الاستبانات   عدد الموظفين  البنك

  الموزعة

عدد الاستبانات 

المسترجعة 

  والمقبولة

النسبة التمثيلية 

  للبنوك

  19.23  10  13  13  بنك الفلاحة والتنمية الريفية

  23.08  12  12  12  الشعبي الجزائري القرض

  17.31  9  11  11  البنك الوطني الجزائري

  21.15  11  13  13  بنك التنمية المحلية

  19.23  10  11  11  الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط

  100  52  60  60  المجموع

  .من إعداد الباحثة: المصدر

  والشكل التالي يوضح تمثيل أفراد العينة حسب الوكالات البنكية محل الدراسة     



     CNEP,BDL ,BNA ,CPA,BADR:واقع تنافسية البنوك محل الدراسة     الفصل الثالث

 

 

112 

  النسب التمثيلية لكل بنك): 7-3(الشكل رقم 

  

 EXCELبالاعتماد على برنامج  ،من إعداد الباحثة:المصدر

  مجالات الدراسة الميدانية: ثانيا

يتمثل اال المكاني لهذه الدراسة في الوكالات البنكية عينة الدراسة والمتواجـدة علـى مسـتوى ولايـة : المجال المكاني .1

  .CNEP, BDL, BNA, CPA, BADR: الطارف، والمتمثلة في

، أما فيما 2018إلى غاية ماي  2017تمثل اال الزمني لهذه الدراسة في الفترة الممتدة من أكتوبر  :المجال الزمني .2

  .2018ماي  4إلى غاية  2018أفريل  15ص الدراسة الميدانية تمثلت مدا في الفترة الممتدة من يخ

  

  

  

  

  

  

 

 

 

  

BADR

CPA

BNA

BDL

CNEP

19.23%

23.08%

17.31%

21.15%

19.23%
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  تحليل خصائص أفراد العينة : المطلب الرابع

 ،هذا المطلب تحليل لخصائص عينة الدراسة من حيث الجـنس، والعمـر، والمؤهـل العلمـي، وسـنوات الخدمـةفي سنتناول     

  .ومنصب العمل

  تحليل خصائص أفراد العينة حسب متغير الجنس: أولا

  .يبين الجدول التالي توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس    

  توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس): 4- 3(الجدول رقم

  %النسبة  التكرار  الجنس

  51.92  27  ذكر

  48.08  25  أنثى

  100  52  المجموع

  .الباحثة بالاعتماد على نتائج الاستبيانمن إعداد : المصدر

  :ويمكن تمثيل ذلك في الشكل التالي    

  توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس): 8-3(رقم الشكل 

  
 EXCEL، واستخدام برنامج الاستبيانعلى نتائج  بالاعتمادمن إعداد الباحثة : المصدر

ة الأعلـــى كانـــت للـــذكور حيـــث قـــدرت أن النســـب) 8-3(والشـــكل رقـــم ) 4-3(مـــن خـــلال الجـــدول رقـــم  يلاحـــظ    

، وبالرغم من وجود تفاوت في النسبتين إلا أمـا متقـاربتين )%48.08(، في حين بلغت نسبة الإناث %)51.92(ب

  .لعلى بروز المرأة في عالم الشغإلى حد ما وهو ما يدل 

 

 

ذكر

أنثى

48.08% 51.92%
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  اد العينة حسب متغير العمرتحليل خصائص أفر : ثانيا

  .يبن الجدول التالي توزيع أفرد عينة الدراسة حسب متغير العمر    

  توزيع أفراد العينة حسب متغير العمر): 5-3(الجدول رقم 

 العمر التكرار %النسبة 

 سنة 30إلى 20من  7 13.47

 سنة 40إلى  31من  21 40.38

 سنة 50إلى  41من  18 34.61

 سنة 50أكثر من  6 11.54

 اموع 52 100

  .تبيانسمن إعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج الا: المصدر

  :ويمكن تمثيل ذلك في الشكل التالي

  توزيع أفراد العينة حسب متغير العمر): 9-3(رقم الشكل

  

 EXCEL  واستخدام برنامج ،على نتائج الاستبيان بالاعتمادمن إعداد الباحثة : المصدر

ســنة هــي الأكثــر تمثــيلا لأفــراد ) 40-31(أن الفئــة العمريــة ) 9-3(رقــم والشــكل ) 5-3(يلاحــظ مــن الجــدول رقــم     

ثم الفئة العمرية التي تتراوح ما  ،)%34.61(سنة بنسبة ) 50-41(ها الفئة العمرية يتل )%40.8(عينة الدراسة بنسبة 

  .)%11.54(بنسبة ) سنة 50أكثر من (وأخيرا الفئة العمرية  ،)%13.47(سنة بنسبة ) 30-20(بين 
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  .تحليل خصائص أفراد العينة حسب متغير المؤهل العلمي: ثالثا

 .يبين الجدول التالي توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير المؤهل العلمي   

  توزيع أفراد العينة حسب متغير المؤهل العلمي): 6- 3(رقم الجدول

 المؤهل العلمي التكرار %النسبة 

 متوسط 1 1.92

 ثانوي 6 11.54

 جامعي 38 73.07

 دراسات عليا 7 13.47

 اموع 52 100

 .من إعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج الاستبيان: المصدر

  :ويمكن تمثيل ذلك في الشكل الآتي

  توزيع أفراد العينة حسب متغير المؤهل العلمي): 10-3(الشكل رقم

  

 EXCEL من إعداد الباحثة بلإعتماد على نتائج الإستبيان، وإستخدام برنامج :المصدر

مـن مـوظفي البنـوك ذو المسـتوى  )%73.07(أن ) 10-3(والشـكل رقـم ) 6-3(الجـدول رقـم  ن خـلالنلاحظ مـ     

، ثم فئـة المـوظفين ذو المسـتوى الثـانوي بنسـبة )%13.47(الجامعي وهي النسبة الأكـبر تليهـا فئـة الدراسـات العليـا بنسـبة 

وبالتـــالي فــــإن أغلبيـــة مـــوظفي البنـــوك هــــم  ،%1.92وأخـــيرا فئـــة المـــوظفين ذو مســــتوى المتوســـط بنســـبة ، %)11.54(

ات البنكية على توظيف عمال ذو مؤهلات علميـة محـددة حسـب طبيعـة منصـب سص المؤسجامعيين وهذا يدل على حر 

  .بنوكوزيادة التسيير الجيد داخل ال لى زيادة كفاءة العمليات البنكيةالعمل مما يساعد ع
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  .تحليل خصائص أفراد العينة حسب متغير سنوات الخدمة: رابعا

    .ة حسب متغير سنوات الخدمةيبين الجدول التالي توزيع أفراد عينة الدراس   

  توزيع أفراد العينة حسب متغير سنوات الخدمة): 7- 3(الجدول رقم

 سنوات الخدمة التكرار %النسبة 

 سنوات 5أقل من  17 32.69

 سنوات 10إلى  6من  10 19.23

 سنوات 15إلى  11من  10 19.23

 سنة فما فوق 16 15 28.85

 اموع 52 100

  .إعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج الاستبيانمن : المصدر

  :كما يمكن توضيح ذلك من خلال الشكل التالي

  توزيع أفراد العينة حسب متغير سنوات الخدمة): 11-3(الشكل رقم

  

 EXCELبرنامج  واستخدام، الاستبيان نتائجعلى  بالاعتمادمن إعداد الباحثة : المصدر

 5من الموظفين تقل خبرم عن  )%32.69(أن ) 11-3(، والشكل رقم )7-3(يلاحظ من خلال الجدول رقم      

سـنة كبـيرة ممـا يعـد مؤشـرا  هـيسـنة و  16من الموظفين الـذين تزيـد خـبرم عـن  )%28.85(سنوات، في حين تمثل نسبة 

للمــوظفين %) 19.23(م، بينمــا تمثــل نســبة ا لـديهم مــن خــبرة طويلــة في ميــدان عملهـلمــإيجابـا علــى مصــداقية الإجابــات 

وح خـبرم في ميـدان العمـل سـنوات وهـذه النسـبة مسـاوية لنسـبة المـوظفين الـذين تـترا)10إلى 6 (الذين تتراوح خـبرم مـن

 وظــف البنــوك مــوارد بشــرية ذو خــبرة مهنيــة عاليــة وهــذا يــؤثر إيجابــا علــى كفــاءة ومردوديــةتســنة، وبالتــالي )15إلى 11(مــن

  .البنك من ناحية، ومن ناحية أخري يتم تدريب وتعليم الموظفين الجدد بالبنك من قبل الموظفين ذوي الخبرة المهنية العالية

سنوات5أقل من 

سنوات 10إلى 6من 

سنة 15إلى 11من 

سنة فما فوق 16

32.69%

19.23%
19.23%

28.85%
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ــة      ــة الدراســة نســتنتج أن أغلبيــة عينــة الدراســة مــن فئــة ذكــور، كمــا تعتــبر الفئ مــن خــلال عرضــنا لتحليــل خصــائص عين

ة هي الفئة الأكثر تمثيلا لأفراد عينة الدراسة، إضافة إل أن البنوك توظف موارد سن) 40و 31(العمرية التي تتراوح ما بين 

بشرية ذوي مـؤهلات علميـة كافيـة وخـبرات مهنيـة مناسـبة لمناصـب العمـل وكـل هـذه الخصـائص والمميـزات تجعلهـم قـادرين 

  .يدانيةعلى الإجابة على كل الأسئلة التي يحتويها الاستبيان والتي تبنى عليها دراستنا الم
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  عرض وتحليل نتائج محاور الدراسة الميدانية: المبحث الثالث

سنقوم من خلال هذا المبحث بعرض وتحليل نتائج محاور الاستبيان، والتي تتمحور حول تأثير كل من نظـم المعلومـات     

  .المصرفي على القدرة التنافسية للبنوك محل الدراسةجودة الخدمات والتسويق و والتكنولوجيا وتطوير وتأهيل المورد البشري، 

  واقع نظم المعلومات والتكنولوجيا المستعملة وأثرها على تنافسية البنوك محل الدراسة: المطلب الأول

لعـــرض وتحليــل نتـــائج المحــور الأول مـــن الاســتبيان والـــذي يتمحــور حـــول واقــع نظـــم المعلومـــات خصــص هـــذا المطلــب     

والتكنولوجيــا المســتعملة وأثرهــا علــى تنافســية البنــوك، ويبــين الجــدول الآتي مختلــف التوزيعــات التكراريــة والأوســاط الحســابية 

  .روالتي تم الاستعانة ا في تحليل هذا المحو والانحرافات المعيارية 

  نتائج تأثير نظم المعلومات والتكنولوجيا على تنافسية البنوك): 8- 3(الجدول رقم

رقم 

  الفقرة

    الاستجابةقياس   المقياس

المتوسط 

  الحسابي

  

 الانحراف

  المعياري

  

درجة 

  التطبيق

موافق 

  بشدة

غير   محايد  موافق

  موافق

غير موافق 

  بشدة

المجمو 

  ع

  مرتفع  1.05  3.86  52  4  2  3  31  12  رالتكرا  1

  100  7,69  3.85  5.77  59.61  23.08  %النسبة

  مرتفع  1.06  3.84  52  4  1  7  27  13  التكرار  2

  100  7.69  1.92  13.47  51.92  25  %النسبة

  مرتفع  0.83  4.21  52  1  2  2  27  20  التكرار  3

  100  1.92  3.85  3.85  51.92  38.46  %النسبة

  متوسط  0.94  4.38  52  1  3  2  15  31  التكرار  4

  100  1.92  5.77  3.85  28.84  59.62  %النسبة

  مرتفع  0.95  4.23  52  3  0  1  26  22  التكرار  5

  100  5.77  0  1.92  50  42.31  %النسبة

  من إعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج الاستبيان: المصدر

  :يلي عبارات هذا المحور في ما تمثلوت

  ؛والرفع من قدرته التنافسية والابتكارلتأمين فرص الإبداع  يستخدم البنك نظم المعلومات-1

يسـتخدم البنــك نظـم المعلومــات والتكنولوجيـا في جمــع المعلومـات الخاصــة بنقـاط القــوة والضـعف والتطلعــات المســتقبلية -2

  للمنافسين؛

  أعماله؛يعتمد البنك على نظم المعلومات من أجل تطوير مناخ -3
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  يستخدم البنك تكنولوجيا المعلومات لتحسين من جودة الخدمات وتميزها؛-4

  . يستخدم البنك تكنولوجيا المعلومات لزيادة قدرته التنافسية-5

  :يلي ما )8-3( ويتضح من خلال الجدول رقم    

v  ــمــن أفــراد عينــة الدراســة ) %82.69(وافــق : 1الفقــرة المعلومــات لتــأمين فــرص الإبــداع ك لــنظم و علــى اســتخدام البن

نظــــم  اســـتخداممـــن أفـــراد عينـــة الدراســـة تـــرفض فكـــرة %) 11.54(التنافســـية، بينمـــا  اوالابتكـــار والرفـــع مـــن قـــدر

 وبـــانحراف )3.86(ك، وقـــد تحصــلت هـــذه الفقــرة علــى متوســـط حســابي مرتفـــع قيمتــه و المعلومــات علــى مســـتوى البنــ

 اتسامإلى مستوى معين ويرجع ذلك إلى ك على نظم المعلومات و البن عتماداهذا دلالة على و  ،)1.05(معياري قيمته 

الدراسـة علـى إمكانيـة  البنـوك محـل كمـا أكـد مـوظفينظم المعلومات بالبساطة و الأمن على مستوى برامجـه ومكوناتـه،  

ك كوســيلة و عتمــده البنــتمــن الاحتفــاظ بالمعــارف المكتســبة وتوليــد معــارف جديــدة، وبالتــالي نظــم المعلومــات المســتعملة 

إلى  لهـا إلى زيـادة القـدرة التنافسـية يـؤدي اذا موله والابتكارنحو العمل المبدع  للاتجاهللتخلي عن العمل الروتيني وفرصة 

 .   ك في ظل المنافسة المحلية والدوليةو البن لاستمراريةذلك ضرورة حتمية  باعتبار مستوى معين

v ك لنظم المعلومات والتكنولوجيا في جمع و البن استخدامأفراد عينة الدراسة على  من %)76.92( وافق: 2الفقرة

%) 9.61(للمنافسين، وعلى النقيض من ذلك فهناكالتطلعات المستقبلية مات الخاصة بنقاط القوة والضعف و المعلو 

في جمع المعلومات الخاصة التكنولوجيا و ك لنظم المعلومات و البن استخداممن أفراد عينة الدراسة غير موافقة وتنفي 

أي  )3.84(بنقاط القوة والضعف والتطلعات المستقبلية للمنافسين، وقد تحصلت هذه الفقرة على متوسط حسابي

 الاعتماد على  علىوبالتالي فقد أكد موظفي البنوك وبدرجة كبيرة ، )1.06(معياري قدره  وبانحرافبدرجة مرتفعة 

لمنافسين وهذا ما كان يفسره على اع المعلومات الخاصة بنقاط القوة والضعف نظم المعلومات والتكنولوجيا في جم

ك  و البن اعتبرتك وبين الموظفين وأثناء تأديتهم لمختلف مهامهم، كما و ا على مستوى البنمالانتشار الواسع لكل منه

البنوك للتطوير من نظم المعلومات  كل من نظم المعلومات والتكنولوجيا بوابة التنافسية ولهذا يسعى مدراء ومسؤولي

عليها للتفطن والتيقظ لأهم التطورات في المحيط الخارجي حتى  الارتكازو والسهر على إدخال أحدث التكنولوجيات 

ديدات قد  اجتنابأو  ،منافسيها ىوتكون بذلك مصدرا لقوا وتميزها عل الاستثمارفرص  انتهازتكون السباقة في 

على أهم نقاط القوة والضعف للبنوك  وارتكازهممسؤولي البنوك  اهتمامالتنافسي، إضافة إلى تؤثر على موقعها 

 . المنافسة وذلك لضمان مركزها التنافسي على المستويين المحلي والدولي

v ك على نظم المعلومات من أجل تطوير و البن اعتمادعلى %) 90.38(وبنسبة وافقت أغلبية أفراد العينة  :3الفقرة

  لأفراد العينة هذه الفكرة وبالتالي فنسبة الموافقة%) 5.77( أعماله، في حين رفضت أقلية أفراد العينة وبنسبةمناخ 
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أي بدرجة  )4.21( كانت أعلى بكثير من نسبة الغير موافقة، وقد تحصلت هذه الفقرة على متوسط حسابي قدره

ك و ة نظم المعلومات في تطوير مناخ أعمال البنمساهم هذا دلالة علىو  ،)0.83( معياري قيمته وبانحرافمرتفعة، 

بالبساطة والأمن والسرعة في تأدية العمليات والزيادة من جودا إضافة إلى إمكانيته من تزويد الموظفين أو  لاتسامه

ا ما القرارات المهمة في وقتها وهذ اتخاذفي الوقت المناسب وبالتالي  والاعتماديةمستخدميه بمعلومات تتميز بالدقة 

في تأدية مختلف المهام وذلك لزيادة ك على نظم المعلومات و البن اعتمادك، إضافة إلى و يؤدي بدوره إلى تحسين أداء البن

داخل البنوك محل الدراسة وهو  الاتصالجودا وسرعة القيام ا إضافة إلى إمكانية نظم المعلومات من تحسين عملية 

 .هما يؤدي بدوره إلى تطوير مناخ أعمال

v لتحسين من جودة الخدمات لك لتكنولوجيا المعلومات و البن استخدامعلى  أفراد العينة وافقةمتتمثل نسبة  :4الفقرة

، وقد تحصلت هذه الفقرة على %)7.69(وهي أعلى من نسبة الغير موافقة والتي تقدر ب%) 88.46( وتميزها في

تدل على  رتفعة، والدرجة الم)0.94( يمتهمعياري ق وبانحراف ،)4.38( ة قدرهرتفعمتوسط حسابي بدرجة م

وجودا العالية وهذا ما أدى  أدائهامن حيث سرعة ك للتكنولوجيا لتحسين من جودة الخدمات وتميزها و البن استخدام

  . الرفع من الأداء التنافسي للبنوك إلى مستوى معينبدوره إلى 

v و البن اعتمادعلى للفئة عينة الدراسة إن نسبة الموافقة  :5الفقرةالتنافسية اك على تكنولوجيا المعلومات لزيادة قدر 

، وقد تحصلت %)5.77(والتي تقدر ب للعينة الغير موافقة بنسبة، مقارنة %)92.31( عالية جدا حيث تمثلت في

 اعتماد، ويمكن تفسير )0.95(معياري وبانحرافأي بدرجة مرتفعة، ) 4.23( هذه الفقرة على متوسط حسابي قدره

التكنولوجيا المتوفرة على  اتساملزيادة قدرا التنافسية بشكل كبير على البنوك محل الدراسة على تكنولوجيا المعلومات 

الحداثة وهذا ما ساعد البنوك محل الدراسة من تقديم خدمات جديدة ومتميزة للعملاء في نوع من مستوى البنوك ب

على التكنولوجيا بتقليل  اعتمادهاناسب وبالجودة المطلوبة، إضافة إلى تمكن البنوك محل الدراسة ومن خلال الوقت الم

على البنوك  إلى حد معين ساعدها على التفوق من تكاليف منتجاا مقارنة بتكاليف البنوك الأخرى المنافسة وهذا ما

    . قدرا لتنافسيةوزيادة  المنافسة
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واقــع التطــوير والتأهيــل للمــوارد البشــرية علــى مســتوى البنــوك محــل الدراســة وأثرهــا علــى قــدرتها : الثــاني المطلــب

  التنافسية

تناول هذا المطلب عـرض وتحليـل نتـائج المحـور الثـاني مـن الاسـتبيان والـذي يتمحـور حـول تطـوير وتأهيـل المـورد البشـري     

دول الأتي مختلف التوزيعات التكرارية والأوسـاط الحسـابية والانحرافـات المعياريـة ويبين الج ،وأثره على القدرة التنافسية للبنك

  .والتي تم الاستعانة ا في تحليل هذا المحور

  تطوير الموارد البشرية على القدرة التنافسية للبنوك نتائج تأثير): 9- 3(الجدول رقم

رقم 

  الفقرة

المتوسط   قياس الاستجابة  المقياس

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

درجة 

موافق   التطبيق

  بشدة

غير   محايد  موافق

  موافق

غير 

موافق 

  بشدة

  المجموع

  مرتفع  0.83  4.03  52  0  2  11  22  17  التكرار  1

  100  0  3.85  21.15  42.31  32.69  %النسبة

  مرتفع  0.89  4.23  52  1  3  1  25  22  التكرار  2

  100  1.92  5.77  1.92  48.08  42.31  %النسبة

  مرتفع  0.86  4.44  52  1  2  1  19  29  التكرار  3

  100  1.92  3.85  1.92  36.54  55.77  %النسبة

  مرتفع  1.19  4.21  52  4  3  0  16  29  التكرار  4

  100  7.69  5.77  0  30.77  55.77  %النسبة

  مرتفع  1.01  4.03  52  2  4  2  26  18  التكرار  5

  100  3.85  7.69  3.85  50  34.61  %النسبة

  .عتماد على نتائج الاستبيانمن إعداد الباحثة بالا: المصدر

  : عبارات هذا المحور فيما يلي تمثلوت

  يهتم البنك باستقطاب موارد بشرية ذوي المؤهلات العلمية والكفاءات المهنية؛ -1

  يوظف البنك موارد بشرية تتميز بالمهارة والخبرة والإبداع تميزه عن منافسيه؛ -2

  البنك بعمليات التدريب والتكوين الفعالة لموارده البشرية للرفع من قدراته التنافسية؛يقوم  -3

  يعتمد البنك على عمليات التدريب والتكوين للرفع من مستوى أدائه؛ -4

  .يعتمد البنك على موارده البشرية كمرتكز أساسي لزيادة قدرته التنافسية -5

  :ما يلي يتضح )9-3( وبناءا على نتائج الجدول رقم
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v  ك باسـتقطاب مـوارد بشـرية ذوي مـؤهلات علميـة وكفـاءات مهنيـة عاليـة جـدا و البن إهتمام وافقةإن نسبة م: 1الفقرة

ــة بنســبة ال%) 75(وتمثــل  ــة المقارن إذ تحصــلت هــذه الفقــرة علــى متوســط حســابي %) 3.85(غــير موافقــة وتمثــل فئ

الدرجـــة المرتفعـــة للمتوســـط الحســـابي والدرجـــة العاليـــة ، وبالتـــالي ف)0.83(وبـــانحراف معيـــاري ) 4.03(مرتفـــع قـــدره 

ك باســـتقطاب مـــوارد بشـــرية ذوي مـــؤهلات علميـــة وكفـــاءات مهنيـــة دلالـــة علـــى امـــتلاك و للموافقـــة علـــى اهتمـــام البنـــ

وقـد تم  ،ك موارد بشرية ذوي كفـاءة وخـبرة مهنيـةو وظف البنتك لموارد بشرية ذوي مؤهلات علمية، كما و وتوظيف البن

التأكد من ذلك من خلال تحليل الجزء الأول من الاستبيان الذي يتناول خصائص أفراد عينة الدراسـة وبالـذات عنـد 

تحليلنا لخصائص أفراد العينة حسـب المؤهـل العلمـي والخـبرة المهنيـة وبالتـالي فـامتلاك قـدرات وكفـاءات بشـرية يـنعكس 

هذا بدوره على زيادة جذب العملاء وذلك نتيجة سرعة تأدية وتلبية  على سرعة العمليات البنكية وكفاءا وينعكس

  .احتياجام

v  ك لموارد بشرية تتميز بالمهارة والخـبرة و على توظيف البن%) 90.39(سبة نوافق أغلبية أفراد عينة الدراسة ب :2الفقرة

رد بشرية اك لمو و وافقين على توظيف البنأفراد العينة الغير م ةنسب%) 7.69(بينما تمثل  اعن منافسيه اوالإبداع وتميزه

، وقــد تحصــلت هــذه الفقــرة علــى متوســط حســابي مرتفــع قــدره اعــن منافســيه اتتميــز بالمهــارة والخــبرة والإبــداع وتميزهــ

، وبالتــالي فالدرجــة المرتفعــة للمتوســط الحســابي دلالــة علــى أن المهــارة )0.89(، وبــانحراف معيــاري قيمتــه )4.23(

هي من الخصائص التي يركز عليها مدراء ومسؤولي البنـوك محـل الدراسـة لتوفيرهـا في مواردهـا البشـرية، والخبرة والإبداع 

فالبنوك محل الدراسة تسعى إلى تشجيع الموظفين على الإبداع والابتكار والطموح للتفوق ولـيس النجـاح فقـط، وهـذا 

ــالنفع ويــدفع ــا إلى بنــاء قــدرات تنافســية متميــزة في مجــال أعمالهــا وغــير قابلــة للتقليــد والتقــادم،  مــا يــنعكس عليهــا ب

 .وذلك لأنه يقدم الخدمات التي يبحث عنها العميل حاليا وحتى مستقبليا

v البشــرية  اك بعمليــات التـدريب والتكــوين الفعالــة لمواردهــو أكــدوا ووافقـوا علــى قيــام البنــ إن أغلبيــة أفــراد العينــة:3الفقـرة

مـن أفـراد عينـة الدراسـة غـير موافقـة علـى %) 5.77(، بينمـا %)92.31(للرفع مـن قدراتـه التنافسـية وذلـك بنسـبة 

البشـرية للرفـع مـن قدراتـه التنافسـية، إذ تحصـلت هـذه العبــارة  اقيـام البنـك بعمليـات التـدريب والتكـوين الفعالـة لمواردهـ

والدرجــة المرتفعــة للمتوســط الحســابي ،)0.86(اف معيــاري قيمتــه، وبــانحر )4.44(علــى متوســط حســابي مرتفــع قــدره

سـات تحفيزيـة وذلـك مـن خـلال إتبـاع سيا المـوظفين كفـاءة رفـع  دلالة على ارتكاز مسؤولي البنـوك محـل الدراسـة علـى 

وهـذا مــا ة بحيـث يـنعكس ذلـك علــى تقـديم منتوجـات وخـدمات ذات جـودة عاليـة ومتميـزة وتـوفير بيئـة عمـل مشـجع

وزيــادة إرضــائه، وقــد لاحظــت الباحثــة أن أكثــر البنــوك  واحتياجاتــهوره إلى تلبيــة رغباتــه والاســتجابة لأذواقــه يــؤدي بــد

   . جذبا للزبائن من بين بنوك محل الدراسة هو بنك الفلاحة والتنمية الريفية



     CNEP,BDL ,BNA ,CPA,BADR:واقع تنافسية البنوك محل الدراسة     الفصل الثالث

 

 

123 

v على عمليات التـدريب والتكـوين للرفـع ك و البن اعتمادمن أفراد عينة الدراسة وافقوا على  %)86.54(أن  :4الفقرة

ــهمــن مســتوى  ــ اعتمــادمــن أفــراد العينــة غــير مــوافقين علــى %) 13.46(، بينمــا أدائ ك علــى عمليــات التــدريب و البن

، أي بدرجـة مرتفعـة) 4.21(ابي قـدره وقد تحصلت هذه الفقرة على متوسط حسـ ،أدائهوالتكوين للرفع من مستوى 

لي فنسبة الموافقة كبيرة مقارنة بنسبة الغير موافقة إضافة إلى الدرجة المرتفعة للمتوسط وبالتا، )1.19( معيار وبانحراف

، فتدريب وتنمية الكفاءات البشـرية أدائهك على التدريب والتكوين للرفع من مستوى و البن اعتماد دلالة على الحسابي

عميل والذي يشكل هذا العنصر عاملا هامـا لبنـاء علاقـة وال) الموظف(من عنصر الثقة بين العامل من شأنه أن يعزز 

  .كو البن أداءوطيدة معه وهذا الأخيرة هو عنصر من العناصر الجوهرية التي تساهم في رفع 

v علـى مواردهـا البشـرية كمرتكـز أساسـيك و البنـ اعتمـادعلـى  %)84.61( وافـق أغلبيـة أفـراد العينـة وبنسـبة :5الفقرة 

ــه التنافســية ــ اعتمــادمــن أفــراد العينــة تــرفض  %)11.54(، وعلــى النقــيض مــن ذلــك فهنــاك لزيــادة قدرت ك علــى و البن

 التنافسـية، وقـد تحصـلت الفقـرة علـى متوسـط حسـابي مرتفـع قـدره االبشـرية كمرتكـز أساسـي للرفـع مـن قـدر اموارده

 االبشـرية لزيـادة قـدر اك علـى مواردهـو البنـ اعتمـادوهـذا دلالـة علـى  ، )1.01( معياري قيمته وبانحراف،  )4.03(

  .التنافسية

واقــع جــودة الخــدمات والتســويق المصــرفي فــي البنــوك محــل الدراســة وتأثيرهمــا علــى قــدرتها   :المطلــب الثالــث

  التنافسية

ــأثير كــل مــن جــودة الخــدمات والتســويق المصــرفي علــى القــدرة  تم     ــائج الخاصــة بت تخصــيص هــذا المطلــب لعــرض أهــم النت

  .التنافسية للبنوك محل الدراسة

  تأثير جودة الخدمات المصرفية على القدرة التنافسية للبنوك : أولا

الخــدمات المصــرفية وأثرهــا علــى القــدرة التنافســية جــودة ســيتم عــرض وتحليــل نتــائج المحــور الثالــث والــذي يتمحــور حــول    

ويبــين الجــدول الأتي مختلــف التوزيعــات التكراريــة والأوســاط الحســابية والانحرافــات المعياريــة والـــتي تم  ،للبنــوك محــل الدراســة

  .الاستعانة ا في تحليل هذا المحور
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  القدرة التنافسية للبنوكعلى جودة الخدمات المصرفية  نتائج تأثير): 10- 3(الجدول رقم

رقـــــــــــــــــــــــــــم 

  الفقرة 

المتوســــــط   قياس الاستجابة  المقياس

  الحسابي

الانحـراف 

  المعياري

درجــــــــــــــــــة 

ـــــــــــق   التطبيق مواف

  بشدة 

غيــــــــــــــــــــر   محايد  موافق

  موافق 

غيــــــــــــــــــــر 

ـــــــــــق  مواف

  بشدة

  المجموع

  مرتفع  1  4.13  52  2  3  2  24  21  التكرار  1

  100  3.85  5.77  3.85  46.15  40.38  %النسبة

  مرتفع  1.30  4.11  52  6  2  2  18  24  التكرار  2

  100  11.54  3.85  3.85  34.61  46.15  %النسبة

  مرتفع  0.86  4.01  52  1  3  4  30  14  التكرار  3

  100  1.92  5.77  7.69  57.69  26.92  %النسبة

  مرتفع  1.23  3.98  52  3  6  4  15  24  التكرار  4

  100  5.77  11.54  7.69  28.85  46.15  %النسبة

  مرتفع  1.10  4.03  52  3  2  1  26  19  التكرار  5

  100  7.69  3.85  1.92  50  36.54  %النسبة

  .عتماد على نتائج الاستبيانمن إعداد الباحثة بالا: المصدر

  :وتتمثل عبارات هذا المحور في ما يلي    

  يقدم البنك خدمات ذو جودة عالية تميزه عن منافسيه؛ -1

  الخدمات المصرفية لزيادة حصته السوقية؛ يعتمد البنك على جودة -2

  يعتمد البنك على جودة الخدمات المصرفية للرفع من مردوديته العامة بشكل متواصل؛ -3

  يحسن البنك من جودة خدماته باستمرار للتفوق على منافسيه؛ -4

  . يعتمد البنك على جودة الخدمات كركيزة أساسية للرفع من قدراته التنافسية -5

  :يتم عرض النتائج التالية) 10-3( النتائج المتحصل عليها من الجدول رقم من    

v  ك خــــدمات ذو جــــودة عاليــــة تميــــزه عــــن منافســــيه بنســــبة و وافقــــت أغلبيــــة أفــــراد العينــــة علــــى تقــــديم البنــــ :1الفقــــرة

 ك لخــدمات ذو جــودةو تقــديم البنـ فكـرةوعلـى النقــيض مـن ذلــك فقـد رفضــت أقليـة مــن عينـة الدراســة  )%86.53(

قـــدره متوســط حســابي مرتفــع علــى ، وقــد تحصــلت هــذه الفقـــرة )%9.62( عاليــة تميــزه عــن منافســيه وذلـــك بنســبة

ك لخــدمات ذو جــودة عاليــة تميــزه عــن منافســيه و وهــذا دلالــة علــى تقــديم البنــ )1(وبــانحراف معيــاري قــدره  )3.13(
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وإدراك العميــل لــذلك يعــد عــاملا محوريـــا وذلــك مــن خــلال تقــديم الخدمـــة للعميــل بموصــفات معينــة ومعــايير محـــددة 

 .كو لتحقيق رضاه وولائه للبن

v  الســـوقية  اك علـــى جـــودة الخـــدمات المصـــرفية لزيـــادة حصـــتهو وافـــق أغلبيـــة أفـــراد العينيـــة علـــى اعتمـــاد البنـــ :2الفقـــرة

ــة الدراســة فكــرة اعتمــاد البنــ %)80.76(  ك علــى جــودة الخــدمات المصــرفية وذلــكو في حــين رفضــت أقليــة مــن عين

وبـانحراف معيـاري قــدره  )4.11(وقـد تحصـلت هـذه الفقــرة علـى متوسـط حسـابي مرتفــع قـدره  %)15.39(بنسـبة 

ك بشـكل كبـير علـى جـودة الخـدمات المصـرفية و البنـ اعتمـادتفسـر وتأكـد ، والدرجة العالية للمتوسط الحسـابي )1.3(

 .لزيادة حصته السوقية

v  العامــة  اك علــى جــودة الخــدمات المصــرفية للرفــع مــن مردوديتهــو اعتمــاد البنــوافــق أغلبيــة أفــراد العينيــة علــى : 3الفقــرة

ك و ، بينما  رفضت أقلية من عينة الدراسـة علـى اعتمـاد البنـ %)84.61( بشكل متواصل وهذا ما تعبر عليه النسبة

صـلت وقـد تح ،%)7.69(العامـة بشـكل متواصـل وذلـك بنسـبة  اعلى جودة الخدمات المصرفية للرفـع مـن مردوديتهـ

ـــى متوســـط حســـابي مرتفـــع قـــدره ـــانحراف معيـــاري قـــدره )4.01( هـــذه الفقـــرة عل ، والدرجـــة العاليـــة  )1,07( ، وب

بشــكل كبــير علــى جــودة الخــدمات المصــرفية للرفــع مــن  محــل الدراســة كو البنــ اعتمــادللمتوســط الحســابي تفســر وتأكــد 

 .اربحيته ولزيادة اوصولا إلى زيادة مردوديته اأدائهمستوى 

v  للتفوق على منافسيه وذلك بنسبة باستمرارك من جودة خدماته و وافق أغلبية أفراد العينية على تحسين البن :4الفقرة 

ــة الدراســة فكــرة تحســين البنــ%)75( للتفــوق علــى  باســتمرار اك مــن جــودة خــدماو ، في حــين رفضــت أقليــة مــن عين

ـــى متوســـط حســـابي مرتفـــع قـــدره ، %)17.31(وذلـــك بنســـبة  امنافســـيه ، )3.98( وقـــد تحصـــلت هـــذه الفقـــرة عل

الغـير موافقـة وهـذا دلالـة  الفئـة الموافقـة كانـت عاليـة مقارنـة بنسـبةالفئة وبالتالي فنسبة  )0.93(وبانحراف معياري قدره

   .ا للرفع من أدائها التنافسيإلى تحسين من جودة خدما وباستمرارك و البنعلى سعي 

v  و اعتمــاد البنــ وافــق أغلبيــة أفــراد العينيــة علــى : :5الفقــرةاك علــى جــودة الخــدمات كركيــزة أساســية للرفــع مــن قــدرا 

ــة الدراســة فكــرة اعتمــاد البنــ%)86.54(التنافســية بنســبة ــة مــن عين ك علــى جــودة الخــدمات و ، في حــين رفضــت أقلي

فدرجة الموافقة عالية جدا، إضافة إلى المتوسـط %) 11.54(المصرفية كركيزة أساسية للرفع من قدرا التنافسية بنسبة 

وبالتــالي تعتـــبر جــودة الخـــدمات ركيـــزة وهـــي درجــة عاليـــة  )1.10( وبــانحراف معيـــاري قيمتــه) 4.03(الحســابي يقـــدر

 .أساسية لتحقيق القدرة التنافسية للبنوك، بحيث تعتبر سلاحا تنافسيا لتحقيق رضا العملاء
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  على القدرة التنافسية للبنوكتأثير التسويق المصرفي : ثانيا

علـى القـدرة التنافسـية للبنـوك محـل ه وأثـر  التسـويق المصـرفيوالـذي يتمحـور حـول  رابـعسيتم عـرض وتحليـل نتـائج المحـور ال    

في  ويبين الجدول الآتي مختلف التوزيعات التكرارية والأوساط الحسابية والانحرافـات المعياريـة والـتي تم الاسـتعانة ـا ،الدراسة

  . تحليل هذا المحور

  على القدرة التنافسية للبنوكالتسويق المصرفي  نتائج تأثير): 11-3( الجدول رقم

رقم 

  الفقرة

المتوسط   قياس الاستجابة  المقياس

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

درجة 

موافق   التطبيق

  بشدة

غير   محايد  موافق

  موافق

غير 

موافق 

  بشدة

  المجموع

  مرتفع  0.93  4.03  52  2  3  1  31  15  التكرار  1

  100  3.85  5.77  1.92  59.61  28.85  %النسبة

  مرتفع  1.12  4  52  3  4  3  22  20  التكرار  2

  100  5.77  7.69  5.77  42.31  38.46  %النسبة

  مرتفع  1.07  3.96  52  2  4  7  20  19  التكرار  3

  100  3.85  7.69  13.46  38.46  36.54  %النسبة

  مرتفع  0.93  4.03  52  2  3  1  31  15  التكرار  4

  100  3.85  5.77  1.92  59.61  28.85  %النسبة

  مرتفع  1.02  3.90  52  4  1  3  32  12  التكرار  5

  100  7.69  1.92  5.77  61.54  23.08  %النسبة

  .عتماد على نتائج الاستبيانمن إعداد الباحثة بالا: المصدر

  :وتتمثل عبارات هذا المحور في ما يلي

  يقوم البنك بتطبيق خطة تسويقية لتلبية حاجيات زبائنه بدرجة عالية من الكفاءة والفعالية؛ -1

  يعتمد البنك على إستراتيجية تسويقية متطورة للتفوق على منافسيه؛ -2

  يعمل البنك على تسويق منتجاته بأسعار منخفضة مقارنة بمنافسيه لجذب زبائن جدد؛ -3

  المصرفي للرفع من ملاءته البنكية؛يعتمد البنك على التسويق  -4

  .يعتمد البنك على التسويق المصرفي كمرتكز أساسي للرفع من قدراته التنافسية -5

  :يلي يتضح ما )11-3( وبناءا على نتائج الجدول رقم
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v  مــن  ك بتطبيــق خطـة تســويقية لتلبيــة حاجيــات زبائنــه بدرجــة عاليــةو البنــوافـق أفــراد عينــة الدراســة عــل قيــام : 1الفقــرة

، %)9.62(الغـير موافقـة والـتي قــدرت ب الفئـة مقارنـة بنسـبة%) 88.46(ءة والفعاليـة بنسـبة كبـيرة تقـدر بالكفـا

 وهــذا) 0.93(، وبــانحراف معيــاري قيمتــهأي بدرجــة مرتفعــة ) 4.03(وتحصــلت الفقــرة علــى متوســط حســابي قــدره

تتســم بالكفــاءة والدقــة ودعمهــا بوســائل  علــى حــرص البنــوك محــل الدراســة وســيعيها علــى إتبــاع خطــة تســويقية دلالــة

  .رجة عالية من الكفاءة والفعاليةدتكنولوجية لضمان تلبية حاجيات زبائنها ب

v  ك و على اعتماد البن )%80.77(نسبةبد موظفي البنوك محل الدراسة فقد أكأما فيما يخص الفقرة الثانية  :2الفقرة

مـن أفـراد عينـة الدراسـة فكـرة  %)13.46(، في حـين نفـت ايهعلى إستراتيجية تسويقية متطورة للتفـوق علـى منافسـ

وقد تحصلت هذه الفقرة على متوسـط حسـابي  اك على إستراتيجية تسويقية متطورة للتفوق على منافسيهو اعتماد البن

وهــذا دلالــة علــى اعتمــاد البنــوك محــل الدراســة علــى  )1.12(وهــي درجــة مرتفعــة وبــانحراف معيــاري قيمتــه )4(قــدره 

 .التنافسي ئهاأدامن البنوك الأخرى وذلك للرفع من تيجية تسويقية قوية ومتطورة تختلف وتتمايز على منافسيها إسترا

v  ك علــى تســويق منتجــات بأســعار منخفضــة مقارنــة بمنافســيه لجــذب و أمــا الفقــرة الثالثــة الخاصــة بعمــل البنــ :3الفقــرة

الغير موافقة والتي تقدر الفئة وهي نسبة تفوق نسبة  )% 75 (زبائن جدد فقد أكد موظفي البنوك على ذلك بنسبة

ـــه  )3.96(وقـــد تحصـــلت هـــذه الفقـــرة علـــى متوســـط حســـابي مرتفـــع بلـــغ  %)11.54(ب  وانحـــراف معيـــاري قيمت

وهذا دلالة على اعتماد البنوك على خفـض أسـعار منتجاـا بمـا يتوافـق والظـروف التنافسـية الموجـودة أخـذا  )1.07(

هامة  وسيلة، وقد أكد موظفي البنوك على اعتماد  البنوك على ذالك كر خدمات البنوك المنافسةبعين الاعتبار أسعا

العوامـل  مـن هادفة في ذلك جذب عملاء جـدد باعتبـار أن أسـعار المنتجـات  ،من وجهة نظر الزبائن لتعزيز مكانتها

 . المؤثرة على قرارات الزبائن

v  ـ للرفـع ك على التسـويق المصـرفيو على اعتماد البن )%88.46 (فقد وافقت أفراد العينة بنسبة :4الفقرةامـن ملاء 

والــتي تشــمل أفـراد العينــة الــتي رفضــت  %)9.62(البنكيـة وهــي نســبة أعلــى مـن نســبة الغــير موافقــة والـتي قــدرت ب 

تحصـلت البنكيـة وقـد كانـت درجـة هـذه الفكـرة مرتفعـة حيـث  افكرة اعتماد البنوك علـى التسـويق المصـرفي مـن ملاءـ

ك علــى التســويق المصــرفي و واعتمــاد البنــ )0.93(وانحــراف معيـاري قيمتــه  )4.03(علـى متوســط حســابي مرتفــع بلــغ 

ك مـن و على تميز التسويق المصرفي واتصافه بالأنشطة المتكاملة والتي تمكن البنـ من ملاءا دلالة بنسبة عالية في الرفع 

م وتوصيل ما ينتجه مـن خـدمات بنكيـة إلى هـؤلاء الزبـائن بصـورة التعرف على العملاء بمختلف أصنافهم واحتياجا

ــة بأحســن الأســاليب وأفضــل التكــاليف والمخــاطر وبــأعلى الأربــاح وبالتــالي  يــتم ــا إشــباع حاجــام الماليــة والائتماني

البنكية االزيادة من ملاء. 
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v  ــ: 5الفقــرة  االمصــرفي كمرتكــز أساســي للرفــع مــن قــدراك علــى التســويق و فقــد وافقــت أفــراد العينــة علــى اعتمــاد البن

علـى  غير موافقة على اعتماد البنوكمن أفراد العينة  أقليةوعلى النقيض من ذلك نجد %) 84.62( التنافسية بنسبة

وتحصـلت هـذه الفقـرة علـى متوسـط )%9.61( التنافسية بنسـبة االتسويق المصرفي كمرتكز أساسي للرفع من قدر ،

وهــذا دليــل علــى أن التســويق المصــرفي يعتــبر ركيــزة  )1.02(، وانحــراف معيــاري قيمتــه )3.90( حســابي مرتفــع قيمتــه

 .من البنوك الأخرى االتنافسي والتفوق على منافسيه اك للرفع من أدائهو أساسية للبن

  الاستراتيجيات التنافسية المتبعة من قبل البنوك محل الدراسة وعرض أهم النتائج: المطلب الرابع

يتنـاول هـذا المطلـب عـرض وتحليـل نتـائج المحـور الخـامس مـن الاسـتبيان والـذي يتمحـور حـول الاسـتراتيجيات التنافسـية     

المتبعة من قبل البنوك محل الدراسة وعرض أهم النتائج ويبين الجـدول الأتي مختلـف التوزيعـات التكراريـة والأوسـاط الحسـابية 

  .ة ا في  تحليل هذا المحوروالانحرافات المعيارية والتي تم الاستعان

  الاستراتيجيات التنافسية المتبعة من قبل البنوك محل الدراسة :أولا

يبين الجدول الآتي مختلف التوزيعات التكرارية والأوساط الحسـابية والانحرافـات المعياريـة والـتي تم الاسـتعانة ـا في تحليـل     

  .هذا المحور

  التنافسية المتبعة من قبل البنوكالاستراتيجيات ): 12- 3(الجدول رقم

رقم 

  الفقرة

المتوسط   قياس الاستجابة  المقياس

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

درجة 

موافق   التطبيق

  بشدة

غير   محايد  موافق

  موافق

غير 

موافق 

  بشدة

  المجموع

  مرتفع  0.87  4.17  52  2  1  1  30  18  التكرار  1

  100  3.85  1.92  1.92  57.69  34.62  %النسبة

  مرتفع  0.99  4.03  52  3  1  4  27  17  التكرار  2

  100  5.77  1.92  7.69  51.92  32.69  %النسبة

  مرتفع  1.00  3.73  52  0  9  9  22  12  التكرار  3

  100  0  17.31  17.31  42.31  23.07  %النسبة

  مرتفع  1.05  3.80  52  3  3  8  25  13  التكرار  4

  100  5.77  5.77  15.38  48.08  25  %النسبة

  مرتفع  0.82  4.07  52  2  0  4  32  14  التكرار  5

  100  3.85  0  7.69  61.54  26.92  %النسبة

  .عتماد على نتائج الاستبيانمن إعداد الباحثة بالا: المصدر
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   : وتتمثل عبارات هذا المحور فيما يلي  

  يهتم البنك بتطوير قدراته التنافسية وخلق مزايا تنافسية؛ -1

  يعتمد البنك على أنشطة البحث والتطوير عند صياغة إستراتيجيات التنافسية؛ -2

  يطبق البنك إستراتيجية قيادة التكاليف للرفع من حدة تنافسيته؛ -3

  يرتكز البنك على إستراتيجية التمايز على مستوى خدماته كسبيل لزيادة قدرته التنافسية؛ -4

  .التركيز كسبيل لزيادة قدرته التنافسية والتفوق على المنافسينيعتمد البنك على إستراتيجية  -5

  :يلي يتضح ما )12-3( وبناءا على نتائج الجدول رقم

v  و فيما يخص العبارة الأولى فقد وافقت أفراد عينة الدراسة على اهتمام البن: 1الفقرةالتنافسية وخلق  اك بتطوير قدرا

ك و اهتمـام البنـ) % 5.77 ( ، في حين نفت أقلية أفراد العينة بنسبة)%92.31 (ةمزايا تنافسية وهو ما تمثله النسب

4.17(  صـلت هـذه الفقـرة علـى متوسـط حسـابي مرتفـع بقيمـةتحالتنافسية وخلق مزايا تنافسية وقد  ابتطوير قدرا (

ل باهتمام البنوك محل ويمكن تفسير هذا حسب ما تشير إليه النتائج المبينة في الجدو ) 0.87( وانحراف معياري قيمته

الدراسة وحرصها على تطوير قدراا التنافسية وخلق مزايا التنافسية، فالبنوك تعتبر القدرة التنافسـية هـي عنصـر تفـوق 

، وذلك بالزيادة في المبيعات والحصة السوقية، وتحسين هوامش ينلها حيث تتمكن من خلالها من التفوق على المنافس

   .لزمن في الأسواق المالية والمستقبلية، ويضمن لها البقاء على المدى الطويل في الأسواقالربح لفترة طويلة من ا

v  ك علــــى أنشــــطة البحــــث والتطــــوير عنــــد صــــياغة و أمــــا فيمــــا يخــــص الفقــــرة الثانيــــة والمتعلقــــة باعتمــــاد البنــــ :2الفقــــرة

مــن  %)7.69 ( حــين هنــاكمــن عينــة الدراســة وافقـوا علــى ذلــك، في  )%84.61(التنافســية فهنــاك  ااسـتراتيجيا

أفراد عينة الدراسة غير موافقة على اعتمـاد البنـوك علـى أنشـطة البحـث والتطـوير عنـد صـياغة اسـتراتيجيات التنافسـية 

،  ويمكـن تفسـير )0.99(، وبـانحراف معيـاري )4.03(وقد تحصلت هذه الفقـرة علـى متوسـط حسـابي مرتفـع قـدره 

عنــد صــياغتها للإســتراتجيات التنافســية الــتي تتســم بــالقوة والفعاليــة دلالــة  اعتمـاد البنــوك عــل أنشــطة البحــث والتطــوير

علـى اهتمامهـا الكبــير بالاسـتراتيجيات التنافسـية حيــث تعـد هـذه الأخــيرة بالنسـبة للبنـوك محــل الدراسـة وسـيلة للتميــز 

 .المنافسين والتفوق على

v  ك للإســتراتيجية قيــادة التكــاليف للرفــع مــن و نــمــن أفــراد عينــة الدراســة علــى تطبيــق الب )%65.38(وافــق  :3الفقــرة

ك للإسـتراتجية قيـادة التكـاليف للرفـع و مـن أفـراد العينـة علـى تطبيـق البنـ )%17.31(في حـين لم توافـق  تنافسيتاحدة 

أي بدرجــة مرتفعــة، وبــانحراف  )3.73(، وقــد تحصــلت هــذه الفقــرة علــى متوســط حســابي قــدره امــن حــدة تنافســيته
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ا يــدل علــى ارتفــاع مســتوى اســتخدام إســتراتيجية قيــادة التكــاليف علــى مســتوى البنــوك محــل ممــ )1(معيــاري قيمتــه 

 .الدراسة وخاصة بنك التنمية المحلية مما مكنها من الزيادة من حدة تنافسيتها

v  علـى ارتكـاز البنـك علــى إسـتراتيجية التمـايز علـى مســتوى  %)73.08 ( راد العينــة بنسـبةفـوافـق أغلبيـة أ :4الفقـرة

البنــك  ارتكــازعلــى  %)11.54(خدماتــه كســبيل لزيــادة قدرتــه التنافســية، بينمــا لم توافــق أغلبيــة أفــراد العينــة بنســبة 

على إستراتيجية التمايز على مستوى خدماته كسبيل لزيادة قدرته التنافسية، حيث تحصلت هذه الفقرة على متوسط 

ممـا يـدل علــى ارتفـاع مسـتوى اســتخدام ) 1.05( وهـي درجــة مرتفعـة وبـانحراف معيــاري قيمتـه) 3.8( حسـابي قـدره

إستراتيجية التمايز على مستوى البنوك محل الدراسة حيث تم استخدامها مـن قبـل البنـوك محـل الدراسـة كسـبيل لزيـادة 

 .قدرته التنافسية

v  ك عــل إســتراتيجية التركيــز كســبيل لزيــادة و علــى اعتمــاد البنــ )%88.46( وافــق أغلبيــة أفــراد العينــة بنســبة: 5الفقــرة

ك علــى و مــن أفــراد عينــة الدراســة علــى اعتمــاد البنــ )3.85التنافســية والتفــوق علــى المنافســين، بينمــا لم توافــق  اقــدر

فقــرة علــى متوســط التنافســية والتفــوق علــى المنافســين، وقــد تحصــلت هــذه ال اإســتراتيجية التركيــز كســبيل لزيــادة قــدر

، مما يدل على ارتفاع مستوى استخدام )0.82(أي بدرجة مرتفعة، وبانحراف معياري قيمته ) 4.07(حسابي قدره 

 إستراتيجية التركيز على مستوى البنوك محل الدراسة وخاصة بنك الفلاحة والتنمية

v  الريفيــــة )BADR (إضــــافة إلى صــــندوق الــــوطني للتــــوفير والاحتيــــاط )CNEP ( م مــــامكــــن ذلــــك مــــن زيــــادة قــــدر

  .التنافسية

  عرض أهم النتائج المتوصل إليها: ثانيا

  :يلي إلى مجموعة من النتائج من خلال دراستنا الميدانية والتي نوجزها في ما تم التوصل    

الدراسـة الميدانيـة وجـود تـأثير إيجـابي لـنظم المعلومـات والتكنولوجيـا علـى تنافسـية البنـوك محـل الدراسـة إلى  جأظهرت نتـائ .1

حــد معــين، وبالتــالي تعتــبر كــل مــن نظــم المعلومــات والتكنولوجيــا بالنســبة لهــذه البنــوك ركيــزة أساســية للرفــع مــن قــدرا 

 التنافسية؛

إلى مســتوى  لبنــوك محــل الدراســةتنافســية ا في الرفــع مــنة الخــدمات المصــرفية جــودمســاهمة بينـت نتــائج الدراســة الميدانيــة  .2

 ؛أدائها التنافسيللرفع من  ركيزة أساسيةك جودة الخدمات المصرفية تعتمد هذه البنوك علىوبالتالي  معين،

، نــوك محـــل الدراســـةة البفســـيإلى وجــود تـــأثير إيجـــابي لتطــوير وتأهيـــل المـــوارد البشــرية علـــى تنا الميدانيـــة خلصــت الدراســـة .3

 يعتبر التطوير والتأهيل للموارد البشرية ركيزة أساسية للرفع من القدرة التنافسية لهذه البنوك؛ وبالتالي
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 ،كمــا تم اســتنتاج مــن خــلال هــذه الدراســة أن هنــاك تــأثير إيجــابي للتســويق المصــرفي علــى تنافســية البنــوك محــل الدراســة .4

 ؛التنافسية االتسويق المصرفي للرفع من قدر  معين علىتعتمد هذه البنوك إلى حد وبالتالي 

قيـادة (الإستراتيجيات التنافسية الثلاثة  البنوك محل الدراسة على اعتماد من قبل  الميدانية أن هناك بينت نتائج الدراسة .5

        ؛كوسيلة لتعزيز قدرا التنافسيةوبنسب متفاوتة  ) التكاليف، التمايز، التركيز

، للرفـع مـن عمليـات التـدريب والتكـوين لمواردهـا البشـريةبمحـل الدراسـة  البنـوك باهتمـامئج الدراسة الميدانيـة أظهرت نتا .6

 ؛مستوى أدائها

علـى  بالاعتمـاد، ومحاولـة تجديـد منتجاـا جـودة خـدمااالتحسـين مـن البنـوك العاملـة في ولايـة الطـارف علـى تسعى  .7

زيـــادة مــا يســـاهم ذلـــك في  العمـــلاءأكـــبر قــدر ممكـــن  مـــن لجـــذب  )كالبطاقــات الإلكترونيـــة( منتجــات أكثـــر تطـــورا

 .مردوديتهاتها السوقية والرفع من حص
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  خلاصة الفصل

      CNEP, BDL, BNA, CPA, BADR وهي تضمن هذا الفصل دراسة ميدانية لخمسة وكالات بنكية عامة     

نا علـى واقـع تنافسـية البنـوك محـل الدراسـة كمـا تم التعـرف علـى أهـم فكون قد وقنفمن خلال هذه الدراسة  بولاية الطارف

تحليـل نتـائج بالاستراتيجيات التنافسية التي تتبناها البنوك محل الدراسة كسبيل للتحسين من قدراا التنافسية، فبعـد قيامنـا 

توصـلت وقـد  ،من رفع قدرا التنافسية والتفوق على منافسيها إلى حـد مـاالاستبيان توصلنا إلى تمكن البنوك محل الدراسة 

إلى ذلك من خلال ارتكازها على مجموعة من الآليـات مـن بينهـا زيـادة الاعتمـاد علـى نظـم المعلومـات في تأديـة عملياـا،  

ــاعلــى إدخــال  اهتماماــاكمــا ركــزت  ــا  متطــورة تكنولوجي لتســهيل وتســريع مــن عملياــا، والتوســع في اســتخدام تكنولوجي

هــا الصـناعة المصــرفية، إضــافة إلى ذلــك فــالبنوك تمتلــك وتوظــف مــوارد بشـرية تتميــز بالكفــاءة العلميــة والخــبرة المهنيــة مــا يجعل

دة كفاءـا، كمـا تمكنـت البنـوك مـن تنظيم دورات تدريبية لموارده البشـرية لزيـابالبنك  اهتمكما ركيزة رئيسية للتنمية والتميز،  

كيـة مسـتهدفة في رفع وتعزيز تنافسيها من خلال عمليات التحسين والتطوير والتجديد المستمرة على مستوى خـدماا البن

ئنهـا قـدر الإمكـان وجـذب زبـائن جـدد، كمـا اعتمـدت البنـوك علـى التسـويق المصـرفي كآليـة للرفـع زباذلك إشباع حاجات 

فســية وذلـك باختيارهــا قنــوات التوزيـع المناســبة الــتي تضـمن مــن خلالهــا تقـديم الخــدمات في الوقــت المناســب مـن قــدرا التنا

قيادة التكـاليف، التمـايز، (والمكان المناسب، كما تم التوصل إلى الأثر الايجابي الذي تلعبه الاستراتيجيات التنافسية الثلاثة 

  .ل الدراسة واعتمدا كسبيل لتعزيز قدرا التنافسيةوالتي تمت صياغتها من قبل البنوك مح) التركيز
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دراسة حالة القطاع البنكـي –مرتكزات التنافسية في قطاع البنوك "موضوع  معالجة من خلال هذه الدراسةحاولنا     

  من القدرة التنافسية للبنوك،وقد هدفت الدراسة إلى إبراز الدور الذي تلعبه المرتكزات التنافسية في الرفع  ،"الجزائري

وقد تبين من خلال هذه الدراسـة أن للقـدرة التنافسـية أهميـة كبـيرة بالنسـبة للبنـوك، ففـي ظـل التطـورات المتلاحقـة  الـتي     

باعتبارهـا عنصـر تفـوق، بحيـث تـتمكن تشهدها الساحة المصرفية المحلية والعالمية، أصـبحت القـدرة التنافسـية ضـرورة حتميـة 

، وتحسـين هـوامش الـربح لها البنوك من التفوق على المنافسين وذلك من خلال الزيادة في المبيعات والحصة السـوقيةمن خلا

  .لفترة طويلة من الزمن في الأسواق الحالية والمستقبلية وتضمن لها البقاء على المدى الطويل

تعتمد البنوك علـى القـدرة التنافسـية كقاعـدة أساسـية لتحقيـق ميـزة تنافسـية تتسـم بالاسـتمرارية والديمومـة والتفـوق،  كما     

وتعبر الميزة التنافسية عن القيمة التي يمكن أن تخلقها البنـوك لزبائنهـا وذلـك بتقـديم منتجـات تميزهـا عـن منتجـات المنافسـون 

  .في السوق

فـــع مـــن قـــدرا التنافســية علـــى مجموعـــة مـــن المرتكـــزات التنافســية نجـــد مـــن بينهـــا اســـتخدام نظـــم وترتكــز البنـــوك في الر      

والذي يعبر عن مجموعة من الإجراءات والطرق التي تعمل على جمع البيانات والمعلومات من مصادرها الداخلية المعلومات 

هـا في مختلـف الوظـائف وفي اتخـاذ القـرارات الهامـة، كمـا والخارجية ليتم تشـغيلها وتحليلهـا وتخزينهـا واسـتغلالها والاسـتفادة من

تعتمــد البنــوك علــى الاســتخدام المكثــف لتكنولوجيــا المعلومــات ممــا يســاعدها علــى تحســين أدائهــا المــالي، وزيــادة ربحيتهــا، 

كمـا فسـية،  وتقليل تكاليفها إضافة إلى خلق واكتشاف خدمات جديدة تزيـد مـن سـيولتها وعوائـدها وزيـادة في قـدرا التنا

أساسـية لزيـادة قـدرا التنافسـية، فالتـدريب والتطـوير و التأهيـل اعتمدت البنوك على تطوير وتأهيل مواردها البشـرية كركيـزة 

للموارد البشرية يحسن من مستوى أدائهـم ويرفـع مـن كفـاءم المهنيـة، وذلـك مـن خـلال تقويـة نقـاط القـوة لـديهم ومعالجـة 

تعزيز ورفع من القدرة التنافسية للبنوك، إضافة إلى جـودة الخـدمات المصـرفية الـتي تعـد ركيـزة نقاط الضعف وهذا يساهم في 

 احتياجـــاتأساســية لزيـــادة القــدرة التنافســـية للبنــوك فكلمـــا تمكنــت البنـــوك مـــن تقــديم خـــدمات متطــورة تلـــبي مــن خلالهـــا 

ناســـبة والكفـــاءة الفعالـــة مكنهـــا ذلـــك مـــن وبالســـرية والجـــودة المورغبـــات العمـــلاء بمختلـــف شـــرائحهم في الوقـــت المناســـب 

اكتســاب قــدرات تنافســية تؤهلهــا في إعطــاء صــورة جيــدة عنهــا وتمكنهــا مــن المحافظــة علــى حصــتها الســوقية، كمــا يعتــبر 

تبـني خطـة تسـويقية فعالـة تمكـن البنـوك التسويق المصرفي ركيـزة أساسـية للرفـع مـن الأداء التنافسـي للبنـوك وذلـك مـن خـلال 

   عدد ممكن من العملاء،من جذب أكبر

والرفع مـن  ساسية  لتحقيق القدرة التنافسيةأحد المقومات الأ باعتبارهاوتعتمد البنوك على إستراتيجيات تنافسية فعالة     

في إسـتراتيجية التركيـز، إسـتراتيجة التمـايز، الأداء التنافسي، وقد تعددت وتنوعت هذه الإستراتيجيات ولكن أبرزهـا يتمثـل 

                                        .   يجية قيادة التكاليفإسترات



مةـــــــــــخات  

 

 

135 

البنوك التجارية الجزائرية التي تـزاول نشـاطها علـى مسـتوى ولايـة الطـارف  إلى أنالميدانية  تناتم التوصل من خلال دراسو     

المرتكـــزات التنافســـية والمتمثلـــة في  مجموعـــة مـــن اســتطاعت وتمكنـــت مـــن رفـــع قـــدراا التنافســـية مـــن خــلال الاعتمـــاد علـــى

التطـوير والتجديـد و تـدريب وتطـوير وتأهيـل مـن مواردهـا البشـرية، إضـافة إلى نظم معلومات ذات كفاءة وفعالية،  استخدام

علــى التســويق المصــرفي كركيــزة أساســية لرفــع وتعزيــز والتحســين مــن جــودة الخــدمات الــتي تقــدمها لعملائهــا، كمــا اعتمــدت 

                    .التنافسيةقدراا 

  اختبار الفرضيات: أولا

إليهــا نـاءا علــى النتـائج الــتي تم التوصـل بعـد تحليــل الموضـوع مــن جوانبـه المختلفــة ووفقـا لإشــكالية الدراسـة المطروحــة، وب    

  :فإننا نستطيع الحكم على صحة الفرضيات وتأكيدها وهي كالآتي

v نظـــم المعلومــــات والتكنولوجيــــا في زيــــادة القـــدرة التنافســــية للبنــــوك الجزائريــــةســــاهم ي" الفرضــــية الأولىفيمـــا يتعلــــق ب"،       

تم إثبات صحتها ويظهر ذلك من خـلال نتـائج الدراسـة الميدانيـة فقـد تم التوصـل إلى أن هنـاك اعتمـاد وبمسـتوى  فقد

    ؛ادة القدرة التنافسيةمعين على نظم المعلومات والتكنولوجيا في البنوك عينة الدراسة ما ساهم ذلك في زي

v  فقــد تمكنــا مــن " يســاهم تطــوير وتأهيــل المــوارد البشــرية في زيــادة القــدرة التنافســية للبنــوك الجزائريــة "الفرضــية الثانيــةأمــا

علــى  تطــوير وتأهيـل المــوارد البشــريةلتأكيـدها، حيــث يتضــح مــن خـلال نتــائج الدراســة الميدانيــة أن هنـاك تــأثير إيجــابي 

  ؛زيادة القدرة التنافسية وذلك بمستوى معين في بنوك الجزائرية 

v  فمـن خـلال تحليـل  ،"جـودة الخـدمات المصـرفية في زيـادة القـدرة التنافسـية للبنـوك الجزائريـة مسـاهت" الفرضـية الثالثـةأما

محور دور جودة الخدمات المصرفية وأثرها على تنافسية البنوك، فقد تم التوصـل إلى أن البنـوك الجزائريـة تعتمـد إلى حـد 

   ،صحتها إثباتوبالتالي يمكن في زيادة القدرة التنافسية معين على جودة الخدمات المصرفية 

v  فمـن خـلال " المصـرفي في الرفـع مـن القـدرة التنافسـية للبنـوك الجزائريـةيسـاهم التسـويق " الفرضـية الرابعـةأما فيمـا يخـص

تحليــل محــور التســويق المصــرفي و دوره في زيــادة القــدرة التنافســية للبنــوك تبــين أن البنــوك الجزائريــة تعتمــد علــى التســويق 

   لي يمكن تأكيدها؛المصرفي بدرجة كبيرة في الرفع من قدرا التنافسية، وبالتا

v  ا التنافسـية" الفرضــية الخامسـةيتعلـق بوفيمـافمــن ، "تعتمـد البنــوك علـى الإسـتراتيجيات التنافســية كسـبيل لتعزيـز قــدر

خلال تحليل محور الإستراتيجيات التنافسية المتبعة ، فقد تم التوصل إلى اعتماد البنوك محل الدراسة وبدرجات متفاوتة 

كسبيل لتعزيز مـن قـدرا التنافسـية، وهـذا مـا )تكاليف، التمايز، التركيزقيادة ال(الإستراتيجيات التنافسية الثلاثة  ىعل

 .يؤكد صحة هذه الفرضية
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  نتائج الدراسة : ثانيا

  :بعد تعرضنا لمختلف جوانب الموضوع توصلنا إلى مجموعة من النتائج نوجزها في ما يلي    

 BDL,CPA, BADR (البنوك محل الدراسة وجود انتشار واسع واستخدام كبير لنظم المعلومات على  .1

 (CNEP, BNA؛  

إلى من مكن استخدام نظم المعلومات على مستوى البنوك محل الدراسة من رفع مستوى أدائها وتطوير مناخ أعمالها  .2

المنافســين مــن البنــوك  بعــض  التفــوق علــىو الدقــة والاعتماديــة في الوقــت المناســب و خــلال اتصــافه بالســرية والبســاطة 

 الأخرى؛

تسعى البنـوك محـل الدراسـة إلى التحسـين وبصـفة مسـتمرة مـن نظـم المعلومـات المسـتخدمة في مختلـف عملياـا وذلـك  .3

 ؛دف الرفع من أدائها التنافسي

 جودة خدماا والتميز من خلالها؛من  من أجل التحسينتستخدم البنوك محل الدراسة تكنولوجيا المعلومات  .4

ظهرت نتائج الدراسة الميدانية اعتماد البنك محل الدراسة على عمليات التدريب والتكوين لمواردها البشرية مما سـاهم أ .5

 في الرفع من مستوى أدائه؛

ـــى تســـعى .6 ـــة في ولايـــة الطـــارف عل جـــودة خـــدماا لزيـــادة حصـــتها الســـوقية والرفـــع مـــن  التحســـين مـــن  البنـــوك العامل

 ؛يتها وأدائها التنافسيمردود

تســعى البنــوك محــل الدراســة إلى إتبــاع خطــة تســويقية لتلبيــة حاجيــات زبائنهــا علــى أكمــل وجــه، والرفــع مــن ملاءــا  .7

 البنكية، والتفوق على منافسيها من البنوك الأخرى؛

ــنظم المعلومــات والتكنولوجيــا علــى تنافســية البنــوك محــل الدراســة  .8 أظهــرت نتــائج الدراســة الميدانيــة وجــود تــأثير ايجــابي ل

 وبالتالي تعتبر كل من نظم المعلومات والتكنولوجيا ركيزة أساسية لرفع من قدرا التنافسية؛

نتــائج الدراســة الميدانيــة وجــود تــأثير ايجــابي للتطــوير والتأهيــل المــوارد البشــرية علــى تنافســية البنــوك  محــل الدراســة  بينــت .9

 وبالتالي يعتبر تأهيل وتطوير المورد البشري ركيزة أساسية للرفع من قدرا التنافسية؛

بنـوك محـل الدراسـة بولايـة الطـارف لالمصـرفية لوجود علاقة وتأثير ايجابي لجودة الخـدمات  إلىالدراسة الميدانية خلصت  .10

 وبالتالي تعتبر ركيزة أساسية لرفع من قدرا التنافسية؛

أظهـرت نتــائج الدراســة الميدانيــة علــى وجــود علاقــة وتــأثير ايجــابي للتســويق المصــرفي علــى تنافســية للبنــوك محــل الدراســة  .11

 درته التنافسية؛وبالتالي يعتبر التسويق المصرفي ركيزة أساسية للرفع من ق
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ــائج الدراســة الميدانيــة إلى وجــود علاقــة وتــأثير بــين تصــميم الاســتراتيجيات التنافســية في البنــوك محــل الدراســة  بنــت.13 نت

 لولاية الطارف والقدرات التنافسية لها؛

ة للرفـع مـن حـدة أن البنـوك محـل الدراسـة تطبـق إسـتراتيجية قيـادة التكـاليف بدرجـة عاليـ إلى الدراسة الميدانيـة خلصت.14

  التنافسية لها؛

  .لبنوك محل الدراسة بولاية الطارفهناك علاقة وتأثير ايجابي لإستراتيجية التركيز على القدرة التنافسية ل .15

  توصيات الدراسة:ثالثا

دراســة حالــة القطــاع البنكــي –مرتكــزات التنافســية فــي قطــاع البنــوك " مـن خــلال دراســتنا النظريــة والميدانيــة لموضــوع   

ـــري ـــتي تم التوصـــل إليهـــا ، "الجزائ ـــائج ال ـــاوبنـــاءا علـــى النت ـــارمـــن  وانطلاق ـــا تقـــديم بعـــض  اختب الفرضـــيات، أصـــبح بإمكانن

التوصيات التي نراها مفيدة وتساهم في تعزيز القدرة التنافسية والتحسين من المرتكزات التنافسية على مسـتوى البنـوك وهـي  

   :كما يلي

مام أكثر بالعنصر البشري من خلال دورات التكوين والتأهيل لجميع الموظفين، خاصة عمال الشبابيك لاتصالهم الاهت .1

 المباشر مع العملاء؛

بالرغم من اهتمام البنوك محل الدراسة بتطوير جودة الخدمات المصرفية إلا أا مازالت تحتاج إلى الدعم المتزايـد وبالتـالي  .2

 وإرضاء رغبات الزبائن؛ ثر بجودة الخدمة المصرفية، للوصول إلى التميزعلى البنوك الاهتمام أك

يجــب علـــى البنـــوك الجزائريـــة العموميــة التوســـع في تقـــديم الخـــدمات المصــرفية، وتحديـــد الخـــدمات الإلكترونيـــة واســـتخدام  .3

 التسويقية الموجهة لتعريف العملاء بالخدمات المصرفية المقدمة؛ البرامج 

 العاملين في كافة المستويات الإدارية؛تأهيل وتدريب  .4

ضرورة قيام البنوك التجارية الجزائرية بتبني برامج فعالة لتطوير جودة منتجاا وخدماا المالية وتقديم منتجات وخدمات  .5

 مصرفية جديدة ومبتكرة، بالإضافة إلى تنويع هذه الخدمات والمنتجات قدر الإمكان؛

من خلال حسن اختيار الأفراد المناسبين للعمل البنكي، ويتم ذلك دعوة البنوك الجزائرية إلى الاهتمام بالأفراد العاملين  .6

 من خلال إجراء المقابلات واختبارات قبل التعيين؛

أي  ضـرورة تبـني البنـوك لـنظم المعلومـات تغطـي جميـع جوانـب العمـل البنكـي بحيـث يكـون نظامـا متكـاملا للمعلومـات، .7

 تبني نظم معلومات تتميز بالكفاءة والفعالية؛

 ضرورة قيام البنوك بعمليات التدريب لجميع الموظفين على استخدام وإتقان لنظم المعلومات وبالحجم الكافي؛ .8
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الخــبرة والكفــاءة العاليــة مــن أجــل ســرعة نوصـي الوكــالات البنكيــة بإنشــاء قســم خــاص بتكنولوجيــا المعلومـات مــن ذوي  .9

 خلل قد يقع في نظم المعلومات، وكذلك من أجل حماية نظم المعلومات من مخاطر قد تحدث؛ تصحيح أي 

ضـرورة قيــام البنــوك الجزائريــة بتعزيــز ودعــم كــل المرتكــزات التنافســية بكــل مــا هــو جديــد ومميــز مــن إجــراءات كمتطلــب  .10

زايـا تنافسـية تتفـوق ـا علـى منافسـيها أساسي لمواجهة تحديات المنافسة بما يـنعكس علـى زيـادة قـدرا التنافسـية وخلـق م

 . المحلية والدولية الأسواق في

  آفاق الدراسة: رابعا

وفي الأخير رغم محاولتنا الجادة للإلمام بكل جوانب الموضوع إلا أننا ندرك تماما أن هذه الدراسة المتواضعة لا تزال تحتاج    

وبحوث أخرى لتغطية جوانـب القصـور فيـه إلى المزيد من التوسع في التحليل والدراسة، وبالتالي الموضوع يحتاج إلى دراسات 

  :وإثرائه أكثر من خلال

v  دراسة مقارنة بين الدول النامية والدول المتقدمة؛-ات التنافسية في قطاع البنوكالمرتكز 

v تطوير مرتكزات التنافسية في القطاع البنكي الجزائري. 
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 .، الطبعة الأولى، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان"مبادئ الاقتصاد الكلي). "2010. (ام علي داودحس .19

، الطبعـة الثالثـة، "مـدخل كمـي معاصـر –إدارة البنـوك ). "2006. (حسن الحسيني فلاح ومؤيد عبد الرحمان الـدوري .20

 .دار وائل للنشر والتوزيع، عمان

 .، الدار الجامعية للنشر، الإسكندرية"رؤية مستقبلية -ارة الموارد البشريةإد). "2004. (حسن راوية .21

 .دار الوراق للنشر والتوزيع، عمان ط، ، د"مدخل محاسبي وإداري-البنوك)."2003. (حسين جميل البديري .22

صــفاء ، الطبعــة الأولى، دار "اقتصــاديات النقــود والمصــارف). "2010. (حســين محمــد سمحــان وإسماعيــل يــونس يامــد .23

 .للنشر والتوزيع، عمان

الجزء  -الاستثمار والتمويل في الاقتصاد الإسلامي)." 2009. (حمد بن عبد الرحمان الجنيدل وإيهاب حسين أبو دية .24

 .، الطبعة الأولى، دار جرير للنشر والتوزيع، عمان"الأول

 .، د ط، دار وائل للنشر، عمان"الطرق المحاسبية الحديثة –العمليات المصرفية )."2000.(أمين بن عبد االله خالد .25

 .، د ط، دار المناهج للنشر والتوزيع، عمان"العمليات المصرفية الخارجية ). "2010. (خالد وهيب الراوي .26

 .ولى، دار الجامد للنشر والتوزيع، عمان، الطبعة الأ"الإدارة الإستراتيجية). "2013. (خضر مصباح إسماعيل .27

ـــد كامـــل آل شـــبيب .28 ـــوك المعاصـــرة). "2012. (دري ـــع والطباعـــة، "إدارة البن ، الطبعـــة الأولى، دار المســـيرة للنشـــر والتوزي

 .عمان

 .، د ط، دار الوراق للنشر والتوزيع، عمان"عولمة جودة الخدمات المصرفية). "2007. (رعد حسن الصرف .29
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، د ط، دار اليـــازوري العلميـــة للنشـــر "البنـــوك المركزيـــة والسياســـات النقديـــة)."2013.(را الســـمرائيكريـــا الـــدوري ويســـز  .30

 .والتوزيع، عمان

 .ط، دار الجامعة الجديدة للنشر، الإسكندرية د، "اقتصاديات النقود والمال). "2007. (زينب حسين عوض االله .31

 .، الطبعة الأولى، دار البداية للنشر والتوزيع، عمان"والبنوك النقود). "2009. (سامر بطرش جلدة .32

، د ط، دار الحـــديث للكتابـــة "مـــوبيليس نموذجـــا –المنافســـة في ســـوق الهـــاتف النقـــال ). "2008. (ســـليم ســـعداوي .33

 .والطباعة والنشر والتوزيع، الجزائر

 .ن المطبوعات الجامعية، الجزائر، د ط، ديوا"التقنيات البنكية وعمليات الائتمان). "2012.(سليمان ناصر .34

، الطبعـة الأولى، مركـز الكتـاب "إدارة المعرفـة كمـدخل للميـزة التنافسـية في المنظمـات المعاصـرة). "2016. (سميـة بـوران .35

 .الأكاديمي، عمان

 .و، الطبعة الخامسة، ديوان المطبوعات الجامعية، تيزي وز "محاضرات في اقتصاد البنوك)." 2011.( شاكر القزويني .36

، الطبعـة الأولى، دار صـفاء للنشـر و "الواقـع والتطبيقـات العلميـة -إدارة المصارف). "2009. (صادق رشاد الشمري .37

 .التوزيع، عمان

ـــد الرضـــا رشـــيد وحســـان دهـــش جـــلاب .38 ، د ط، دار "مـــدخل تكـــاملي -الإدارة الإســـتراتيجية). "2008. (صـــالح عب

 .المناهج للنشر والتوزيع، عمان

، الطبعـة الأولى، دار وائـل للنشـر والتوزيــع، "التسـويق المصـرفي بـين النظريـة والتطبيـق). "2008. (تايـهصـباح محمـد أبـو  .39

 .عمان

، د ط، "تحليـل الوظـائف وتصـميمها في المـوارد البشـرية). "2013. (صفوان محمد المبيضين وعائض بن شافي الأكلـبي .40

 .دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان

 .، د ط، دار الجامعة الجديدة، مصر"إدارة التسويق). "2008. (طارق طه .41

 .، د ط، الدار الجامعية، الإسكندرية"تنظيم وإدارة البنوك). "2008. ( عاطف جابر طه .42

، الطبعـة الثالثـة، منشـورات المنظمـة العربيـة "إدارة المـوارد البشـرية في الخدمـة المدنيـة). "2014. (عامر خيضر الكبيسـي .43

 .ية، القاهرةللتنمية الإدار 

، د ط، دار المنـاهج للنشـر والتوزيـع، "الـنظم المحاسـبية في البنـوك وشـركات التـأمين). "2006. (عبد الإلـه نعمـة جعفـر .44

 .عمان
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ـــاح المغـــربي .45 ـــد عبـــد الفت ـــد الحمي ، الطبعـــة الأولى، المكتبـــة العصـــرية للنشـــر "إدارة المنشـــآت المتخصصـــة"، )2009. (عب

 .والتوزيع، مصر

، الطبعة الأولى، دار المسيرة للنشـر والتوزيـع والطباعـة، "عولمة إدارة الموارد البشرية). "2009. (النداوي عبد العزيز بدر .46

 .عمان

حــول الجهــاز المصــرفي   إضــاءات -الجــزء الثــاني –مبــادئ الاقتصــاد النقــدي والمصــرفي )."2012.(عبــد القــادر خليــل .47

 .، د ط، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر"والسياسات النقدية في تحاليل نظرية ومقاربات  كمية

 .، الطبعة الأولى، الجنادرية للنشر والتوزيع، عمان"التسويق المصرفي). "2016. (عبد الكريم أحمد جميل .48

 .لطبعة الثانية، دار مجدلاوي للنشر والتوزيع، عمان، ا"النقود والمصارف). "1999. (عقيل جاسم عبد االله .49

، د ط، دار صـفاء "المزيج التسويقي المصرفي وأثره في الصـورة المدركـة للزبـائن). "2009. (علاء فرحان طالب وآخرون .50

 .للنشر والتوزيع، عمان

، الطبعــة الثانيــة، دار المســيرة للنشــر والتوزيـــع "تطبيقـــي متكامــل إدارة التوزيــع مــدخل). "2015. (علــي فــلاح الــزعبي .51

 .والطباعة، عمان

، الطبعــة الأولى، دار صــفاء للنشــر "إدارة التســويق أفكــار وتوجيهــات جديــدة). "2013.(غســان قاســم داود اللامــي .52

 .والتوزيع، عمان

أمثلــة وقضــايا  -مــداخل -نظريــات –الإدارة الإســتراتيجية ). "2014. (فاضــل حمــد القيســي وعلــي حســون الطــائي .53

 .، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان"معاصرة

، الطبعــة الأولى، دار المنــاهج للنشــر "مبــادئ إدارة الأعمــال مــن الألــف إلى اليــاء). "2011. (فيصــل محمــود الشــواورة .54

 .والتوزيع، عمان

 .، الطبعة الأولى، دار إثراء للنشر والتوزيع، عمان"الإسلامية المصارف). "2008. (مجيد جاسم الشرع .55

 .، الطبعة الأولى، دار وفاء للدنيا والطباعة والنشر، الإسكندرية"إدارة المصارف)."2007.(محمد الصيرفي .56

 .، الطبعة الأولى، دار الفجر للنشر والتوزيع، القاهرة"إدارة العمليات المصرفية ) ."2016.(محمد الصيرفي .57

، الطبعــة الأولى، دار المسـيرة للنشـر والتوزيــع "الإدارة الإســتراتيجية وتنميـة المـوارد البشـرية). "2009. (محمـد سمـير أحمـد .58

 .والطباعة، عمان

، الطبعــة الأولى، دار المســيرة للنشــر والتوزيــع "الإدارة الإســتراتيجية وتنميــة المــوارد لبشــرية). "2009. (محمــد سمــير أحمــد .59

 .والطباعة، عمان
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، الطبعــة الأولى، المملكــة الأردنيــة "التــدقيق الــداخلي ودوره في الرفــع مــن تنافســية المؤسســة). "2016. (محمـد صــالحي .60

 .الهاشمية، عمان

 .، الطبعة الأولى، دار المناهج للنشر و التوزيع، عمان"إدارة البنوك). "2006. (محمد عبد الفتاح الصيرفي .61

، الطبعــة الأولى، دار "منظــور إســتراتيجي -التســويق والمكانــة الذهنيــة). "2012. (محمــد عبــد الوهــاب محمــد العــزاوي .62

 .الماجد للنشر والتوزيع، عمان

ـــزة ). "2009.(محمـــد عبـــد حســـين الطـــائي ونعمـــة عبـــاس خيضـــر الخفـــاجي .63 نظـــم المعلومـــات الإســـتراتيجية منظـــور المي

 .مان، الطبعة الأولى، دار الثقافة للنشر والتوزيع، ع"الإستراتيجية

 .، الطبعة الأولى، مكتبة امع العربي، عمان"الجزء الأول-وجهات نظر مصرفية)."2006.(محمد عقل مفلح  .64

، الطبعـة "دراسة إسلامية وضعية مقارنـة -التنمية البشرية وعدالة توزيع الدخول). "2015. (محمد عمر حماد أبو دوه .65

 .الأولى، الدار الجامعية، عمان

 .، الطبعة الثانية، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان"البنوك الإسلامية). "2008( .محمد محمود العجلولي .66

، د ط، دار اليـازوري العلميـة للنشـر و التوزيـع، "النقود والبنوك والمصارف المركزيـة ). "2010. (محمد محمود العجلوني .67

 .عمان

، الطبعــة الأولى، مكتبــة الوفــاء "بــين النظريــة والتطبيــق -المــوارد البشــرية -إدارة الأفــراد). "2014. (محمــد موســى أحمــد .68

 .القانونية للنشر والتوزيع، الإسكندرية

، الطبعــة الأولى،  دار المســيرة "التســويق الإســتراتيجي). "2011. (محمــود جاســم الصــميدعي وردينــة عثمــان يوســف .69

 .يع، عمانللنشر والتوز 

د  ،"الرقابة -التخطيط -التحليل -إدارة التسويق). "2009. (محمود جاسم الصميدعي ورشاد محمد يوسف الساعد .70

 .ط، دار المناهج للنشر والتوزيع، عمان

، الطبعـة الأولى، دار المسـيرة للنشـر والتوزيـع والطباعـة، "النقـود والمصـارف). "2008. (محمود حسين الـوادي وآخـرون .71

 .عمان

، الطبعــة الأولى، دار المســيرة للنشــر والتوزيــع والطباعــة، "الاقتصــاد الكلــي)."2009. (محمــود حســين الــوادي وآخــرون .72

 .عمان

، الطبعـة الأولى، دار "تسـويق الخـدمات المصـرفية الإسـلامية). "2012. (محمود حسين الوادي وعبد االله إبراهيم غزال .73

 .المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان
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 .، الطبعة الخامسة، خوارزم العلمية للنشر والتوزيع، عمان"إدارة الموارد البشرية). "2015. ( عبد القادر علاقيمدني .74

 .، الطبعة الثانية، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان"اقتصاد المعرفة). "2014. (مصطفى عليان ربحي .75

 .، د ط، دار الفكر الجامعي، الإسكندرية"الإلكترونية البنوك). "2006. (منير محمد الجنيهي وممدوح محمد الجنيهي .76

، الطبعــة الثانيــة، دار الحامــد "مفــاهيم معاصــرة -التســويق). "2003. (موســى نظــام ســويدان وشــفيق إبــراهيم حــداد .77

 .للنشر والتوزيع، عمان

لى، إثـراء للنشـر ، الطبعـة الأو "منظـور تكـاملي حـديث -الإدارة الإسـتراتيجية). "2013. (ناصر محمد سعود جرادات .78

 .والتوزيع، عمان

،د ط، دار زهــران للنشــر "مــدخل في علــم الاقتصــاد). "2009. (نـاظم محمــد نــوري الشــمري ومحمــد موســى الشــروف .79

 .والتوزيع، عمان

، الطبعــة الأولى، عــالم "النظــام والنظريــة-الاقتصــاد الإســلامي). "2011.(نجــاح عبــد العلــيم عبــد الوهــاب أبــو الفتــوح .80

 .للنشر والتوزيع، عمان الكتب الحديث

 .، د ط، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان"نظام المعلومات الإدارية مدخل معاصر). "2003. (نجم عبد االله الحميدي .81

مفـاهيم وأســس –مـدخل للتميـز والريـادة  -إدارة الجـودة). "2011. (نـزار عبـد ايـد  البـواري ولحسـن عبـد االله باشــوة .82

 .مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، عمان ، الطبعة الأولى،"وتطبيقات

، الطبعــة الأولى، دار صــفاء للنشــر "نظــم إدارة المعلومــات). "2015. (هشــام فــوزي العبــادي وجــلال كــاظم العارضــي .83

 .والتوزيع، عمان

، الطبعـــة "والمصـــارف والنظريـــة النقديـــة النقـــود). "2009. (هيـــل عجمـــي جميـــل الجنـــاني ورمـــزي ياســـين يســـع أرســـلان .84

 .الأولى، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان

 .، د ط، ديوان المطبوعات الجامعية، قالمة"الجودة ميزة تنافسية في البنوك التجارية). "2009. (وسيلة حمداوي .85

، دار المســيرة للنشــر و التوزيــع و الطباعــة، "المصــرفية الإلكترونيــة الخــدمات). " 2012. (وســيم محمــد الحــداد وآخــرون .86

 .عمان

، الطبعـــة الأولى، دار المنـــاهج للنشـــر "التقنيـــات -الـــنظم -المفـــاهيم -إدارة المعرفـــة). "2007. (ياســـين ســـعد غالـــب .87

 .والتوزيع، عمان

 .عة والنشر والتوزيع، الجزائر، د ط، دار هومة للطبا"أساسيات في إدارة المؤسسات). "2013. (يوسف مسعداوي .88
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  المجلات والدوريات العلمية:ثانيا

حالـة دراسـية  –دور تطبيق معايير الاستقطاب والتعيين في تحقيق الميـزة التنافسـية ). "2010. (أحمد عريقات وآخرون   .1

الاقتصـاد والعلـوم الإداريـة، ، مجلـة الزرقـاء للبحـوث والدراسـات الإنسـانية، كليـة "بنك الإسـكان للتجـارة والتمويـل الأردني

 .2: ، العدد10جامعة الزرقاء، الد 

، مجلة العلوم الاقتصادية وعلوم "المفهوم والأبعاد -القدرة التنافسية للمنظمة الإستشفائية). "2010. (إلياس بومعراف   .2

 .10: التسيير، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة فرحات عباس، العدد

حالـة  -مسـاهمة المـوارد البشـرية في تحسـين تنافسـية المؤسسـات الخدميـة). "2014. (م بن جروة وسامي بن خيرةحكي   .3

، الة الجزائرية للتنمية الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسـيير، "الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط

 .1: جامعة ورقلة، العدد

جـودة تكنولوجيـا المعلومـات وأثرهـا في كفـاءة التـدقيق الـداخلي ). "2009. (ود وظلال حمدون شكرشاهر فلاح العر    .4

، الــة الأردنيــة في إدارة الأعمـــال، كليــة العلــوم الاقتصـــادية "في الشــركات الصــناعية و الخدميـــة المســاهمة العامــة الأردنيـــة

 .4: ، العدد5وعلوم التسيير، الجامعة الأردنية، الد 

، مجلـة الباحـث، كليـة "إدارة الجـودة الشـاملة كتوجـه تنافسـي في المنظمـات المعاصـرة). "2008. (بد الرحمان بن عنـترع   .5

 .6: العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، العدد

في ظــل الاقتصــاد دور سياســات حمايــة المنافســة ومنــع الاحتكــار ). "2016. (عزالــدين آدم ذو النــون وخالــد حســن   .6

، مجلــة العلــوم الاقتصــادية، كليــة الدراســات التجاريــة، "أهــم التجــارب الدوليــة مــع دراســة خاصــة للحالــة الســودانية -الحــر

 .17: ، العدد2جامعة السودان للعلوم التكنولوجيا، الد 

ــة تعــني بقضــايا ا"القــدرة التنافســية وقياســها). "2003. (عســى محمــد الغــزالي .7 لتنميــة في الأقطــار العربيــة، ، سلســلة دوري

  .24:المعهد العربي للتخطيط بالكويت، العدد

دراســة حالــة في  -إســتراتيجيات سلســلة التجهيــز وأثرهــا في تحقيــق الميــزة التنافســية). "2010. (ماجــد جــودة جاســم   .8

، 12تصاد، جامعة المثنى، الد ، كلية الإدارة  والاق"، مجلة القادسية للعلوم الإدارية والاقتصادية"مصنع النسيج الديوانية

 : العدد

دور الإبداع التسويقي والتكنولوجيا في تحقيق الميزة التنافسية للبنـوك العامـة في ). "2011. (محمد زيدان سالم وآخرون   .9

زهـر، ، مجلة سلسلة العلوم الإنسانية، الكليـة الجامعيـة للعلـوم التطبيقيـة، جامعـة الأ"محافظات غزة من وجهة نظر العملاء

 .2: ، العدد13غزة، الد



 قائمة المراجع

 

 

147 

، مجلـــة "دور الـــذكاء الإســـتراتيجي في تحقيـــق وتعزيـــز الميـــزة التنافســـية المســـتدامة للمؤسســـة). "2010. (محمــد كنـــوش   .10

  .13:اقتصاديات شمال إفريقيا، جامعة تركيا، العدد

  الأطروحات والمذكرات العلمية: ثالثا

، مــذكرة "دراســة تنافســية للاقتصــاد الجزائــري في ظــل العولمــة الاقتصــادية). "2008-2007. (إبــراهيم عبــد الحفيظــي   .1

 .ماجستير، قسم العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة بن  يوسف بن خدة

دراسة مرجعية مقارنـة  -بنوكاليقظة التكنولوجية  كأداة لزيادة القدرة التنافسية لل). " 2014-2013. (أسماء كرغلي   .2

، مـــذكرة ماجســـتير، قســـم العلـــوم التجاريـــة، كليـــة العلـــوم الاقتصـــادية والتجاريـــة وعلـــوم "للبنـــوك العامـــة بمقـــر ولايـــة البـــويرة

 .التسيير، جامعة محمد بوقرة، بومرداس

دراسـة مرجعيـة مقارنـة  -اليقظة التكنولوجيـة  كـأداة لزيـادة القـدرة التنافسـية للبنـوك). " 2014-2013. (أسماء كرغلي .3

، مـــذكرة ماجســـتير، قســـم العلـــوم التجاريـــة، كليـــة العلـــوم الاقتصـــادية والتجاريـــة وعلـــوم "للبنـــوك العامـــة بمقـــر ولايـــة البـــويرة

 .التسيير، جامعة محمد بوقرة، بومرداس

الزبــون في تحقيــق  دور إدارة المعرفـة التســويقية باعتمــاد إسـتراتيجية العلاقــة مـع). "2017 -2016. (حلمـوس الأمــين   .4

، أطروحــة دكتــوراه، قســم علــوم التســيير، كليــة "دراســة عينــة مجموعــة مــن البنــوك الجزائريــة بولايــة الأغــواط -الميــزة التنافســية

 .العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد خيضر، بسكرة

دراسة تطبيقية في قطـاع خـدمات  -زة التنافسيةرضا العملاء ودوره في تحقيق المي). "2009 -2008. (رامي شمسين   .5

 .، مذكرة ماجستير، قسم إدارة الأعمال، كلية الاقتصاد، جامعة دمشق"النقل

، مـذكرة ماجسـتير، قســم "إسـتراتيجية النمــو المصـرفي مـن خـلال عمليــات الانـدماج). "2005 -2004. (رقيـة ضـيف .6

 .تسيير، جامعة منتوري، قسنطينةالعلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم ال

أثــر تكنولوجيـــا المعلومـــات والاتصــال علـــى الأداء التجــاري والمـــالي للمصـــارف ). "2014 -2013. (سمــاح ميهـــوب   .7

، أطروحــة دكتــوراه، قســم العلــوم الاقتصــادية، كليــة العلــوم الاقتصــادية والتجاريــة "حالــة نشــاط البنــك عــن بعــد -الفرنســية

 .سنطينةوعلوم التسيير، جامعة ق

ـــوك). "2012 -2011. (عـــامر بشـــير .8 ، "دراســـة حالـــة الجزائـــر -دور الاقتصـــاد المعـــرفي في تحقيـــق الميـــزة التنافســـية للبن

 .أطروحة دكتوراه، قسم العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر
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 -عامــل الكفــاءات في المؤسســة -ق الميــزة التنافســيةدور تســيير المــوارد في تحقيــ). "2011 -2010. (عائشــة ســليمان .9

، مـذكرة ماجســتير، قسـم علــوم التسـيير، كليـة العلــوم الاقتصـادية وعلــوم "دراسـة حالـة بالمطــاحن الكـبرى لظــاهرة مسـتغانم

 .التسيير، جامعة أبي بكر بالقايد، تلمسان

شــرية في تحقيــق الميــزة التنافســية المســتدامة أثــر إســتراتيجية تنميــة المــوارد الب). "2013 -2012. (عبــد الحكــيم جــربي .10

، مــذكرة ماجســتير، قســم علـــوم "فــرع قســنطينة -دراســة حالــة مــع صــيدال لصـــناعة الأدويــة -للمؤسســة الاقتصــادية 

 .1سطيفالتسيير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة فرحات عباس 

الأداء التنافســــي لشــــركات صــــناعة الأدويـــة الأردنيــــة في ظــــل الانفتــــاح . ")2009. (عبـــد الحكــــيم عبــــد االله النشـــور   .11

 .، أطروحة دكتوراه، قسم العلوم الاقتصادية، كلية الاقتصاد، جامعة تشرين، اللاذقية"الاقتصادي

مصــــــادرها ودور الإبــــــداع : الميــــــزة التنافســـــية للمؤسســــــة الاقتصــــــادية). "2007 -2006. (عبـــــد الــــــرؤوف حجــــــاج .12

، مـذكرة ماجسـتير، قسـم علــوم "دراسـة ميدانيـة في شـركة روائـح الـورود لصـناعة العطـور بـالوادي -تنميتهـا التكنولـوجي في

 .سكيكدة 55أوت  20التسيير، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة 

 -قتصاديةدور الإبداع التكنولوجي في تنمية الميزة التنافسية للمؤسسة الا). "2015 -2014. (عبد الرؤوف حجاج .13

دراســـة مقارنـــة بـــين وحـــدات مؤسســـة كونـــدور بـــبرج بـــوعريريج باســـتخدام أســـلوب تحليـــل مغلـــف البيانـــات خـــلال الفـــترة 

، أطروحــة دكتــوراه، قســـم علــوم التســيير، كليـــة العلــوم الاقتصــادية والعلـــوم التجاريــة وعلــوم التســـيير، "2013 -2004

 .جامعة قاصدي مرباح، ورقلة

 -إدارة المعرفـــة كمـــدخل لتـــدعيم القـــدرة التنافســـية للمؤسســـة الاقتصـــادية). "2012 -2011. (عبـــد المالـــك بوركـــوة .14

، مـذكرة ماجسـتير، قسـم علـوم التسـيير، كليـة العلـوم الاقتصـادية وعلـوم التسـيير، "دراسة ميدانية لشركة نجمـة الاتصـالات

 .جامعة منتوري

دراسـة حالـة  -دور الابتكـار في دعـم الميـزة التنافسـية للمؤسسـة الاقتصـادية). "2012-2011. (عبد الوهاب بوبعـة .15

، مذكرة ماجستير، كليـة العلـوم الاقتصـادية وعلـوم التسـيير، جامعـة منتـوري، "موبيليس -إتصالات الجزائر للهاتف النقال

 .قسنطينة

دراســة  –دور التســويق المصــرفي في تفعيــل الميــزة التنافســية لــدى البنــوك التجاريــة ). "2013 -2012. (علــي العبســي .16

، مــذكرة ماجسـتير، قسـم العلـوم التجاريـة، كليـة العلـوم الاقتصــادية "وكالـة الـوادي CPAحالـة القـرض الشـعبي الجزائـري 

 .والتجارية وعلوم التسيير، جامعة المسيلة
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خصائص نظم المعلومات وأثرهـا في تحديـد خيـار المنافسـة الإسـتراتيجية في الإدارتـين ). "2011. (عماد أحمد إسماعيل .17

، مـذكرة ماجسـتير، قسـم إدارة الأعمـال،  "دراسة تطبيقية على المصـارف التجاريـة العاملـة في قطـاع غـزة -العليا والوسطى

 .كلية التجارة، الجامعة الإسلامية، غزة

ــــــز القــــــدرة التنافســــــية للمؤسســــــات " ).2015-2014. (العيــــــد فراحتيــــــة .18 دور نظــــــام المعلومــــــات التســــــويقية في تعزي

، أطروحـــة دكتــوراه، قســـم العلـــوم الاقتصــادية، كليـــة العلـــوم "دراســـة حالــة بعـــض المؤسســـات لولايــة المســـيلة -الاقتصــادية

 .الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة فرحات عباس

دراسـة  –ودة الخـدمات المصـرفية ودراسـة أثرهـا علـى رضـا العميـل البنكـي تقييم ج). "2011-2010.(فيروز قطاف .19

، أطروحة دكتوراه، قسم علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصـادية والتجاريـة "حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية لولاية بسكرة 

 .وعلوم التسيير، جامعة محمد خيضر، بسكرة

 –اســتخدامها، فوائــدها، وتأثيرهــا علــى تنافســية المؤسســة : علومــاتأنظمــة الم). "2009 -2008. (فيصــل ســايغي .20

، مـذكرة ماجسـتير، قسـم علـوم التسـيير، كليـة العلـوم الاقتصـادية وعلـوم "دراسة استطلاعية علـى مؤسسـات منطقـة تبسـة

 .التسيير، جامعة لحاج لخضر، باتنة

ويقية والإستراتيجيات التنافسية وأثرها في إختبار العلاقة بين القدرات التس). "2013 -2012. (محمد عقيل حمدي .21

، مذكرة ماجسـتير، قسـم إدارة الأعمـال، كليـة الأعمـال، "تحقيق الميزة التنافسية في وكالات السياحة والسفر بمدينة عمان

 .جامعة الشرق الأوسط

ميدانية على قطاع صناعة دراسة  -رسالة المنظمة وأثرها في تحقيق الميزة التنافسية). "2009. (محمد فوزي علي العتوم .22

 .، مذكرة ماجستير، قسم إدارة الأعمال، كلية الأعمال، جامعة الشرق الأوسط للدراسات العليا"الأدوية الأردني

تعزيــز القــدرة التنافســية للمؤسســـات الصــغيرة والمتوســطة في ظــل تحقيــق التكامـــل ). "2016-2015. (نائلــة حمــزة   .23

، أطروحـة دكتـوراه، قسـم العلـوم الاقتصـادية، كليـة العلـوم الاقتصـادية "غرب العـربيحالة اقتصاديات دول الم -الاقتصادي

 .وعلوم التسيير، جامعة باجي مختار، عنابة

ــة المســتدامة في الــدول ). "2012 -2011. (هيبــة االله أوريســي   .24 تنافســية القطــاع الســياحي وإنعكاســاته علــى التنمي

مـذكرة ماجسـتير، قسـم العلـوم الاقتصـادية، كليـة العلـوم الاقتصـادية والتجاريـة ، "دراسة مقارنة بين الجزائر ومصر -العربية

 .وعلوم التسيير، جامعة فرحات عباس، سطيف

، مـذكرة "نحو تفعيل دور نظام المعلومات في البنوك للرفع مـن مسـتوى أدائهـا). "2014 -2013. (وليد مرتضي نوه .25

 .دية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة قاصدي مرباح، ورقلةماجستير، قسم علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصا
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  مواقع الانترنت الرسمية:رابعا

، قســـم الاقتصـــاد، كليـــة الإدارة "ســـوق المنافســـة الاحتكاريـــة وســـوق احتكـــار القلـــة"عبـــد الســـتار عبـــد الجبـــار موســـى،  .1
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  الإستبيان : 01الملحق رقم 

  الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

- الطارف -جامعة الشاذلي بن جديد   

العلوم الاقتصادية: قسم  

وبنكياقتصاد نقدي : تخصص  

 

 

 السادة موظفي البنك

 لكم أصدق التحايا والسلام

للقطـاع  دراسـة ميدانيـة–مرتكـزات التنافسـية في قطـاع البنـوك "تقوم الباحثة بإعداد رسالة الماستر تحـت عنـوان       

لـذا يرجـى مـن سـيادتكم التكـرم  ،ولتحقيق أهداف الدراسة قامت الباحثة بإعداد هـذا الاسـتبيان ،"البنكي الجزائري

) X(  والتفضل علينا بالإجابة عن الأسئلة الواردة في هذا الاستبيان بكل صراحة وموضوعية وذلك بوضع الإشارة

  .مقابل الخيار الذي يتناسب مع درجة الموافقة بالنسبة إليكم

  .غراض البحث العلميعلما أن المعلومات التي سيتم جمعها سوف تعامل بكل سرية ولن تستخدم إلا لأ

 .يرجى ملء جميع الخانات: ملاحظة

  

  ل فائق الشكر والاحترام والتقديروتفضلوا بقبو 

  فرطاس زهرة: إعداد الباحثة
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ü شخصيةالبيانات ال  

    أنثى                               ذكر      :الجنس-1

      50أكثر من             50إلى  41من            40إلى  31من             30إلى  20من      :العمر- 2

  دراسات عليا                  ثانوي                      جامعي      متوسط              :ميلالمؤهل الع-3

  ..................................................................................  :منصب العمل-4

  فوق فماسنة 16       سنة    15إلى11من  سنوات       10إلى 6من       سنوات  5أقل من :سنوات الخدمة-5

  

غير موافق 

 بشدة

غير 

 موافق

موافق  موافق محايد

 بشدة

وأثرها على تنافسية المستعملة والتكنولوجيا  واقع نظم المعلومات 

 البنوك

:المحور الأول  

فرص الإبداع والابتكار والرفع من يستخدم البنك نظم المعلومات لتأمين      

 قدرته التنافسية

01 

يستخدم البنك نظم المعلومات والتكنولوجيا في جمع المعلومات الخاصة      

 بنقاط القوة والضعف والتطلعات المستقبلية للمنافسين  

02 

 03 يعتمد البنك على نظم المعلومات من أجل تطوير مناخ أعماله     

 04 يستخدم البنك تكنولوجيا المعلومات لتحسين من جودة الخدمات وتميزها     

 05 يعتمد البنك على تكنولوجيا المعلومات لزيادة قدرته التنافسية     

:المحور الثاني تطوير وتأهيل المورد البشري وأثره على القدرة التنافسية للبنك   

المــؤهلات العلميــة و الكفــاءات ي و يهــتم البنــك بإســتقطاب مــوارد بشــرية ذ     

 المهنية

01 

 02 يوظف البنك موارد بشرية تتميز بالمهارة والخبرة والإبداع تميزه عن منافسيه     

يقوم البنك بعمليات التدريب والتكوين الفعالة لموارده البشرية للرفع من      

 قدراته التنافسية  

03 

مستوى آداءهيعتمد البنك على عمليات التدريب والتكوين للرفع من        04 
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 05 يعتمد البنك على موارده البشرية كمرتكز أساسي لزيادة قدرته التنافسية      

:المحور الثالث جودة الخدمات المصرفية وأثرها على تنافسية البنوك   

جودة عالية تميزه عن منافسيه يقدم البنك خدمات ذو       01 

 02 يعتمد البنك على جودة الخدمات المصرفية لزيادة حصته السوقية       

يعتمد البنك على جودة الخدمات المصرفية للرفع من مردوديته العامة      

 بشكل متواصل 

03 

 04 يحسن البنك من جودة خدماته بإستمرار للتفوق على منافسيه     

يعتمد البنك على جودة الخدمات كركيزة أساسية للرفع من قدراته      

 التنافسية

05 

:المحور الرابع دور التسويق المصرفي في زيادة القدرة التنافسية للبنوك   

يقوم البنك بتطبيق خطة تسويقية لتلبية حاجيات زبائنه بدرجة عالية من      

 الكفاءة والفعالية

01 

 02 يعتمد البنك على إستراتيجية تسويقية متطورة للتفوق على منافسية     

يعمل البنك على تسويق  منتجاته بأسعار منخفضة مقارنة بمنافسيه      

 لجذب زبائن جدد

03 

 04 يعتمد البنك على التسويق المصرفي للرفع من ملاءته البنكية      

كمرتكز أساسي للرفع من قدراته يعتمد البنك على التسويق المصرفي       

 التنافسية

05 

:المحور الخامس الإستراتجيات التنافسية المتبعة من قبل البنوك محل الدراسة   

 01 يهتم البنك بتطوير قدراته التنافسية وخلق مزايا تنافسية     

يعتمد البنك على أنشطة البحث والتطوير عند صياغة إستراتيجياته      

 التنافسية

02 

 03 يطبق البنك إستراتيجية قيادة التكاليف للرفع من حدة تنافسيته     

يرتكز البنك على إستراتيجية التمايز على مستوى خدماته كسبيل لزيادة      

 قدرته التنافسية  

04 

يعتمد البنك على إستراتيجية التركيز كسبيل لزيادة قدرته التنافسية والتفوق      

 على المنافسين

05 

  *شكرا على حسن تعاونكم معنا*

 


