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 .لله الحمد و الشكر أولا و أخيرا

 التقدير،  شكره أن أتقدم بخالص الشكر و يسعدني بعد حمد الله و

الذي أنار لي الطريق بعلمه  رجال السعديالعرفان بالجميل للأستاذ الدكتور  وبأخلص آيات الاحترام و

روحه الطيبة الفضل الأكبر في إنجاز هذا  الذي كان لإرشاداته القيمة و و، توجيهاته السديدة الغزير و

 .البحث

على تفضلهم بقبول  أعضاء لجنة المناقشة الأساتذةالتقدير إلى السادة  كما أتقدم بجزيل الشكر و

 .تقييمه و الاشتراك في مناقشة هذا البحث

 

 

 



 

  

 

 

 

 

 
 
 
 
 

 إلى وطني الغالي الجزائر،

 إلى كل شهداء ثورة نوفمبر

 إلى الوالدين الكريمين أطال الله في عمرهما،

 فريال،البحث وابنتي  هذا بجانبي طيلة فترة اعداد تي وقفي التتإلى زوج

 ،الأصدقاءإلى جميع الأحباب و 

 ،إلى كل طالب علم

 .أهدي هذا العمل المتواضع 

 



 اتــرس المحتويــفه
  شكر
  إهداء

  فهرس المحتويات
  فهرس الجداول 
  فهرس الأشكال

  مقدمةال
التحرير المصرفي في ظل التطورات الاقتصادية العالمية و النظام المصرفي  - 1

 ..الجزائري
1 

العالمية المؤثرة على القطاع  الاقتصاديةالتطورات  1 – 1       
 ..........................المصرفي

1 

 2 ..............................قتصادية العالمية الحديثةلمحة عن المتغيرات الا 1 – 1 – 1             
 6 .........................................................ظاهرة العولمة 2 – 1 – 1             
 12 ..................المالية و النقدية و عولمة النشاط المصرفيتحرير الأسواق   3 – 1 – 1             

لتحرير المصرفي في ظل التطورات ا 2 – 1       
 ........................................ةالراهن

11 

 11 .................................................التحرير المصرفي اهيةم 1 – 2 – 1             
 23 ..........................................شروط نجاح التحرير المصرفي  2 – 2 – 1             
 26 .........................................مخاطر تعرض البنوك للأزمات  3 – 2 – 1             
سياق التحرير المصرفي في  3 – 1       

 ................................................الجزائر
22 

 22 .................................لمحة تاريخية عن النظام المصرفي الجزائري 1 – 3 – 1             
 33 ............ 29/19الإصلاحات المصرفية في ظل قانون النقد و القرض  2 – 3 – 1             
 33 ........................2996حتى سنةنظومة المصرفية الجزائرية واقع الم  3 – 3 – 1             

 
 
 
 



 84 –التحديات التي تواجه البنوك الجزائرية  –عالم الصناعة المصرفية الجديد  – 2
 34 ....................................تحرير تجارة الخدمات المالية و المصرفية 1 – 2        

 32 ............مفهوم تحرير تجارة الخدمات المالية و المصرفية و نطاق التطبيق 1 – 1 – 2              
 33 ......، التحديات و المزايا المحتملة من تطبيقها(GATS) اتفاقية بادئ م 2 – 1 – 2              
               الية و المصرفية على المنظومة الآثار المتوقعة لتحرير تجارة الخدمات الم  3 – 1 – 2              

 .........................................المصرفية الجزائريةىىىىىىىىىىىىى
6 
61 

 63 ........................................اتفاقية لجنة بازل للرقابة المصرفية 2 – 2        
 63 ............................................ماهية لجنة بازل و مقرراتها 1 – 2 – 2              
 11 ........................................المقترحات الجديدة للجنة بازل 2 – 2 – 2              
 12 .........................................البنوك الجزائرية و اتفاقية بازل 3 – 2 – 2              
 43 .....تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات و أثرها على الصناعة المصرفية 3 – 2        

 43 ..........................................التكنولوجيا في المجال المصرفي 1 – 3 – 2              
 42 ................................ة الصناعة المصرفيةبعض التغيرات في بيئ 2 – 3 – 2              

 23 ...................................................البنوك الإلكترونية  3 – 3 – 2              
11 ....إستراتيجية عمل البنوك الجزائرية لمواجهة تحديات التحرير المصرفي – 3

3 
19 .................................................................لبنوك الشاملةا 1 – 3        

3 
19 .................................................مفهوم البنوك الشاملة 1 – 1 – 3              

3 
19 ...........................دوافع و متطلبات التحول إلى البنوك الشاملة 2 – 1 – 3              

4 
11 .....................................وظائف و ايجابيات البنوك الشاملة 3 – 1 – 3              

2 
11 ........................................الاندماج المصرفي 2 – 3       

6 
11 ......................اج المصرفي، تطوره التاريخي و أنواعهتعريف الاندم 1 – 2 – 3             

6 
12 ...............................عوامل، دوافع و ظوابط الاندماج المصرفي 2 – 2 – 3             

2 
12 ......................ايجابيات، سلبيات و بعض نماذج الاندماج المصرفي  3 – 2 – 3             

6 
13 ................................................................خوصصة البنوك 3 – 3       



2 
13 ........................................مفهوم و دوافع خوصصة البنوك 1 – 3 – 3            

2 
13 ......................................ضوابط خوصصة البنوك أهداف و 2 – 3 – 3            

3 
13 ..................وواقعها في الجزائرمناهج تقييم البنوك لغرض الخوصصة   3 – 3 – 3            

1 
13 .....تحديث وسائل الدفع و تبني مبادئ الحوكمة في البنوك الجزائرية 8 – 3        

2 
13 ................................................لدفع تحديث وسائل ا 1 – 3 – 3              

3 
13 ................................تبني مبادئ الحوكمة في البنوك الجزائرية 2 – 3 – 3              

4 
متطلبات تطوير الخدمات المصرفية في البنوك  – 8

 ...........................الجزائرية
11

6 

13 .................................مدخل إلى الخدمات المصرفية 1 – 8        

6 
13 .................................مفهوم و خصائص الخدمات المصرفية 1 – 1 – 3               

6 
16 ...............ادورة حياة الخدمة المصرفية و العوامل التي تحكم سلوكه 2 – 1 – 3               

3 
11 .......................سوق الخدمات المصرفية و استراتجيات تسويقها  3 – 1 – 3               

3 
11 .............الاتجاهات الأساسية لتطوير الخدمات المصرفية 2 – 8       

2 
11 ......................بررات تطوير الخدمات المصرفيةمفهوم، أهمية و م 1 – 2 – 3               

2 
14 .......................................محاور تطوير الخدمات المصرفية 2 – 2 – 3               

3 
12 ...........................الأشكال المختلفة لتطوير الخدمات المصرفية  3 – 2 – 3               

3 
12 .......................آليات تطوير الخدمات المصرفية 3 – 8         

2 
12 ................................البحث و التطوير في الخدمات المصرفية 1 – 3 – 3               

2 
29 ..............................الجديدة مراحل تطوير الخدمات المصرفية 2 – 3 – 3               

3 



21 ..........السياسات المتبعة و العوامل المؤثرة في تطوير الخدمات المصرفية 3 – 3 – 3               

9 
.......................................................................................الخاتمة

. 
21

1 

......................................................................................المراجع
. 

22

2 

 
 
 
 
 
 
 
 



 لاو دـرس الجـفه
 

 رقم الجدول عنوان الجدول  الصفحة 
 تدفقات الاستثمار الأجنبي المباشر الداخلة بحسب المنطقة المختارة 11

                                                                            (  6002 –1991) الفترة  في

 (1 – 1  ) 

في البنوك الجزائرية خلال الفترة هيكل الودائع و القروض    51
6000/6005 

 (6 – 1 ) 

أوزان المخاطرة المرجحة للأصول حسب اتفاقية بازل الأولى لسنة  26
1966 

 (1 – 6 ) 

 ( 6 – 6)  أوزان المخاطرة المرجحة لعناصر خارج الميزانية 29
 ( 6 – 3)  توزيع نسبة رأس المال في الدول الصناعية لسنوات مختارة 00

 ( 6 – 5)  بعض أوزان المخاطر المقابلة لمخاطر الائتمان  05

 ( 6 – 1)  حسب النشاط المصرفي نسبة الخطر  01

 ( 6 – 2)  05-95أوزان ترجيح المخاطر بالبنوك الجزائرية حسب التعليمة رقم  61

 يالأنشطة المسموح بها للبنوك التجارية في بعض دول الاتحاد الأوروب 106
 G10ومجموعة  الدول العشر 

 (1 – 3 ) 

 ( 3 – 6)  ت المقدمة من طرف البنوك الشاملةالخدما 111

أهم عمليات الدمج بين المصارف الكبرى في العالم حسب رأس  169
 المال

 (3 – 3 ) 

 ( 3 – 5)  حالات الاندماج المصرفي في الدول العربية 131

 ( 5 – 1)  خدمات تصنيفات الاملموسية في السلع و ال 119

 ( 5 – 6)  خصائص مراحل دورة حياة الخدمة المصرفية 120

 ( 5 – 3)  6005عدد و تركيبة موظفي البنوك العمومية الجزائرية لسنة  161

 ( 5 – 5)  (DAB)خصائص الموزع الآلي للأوراق  195

 



 شكــل رس الأـفه
 

شـلعنوان ال الصفحة  الشـلرقم    

 (  4 – 4)  ( 5001 – 4991) تدفقلت رأس المل  العللمي خلا  الفترة  41

 ( 4 – 5)  العوامل المحركة لعولمة و تحرير القطلع المصرفي 55
 ( 4 – 9)  5001هيـل القطلع المصرفي الجزائري حتى علم  99
 ( 5 – 4)  الحد الأدنى لرأس المل أسلليب احتسلب متطلبلت  39
 ( 5 – 5)  إطلر علم لمعيلر كفلية رأس المل  من خلا  انضبلط السوق 37

 ( 5 – 9)  بعض مميزات خدمة البنوك الالـترونية 97

 ( 9 – 4)  منظمة التعلون الاقتصلدي والتنمية للحـم الراشكدمبلدئ  410

 ( 1 – 4)  مراحل دورة حيلة الخدمة المصرفية 461

 ( 1 – 5)  العوامل المؤثرة على سلوك الخدمة المصرفية 469

 ( 1 – 9)  المزيج التسويقي للخدمة المصرفية 431

 ( 1 – 1)  تدرج مستوى الخدمة 477

 ( 1 – 1)  أدوات إضلفة الخدملت المصرفية الجديدة 496

 ( 1 – 6)  مصلدر الأفـلر الجديدة للخدملت المصرفية 504

 ( 1 – 3)  مراحل اللازمة لتطوير منتج جديد أو خدمة جديدةال 501

 



 المقدمــــــــــة      

                                                                                                                                    ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 أ  -    -                                                                       

 المقــــدمة
يعرف الاقتصاد العالمي تحولات هامة أفرزتها معطيات مختلفة أبرزها وأهمها التطورات التكنولوجية خاصة  

ما تعلق منها بأنظمة الاتصال عن بعد، هذا التطور جعل الاقتصاد العالمي يستفيد من السرعة والفعالية التي 
تعكس هذه التطورات التي تسمح بتجسيدها، من هذه  يوفرها له، وظهر إلى الوجود أفكار اقتصادية جديدة

 .الأفكار نجد العولمة المالية

الحقيقة أن من الأسباب الرئيسية التي أفرزت ظاهرة العولمة المالية، التقدم التكنولوجي الباهر في  و
وفرت اللاسلكية تطورات مذهلة  تكنولوجيات الإعلام والاتصال، حيث عرفت تقنيات الاتصال السلكية و

السرعة التي يحتاجها الاقتصاد كعامل من عوامل اختيار الزمن الضروري لاتخاذ وتنفيذ مختلف القرارات 
 .الاقتصادية

هو من أكثر  يعد القطاع المصرفي من القطاعات الهامة التي تؤدي دورا مهما في النشاط الاقتصادي، و و
تتمثل أهم تلك المتغيرات في التطورات التكنولوجية  و تغيرات سواء الدولية أو المحلية،مالقطاعات استجابة لل

وتشمل تحرير كل من أسعار الفائدة وأسعار الخدمات المصرفية )وعالمية الأسواق المالية والتحرر من القيود 
 .إزالة الحواجز التي كانت تمنع بعض المؤسسات المالية من العمل في قطاعات معينة ، و(والمالية

المصرفية و تكوين  الاندماجاتتجاهات العالمية الحديثة في المجال المصرفي تنامي ظاهرة من بين أهم الا و 
و           الكيانات المصرفية العملاقة القادرة على المنافسة و اقتحام الأسواق الخارجية، و كذلك دخول البنوك

تبني البنوك لفلسفة البنوك المؤسسات المالية في أنشطة مستحدثة لم يكن مسموحا بها في الماضي، و شكل 
و         الشاملة أهم هذه الأنشطة المستحدثة، إضافة إلى ذلك كان للثورة التكنولوجية و تطور تقنيات الاتصال

 مارسة العملعنه تحول البنوك لم جتوظيفها في مجال الصناعة المصرفية الأثر البارز على النشاط المصرفي، و ما نت
 .المصرفي الإلكتروني
المستوى العالمي في توحيد  ا كان لمقررات لجنة بازل للرقابة المصرفية و كفاية رأس المال دورا بارزا علىكم
و  .المصرفية على المستوى العالمي المصرفية و إدارة المخاطر، بهدف ضمان سلامة و استقرار الأنظمة ةمعايير الملاء
 مجال في التنوع هذا يكون قد و الحاضر، المصرفي اطالنش مزايا من ميزة المصرفية الخدمات في التنوع أصبح

 مع للتعامل ميزة توفر و الزبائن تجذب التي المكملة الخدمات قبيل من يكون قد و الأساسي، المصرفي النشاط

 المرتبطة صرفيةالم للخدمات البنك مواكبة وجوب الى وي، جو التكنول التطور و التقدم إلى أشرنا فكما. ينمع بنك

 الخدمات جودة وإنما المطلوب هو الخدمات في التنويع فقط ليس أيضا أصبح أنواعها، اختلاف على لتطورا بهذا

 .المقدمة
لقد انعكست هذه التطورات التي شهدتها الساحة المصرفية العالمية في نهاية القرن العشرين على معظم 

التي يجب التكيف معها و مسايرتها كما الأنظمة المصرفية لغالبية دول العالم، و أصبحت من ضمن التحديات 
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 ب  -    -                                                                       

إيجاد الآليات و السبل التي تمكن من تعظيم الاستفادة من  ،أصبحت مهمة القائمين على الأنظمة المصرفية
مكاسب التحرير المصرفي و العولمة و التقليل من الآثار و الانعكاسات السلبية التي يمكن أن تصيب الأنظمة 

 .التحرير المصرفي المصرفية في ظل الانفتاح و
إن سياسة الانفتاح الاقتصادي التي انتهجتها الجزائر والتي ستتعمق أكثر فأكثر بفعل تيار العولمة 

إلى المنظمة العالمية للتجارة، جعلت المؤسسات الاقتصادية الجزائرية تعمل في مناخ مغاير لما   الانضمامومقتضيات 
شدة  المنافسة بحيث أصبح بقاؤها فيه  ازديادسمته الأساسية  مناخ كان سائدا في عهد الحماية واحتكار الدولة،

تصبح المؤسسات التي لها قدرة عالية على تلبية الطلب في الوقت  ثحي .بمدى تنمية قدرتها التنافسية مرهونا
  .وقتنا الحاضر بالشكل المطلوب هي المؤهلة على احتلال موقع الرائد في المناسب و

 المصرفيإدخال إصلاحات عميقة على النظام السلطات العمومية في الجزائر إلى ت قد دفعت هذه التحولا
المعدل و المتمم " 66/68"و قانون  المتعلق بنظام البنوك و القرض،" 68/21"الجزائري، التي تمثلت في قانون

القرض و الذي المتعلق بالنقد و "06/26"للقانون السابق، و المتضمن القانون التوجيهي للمؤسسات، وقانون
إضافة إلى قوانين أخرى  الجزائري، صرفييعكس بحق اعترافا بأهمية المكانة التي يجب أن يكون عليها النظام الم

 .مكملة كالسماح بفتح بنوك خاصة و كذا السماح بفتح فروع للبنوك الأجنبية في الجزائر

 الإشكالية
 :التالي الرئيسي لورها في التساؤلشكالية البحث التي نبإتبين لنا تلعرض السابق تبعا ل  

 الاقتصاديةما هي انعكاسات سياسة التحرير المصرفي على البنوك الجزائرية في ظل التطورات 
 ؟الحديثة العالمية

 :التاليإن هذه الإشكالية الرئيسية تتفرع عنها مجموعة من التساؤلات الفرعية يمكن صياغتها على النحو  
صللرفي في الجزائللر ضللمن سللياق التحريللر الاقتصللادي الللذي فرضللته التحللولات الاقتصللادية هللل ينللدرت التحريللر الم - 2

 العالمية؟
 ما هي التحديات التي ستواجه البنوك الجزائرية في ظل التحرير المصرفي؟ - 1
 ما هي استراتيجيات عمل البنوك الجزائرية لمواجهة تحديات التحرير المصرفي و العولمة؟ - 3
 بنوك الجزائرية مقومات مواكبة تطور الصناعة المصرفية العالمية و مواجهة المنافسة؟هل تمتلك ال  - 4
هل سمح انفتاح و تحرير السوق المصرفي الجزائلري بظهلور بلوادر المنافسلة و حفلز البنلوك عللى الاهتملام بتطلوير   - 5

 ؟خدماتها المصرفية
 
 

 فرضيات البحث
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  :رضيات التاليةللإجابة على التساؤلات المطروحة ندرت الف 
 .العالمية الاقتصاديةالذي فرضته التحولات  الاقتصادييندرت التحرير المصرفي في الجزائر ضمن سياق التحرير  - 2
مقلررات في تحريلر تجلارة الخلدمات المصلرفية، تتمثلل  في ظل التحريلر المصلرفي عدة تحدياتتواجه البنوك الجزائرية  – 1

 .التطورات التكنولوجية في تقنيات المعلومات و الاتصالاتلجنة بازل و 
، الانللدمات التحللول إلى البنللوك الشللاملة بإسللتراتجياتتأخللذ البنللوك الجزائريللة  لمواجهللة تحللديات التحريللر المصللرفي - 3

      .في تسييرها المصرفي، خوصصة البنوك العمومية، تحديث وسائل الدفع و تبني مبادئ الحوكمة
ك العمومية الجزائرية تتميز بتقديم خدمات محدودة و تقليدية، و لا تمتلك مقومات مواكبلة تطلور الصلناعة البنو  - 4

 . المصرفية على المستوى العالمي و تتميز بضعف تنافسيتها
بتطلللوير  الاهتملللامعللللى ظهلللور بلللوادر المنافسلللة و حفلللز البنلللوك ب سملللح انفتلللاح و تحريلللر السلللوق المصلللرفي الجزائلللري - 5

 .المصرفية اخدماته
 أهميـة البحث 

 :فيما يلي بحثأهمية التتمثل 
في ظللل التحللديات  و الللوطني، الاقتصللاددور القطللاع المصللرفي في سللياق الإصلللاحات و التحللولات الللتي يمللر بهللا  - 2

ات العالميللة، و اللللدور الللذي يجللب أن تلعبللله البنللوك الجزائريللة لمسلللايرة هللذه التطلللور  الاقتصللاديةالللتي تفرضللها التطلللورات 
 .العالمية

ربللللط إشللللكالية الإصلللللاح و التحريللللر المصللللرفي في الجزائللللر بتطللللوير الخللللدمات المصللللرفية خاصللللة في ظللللل انفتللللاح  - 1
  .العالمي الاقتصادالجزائري على  الاقتصاد

لاعتقادنللا بللأن أي إصلللاح في  ،بمتطلبللات تطللوير الخللدمات المصللرفية وربطلله الدراسللة في طريقللة تنللاول موضللوع - 3
 .لة التطوير و التحديث و العصرنةيحقق هدفه المنشود إذا أغفلنا مسألتشريعية و التنظيمية لا يمكن أن الجوانب ا

 البحثأهــداف  
 :يلي يهدف البحث إلى ما

سياسلة التحريلر المصلرفي عللى النشلاط المصلرفي بشلكل علام و عللى البنلوك العموميلة عللى وجله  انعكاسلاتإبرار  -2
لعبتلله عللل مختلللف مراحللل التنميللة، و نظللرا للللدور الإسللتراتيجي الللذي يجللب أن تلعبلله في التحديللد نظللرا للللدور الللذي 

 .المرحلة الراهنة و ضرورة امتلاكها لعناصر القوة و المنافسة
في ظللل المتغلليرات        و  تحديللد الآليللات الللتي تمكللن مللن إرسللاء منظومللة مصللرفية وطنيلللة قللادرة علللى المنافسللة  - 1

 .ها البيئة المصرفية العالميةالتطورات التي تعرف
 . الارتقاء بجودتهاإبراز المتطلبات التي يجب الأخذ بها لتطوير الخدمات المصرفية و  -3

 منهج البحث
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عللللى الملللنهج الوصلللفي التحليللللي اللللذي يلللتم بواسلللطته  لللع و تلخلللي   اعتملللدنافي دراسلللتنا لهلللذا الموضلللوع  
الجزائلري  صلرفيالمسلار التلاريخي للنظلام الم تناولناذا المنهج التاريخي لأننا المعلومات المرتبطة بالظاهرة محل الدراسة، و ك

 .اقب الأحداث و الوقائع التاريخيةمن حيث تع
 خطة البحث

التحريـر "اخترنلا لله عنلوان  اللذي سلنتناول في الفصلل الأول حيلث أربعـة فصـو إلى  بحثلقد تم تقسيم ال 
و اللذي سلنحاول ملن خلالله  "و النظـا  المصـرفي الجزائـر   ميـةالعال الاقتصـاديةالمصرفي في ظل التطورات 

تم ملن خلالهلا التعلرض  مباحلث ثلاثة اشتمل علىالدافعة نحو التحرير المصرفي، و لتطورات الاقتصادية العالمية اإبراز 
اق التحريللر و إبللراز سللي .هللذه التطللوراتتحليللل التحريللر المصللرفي في ظللل  و الماليللة،و  الاقتصللاديةإلى هللذه التطللورات 
  . المصرفي في الجزائر

التحديات التي  – الجديد عالم الصناعة المصرفية "أما الفصل الثاني و الذي جاء تحت عنوان 
التحديات التي تواجهها البنوك الجزائرية في ظل التحرير  له إلى إبرازفنهدف من خلا" -تواجه البنوك الجزائرية 

نستعرض من خلالها أهم هذه التحديات و المتمثلة  مباحثثلاثة  الفصل إلىتم تقسيم هذا  و ،و العولمة المصرفي
إضافة إلى ذلك التحديات التي  ،تحرير الخدمات المالية و المصرفية، مقررات لجنة بازل للرقابة المصرفية اتفاقيةفي 

 .الخدمات المصرفيةاعة و توظيفاتها في صن الاتصالاتأصبحت تواجه البنوك نتيجة التطورات التكنولوجية و تقنية 
إســـتراتيجية عمـــل البنـــوك الجزائريـــة لمواجهـــة تحـــديات "  بلللل ملللن البحلللث و المعنلللون أملللا الفصلللل الثاللللث

فنهدف من خلاله إلى إبراز ملا ينبغلي للبنلوك الجزائريلة الأخلذ بله لمسلايرة التطلورات الحاصللة في " التحرير المصرفي 
، و كيلف يمكلن للبنلوك الجزائريلة مواجهلة التحلديات النا لة علن ذللك، مجال الخدمات المصرفية على المستوى الدولي

فكلرة البنلوك الشلاملة و ضلرورة الأخلذ بهلا  الأول لمبحلثبحيلث يتنلاول ا ،مباحلثأربعلة و قد قسمنا هذا الفصلل إلى 
اتجاهللا المصللرفية الللتي أصللبحت  الانللدماجاتإلى ظللاهرة  الثللاني حللين يتطللرق المبحللثمللن طللرف البنللوك الجزائريللة، في 

يتنلاول و  اللتي يمكلن ملن خلالهلا التكلريس لعملل مصلرفي تنافسلي،خوصصة البنلوك  ثالثال بحثو يتناول الم ، عالميا
 .تحديث و عصرنة نظام الدفع و فكرة الحوكمة و أهمية تطبيقها في البنوك الجزائرية الرابع لمبحثا

فـــي البنـــوك  ير الخـــدمات المصـــرفيةمتطلبـــات تطـــو " و الأخلللير ملللن البحلللث  تناولنلللا في الفصلللل الرابلللعو 
    ةمفهلوم الخلدمات المصلرفي إلى الأول المبحلثنتطلرق في  ، بحيلثمباحلث ثلاثةقسمنا هذا الفصل إلى و " الجزائرية 

الثاللث فخصصلناه إلى  المبحلثوير الخلدمات المصلرفية، أملا تطل الثاني اتجاهلات المبحثو خصائصها، في حين يعالج 
 .لتطوير الخدمات المصرفيةالآليات المتبعة إبراز 

 .قد خلصنا إلى مجموعة من النتائج أعقبت بمجموعة من التوصيات على أمل أن تجد طريقها للتطبيق و
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التحرير المصرفي في ظل التطورات الاقتصادية العالمية و النظام  -  1
 الجزائري المصرفي

ثعععععدى   عععععد  اثت ععععع ىا   ،إن المتتبعععععد ث اعععععداة الالتاعععععالثا  عععععقر اثلاععععع  اث عععععا   ععععع  اث ععععع ن اث  ععععع ث 
و      تزاثعد الالتاالثا و الماثيا اثتي تساىعت و ت كعت ثاعاى  ععاععا عمخعل  تمخع    اقعص الالتاعال اث عالم ، و  عد

تسعععاىت وتععع ا تعععات اثت ععع ىا  و اتسعععاع ا كعععد   ثثيعععا  و  ظععععار و  ععععاتيس  دثعععدا ت  ععع  عمخعععل  سععع   اثسيا عععا 
الالتاععالثا، و كععاثع اث قلععا  الالتاععالثا اثدوثيععا، اثععتي كععد   اعع ر  ع عع ا اثل ععاا الالتاععال  اثععدو  ا دثععد، 

في  ع عع ا اث  لمععا، اثععتي  ثععب ت ا اكععا تيععاى  ععاى  و ععد كداثععا ع ععد اثتسعع يليا   عع  اث عع ن ومخععت تععات اثت عع ىا  
 ثعب  ثل ع  إا اث ععاى عمخعل  قع  ل ثععا  الملافسععا، و   وثعاثت    تتجع  وع ت اثعدور ك الععد  ياععا الم اثع ا  عع  الاقعتعا  و

 . ا  ادات     ت اىب ظدثد كين  ط ا  اث اى ثغ ا كسبص ا ىا الاتاالا  و

اثل عا  عمخعل ا  عالم الماع في، واثععتي ه مخعت  تعس  قو عا في    ععا  عع   ف عات اث ع ات  كعان تعا تعاا  وا ععد
 اثعتي كعان في ثعداىعا الاوعات وع  ا ثع  اثل عا  الماع في و ،اثت  لا  ا اىثا اثتي ظع دعا اثسعااا الماع فيا اث الميعا

 .ت دل  الاعا يا واثت  ث يا اثتي لا تس   كت  د الأق  ا الما ف    اث ي ل وإلماثا اث  اليل اثتل ي يا و

اثت  ث  و اق قلععا  عع  اثععدوى اتععاا اثععا  ثمخ بعع  اثل ععاا الماعع في في    التاععال، كععان  عع  اثععع وى  اث يععاا كعع
و إكعع الم اثععدوى اثععا  ثمخ بعع  اثل ععاا الماعع في في   امخععا اثت عع ر الالتاععال ، و لععد لثععت وععاىب الالتاععالثا   الماعع في

ث كعععااز الأ ا عععيا في اععع ان  عععا  ع مخيعععا اثت ععع ر الالتاعععال ، و  ن  عععا  الاقت اثيعععا  ن اثت  ثععع  الماععع في ث عععد  ععع  ا
 .الإثقاا  الالتاالثا تت ل  إا اد ك يد عمخل  د   ا  الإثقاا  الما فيا و  يا ا اثت  ث  الما في

 :اثتاثيا اثل ا  اث قااو  لت    في تاا اثعال إا 

 .عمخل اث  ات الما فيالمؤا ا اثت  ىا  الالتاالثا اث الميا ا دث ا  -

 . يا ا اثت  ث  الما في في ظل اثت  ىا  اث الميا ا دث ا -

 . يا  اثت  ث  الما في في ا زاا  -

 على القطاع المصرفي المؤثرة ورات الاقتصادية العالميةالتط  1 – 1
تغ لت  عل ا  ط ثمخعا عدثعدا ا ع غع ا    فترا  ا ك د ا  ب اث الميا اث اقيا ت ءاكتداظ د الالتاال اث الم  

ثععااب ا ظ عع ى اث دثععد  عع  المعععاتيس اثععتي ععع   في  مخت ععا ععع   ولععد .اععب كععد  اث ععاى ثمخ عع  ثااىتععا في ولتلععا ا ععا 
تععات الأ عع ا اثععتي كعع لم   عع   ،ااث  لمععا الالتاععالث   ععل  ك لمتععا و ك  تععا تععداولا كععان ت بعع ععد  ع ععه تععات اثتغعع ا ، وث

تعدوثل الإقتعا ، ع لمعا الاتاعالا  الملب  عا  د ا  قال  هاا اثت  ث  اثتجاى  والخ ع لما اثسمخد و ، قر اقة  و  
، وتع   عا  ل  ر اثت  ثع  المعا اع ىا الم مخ  عا ، و  ع ا ع لمعا ى ا المعار  ع   عق اثتعل ث  يعا و ع  اث ع ىا اث مخ يعا و
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ا و ععل اور في تععا .ا لعع ا وفاعمخيععاإا كعع ولم اث  لمععا الماثيععا ك  عع  ااثععا  عع   و عع  اث  لمععا الالتاععالثا وكععاك     ات تعع
 . ا ا زء اثت    إا  تس تات اثت  ى 

 العالمية الحديثة  الاقتصادية المتغيرات عن لمحة 1 –  1 – 1
ع  اث اى ت  ىا  ك   اتس ت وت ععا  عد ل ع ر اث  عد الأ ع   ع  اث ع ن المااع   الما في  ظ د اث  ات

ظععات ا  و   ىا  في اث عع ىا اثتعل ث  يععا الم ب ععا في  ععار الاتاععالا ، ه مخععت  تععس تععات اثت عع لا لماثععت  سععت  ا، و و
تع   عا قعتن علع  في اثل اثعا اتسعات  و ثمخ  مخ  ا  تعدوثل اثل عا  المعا ،مما  اعد في تمخع اث  ىا  اث  ز ، و الالتاال

 عا في عا  كاثتعاعيل تعات اثل  علتلاور تزاثعد ت ا مخ عا كعالألوا  الماثيعا ا دث عا، و في  ق  ا الأ  ا  الماثيا اث الميا، و
          .ثمخ 

 والاتصالاتالثورة التكنولوجية في المعلومات  1 – 1 – 1 – 1
الاتاالا  ت د ا ىا ا ي يا في سماععا وثااىتعا عمخعل  إن اثتعل ث  يا اثتي ث  دتا اث اى في  ار الم مخ  ا  و

 ثعععععب ت ق عععععس  اث  سمعععععا ، و الالتاعععععالفي الماععععع في اث عععععالميين، كعععععل  اععععع ت ثعععععلاعا  دثعععععدا  اث  عععععاعين المعععععا  و
اثياكان عمخل ل عا اثعدور الملتجعا تعا، كيل عا ثعتس ا عت قك ا في  اثتعل ث  يا ذا  طاكد عالم  تاتي اث لاثا  المت دا و

 .ث  كاث    غ  الم  وعا كاثلسخ واث  ثلا  يد كمخدان اث اى و

كعين واداتع   الاتاعاراثتعل ثع    في ت ع ث  و عاال  ث د ا تعال ا  الم الما في ع  اث عاى  ع  تعاا اثت عدا و
كععاءا   ع عا و كعاا ت عدا الخعد ا  الماع فيا كدلعا و لا ل اثبمخد،  و كعين ف وعع  اث اا عا في  تمخع  لور اث عاى، و

 :هما الما في ث ل  تس سما  تات اث  ىا في اث  اعين الما  و و. عاثيا

 ،الاقترقتاثل ا  الما في ع   -

 ...،الإثعتروقيا اثتجاىا -

 العمل المصرفي عبر الإنترنت  :أولا
اثب الا  اثاكيا،   اء ثمخعدفد  و ثمخسع ص  ع     عزا  وعيا إثداىتا ثمخب الا  اثبل و بل  ك د ا ت  ار اث 

 ، ل مخعت اثبلع   ع عد اث  عل الماع في عع  الإقترقعت، و عد الآن اثا   الآ  كعخ   امخ عا في تعل ث  يعا الماعاى 
اسععاعدا  و    واث  يععل، اثبلعععاث  ععل الماعع في اثععا  تععع ن فيعع  الإقترقععت و ععيمخا الاتاععار كععين "  اقعع اثععا  ث عع   ك

ا ا ر عمخل الملتجعا  الماع فيا الملتمخععا اثعتي     الخد ا  و الا تعالاعمخل  الالى  بلعق س      ثاب  ع يل اث
ععي ،  و  ع   عقر ا عتلداا     قر ا تلداا   الم ك بي ت  ظلاع     ع ل ثدثع  ثسع ل كالم بلعث د  ا اث

 .1"اثب     دا الخد اكدون ا ا ا ثقتاار المباظ  ا كل ذثع ع  ك د، و  عي  ث  ، و

                                                 
1
 .22 ص[  84] أنظر نادر قاحوش، المرجع  - 
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الملتجعا   ث  قاع  عع  الإقترقعت عمخعل كافعا الخعد ا  و بلع  الملتجعا  اثعتي ث عد  ا اث ت ت ل الخعد ا  و و
 قر ف وع عا اث اا عا عع  ط ثعه إمعال   العد إثعتروقيعا     بل  ت  ا كاثع اث الم د ا تس ع  اث  اال اثت مخيدثا، و

اثععتي تل ععا   العععد  Virtual Banks اثععا هاععا ثمخت ا ععل عععع  الإقترقععت،  و  عع   عععقر الماععاى  الافترااععيا 
 . اثا تا

      ت اثبلع   اث ا مخعا في عا الخعد ا  الماع فيا عع   %75فع    ثس ا عمخل  بيل الم ار ث دا  ك      
فلمخلعععععدا فعععععثن اععععع ا  امخعععععا ع عععععقء اثبلععععع    في اثسععععع ثد و ا، و2222قعععععت اسعععععص إااعععععاايا   عععععلا ط ثعععععه الإقتر 

ا افترااععيا عععثسععتلد  ن الإقترقععت في   ععا قعس الماعع فيا، كيل ععا ث  ععد في اث لاثععا  المت ععدا الأ  ثعيععا وعع  اقاععين كل
2221إا غاثا  لا 

1. 

 :2 ن ق  زتا في ا ثمخ   ا  تس   باب اقت اى اث  ل الما في ع  الإقترقت في ع  
ك  قا عا ا عاثيين،  الااتععا تل   إا الإقترقت عمخل  نهعا اث  عيمخا اثعتي تسعاعدتا عمخعل  بل  ايا إن اث: الملافسا -
 .ا ت  اب ع قء  دل ث  ث  و
ايا  ظ    إاد  اثدىا عا   ن تعمخععا الم ا مخعا اث الثعا ثمخ  يعل تبمخعا لولاىا وااعدا في فع ت : تخعيض اثتعاثي  -
 ععلتا عععع  ط ثععه المعالمععا اثتمخع قيعععا، كيل ععا تتعمخععع   42، وتتعمخعع  ( الم عععيد  عع  ا جعع  واث ععع ب )بلععع اثت مخيععد  اث

 .3 لتا ف ط ع  ط ثه الاتاار المباظ  كالإقترقت 22
  ع  اثت  عد في تسع ثه وت عدا  د اتع  لأكع  ععدل  ع  اث  عقء، و بلع  الإقترقت اثايا  ع: اثت  د ا غ افي -

 .  اثبمخدانفي  ك  عدل  

ا اعع ر عمخععل  ايععا ثعع   الخعع اء  ن الإقترقععت ت  ععل عمخععل لمثععالا فعع ص اتاععار اث  يععل ااعع ف ، و: ت  يععه اثعع لاء -
، اثبلععو    ت طيد اث قلعا كعين اث  يعل لم ان  و د، ايا ث  ل ذثع عمخل   لتجات  ا   لاا ا  عان و  د ات  و

 .إق اء ق ت  دثد    اث لاء ث  و

  ن اتسات ف ص اثت ا ل عع  الإقترقعت ث مخعل  ع  اىتبعا  اث  يعل ااع ف  و اث ع ، وإلا  ن تلا     ث   
 .4بحد ذات  اثبلعثي   ثاب  اثت ا ل  د الإقترقت ت  الأ اا و ولاا  ث ، و

 ا  اثعا، و لد قتن ع  اقت اى اث  عل الماع في عع  الإقترقعت الملثعال اثت عدثا  الم تب عا ا ااعيد الأ ع  و و
، بلع  اثتي تخدا تعاا اثغع  ، ف عد أع   ق ع ا اثاع فا الإثعتروقيعا ط اعت لععاثا تا عا   عاا ى عار اثت ف  الأق  ا 

الأ عععان في تعععاا اثعععل ط  ععع   إ عاقيعععا ععععدا تععع ف  اثس ثععععا و اثغععع ، و الااتيعععارتاعععاعد إ عاقيعععا    عععد  هم عععا ععع  
كمخعد لآ ع ، إاعافا إا إظععالا   ك ا  ن اثت لي ا  الإثعتروقيا  ا لماثت ليد اثلععن، وتع  تختمخع   ع . اثت ا ق 

ت  ث ا  حماثا ع قا  في اثعدور الأ ع   اثعتي ث عدا تعس  د اتع   لاق قيا، لد تت  ل في عدا    فا اثبلع ث  اقين و
                                                 

1
 .87ص [  57] أنظر صالح نصولي، أندريا شايختر، المرجع  - 
2
 .12ص [  47] مجلة الدراسات المالية والمصرفية، المرجع أنظر  - 
3
 .84ص [   57] أندريا شايختر، المرجع  ،أنظر صالح نصولي - 
4
 .12ص [  47] المصرفية، المرجع  أنظر مجلة الدراسات المالية و - 
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 الإثعتروقيعععا، و ثيعععاك ععا  ن تلعععا  اعععدثا    ععع     ععل اعععدا الملافسعععا في ثععلاعا الخعععد ا  الما. في ععا عععع  الإقترقعععت
تعاا كمخع  كالإاعافا إا الملعاط  اثت مخيدثعا . مخين إا الخع ا اثقلم عا لم ا  عا الملعاط  المعاك ىا ثقععااث عا  افت عاى الإلاىا و

اثسعع  ، ايععا  عع  ظععان تععات اث لعع ا  الإثعتروقيععا  ن   عع   اثعااععدا و واثسععي ثا، و الاات ععانالأ عع  ،   ععل  ععاط  
 .1و ل    تات الملاط   ك   ت  يدا

  التجارة الإلكترونية :ثانيا

عع  الإقترقعت علاع ان  اثبلعع ع علت تع  تعات اثتجعاىا  عد    مماى عا اث  عل اثتجعاى  عع  الإقترقعت، وت و
ا ثعل الأ ع ار عع  ك عد علعد إهعاا ثعع ا في اثتجعاىا الإثعتروقيعا،   تعا قن، إذ ث ت  تاا الأ   و يمخا ثمختسدثد و

ثمختجععاىا الإثعتروقيععا، ايععا  قعععه  الاق ععق ا ق  ععا 1774ت تعع   ععلا و  .ممععا  ععاتس في أعع  والملتععاى تععات اثتجععاىا
كمخيع ن في اث عاا اثسعاكه ثع ، ك عا وثعل  1,2  اكعل  ،كمخي ن لولاى    ثع      قر الإقترقت 8المست مخع ن ا ا  

1774 كمخي ن لولاى عاا 82اجس اثتجاىا الإثعتروقيا كين المل خ  إا ا ا  
2. 

 و     ا تيئعا الإقترقعت ثمختل يعا الالتاعالثا،1777 علا اك  تلا  ن اث لاثعا  المت عدا الأ  ثعيعا  ق عا  ث
لتعاى تعات لم ا اثتعدىثص اثعقلما ثل ع  و تعا ين اثت مخعيس و اثتجاىا الإثعتروقيا في اثدور اثلا يا، و ذثع ثل   الإقترقت و

 .ذثع في إطاى ا ث  اثتجاىا اث الميا، اثتي ت ت  اث لاثا  المت دا     ك  اثداعين تا اثتجاىا، و

 والاقتصيادالعينيي  الاقتصادالمتزايد بين  والانفصالظاهرة الاقتصاد الرمزي  2 – 1 – 1 – 1
 . المالي

 الاتت عااث ع  تزاثعد  ، وPeter DRUCKER  "3 " الالتاعال اث  عز  إا  الالتاعالث  د  ع ع ا 
اث يع  المت  عل في تعدف ا  اثسعمخد  الالالتاعالمتزاثعد كعين  الاقعاعاا اث الم  كالم ا ق  الماثيا عع  الم عا ق  اث يليعا، و

، ايععععا   ععععا  تععععات الم ععععا ق  الاات ععععان ه اثل عععع ل واثل ععععد  المت  ععععل في تععععدف المععععا  و الالتاععععال و الخععععد ا ، و
  ا  ي ع  كالالتاعالتعتسص ا ت قثيا  لا اثلا  الأور    اثسب يليا ،     ثب  تلعا  اقعاعاا كعين  عا ثسع ل 

 ثععا  ا عتلدا   في الإقتعا ، و لعا   عااعمخا كعين ا عتلداا ى ا المعار في اثعدث ن و ثعب ت ت ، وا المع و الالتاعال
 ثعب ت ا  اععا   اث سممخا عمخل اث ااد اثسل  ، و  ثب  اث ثد  ععق عمخل اث ك ، و ، وو الا ت  اى كين المعاىكا

 .الم اكز الماثيا  ل      ا ع  ا  و

اثل ععد   عع   كععين اثل ععاا المععا  و الاقعاععااا تزاثععد 1751ك ععد انهيععاى   عع اى اثاعع   اث الميععا  ععد كداثععا  و
 ععع   )لعععد لعععدى  ع مخيعععا  تبعععالر اث  عععق  في  تعععس   اكعععز المعععار في اث عععاى  اثتجعععاىا  ععع    عععا   ععع  ، و   عععا، و

                                                 
1
 .22 ص[  12] أنظر رمضان الشراح، المرجع  - 
2
 .12ص [  48] المصرفية، المرجع أنظر مجلةَ الدراسات المالية و - 
3
 - Peter DRUCKER   م ثم هاجر إلى بريطانيا مع 1727اقتصادي أمريكي من أصل نمساوي ، ولد بالنمسا سنة

 .1778سنة  The practice of Management: الحرب العالمية الثانية ومنها إلى الولايات المتحدة، أهم مؤلفاته
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ذثععععع  ت ثمخيعععع ن لولاى في اثسععععلا، و 27 مخيععععاى لولاى ث  يععععا،     ععععا ث ععععاىب  172بحعععع ا  ( لولاى في ثلععععدن اثيعععع ىو
1772  لا

1. 

 :مخص    تاا قتيجتان تا تانثستل و

ثعع   اجعس ى ا المعار  ا ف مخيعا، و عالمسعت ل عل  اثتجعاىا، والإقتعا  و كك  اجس ى ا المار غ  المع تبط : الأوا -
 .ا اثلاتن  ل 

 ثععب ت   ثععب ت تععا لوىعععا الخاثععا هاععا، و   عع ا  ى ا المععار ععع    عع ا  اثتجععاىا اثدوثيععا، و اقعاععار: اث اقيععا -
 .ر في الأ  ا  اثدوثيا لا ت تبط بحجس اثتجاىا اثدوثياا كا ى ا الما

 تدويل النشاط المالي  3 – 1 – 1 – 1
و       اثلاايا اثتاىيخيا  د  ن اث ع اقين ا ع  يعا ت سعس ل عات الخعد ا  الماثيعا إا اقاعا ل اععا  ف عيعا 

 و        (.الأ عع ا  الماثيعععا)الماععع فيا المؤ سعععا  الماثيععا غعع   و ل ععات ، ل ععات اثتعععا ين(اثبلعع  )تعع  اث  ععات الماععع في 
كاث غس     ن تاا اثت سيس لا ثزار ذا  همععيا  ع  ايعا ق عيعا الخد عا إلا  قع  لا ثسعاعد عمخعل ادثعد الأقع ات الملتمخععا 

قتيجععععا ثسعععع   اث عععع كا  إا ت  ععععيد  و. ثمخ ؤ سععععا  الماثيععععا كدلععععا، ايععععا ثععععتس الآن إلماثععععا اث  ااععععه اثتل ي يععععا كيل ععععا
ك عض اث ع كا  اث الميعا    ا فثن اث دثد  ل ا ث دا  د ات  في  ك      قع ت  ع  الخعد ا  الماثيعا، وتل ث  ق  ت ا و

 .تغ   لدىا كب ا    تات الملتجا 

الأ ع ا  الماثيعا ايمخيعا كاث عاى الخعاى    ع   اىتبعا عع  تع   اعد قع اتن اث  لمعا و ث   تعدوثل اثل عا  المعا  عو 
 الا عتدلاريمعع   ، وى ا المعار  ك ع  اىتباطعا وتععا ق وا الأ ع ار ثتاعب    ع ا  قر إثغعاء اث يع ل عمخعل ا كعا ى  

 :2عمخي ا ا   ث 
اثسعلدا  في اثعدور اثاعلاعيا المت د عا، ايعا ت ع  اثبياقعا   ت  ى اجس الم ا ق  ع  ا دول في الأ ع س و -1

اثلععاتن ايمخعع  الإ ععا  في تععات اثععدور  عع   %12إا  ن الم ععا ق  الخاى يععا في الأوىا  الماثيععا كاقععت ه ععل  لععل  عع  
 لماقيععععا عععععاا  الأ  ثعيععععا و افي كععععل  عععع  اث لاثععععا  المت ععععد %122، كيل ععععا وثععععمخت إا  ععععا ثزثععععد ععععع  1742عععععاا 

 .إث اثيا وكلدا ثلع  اث اا    ف قسا و في كل %222إا  ا ثزثد ع   ا، و1771
الإااعععاءا  إا  ن  ت  عععط اجعععس اثت ا عععل ت ععع ى تعععداور اثل عععد الأ لععع  عمخعععل اثاععع يد اث عععالم ، ايعععا ت ععع   -2

 مخيععاى لولاى    ثععع  في  لتاعع  اث  اقيليععا ، إا اعع ا   222اثيعع    في   عع ا  اثاعع   الأ لعع  لععد اىتعععد  عع  
اثدوثيعا   يعد كمخعدان اث عاى في  الااتياطيا     %48ت   ا ثزثد ع   ا، و1777لولاى في عاا   مخياى 1222

الم ععاى إثيعع   ثدوثيععااجععس اثتجععاىا ا كععين اثل ععاا المععا  اث ععالم  و الاقعاععارث عع  عمخععل وث تعع  تععاا  ؤظعع ا . قععع  اث ععاا
 . اك ا

                                                 
1
 .22  -17ص ص [  7] صالح، المرجع  رشدي صالح عبد الفتاحأنظر  - 
2
 .28ص [  27] أنظر عبد المطلب عبد الحميد، المرجع  - 
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 أغلب بلدان العالمملكيته للقطاع المصرفي في  توسع التواجد الأجنبي و 4 – 1 – 1 – 1
 في ععا، ثيسععت وثيععدا بلعع   مخعيتعع  لأثعع ر اث إن اثت ا ععد الأ لعع  في اث  ععات الماعع في ثمخ دثععد  عع  اثععدور، و

 .ا اك   الم اى إثي الالتاالت  قتيجا ات يا ثتدوثل  اث  لما، كل اتس ت في ظمخ ا، و

في كععععل  عععع   %42ك  ععععار ثت  ععععد الممخعيععععا الأ لبيععععا لأثعععع ر اثاعععع افا،  ععععد تععععات الممخعيععععا لععععد كمخغععععت  و
واث عيمخ   في كعل  ع  اث لاثعا  المععت دا الأ  ثعيعا والأى لتعين %22  علغاف ىا، ك عا تتجعاولم قسعبا اثعع ك قا و ت قا

 .1في  لتا  اثتس يليا 

 اثععا كاثععدور اثلا يععا اثععتي ت بععه كعع ا ن الإثععق  ت  ع   ت اكععد اث  لمععا، و ف عع   اععد 2  عا   ثاععا اثبلعع  
 تس لوافد تعات الخ ثاعا تع  اثتعيع   عد  عا  عاء  كع  اتعاليعا ا ثع   اثت  ر إا ثثيا  اثس  ، و و الالتاال 

 .المل  ا اث الميا ثمختجاىا يا اثغا  وواىا الخد ا  الماثيا في إطاى اتعال

لمثععالا  تت ععدل  تععدا  الخ ثاععا ثمخبلعع    اثععا في تل ععيط  عع   الأوىا  الماثيععا، ت  ععيد لاعععدا الممخعيععا، و
الملافسا في اثس   الما فيا، اسين الألاء الالتاال ، ادثا الإلاىا، لمثالا كعاءا  لاء الخد ا  الماع فيا، ت ظعيد 

 .اإلاىا  فعل ثمخسيا ا اثل دث  اىثد بحس  تخايص الم اىل والإقعا  اث اا عمخل الم

 ظاهرة العولمة 2 –  1 – 1
و المتععاكد ثمخلععدوا  و الم ععالا  و المععؤه ا  اثععتي تلاوثععت و بح ععت  ،إن اث ععاىل ثمخعتاكععا  اث دثععدا و الملتمخعععا 

تباثلععا، ك ععا مععد قعسعع  الماتعا  ولاا و  مععد قعسعع    عاا  مخععيط  عع  الأفعععاى و الآىاء و اث  واععا ،في  ع ع ا اث  لمععا
و  كاليميعععا تععععع ن في ك ععععض  ا   ثدث ث  يععععافي اثع ععع   عععع  الأايععععان   عععاا تلالعععععا  و ت اط ععععا  فع ثعععا و  ل مخ عععع

الأايععان  تقليععا و في  ايععان   عع    تلععاف ا و  تباعععدا، تب ععا و امخععل و تغعع ص في  ع عع ا اث  لمععا، ف ل ععا المؤثععد 
 .3 اسص طبي ا ت   ات  و اتت ا ات المدافد و  ل ا اث افض الم اى  كق

 النشأة التاريخية للعولمة 1 – 2 – 1 – 1 
 في  عاتس ممعا اثعع  ، الإ  اط ىثعا  تع كط عقلا  كثلا ا ذثع و اث ديما اث ا ى إا اث  لما ظ  ى ث  ل 

 الاكت عافا   عد بمخع ىتت كعد   ا عدثا اث اى ق اا  و اث  لما  ن إلا ت  ا ،لمجا ت اىب كداثا ا عاىا  و ااتعا 
 اعدل    ا عيا   ااعل خمسعا ا عتلقص يمعللعا ثعاا .4ه كزتعا و لاقت عاىتا لف عا  ع عت اثعتي اثعع  ، ا غ افيعا

 : 5وت  اث ات  اث لت في عمخي  ت   ا إا  ات ااث ت  ى تات 

                                                 
1
  .27 ص[  14] ، المرجع طارق عبد العال حمادأنظر  - 
2
 .سنتعرض بالتفصيل لخوصصة البنوك في الفصل الثالث - 
3 

 .2ص [  112] أنظر ساكر محمد العربي، المرجع  -
1
 .8ص  [ 128] المرجع  أنظر بن عيشي بشير، - 
5
 .72 - 87ص ص [  21] أنظر عماد يونس، المرجع  - 
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اثععا اث عع ن الخععا   اق مخ ععت في  وىوكععا في كدت عع    ثعععا ا امخععا اثتععع ث   و   امخععا اثبععدء،  و :المرحليية الجينييية -
و         لمثعالا ع عه اثتععع  كعاثع ل ع  ، ايا ظ د  أ  المجت  ا  اث   يا  د اوساى لي ل اث ع ون اث  ع ل و
 .المجت د و الإقساقيا، و لد ا ت    تات الم امخا اب  لتا  اث  ن اث ا   ع  

اث كعععد الأ ععع   ععع  اث ععع ن اثتا عععد ع ععع ، كععد    عععد نهاثعععا الم امخعععا اثسعععاك ا، و ا عععت    إا غاثععا  :مرحلييية النشيييأة -
ظ    في ا  عاتيس  دثدا تت مخه كاثدوثا اث   يا و ت ثت عا و اق عق  الاتت عاا كاثتجعاىا اث الميعا و  ع  اثت ع ث ا  

 .و الأق  ا اثقلم ا ثاثع

 ايا تزا لت  د ظ ع ى  ععاتيس عالميعا  دثعدا  عد ت عدا الاتاعالا  1452كد    د اث اا  :مرحلة الانتشار -
و    ا دث ا ا ر اث اى،  د ط   اث الميعا عمخعل اث دثعد  ع  المسعاال،   عل الأث عاب الأولمبيعا، الم قعدثار،  عاازا ق كعل،

 .ا ت    تات الم امخا اب اث   ثلا     اث  ن الماا 

كععد    ا ععت    تععات الم امخععا  عع  اث  عع ثليا  اععب  لتاعع  اثسععتيليا  و :مرحليية الصييراع ميين أجييل ال يييطرة –
 اثعتي كعد   في   امخعا الاق عق ، و ا  وب اثعع ثا ا ر الما مخ ا  اثلاظئا الخاثا ك  مخيا اث  لما و فا  والخق

كع ولم  و    لد تم اثتركيعز عمخعل الم اع عا  الإقسعاقيا  ق ا  ث اعا  ك قيا ا ر ث ى ا ياا و ظعاتا الملتمخعا، و
 .لوى الأ س المت دا و اثا ات اثدو  ا ر ل اىاعا

 لم عععا  في   ل  إا اواتعععا  و كعععد    لعععا اثسعععتيليا  و (:عيييدم اليقيييين ) الصيييعود نحيييو المج يييول  مرحلييية –
 ةو اعععد و ،في اثسعععتيلا   عععالم تاعععاعد اثععع ع  اث لعععد تم إل عععا  اث عععاى اث اثعععا في المجت عععد اث عععالم ، و اثتسععع يليا  و

ت ععدل  اثيعع ا   عععمخا ت ععدل اث  افععا  و ت ا عع  المجت  ععا  الإقسععاقيا ا  كععا  اث الميععا، و والملثععال كبعع  في المؤ سععا  
 ثععب ت المعععاتيس الخاثععا كععالأف ال  ك عع  ت  يععدا  عع   ععقر الاعتبععاىا  الخاثععا  اثسععقلا  لا ععل المجت ععد قعسعع ، و

لمال الاتت ععاا في تععات  و ،اقت ععل اثل ععاا اث لععاا  اث  بيععا  ك عع   ععي ثا و  ثععب  اثل ععاا اث ععالم  اثسععقثا، و ل  وكععا 
 .   الم تم تدعيس ق اا الإعقا اث الم اطلا اث الميا و لمد  اث الم  والم امخا كالمجت د ا

 تعريف العولمة 2 – 2 – 1 – 1
  ثب ت اث  لما     ك لم اث  ات  في اثت  ى اث الم  عمخل  يد المست ثا  و ت    الألكيعا  تباثلعا في الآىاء 

 :ا ر ادثد  ع    ا، و ذثع عمخل اثل   اثتا 

     مخع  عالميعا،  ث عار ع لمعا اث ع ء  ع ل اث عاى كععل، وو ت  عيد لاا تع  ثي ت  يس اث  ء ثغا ت اث  لما  
 ااث  لما ت  ع مخيعا تع يع  ثمخ قلعا  الا ت اعيعا عع  اث عاى عمخعل وع  ث يع"  ن  Giddensف    اث قاا   ا

  ت عد عمخعل ك عد   يعار عدثعدا ايمخيا عمخعل   تععل  اعداة  اداةثتراكط المجت  ا  ايمخيا المتباعدا بحيا تت عل الأ
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و    اث  لما ت  اقعغا  اثز عان و المععان عمخعل  سعت   اث عاى"  ن  Robertson،ك ا ث   "و اث ع  كاث ع 
   .1"تع ي  اث ع  كاث اى كعل  تراكط

ت  عع  ك ع عع ا في  لكيععا  اث مخعع ا الا ت اعيععا ا اىثععا، كععالاا امخيمخيععا " ث عع   اثسععيد ثا ععين اث  لمععا كانهععا  و 
و      ث  ع مخيا  اثتغي  في  عالا   تمخععا، و تع  ع مخيعا  سعت  ا، يمعع   قا ت عا كا عتلداا  ؤظع ا  ك يعاث

 .2"كيعيا، في  الا  اثسيا ا، الالتاال، اث  افا و الاتاار

 مخعععا المتغععع ا  و اثت ععع ىا  ا اثعععمخا في " تلعععا  ت  ثععع  ث ععع  ي عععد وعععع   ثععع   فيععع   ن اث  لمعععا تععع   و 
تععع  ظععات ا ظعععا مخا ت ععع ل الالتاعععال، اثتجعععاىا، المععار، اثسيا عععا، اث  افعععا و  أعععا  ا يعععاا  الملتمخععععا، و  ععالا  ا يعععاا

  . 3"الملتمخعا، و ت وا تات اث ات ا تل يط المجت  ا  الإقساقيا في  تمخ   الاعا وفه أ ذ  اعاى  ودل

كعععين المجت  عععا  و اثعععدور   عبعععاىا عععع  تععععاع  اثععع واكط و الاىتباطعععا" في تععع  اث  لمعععا  Dunning  عععا  
كانهععععا تزاثععععد الاعت ععععال  "   ثععععلدو  اثل ععععد اثععععدو  اث  لمععععا ث عععع   و". س و ث تععععص ق ععععاا الالتاععععال ا ععععا ك عععععل ثععععل 

الالتاال  المتبالر كين لور اث عاى ك  عاال  ل عا لمثعالا اجعس و تلع ت   عا ق  اثسعمخد و الخعد ا  عع  ا عدول، و 
 .4"   قر   عا و  د  اقت اى اثتعل ث  يااثتدف ا  اث  سماثيا اثدوثيا، كاثع  

ث  عععد ععععدا تبمخععع ى المع ععع ا اثععععع   و اث مخ ععع  ثمخ  لمعععا لأ عععباب ععععدا،  ل عععا الخعععع ت إا  عععل ن ذاتي في  و 
اقع  إذا  ىلقعا  ن  5ث   ع  تات المساثا اثسيد ثا عين ك  ثع  و. اثت مخيل و اث غبا في تزكيا  سمخ ا  إثدث ث  يا   يلا

:   ثعع  ظععا ل ثمخ  لمععا، فععق كععد  ن قعععد في الاعتبععاى اععقة ع مخيععا  تع عع  ععع    ت تععا ن ق ععترب  عع  ثععياغا ت
و اث  مخيععا اث اقيععا تت مخععه كتععاوثص . اث  مخيععا الأوا تت مخععه كاقت ععاى الم مخ  ععا ، بحيععا تاععب    ععاعا كععين  يععد اثلععاا

كعل  و.   عا  و المؤ سعا و اث  مخيا اث اث عا تع  لمثعالا   عدلا  اثت عاك  كعين ا  اععا  و المجت. ا دول كين اثدور
 . تات اث  مخيا  لد تؤل  إا قتاان  مخبيا كاثلسبا ثب ض المجت  ا ، و إا قتاان اماكيا كاثلسبا ثب ع ا الآ  

 العولمة الاقتصادية 3 – 2 – 1 – 1
 مف وم العولمة الاقتصادية: أولا
 ى تتععه الآىاء عمخعل ت  ثع  وااعد و ، والالتاالثا عمخل غع اى ك ع ا ت  ثععا  اث  لمعا ك    ت  ثعا  اث  لما 

 و ،الماثيعا   عا ثلت ع  عمخعل كافعا المسعت ثا  الإقتا يعا و اثا  ،ا ثت  ص ايت   اثعع   ثمخ ع  ا ا د ت ظا ل و
 .ااثتي امخل ا اقص الالتاال  ثمخ  لماثت اىث  ك ض ثاثع واور ت دا 
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 .  5ص [  87] أنظر ممدوح محمود منصور، المرجع  - 
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الخععد ا     اث ععاى في ا ع ر اقت عار اثسعمخد واقعد ا    ع ا "كانهعا و عد الأطع ا اث  لمعا الالتاععالثا ث ع   
وااععدا    ا ، بحيععا تاععب  تععات الأ عع ا   عع لااث عع   اث ا مخععا اعع   إطععاى  عع  ى سماثيععا ا ثععا الأ عع اث  ععا يل، و و

 . 1"كاثس   اث   يا

ع مخيععا ت  يععه  بععد  الاعت ععال " كانهععا الالتاععالثا  اعع مخ  اث  لمععافي عع  إا  عبععد الم مخععص عبععد ا  يععد  ععا  
اث قلععا  الالتاععالثا  لر كععين اثعععاعمخين فععع  الالتاععال اث ععالم ، بحيععا تععزلال قسععبا الم ععاىكا في اثتبععالر اثععدو ، والمتبععا

علاثععع   و    اثعع لمن، في  عععالا   ت ععدلا  هم ععا اثسعععمخد والخععد ا ،  ا جعععس و اثدوثيععا تععؤلاء  ععع  ايععا المسععت   و
تععع ن    الالتاععال  اثعمخعع ، وقسععبا تا ععا  عع  اثل ععاالإقتععا ، بحيععا تل عع  ع مخيععا اثتبععالر اثتجععاى  اثععدو  ثت عععل 

 . 2"مخ قلا  الالتاالثا اثدوثيا في الالتاال اث الم ث دثدا   ظعالا

اث  لما وثع ر أعط الإقتعا  اث  سمعا  علعد  لتاع  تعاا اث ع ن  " ا ر ت  ثع ا ثال   قر اث  سث  ر  و
إععالا الإقتعا  ذاععا،     تعا  وتجعاىا، إا عالميعا لااع ا الإقاث اثسع   و اثت لمثعد و إا ق  ا    عالميا لااع ا اثتبعالر و

 كاثتععا  لعع   الإقتععا  اث  سمععا ، و ظععات ا اث  لمععا اثععتي ق عع دتا تعع  كداثععا ع لمععا الإقتععا  وى ا المععار الإقتععا  ، و  ن
 ثعععمخ  و قاعععس  عععاى  التاعععالثا  الم كعععز الأ ق ععع تا في كعععل  ععععان  لا عععص و ، وعقلعععا  الإقتعععا  اث  سماثيعععا  ثععععا

 . 3"لوث 

ت  ععع  اي ثعععا ثمخ قلعععا   " في اث  لمعععا الالتاعععالثا عمخعععل  نهعععا  Gabriel Wackermanثععع   و
تعععاا  اثل دثعععا، و ت كيزتعععا عععع  ط ثعععه إق عععاء الااعععالا  الالتاعععالثا و ت  عععل عمخعععل تع يع عععا و الالتاعععالثا اثدوثيعععا، و

  ثغععع   ععع  عقلعععا ا ع  عععا   عععد اثتل يعععا كعععالأا   الم ععع وت الالتاعععال ، و الاتععععا  ثعععؤل  إا ا عععت قثيا اثدوثعععا و
             اثسععععععمخد  الاقت ععععععار ث لاثعععععع  الإقتععععععا  و   تععععععات الأ عععععع ا  ك عععععع  ا ثععععععا في ع مخيععععععا الا ععععععت  اى وبتاععععععث. الالتاععععععالثا

 . 4" اثتل يس تا ا  عاقا  دثدا ا    سؤوثيا  ع مخيا الم البا وو ا ع  ا  الخد ا ،  و

اثععتراكط المتزاثععد ث  عع ا  اث طليععا  عع  " الالتاععالثا عمخععل  نهععا  اث  لمععاإا   Alain Nonjonثل عع   و
إأعععا ثت ععع ث   ععع ثد ثمخسععع      عععل إق عععاء اثسععع   اث الميعععا، ثيسعععت تعععات ا  كعععا  ععع    عععل إهعععاا الأ ععع ا  اث طليعععا، و

 .5"اث اىثا

ث ايسععيا في ى ثلععا لا تخعع   ععع  ك نهععا اثسعع ا ا الالتاععالثا عمخععل اعع ء تععات اثت  ثعععا ، يمععع  اث عع ر  ن اث  لمععا
اث ععااس  اثعتي ثتسعس هاععا اثل عاا الالتاعال  اث ععالم  ا دثعد، اثععا  كعد  ثت ععل في اث  ععد الأ ع   ع  اث عع ن اث  ع ث ، و

ت  يععه  و    اثت عع ر لآثيععا  اثسعع    ل اتعاليععا  ا ثعع  اثتجععاىا اث الميععا، وتزاثععد لى ععا الاعت ععال المتبععالر كعععععمخععل 
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ثت عدل في عا  و ا ثعت اث عاى إا ل ثعا ثعغ ا تختعع  في عا كعل ا عدول اثسيا عيا، ا اثتعل ث  يا والم مخ  اتيا، اثعتي اث  ى 
 . ا  لسيا ظ كا   ت دث  ل  ا  لوثيا، و لثا، والمتد مخ ن    لور وتعتق  التاا

ثعال ثع ن تلا  ظب  اتعا  كين    تلاوث ا ظات ا اث  لمعا الالتاعالثا كاثب عا، كانهعا ت ت عد عمخعل خمع   و
 : ت ل   ىايسيا و

و اثععتي الترقععت بح ثععا ى ا المععار الخععاص في ا  كععا لون    ع ااععه عمخععل : ا ثععا الا ععت  اى في     عععان  عع  اث ععاى -
 .المست   اث الم 

و ذثعععع كغعععض اثل ععع  عععع  ا لسعععيا  و اثسيا عععا اث   يعععا لأ  : ا ثعععا إلا عععا اثاعععلاعا في  قسعععص الأ عععاك  في اث عععاى -
 .لوثا
 .عمخل ت  ى ت ليا  و ثلاعا الأل اى اثالاعيا اثتي ت تبت: عالميا الاتاالا  -
اثععععتي ت تبععععت عمخععععل ت عععع ى ت ليععععا  و ثععععلاعا  لبععععا إا  لععععص  ععععد ت ليععععا  و ثععععلاعا الأل ععععاى : عالميععععا الم مخ  ععععا  -

 .اثالاعيا
 .   عالميا اثل ط الا ت قك  و ا ثا المست مخع في اث  اء    المادى اثا  يختاىت -

 أنواع العولمة الاقتصادية: ثانيا
ك  ه في اث  لما الالتاالثا  د  ن تات اث  لما ادة عمخعل ق عالين ىايسعيين ف ع  تتبمخع ى ك ع ا  علد اثب ا 

في  ار الإقتا  في ا ث مخه عمخي ا ع لمعا الإقتعا ،   عا اثل عا  اث عا  اثعا  اعدة فيع  اث  لمعا الالتاعالثا ف ع  اثل عا  
 :في ا ثمخ ل ق ت و ثبدو    اثع وى  إثعا  ك. الخاص كاث  لما الماثيا

تت  ه ع لما الإقتا  كدى ا كب ا     قر اثعدوى المت عاظس ثمخ ع كا   ت دثعا ا لسعيا ، ك عا : عولمة الإنتاج –أ 
و يمعع   ن قع   ذثعع ك اع    ع   عقر اثتا ععل في  ، نهعا كعد   ت ع ى ثلعا  أاطعا  دثعدا  ع  اثت سعيس اثععدو  ثمخ  عل

ن ك ععد ع مخيععا  اثتج يععد ث  ععزاء الملتمخعععا تععا الماععل عا في اث دثععد طبي ععا الملتجععا  اثاععلاعيا، ايععا  ثععب ت تلععت
 : 1و تتبمخ ى ع لما الإقتا      قر اواتين ىايسيين هما.    اثدور

 الخاص بعولمة التجارة الدولية :الاتجاه الأول

 عد   1980 – 1996 عا كعين ع  إلىا  تاا الاوات    المؤظ ا  الخاثعا كاثتجعاىا اثدوثيعا بحيعا  قع  يم
في اثسععلا ك  ععدر  ت  ععط، وتعع  ثععع   قسععبا اىتعععات  6.7%الخععد ا  اىتعععد كععع  اثتبععالر المت عع ر  عع  اثسععمخد و ن 

 . 2في قع  الم امخا 3.2%ا تين  اثلاتن ايمخ  الإ ا  اث الم 

كيل ععا كمخععا  1777كالم اىقععا  ععد عععاا  %11.2 ن   ععدر أعع  اثتجععاىا كمخععا  2222ثقاععا اقعع  في عععاا  و 
ك عا  ن   عدر أع  اثتجعاىا ،  1777  اىقا  د  علا %8.5اثلاتن ايمخ  الإ ا  اث الم  في قع  اثسلا    در أ 
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تععاا   اىقععا  ععد  ععلا . 2222اثدوثيععا تزاثععد ا ععدر اكعع   عع  اعع ع    ععدر أعع  اثلععاتن ايمخعع  الإ ععا  اث ععالم  عععاا 
2222  . 

 الخاص بالاستثمار الأجنبي المباشر :الاتجاه الثاني
، اثت مخعع ا زاع   و الم مخعه ثمخ ع   الأ لع  لم ع وت الا عت  اى"  مخل  ق الا ت  اى الأ ل  المباظ  ع ث    

 .1"      اثل ا  الإقتا    و الخد  ثو الإقتا   و    ق ت    اء كان    وعا ثمختس ثه  و اثبيد  و اثتاليد 

اث الم  اىتعاعا قسبيا ظعدثدا ثمخسعلا لد ظ د  تدف ا  الا ت  اى الأ ل  المباظ  اثدا ل عمخل اثا يد  و 
ث  عع  ، و 2227  اىقعا كسععلا   2221في  ععلا  %24قسعبت  ايععا كمخغععت  2222 لععا  علا  اث اث عا عمخععل اثتع ا 

 :2تات اثتدف ا  عمخل اثا يد اث الم (  1 – 1) ا دور ىلس 

فيي  ارةتدفقات الاستثمار الأجنبي المباشر الداخلة بح يب المنطقية المختي(: 1 – 1) جدول رقم 
 (اث ادا  مخياى لولاى )                                                                            (  2002 –1991) الفترة 

 2221 2227 2228 2222 2222 2221 1777/2222 المل  ا

 475.7 772.2 814.7 211.2 882.2 127 782.7 الالتاالثا  المت د ا

 257.1 218.2 242 154.5 111.2 212 144 االالتاالثا  اثلا ي

 17.2 81.2 82.2 28.2 12.8 11.7 4.4 الالتاالثا  المت  ثا

 1227.7 787.4 582.1 718.1 122 422.1 582.5 اث اى

، قي ث ى  و  لا ، ص ( unctad) ،  ؤه  الأ س المت دا ثمختجاىا و اثتل يا 2225ت  ث  الا ت  اى اث الم  : المادى
 http://www.unctad.org/ar/docs/wir2007overview_ar.pdf, consulté : لدالم. 2

le 03:01:2008. 

 مخيعععاى  1221المباظععع ا لعععد كمخعععا  اققاعععا  ن اجعععس الا عععت  اىا  الأ لبيععع(  1 – 1)  ععع  ا عععدور ىلعععس  
 اى   الا عععت ث عععع  و ععع ل  لاء التاعععال  لععع   في   عععزاء عدثعععدا  ععع  اث عععاى، و اعععدة أععع ، و2221لولاى  عععلا 

الا عععت  اى الأ لععع  المباظععع  اثدا مخعععا إا لعععد لمال  تعععدف ا   و. في فئعععا  الالتاعععال اثععع قة كمخ عععا الأ لععع  المباظععع 
  اعععع لم ، ك ععععا 2221 مخيععععاى لولاى  ععععلا  475.7إذ كمخععععا اجععععس تععععات اثتععععدف ا   %87اثبمخععععدان المت د ععععا ععععع  

 257.1لإطععق ، فبمخععا اج  ععا في الأوا ك يععا اث ععاى  عمخععل  سععت ثا  تععا عمخععل ا و اثتععدف ا  إا اثبمخععدان اثلا يععا
   )    مخيعاى لولاى 17.2و في اث اقيعا (.  2227ع ا كاقت عمخيع  في ععاا  %21   لمثالا كلسبا )  مخياى لولاى 
 (. 2227ع ا كاقت عمخي  في عاا  %14لمثالا كلسبا 
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في طمخي ععا  اععالى  ا ت ععل ععثقاععا في تععاا المجععار  ن اث عع كا   ت دثععا ا لسععيا  اثتاك ععا ثمخبمخععدان المت د و 
و      ،  د تزاثد ق عا  الاقعد ا 2221   اثتدف ا  اث الميا في  لا  %48، ف  مخت الا ت  اى الأ ل  المباظ 

لعد كمخعا ععدل تعات  ايا اقت    تات الم ا ق  عمخل ق ا  وا د ع  الملعاطه و اث  اععا ، و اث  اء ع  ا دول
و             عععا قسعععبا إقتعععا  اثسعععمخد.  مخيعععاى لولاى 442 ك ي عععا كمخغعععت 2221ع مخيعععا في  عععلا  1758اث  مخيعععا  

و      ث عدى  ن المبي عا ، و اث ي عا المععافا ، اثعتي ا ا لسيا   اى  كمخدان المل اثالخد ا     لبل اث  كا   ت د
. 2227  اىقعا  عد  علا  2221 لا  %14ظ كا  ت دثا ا لسيا لد لمال كلسبا  54222اثاالىا  ثد  و  

  .1   اثلاتن ايمخ  الإ ا  اث الم  و امخا اثاالىا  اث الميا %12لر ثت عل  ا ث ا

 . كل تات المؤظ ا  ت    ك ا   اواتا  ع لما الإقتا  و لوى الا ت  اى الأ ل  المباظ  في إاداا ا 

كالاقعتعا  المععا ، ت تعع  اث  لمعا الماثيعا قتععا  ث  مخيعا  اثت  ثع  المععا  و اثت ع ر إا  عا ثسعع ل : العولمية الماليية –ب  
ممعععا  ل  إا تعا ععععل و اىتبععععا  الأ عععع ا  الماثيععععا ايمخيععععا كاث ععععاى الخععععاى    عععع   ععععقر إتبععععات  يا ععععا  اثت  ثعععع  المععععا  

  .والما في بحيا  ثب ت    ا  ى ا المار و الأ  ا  الما فيا  ك   اىتباطا و تعا ق

 اط المصرفيتحرير الأسواق المالية و النقدية و عولمة النش 3 –  1 – 1 
و      و اثمخع اا ظ د  الأ  ا  الماثيا و اثل دثا اواتعا  تزاثعدا وع  اثت ع ى  ع  اث يع ل اعا في عا اثت ع ث ا 

اث عععععمخيا  و الم  لععععا  اثععععتي اععععد  عععع  ا ثت ععععا و ا كيت ععععا، ك ععععا ظعععع د  اثسععععااا الماعععع فيا اث الميععععا اث دثععععد  عععع  
الماثيعا و ع لمعا اثل عا  الماع في  إكع الم  هميعا ا ثع  الأ ع ا نهد      عقر تعاا ا عزء إا  ، والمستجدا  المتقا ا

  .في ع مخيا اثت  ث  الما في

 تحرير الأسواق المالية و النقدية من القيود 1 – 3 – 1 – 1
 الالتاعالثا اثت ع ىا   ق ع   تعس و اثل عاا الالتاعال  اث عالم  ا دثعد،   عاى  اعد المعا  اثت  ثع  ث عد

 اثمخي اثيعا اثسيا عا  هاي لعا واي عا اىتباطعا  يا عات  اىتب عت ولعد اث  ع ث ، اث ع ن  ع   ع الأ اث  عد  عقر اثبعاىلما
ايا  ن اث  ات المعا  و الماع في  ع   ك ع  الأق ع ا تعاا ا ا عات  اث  لمعا، و اثعتي ه مخعت  تعس  ،التاالثا كسيا ا 

و اثعععتي كعععان في  و الماععع فيا اث الميعععا لماثيعععا  الم عععا في    عععا اثت ععع ىا  و اثت ععع لا  ا اىثعععا اثعععتي ظععع دعا اثسعععااا ا
كاقت اد    اتسعات تمخعع اثتي   ثداىعا الاوات المتزاثد و  اثت  ى    اث ي ل و إلماثا الم  لا  اثت  ث يا و اثتل ي يا

 .عمخل المست   اث الم  االأق  
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 مف وم التحرير المالي: أولا
ثت  ث  الما  و اثت  ر إا  ا ثس   كالاقعتا  الما  ت ت  اث  لما الماثيا قاوا   ا يا    ق اتن ع مخيا  ا

اثمخاث  ث ثان  ن اثت  ث  الما  ث ت   فعل  يا ا  Shawو  R. Mckinnonاثا  قال  ك  كل    
و ذثع     قر اث فد      دلا  اثعاادا الاسميا إا  ن تاب   ،ثت  يه اثت  ى الالتاال  في اثدور اثلا يا

فت  المجار الما في   اا اث  ات الخاص  اثتلمخ  ع   يا ا ت  ي  الاات ان، و  ي يا    با، و  دلا  اثعاادا ا 
 تاا    ظاق   ن ثؤل  إا اثت  ه الما ، فترتعد كعاءا اثل اا الما  في  د الال اى ايمخ  و الأ ل ، و ايمخ  و

إع اء اثس   "مخي  فثن ع مخيا اثت  ث  الما  تت  ل في و ع. ت  ي   و  الم اىثد ا يدا مما يح ه ثقلتاال أ ا كب ا
و اث مخص، كالإاافا        الماثيا ا  ثا في ت لمثد و إعالا ت لمثد وتخايص الم اىل الماثيا طب ا ث اق ن و ل   اث   

الماثيا  المؤ سا  و    إع اء اثبل    ا ث    دلا  اثعاادا، و إا إثغاء اث ي ل عمخل تخايص الاات ان ايمخ  و
ا  ثا في إلاىا  ق  ت ا الماثيا     قر إثغاء  تمخ  اث ي ل واثع اكط عمخل اث  ل الما في، وإثغاء تد ل اثدوثا 

 .1"في اث  ات الما ، كالإاافا إا ا ث  الم ا ق  المت مخ ا بحساب ى ا المار وا ساكا  الماثيا لميزان المدف عا 

فالأور ثت  ل ، و اثت  ث  الما  الخاى  (  ايمخ ) ثت  ث  الما  اثدا مخ  ا: 2و ث  ل اثت  ث  الما  ق عين
اعت ال  لوا   ع  الااتياط  الإ باى ، و اثتلمخ  ع   يا ا  ت  ي  الاات ان و في ا ث    دلا  اثعاادا و

فت  اثل اا  ا، وت جيد الملافسا كين المؤ سا  الماثيا،   ثاا اثبل   اث    ي غ   باظ ا ثمخسيا ا اثل دثا و
  ا اث ا  في   اثت  ى    ا ع  عمخل الم ا ق  في اساب ى ا المار وا ساكا   .الما    اا الملافسا الخاى يا
اثتي ت  ل الم ا ق  المت مخ ا التمخ   ظعار ى ا المار   ل اثدث ن و   س ايافا  الماثيا لميزان المدف عا ، و

اث  وا  اث لايا، ك ا  ن ا ث  اساب ى ا المار ث   إثغاء اث ي ل عمخل  اث  اى  و الا ت  اى المباظ  و الماثيا و
 .  ا ق  اثل د الأ ل  و اثع اكط الأ    الم تب ا هاات الم ا ق 

3تا تين لعيتين إا الخا ص تاا في اثدو  اثل د ثلدو    اء ث   و
: 

 ا ث  الا ت  اى و الأ ل، لا ا اثتدف ا  لبل الأ ل ط ثمخا اثتدف ا  ا ث  في اثبدء الأفعل    ق  : الأوا -

  .المباظ  غ  الا ت  اى  و الماثيا ا اف ا ا ت  اى ا ث  لبل المباظ  الأ ل 

الم ب ا  اثل س و اث  اعد كل ع  اثتلمخ  ث   لا المار ى ا ا ثق  و لم ا ق  اث ا ل اثت  ث   ن: اث اقيا -
ا ا ق   المت مخ ا اثت  طيا المل  ا اث  اعد ت  ثا إا الأ   ااتا  ىاا كل لأ لبيا،ا اث  مخا   ا ق  عمخل

 .الم ي ين غ  م ث ا اثتي الأ لبيا اث  مخا وا ثق 

لد لع ت المبتع ا  اثتعل ث  يا و اثتدف ا  الأ  ت ثمخ  مخ  ا ، اساعدا    اثزثالا ا الا في  و  
لد   ا و  الألوا  الماثيا ع  ا دول، اث  لما الم  ا ثتدف ا  ى ا المار، وإ ا  المد  ا  اثتي م   ت  ي 

                                                 
1
 .2ص [  77] أنظر برودي نعيمة، بلعربي عبد القادر، المرجع  - 
2
 .52ص [  11] أنظر رمزي زكي، المرجع  – 
2
 .22ص [  15] أنظر باري جونسون، المرجع  – 
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 1222واولم  تات اثتدف ا  اا في ذثع اثدث ن و    س ى ا  ار ايافا و اثت  ثل المستلد ثق ت  اى المباظ  
2227لولاى عاا   مخياى

)  قر اثعترا         اثتدف ا  اث  سماثيا اث الميا (  1 – 1) س لو ث    اث عل ى  .1
1777 – 2227 ) 

 

 ( 2001 – 1991) تدفقات رأس المال العالمي خلال الفترة (:   1 – 1) الشكل رقم 
، 1تت د  ا اذكيا،  مخا اثت  ثل و اثتل يا، اث دل:  ا ار    ا  ،  ا  ى ، تدف ا  ى ا المار اث الم : المادى
 .18ص ، 2225 اىا 

ققاا  ن اثتدف ا  اث الميا ث  ا المار ث اا في الاىتعات ك ت ا  تمخعا (  1 – 1)    اث عل ىلس 
، ثم 2222لولاى عاا   مخياى 2122ثم ت ا  ت إا ادول  2222لولاى  لا   مخياى 8222ايا كمخغت لي ا 

 .2227لولاى عاا   مخياى 1222اىتع ت ك د ذثع ثت اىب 

 الماليي أهداف التحرير :ثانيا
 : 2 ك لمتا تلا  عدا  تدا  تبتغي ا إ تراتيجيا اثت  ث  الما ، و 

الا تعالا  الأ لبيا، و ف اثيا  عمخل ث  ل الأ  ا  الماثيا هاد  ت بئا المد  ا  ايمخيا و ا يه كعاءا  ك  و -  
 ،لمثالا   دلا  الا ت  اى و ا ل ا في ه ثل التاالثاع

 االى اثت  ثل اثدوثيا، الأ   اثا   الم تر  ايمخ  إا  الا  الا ت  اى و     ولمثالا ف ص وث ر المست -ب 
 ،اث الميا ثؤل  إا لمثالا اثتراكط كين اثس   الماثيا ايمخيا و

                                                 
1
 . 18ص [  42] أنظر مانجال جوسامي، جاك ري، المرجع  - 
2
 .184ص [  22] ع أنظر عماد محمد علي عبد اللطيف، المرج - 

تدفقات رأس المال 

 (دولار  مليار) 

 السنوات
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إاعاء اث اكد اثدو   تتزا    د اثلزعا اث دثدا و  ا ى اثتجاىا اثدوثيا، و   الما ثاثت    إ تراتيجيا -  
لا ي ا ك د إل ار واىا الخد ا  الماثيا الما فيا ا    ثيا، ك ا في الم ا ق  اثتجاىثا، وثمخ  ا ق  الما

 .ث لاثا المل  ا اث الميا ثمختجاىاإ عاع ا   ت دلا الأط ا ، واثتجاىا   عاواا 

د ت ا في    اث  سماثيا    تغ ا  في     اثا  ، و  ك  ا اثتغ ا  الالتاالثا اثتي ا تاات الالتاالثا -ل 
، مما لفد تات الما  اثدو  تغ ا     اى اثعاادا اثدوثيا، اثتي ع مخت عمخل تغي  اثل اا اثل د  و اثدولاى، و

 .رالالتاالثا  إا إع اء ا ثا  ك   ثمخت  ثق  الخاى يا،  د ا ث  ا ثل اث  ق  وا كا ى وا الأ  ا

 ك   فاعمخيعا، إذ تع ن ثدث ا اث دىا عمخل كا تااى، ث د  اثت  ث  الما  إا   ل     الماثيا  و
 .  االى ثقلترا  الملافسا،  د ك يا الأ  ا  الماثيا اثدوثيا، ثت ف  ف ص الا ت  اى و

 الاتجاه إلى عولمة النشاط المصرفي 2 – 3 – 1 – 1
 و         الملافسا الاقعتا  و في غ اى اثت  ىا  المتقا ا في عاى  ا في  ثب ت  تس سمات  اثت  ث  و 

الإكدات ات   مخا اث  لما الماثيا  ا ل ثزا ا عمخل اثبل    ن تتلا  ك الا و  عا ين  دثدا تتج      قتا إا 
ممتدا  اثتا ىا  اثل اطيا اثعي ا إا      وا  ا و تلت ل    الم ال  و  ق  ا غ   سب لا، و  يالث  و

 .ث اثقىت اء بخد اعا إا  ست   كل اثت دثا  الم ا

 لا  ظلايت ا     قر ت    ا اثا  ا ت ت  ع  تاىيخ ا و لما كاقت اثبل   ادل ت ثت ا و و   
، إق اا ا إلا  ن اث  لما الما فيا لد   مخت    اث  ثا المست بمخيا ك دا  دثدا ثمخد  ر إا عاى  دثد    اثع قيا

 .1عاى    اثع ص الالتاالثا كاثغا اثعلا ا

كاثبلع    إطاى ااثا ك قيا فاعمخا و تعاعمخا تخ   " الخع   اث  لما الما فيا كانها ث    وس   حمد  و
اا م مخ  في   ك الت الملتمخعا و لوثيا في اثس   اث الم  بج اقب  و تد   ق اطيا و ايمخيا إا ثفا  اث الميا اثع قيا، و

اثت  د  و   ا فيا، إذا  ا كان ث غص في اثل   اتي لا الم   كز اثت  ى المتساىت و   زثد    اث  ا، اثسي  ا و
 .2"إذا  ا كان ث غص في غ  ذثع و مخ  يخعد ثمخترا د  و اثت  ي   و الاكتقت والا ت  اى، و

 عع  تلععا اىتععبط  ع عع ا اث  لمععا الماعع فيا اع عع ا اثعع ف ا و الإتااععا ثمخلععد ا  اثععتي ت ععد  ا اثبلعع  ، فععاثل  ا  و
)    و كاثسعلدا   ا  الماع فيا  ع اء كاقعت المتاعمخا كعاث لااد  و كعاث  و   و كالأ ع س اثدلي ا اث اعيعا ثت عدا الخعد 

،  و كاقععت  تاععمخا ك  عع ل الم ععت ا  الم  ععدا  و كغ تععا  عع  الخععد ا  الإكتعاىثععا (كاعتباىتععا  ععد ا  ت مخيدثععا   تععالا 
ا تدالاتعع  ا غ افيععا اث ا عع ا، و في المت عع ىا، تععدفد اثبلعع   إا اثت ا ععد كعاعمخيععا في كافععا  يععالث  اثل ععا  الالتاععال  ك

ن الاىتبا  كالمجت  ا  و اثتعتق  الما فيا ث د   ا عا ث ثع ر اثبلعع إا ا جعس الالتاعال  اثعبع  ثاث لت ذات  ف

                                                 
1
 .12ص [  42] أنظر عبد المنعم محمد الطيب حمد النيل، المرجع  - 
2
 . 224ص [  21] أنظر محسن احمد الخضيري، المرجع  - 
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لععد  ل  ذثععع إا اىتبععا  ع ععل اثبلععع كاثتعا ععل الماعع في اثععا   اثععا  ثتععي  و فعع ىا  اثل ععا  و اثسعع ا الماعع فيا، و
 .  1 سيس اث  ل، و اثا  ث  س      لا الألاء و ث ت   است   اث دىا عمخل الإظباتث  ا عمخل اثتلاص و ت

ثدث ا      ل ا يه اث  ا  عب اث ل  تس اثدوافد اثتي  ل  كاثبل   إا الاوات و  اث  لما ت  اث غبا اث
  ت دا في ذثع . ث الميااتي لا ا الاقت اى و ذثع ع  ط ثه اثت  د و ا جس الالتاال  اثعب  و الالتاالثا و

 :2في ثن وااد تات اث  لما في  ا ثمخ  تتبمخ ى الأ باب المؤثدا كاثتا  اثد ن، وقد ا  و عمخل عدا   اثيص كالا
  عا اثتدفه ع   ى اء اث اى عمخل ا تدال  و تتسس ا كا ى وا الأ  ار اثدوثيا كاثعلا ا، الاقسياب - 1

لعس ا ثمخ ا       ار وافدا إا    ار  ا  ك   في الا تعالا    تات الأ  ار والأ  ا  اثدوثيا، مما  ل  إا اث غب
 .لا اف   ظعا ت ظيعا  يدا و  ست   ا و،  ست  ا

     اث الم ،  اثتداور عمخل المست    ق  ا اثت ا ل و اثت  ى اتاال اثا  ظ دت   ق  ا الاتاار، اثدفد و - 2
      ا  ع  ا دول في  تمخ    اقص اثل ا  الالتاال  كاعا عا ا اثا  ومخل في انخعا  تعاثي  اث  مخي و
 .اثل ا  الما في عمخل و   الخا ص و

اثت مخع في    س  ت  ث      المار ع  ط ثه لمثالا إلبار المد  ث  ثمخت ا ل و   اىكا اثبل   في ت جيد و - 2
 إلاىا ايافا وا ان و س س ا وتا ي  ظ كا  اث ذثع في إطاى إق اء و و ، لدا  اث  كا  الملتمخعا و

ظ كا  اثتا ين اث طليا لإق اء وتع ث  ثلالثه  اثت اون  د ثلالثه و الخاس     اقص، و تغ يا الاكتتاب و
 كاثع لياا الإلاىا المتلااا كاثبل   بح ق  اثتروثن و ا ت  اى تت ا ل في    ا  المار     اقص ث  ، و

الم د ا هاا ثتس يل  لاء ع مخيا  اثبيد  الأق  ا اث اا ا و يط الخد ا  وتل  ،بح ة اثس   اثقلم ا في اوات
 .ادثا  د ا   دثدا ثس عا تداور تات الأوىا  في اوات اان إمال و، واث  اء ث وىا  الماثيا

ت مخيد لما اث الميا لون اياكاا واث ثمخت  ىا  اث  اال الم اكبا ثمخ دااا و مماى ا اثل ا  الما في كعل اث    و - 8
 اثا     قر الا تدال  ، وهالخمخ و الاكتعاى تم اثت ثل إثي ، ثع      قر لياا اثبل   ك  مخيا  الإكدات و

 .3 د ات  اث     ثل ا  اثبلع و الأف   و
ذثع     قر  إذ  ثب ت ه ل كياقا  التاالثا ع قلا و ،ت دثا ا لسيا  تلا   اث  كا   تعلس و - 7

 ىلاا المبي ا  والإث الا   مخ ا بحجس ى ا المار، الا ت  اىا ، اجس الإقتا  المتل ت اثا  تلتج ، والمؤظ ا  المت 
 .4اثتي ا   ا

 التحرير المصرفي في ظل التطورات الراهنة  2 – 1
اثت ععع ىا  الالتاعععالثا اث الميعععا، اثعععتي ت ععع ا عمخعععل اثت ععع ى  ععع  اث يععع ل   ثععع  الماععع في اععع    عععيا ثلعععدى  اثت 

ثتي ا ر لون ا ثا اثل ا  الماع في عمخعل المسعت   ايمخع  و اثعدو ، و ث عد كعد   ع مخيعا اثت  ثع  الماع في واث  اليل ا
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 .12ص [  42] أنظر عبد المنعم محمد الطيب حمد النيل، المرجع  - 
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   .12ص [  125] أنظر أسار فخري، المرجع  - 
3
 .217ص  [ 21] يري، المرجع أنظر محسن احمد الخض - 
4
 .145ص [  27] أنظر عبد المطلب عبد الحميد، المرجع  - 
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في اثدور المت د ا و اكت مخت كت  د  ق  ا اثبل   و تدوثمخ ا، و ت  ع ت ثت ع ل اث دثعد  ع  اثعدور اثلا يعا  اثعا 
  عط إا التاععال اثسع  ، إذ لا يمعع  ثمخت  ثعع   اثعدور اثعتي ع فعت كالالتاععالثا  المت  ثعا  و الاقت اثيعا  عع  التاعال

و نهعععد   ععع   عععقر تعععاا المب عععا إا  الالتاعععال   ن ثعت عععل إلا كالاتت عععاا كثثعععق  اث  عععات الماععع في و ا ثععع ت،
 .و اثل ن الأ  ل ث   إا إ  اءات  تداف ، كالإاافا ، اتيا اثت  ث  الما فياثت    عمخل 

 ماهية التحرير المصرفي 1 –  2 – 1
دى كلععا لبععل اععبط  ع عع ا اثت  ثعع  الماعع في  ن ق عع    ولا عمخععل  ع عع ا ث عع  ثعع  اىتبععا  وايععه كعع   لا و تعع  معع 

 . ع  ا اثت  ث  الالتاال 

يمععع  ت  ثعع  اثت  ثعع  الالتاععال  عمخععل  قعع  تمخععع اثسيا ععا اثععتي تسعع  الالتاععال اثعع ط  وف ععا ث عع   اثسعع   
ثعي  اث  عات   اثل عا  الالتاعال  تع  الم ع وت الخعاص و ن اثا  ث  ا كاثعدوى الأ ا ع  في ، و(اث مخص اث    و)

تاا المع  ا ثتعي   ك ع   عد  و .ث  اى الإلاى اثي   ث ك  واثاب  اثدافد عمخل اثل ا  الالتاال  اافز  و ،اث اا
اثل عععاا اث  سمعععا  إذ  قععع  ثاععع ص ت عععجيد ا عععافز اثعععع ل  كعععدون اثسععع ا  كالممخعيعععا الخاثعععا، ممعععا قسعععتلتن  ن اثت  ثععع  

اثعا  ثعتس و        ا عافز اثعع ل   تاال   يا ا في إطاى اثل عاا الالتاعال  ا ع  اث عااس عمخعل الممخعيعا الخاثعا والال
 .1عمخل ل   اثس   اتخاذ اث  اىا  في  كلاء

و          ن ع مخيعا اثت  ثعع  الالتاععال  مععص  ن تعتس عمخععل   عع ا   ل  ععا  عمخععلو ثؤكعد ىوقاثععد  ععاكيل ن 
وثعععا  ن ت ععع ا ك  مخيعععا اثت  ثععع  لف عععا وااعععدا فقكعععد  ععع  ك قعععا ن وعععدل ثعععاثع ثتعععع     تبعععا، ايعععا لا تسعععت يد    ل

 :2الخ  ا  اثتاثيا

اثسعععي  ا الماثيعععا    إاععععاا اثسعععي  ا الماثيعععا و اعععبط الإقععععا  ا عععع    و إثعععق  اثسيا عععا : الخطيييوة الأوليييى -
ل قسععبا  للععععا  عع  اثلععاتن اثعع ط  تععاا ععع  ط ثععه اجععيس الإقعععا  ا ععع      مخعع  يم عع و اثععع ثبيا و الماثيععا اث ا ععا،

 .  الالتاال ثالخاا ومص  ن ثع ن ثمخدوثا   الم ا ث  لالى عمخل اايل اثع ااص في ظ و  اثت   

  ععا ا ثععع  ا  ععالم الماعع في فيععتس عععع  ط ثععه ا ثعع   عع   اثعااعععدا  ا ثعع  اث  عععات الماعع في و المععا ،: الخطييوة الثانييية -
 .تاا تعالثا ث ات ا اثتعلس ف ا ثمخ    واث مخص في اثس  ، وت ك ا تت    و  اثداالا و المدثلا و

 :   عد   يا ا ا ث  اثتجاىا إا و ،ا ث  اثتجاىا و الا ت  اى و ا كا ى وا الأ  ار :الخطوة الثالثة -

اقع اظعععيا إا  و ،تعععع ن  يا عععا ا ثععع  اثتجعععاىا ت  ععع يا إا المعععد  اثعععا  تعععللعض فيععع  اثتععععاثي  ايمخيعععا ث قتعععا  -
 .لمد  اثا  ت تعد في  تات اثتعاثي ا
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إا لمثعالا الا عت ق  اثل عاا  ممعا ثعؤا   ممعا ثعؤل  غ  ا   كيا عمخل اثسعمخد الا عت قكيا تخعيض اث ي ل ا   كيا و -
 .عمخل  يزان اثتجاىا

اععص وف ععا ثمخععل ن اثل عع   تععؤل   يا ععا  ا ثعع  اثتجععاىا إا لمثععالا اثععععاءا الإقتا يععا  عع   ععقر لمثععالا كعععاءا تخ -
 .الم اىل الالتاالثا

 مف وم التحرير المصرفي 1 – 1 – 2 – 1
 ع  اث يع ل واث  اليعل  ثع ا   اثت  ىا  الما فيا اث الميا اثعتي ت ع ا عمخعل اثت ع ىثد ل اثت  ث  الما في كا 

   مخ  ععا ، ت بيععه   عع ىاالم و  ، ا ععت  ار و ععاال تعل ث  يععا  ت عع ىا ثقتاععالا، لمثععالا اععدا الملافسععا كععين اثبلعع  
وععع ى  ك عععل س ثمخ قلعععا  اثتجاىثعععا كعععين  عععععاءت و  OMC) (المل  عععا اث الميعععا ثمختجعععاىا ، و اثعععد  ر إا لعععا كعععالمر

 .ثمخلد ا  الماثيا و  الما فيا

ت  ث  اثت  ث  الما في كالم نى اثععيه، عمخعل  قع     ععا الإ ع اءا  اثعتي تسع ل إا  ععض لى عا  لايمعلو 
  ععا كععالم نى اث ا ععد،  .و اثت مخيععل  عع  ااتعععاى اثدوثععا ثعع  و فت عع    ععاا الملافسععا اث يعع ل المع واععا عمخععل اث  ععات الماعع في

 ت بيعه ق عاا غع   باظع  ثمخ لاكعا اثل دثعا، و في  ل    عا    الإ  اءا  اثتي ت  ل عمخل ت  ث  الأ  ا  الماثيا، و
و اثسع ا   ثبلع  اء او  الاا كل   اث  ات اث اا، و ت عجيد اث  عات الخعاص عمخعل إق ع، إق اء ق اا إظ افي ل  

 .1ثمخبل   الأ لبيا    اثد  ر إا اثس   الما فيا ايمخيا

 :2و     اقص ث   ث    اثت  ث  الما  و الما في     قر اقاا   اقص   ا يا

ث  ل ا ثع  اعقة  تغع ا    ا عيا تع  ا ثع    ع اى اثعااعدا عع  ط ثعه ا عد : تحرير القطاع المالي المحلي -أ
المت  مخا في ادثد      عمخيا لأ ع اى اثعااعدا اثداالعا و المدثلعا، و ت ك عا تت عدل في اثسع   كالاثت عاء كعين    اث لاكا 

عاىاع  الأ عع ار و اث مخععص عمخي ععا ثق ععت  اى، ععع  ط ثعه المقء ععا كععين الا ععت ق  و الإقعععا  الا ععت  اى ، و كاثتععا  
الأ عع اى علععد اععد   ععين، و ا ثعع  الاات ععان و تععاا لمثععالا اثل عع  الالتاععال  و لا يمععع   ن يحععدة تععاا  ععا ى ت بععت 

كا عععد  ععع  اث لاكعععا عمخعععل ت  يععع  الاات عععان وععع  ل اععععا  وعععدلا، و كعععاا واعععد  ععع    اات اقيعععا عمخيعععا عمخعععل اث ععع و  
الم ل اعا ثبعال  اث  اعععا  الأ ع  ، و ااقيعا إثغععاء الااتياطعا  الإ باىثعا المغععاا في عا عمخعل اثبلعع  ، و ا ثع  الملافسععا 

ثثغاء و إلماثا اث ي ل و اث  اليل اثتي ت يه إق اء اثبل   ايمخيا و الأ لبيا، و كاثع إثغاء كافا اث يع ل الم تب عا اثبلعيا ك
 .كا تااص اثبل   و المؤ سا  الماثيا

ثتس ك ا  ا إلماثا اث يع ل و اث  اليعل المع واعا اعد ايعالما و ا عتق  المسعت    الأ لع  : تحرير الأسواق المالية -ب
و ا عد  ع  إ باىثعا تع طين ى ا المعار  ،الماثيا ثمخ ل خ  و المؤ سا  ايمخيا المس  ا في ك ىثعا اث عيس المل  ثعا ث وىا 

 . و  لسا  الأىكا  و اثع ااد
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    اثععتي هلععد اثبلعع   و المؤ سععا  الماثيععا الأ عع    عع  الالععترا   عع  الخععاى ، يتضييمن إلاليية الحييواجز و العقبييات -ج
و      لاكعا المع واعا عمخعل  ع   اثاع   الم بعه عمخعل اثاعع ا  الم تب عا كا سعاب ا عاى و اث  ل عمخل ا د  ع  اث  

 .اساب ى ا المار، و ت مخيص اثعج ا كين     اثا   الاسم  و ا  ي   و ا ث  تدف ا  ى ا المار

 خطوات التحرير المصرفي   2 – 1 – 2 – 1

 تعات اثل عاا المعا  و الماع في  ع   تعس  ا ثع إذا كان اثت  ث  الالتاال  ثا ا في ظععمخ  ععدا   ااعل، فعثن
عمخعل ا ثع  اث يع ل المع واعا عمخعل اثل عاا  اثت  ثع  الماع فيث ت عد   اال و  اد المع قا  اث ايسيا تاا الإثق ، والم

ا ثععع    ععع اى اثعااعععدا وا ثععع  ت  يععع   الأ لبيعععا، و ،  ععع   عععقر ا ثععع  الملافسعععا  عععد اثبلععع   الخاثعععا وو الماععع في المعععا 
 عد   ع ا   الماع في ثت  ثع معص  ن تعتس   ع ا  ا و.  د ا ثل  مخعيا اثبل   اث ا ا إا اث  ات الخاص، ات انالا

تلعععا   و .اث عععا ل اثت  ثععع ثسععع  الالتاعععال وععع   الإثعععق  الالتاعععال  الأ ععع   ثعععع  ثعععدعس كعععل  ل  عععا الأ ععع  و
  :1و الما في و ت     عا    الخ  ا  اثتي يم  هاا اثت  ث  الما 

 حرية الدخول والخروج للعمل المصرفي : ولاأ
اثل ععاا الماعع في قعسعع   ثت  ثعع في اعتبععاى  ن  ور   عع ا  ،الماعع في ت  ثعع ثع عع  الأ ععاا الأور في  يا ععا اث

ذثعع اعب ثتسعنى ثمخ  عات الخعاص  ن ث ع ا الافسعا اثبلع   ايمخيعا  و ،ت  ت   ا ثا اثد  ر إا  ار اث  عل الماع في
 عع اء كععين ،  عع  ثم تت سعع  ع مخيععا اث  ععاطا الماثيععا  عع   ععقر لمثععالا الملافسععا و ،لععا اثدوثععااثععتي لععد تب ععل اععت تي 

لاكعععد  ن ثععع تبط ذثعععع كت  ثععع   و ،اثبلععع   اث    يعععا  و اثبلععع   اث طليعععا الم مخ كعععا ثمخ  عععات الخعععاص  و اثبلععع   الأ لبيعععا
 : ثمخ   اساكا  ى سمار  د الخاى  لأن ذثع    ظاق   ن يح ه  ا

           .ءا في الالتاال ع  ط ثه اثت جيد عمخل اثتلايص في إقتا  الخد ا  الماثيات زثز اثععا -  

ثد ن اثت  ثعل اثع ط  كاثت  ثعل  ىفد اثععاءا في اث  اعا  الماثيا ايمخيا     قر لمثالا الملافسا    الخاى  و - ب
  ن ت  ععد ق ععا   ععا تععع ن  ك عع  كعععاءا وفالملافسععا الأ لبيععا تمخععزا المل ععخ  ايمخيععا كععان  ،الأ لعع  كاثلسععبا لأ  كمخععد

 و ،تعع   سععاثا تععا  هميععا ثمخبمخععدان اثلا يععا ك ععا  نهععا يمععع   ن ت جععل كل ععل اثتعل ث  يععا الماثيععا و  .ت د عع   عع   ععد ا 
 عع   تعسععص اثبمخعععدان اثععتي تعععلج  في ا يععه تعا عععل   عع ال ا  عععد ك يععا اث عععاى لععدىا  كععع  في ا اعع ر عمخعععل ى وا 

ثععع  ثعععت  الأ عع ا  الماثيععا   ععاكل  ثعععا فععثذا  .ا ممععا ثتععي  تععا ف ثععا تل ثععد  اط تععاعمخععل  ععد ا   اثيعع و ،الأ عع ار
ىاعععا تعععع ن  عععببا في  ععععاععا ععععدا  اعععدة ذثعععع لبعععل الأوان فثقععع  يمعععع   ن ثعععؤل  إا ت مخبعععا  في تعععدفه الأ ععع ار و

ا ذا  اثتعععاثي  ك ععا  ن ا ثععا ل عع ر المؤ سععا  الأ لبيععا لععد ثععؤل  إا إ عع ا  اثبلعع   ايمخيعع  .الا ععت  اى اثععدا مخ 
اعع اقا ث ععدا  ،ثععاثع عمخععل اثسععمخ ا  اثل دثععا  ن تل ععا ق ا ععا ثمختععا ين عمخععل اث لااععد ، ععار اث  ععاطا الماثيععا فيالم تع ععا 

 عد ادوة  لم ا ا ا في اثل اا الما  في ااثعا  ع و   اعد اثبلع    ع  اث  عل الماع في كسعبص الملافسعا في تعاا المجعار ك
 .و الما في الما  اثت  ث 
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 تحرير أسعار الفائدة  : ثانيا 
 صممععا ثسععت   ،عدثععدا با ثمخعااععدا ثترتععص عل ععا قتععاان  ععمخبيات عع  اثع عع   عع  اثدىا ععا   ن الأ عع اى اثسععاث

إلماثا الأ    المع واا عمخي ا اب ثاب  اث ااد عمخعل المعد  ا  إماكيعا  ع  اثلاايعا  ا ث  الأ  اى الاسميا ثمخعاادا و
ايععا  ن ادثععد   عع اى  ،اثعااععدا  عع   تععس الخ عع ا  في ا ثعع  اثل ععاا الماعع في ثععاثع ث تعع  ا ثعع   عع   و .ا  ي يععا

ثيسععت التاععالثا ث  ععل عمخععل  في  ايععان ك عع ا ك عععل اقت ععاا  لخد ععا  تععدا   يا ععيا و و ،اثعااععدا ك عععل إلاى 
ا ثمخدوثعا كالإاعافا إا و ع ل   ع وعا  مممخ كع ،ذثع لأن  مخعيا اثدوثا ثمخبلع   و ،  ء تخايص   اىل اثبل   اثلالىا

تعععع ن تعععات  غاثبعععا  عععا و ، ل  إا العععترا  تعععات الم ععع وعا  كاععع ىا  ع ععععا  ععع  اثبلععع   اث    يعععا كا ععع اى ى ياعععا
 ع ل لع   تععل يا كاثتعا  و  و ،مما ث  ل عمخعل  مخعه اات عان  دثعد لون  مخعه  إقتعا   دثعد ،الم  وعا  غ  ف اثا
  في ت  يعع  الاات عان ث  عل عمخععل ت  يع   فععل لمعع اىل ا ثعا اثبلع   ثععاثع فت  ثع    ع اى اثعااععدا و.  دثعدا في المجت عد

 . اثبل  

 اثعععا إذا  ،ت ععجيد الال عععاى ك ععا  ن ا ثععع    عع اى اثعااعععدا الماععع فيا ث  ععل عمخعععل ا ععد  ععع  الا عععت ق  و
ف  عع ل   عع اى فااععدا ا ي يععا    بععا يح ععه  زثععدا  عع  المعع اىل الماثيععا  ،ىتععبط ذثععع كاثسععي  ا عمخععل   ععدلا  اثتعععلسا

ايعععا ت  عععل اثعااعععدا  ، ععع  اثعععدا ل  و  ععع  الخعععاى  في ااثعععا ا ثععع  اسعععاب ى ا المعععار  عععد  الخعععاى   ععع اء ،ثمخبلععع  
ثعععاثع فت  ثععع  . ا  ي يعععا الم  بعععا عمخعععل  عععاب ى وا الأ ععع ار  ععع  الخعععاى   ععع يا وىاء اث ااعععد الم تععععد عمخعععل ى ا المعععار

ا عع  ثي  ععل عمخععل ادثععد   عع اى إتااععا اثع ثععا    الماعع في و اث  ععات ا ثعع   عع ا     عع اى اثعااععدا الماعع فيا  عع   تععس
 . اث مخص عمخل اثل  ل اث    و فاادت  الما فيا وف ا ث    اثس   و

 تحرير توجيه الائتمان : ثالثا
و     المععا  اثت  ثعع  إن ا ثعا اثبلعع   في ت  يع  اات انهععا الماع في وفععه   يعاى ا ععداىا الاات اقيعا  اععد  ع قعا 

اثعع اكط لأن  ،ثعع ن وفعه   يعاى اات عا   عمخيس لاععالا   يع  الاات عان ايا  ن تد ل اثدوثا في ت ،اثسمخيسالما في 
اث يععع ل المع واعععا عمخعععل ايعععافا الماثيعععا ثمخبلععع   ت ععع   ن الاات عععان مععع   تخاياععع  لخد عععا  تعععدا   يا عععيا وثيسعععت  و

 ع  افت ععال ك عا  ن ت  يعع  المع اىل المتااععا  ع  الاات عان المععدعس ثمخ ؤ سعا  اثععتي ا ي عا  يا عا ا ع  ععا ث. التاعالثا
تعاا ثعؤل  في اثل اثعا إا  ع ء تخاعيص  و ،ثتعا  تعا  ع  اات عان كعععاءا ا افز ثد  تمخع المؤ سا  لا تلداا  عا

 . قا  اايات   اىل اثبل   في    وعا  غ   الم اىل و

كاععع ىا  فععععل ع عععا   ،ث  عععل عمخعععل  ن ت  ععع  اثبلععع     اىلتعععا الماثيعععا ،ك عععا  ن ا ثععع  ت  يععع  الاات عععان الماععع في
 و ه ثعل عجعز الميزاقيعا اث ا عا اثلاظعا عع   ،قت اثدوثا و  في  اثبل   عمخل ت  ي    اىلتا لم ع وعا  غع   لتجعاكا

ا عمخععل ت  يعع  اات انهععا كيع ععا لععدىع    تبدثععد  عع اىل اثبلعع   كسععبص  مخعيععا اثدوثععا تععات اثبلعع   و ،لمثععالا الإقعععا  اث ععاا
 . ت اء
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المععع تبط الافسعععا اثبلععع   في ادثعععد   ععع اى اثعااعععدا الماععع فيا لون  ، ععع  ثم ف  ثعععا ت  يععع  الاات عععان الماععع في و
فعثن ذثعع ث  عل عمخعل ت  يع   فععل لمع اىل  ، ع اء في ت  يع  الاات عان  و في ادثعد   ع اى اثعااعدا ،تد ل  ع  اثدوثعا

كاقععععت تععععات   عععععاثا إذا ، عععع اىل اث  عععععمخا اثاعععع با مخععععص في  اعععععا  وفعععع  و ،اثبلعععع   وعععع    عععع وعا   ك عععع  إقتا يععععا
وت  ععل عمخععل تخاععيص  فعععل  ،و عع  ثم تععؤا  ك عععل إمععاز عمخععل  يععزان المععدف عا  ، وعا  ذا   يععزا تلافسععياالم عع

 . الالتاال  اثت  ث ثمخ  اىل الإقتا يا ثمخدوثا واسين كب  في ع مخيا 

  خوصصة البنوك :  ارابع
 ا المع مخعا ثمخت  ثعع ، ت ععد الخ ع  ا ثعل  مخعيت ععا  ع  الممخعيعا اث ا ععا إا اث  عات الخعاص إن   ثاعا اثبلع   و

ا ثت ا في ادثعد   ع اى اثعااعدا  الم تبط كعت   ار الملافسا كين اثبل   و اثت  ث  الما فيايا  ن  و الما في، الما 
ايعا  ن تلعا   ع  . ل  مخعيعا اثبلع   إا اث  عات الخعاصلا ثعت عل لون ا ثع ،في ت  ي  اات انها الماع في الما فيا و

  ت  ي  اات انهعا الماع في وع    ع وعا إ باىتا عمخل ادثد    اى فاادعا الما فيا و    وث    ن  مخعيا اثدوثا ثمخبل
كععل ذثععع ث  ععل عمخععل ت عع ت الالتاععال اثعع ط   عع   ععقر ت عع ت تخاععيص المعع اىل . ت غععص اثدوثععا في لع  ععا التاععالثا

 .  ا ات  ل   ثاا اثبل   اث اثتي لا اثت  ث  الما في   ثم ف ل ع مخيا   الماثيا ثمخبل   و

 أهداف التحرير المصرفيدوافع و  3 – 1 –  2 – 1
و     عمخعل اعد اثسع اء،  ا  المت د عا و اثلا يعاثفي  يعد  قع ات الالتاعال ث  ات الماع في ل عات كبع ث عل ا
و    .اث اث ععا، تعع  اىتبععا  الأق عع ا الماعع فيا اث طليععا كاثل ععاا الالتاععال  اث ععالم  كعععل كداثععا الأثعيععا عع  المقاععا  ععد 

 عع  ع مخيععا اثت  ثعع   اتععدا  الم  عع    و كععاثع الأثععاث  ا ععل اثععتي اعع   اث  ععات الماعع في وعع  اثت    تععاا ا ععزء لبين في عع
 . الما في

 و العولمة رينحو التحر  المصرفيالعوامل التي تحرك القطاع : أولا  
 في ت ععد اعع   فئععا ن اث  ا ععل اثععتي اعع   اث  لمععا و كععاثع اثت  ثعع  وعع  اث  عع ى و اثت  كععز في اث  ععات الماععإ 

 (: 1 – 2 )، عمخل اثل   اثا  ث   ت اث عل ىلس 1اث  ا ل اثس ليا و الالتاالثا و اثبيئيا و اثتلافسيا

                                                 
1
 .114 – 111ص ص [  12] رعد حسن الصرن، المرجع أنظر  - 
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 العوامل المحركة لعولمة و تحرير القطاع المصرفي(:  1 – 2) شكل رقم 
 .115، ص2225 ؤ سا اث ىا  ثمخل  ، الأىلن،  ىعد اس  اثا ن، ع لما   لا الخد ا الما فيا،: المادى

ققاعا  ن اث  ا عل الالتاعالثا في عا إذا كاقعت الإ عتراتيجيا الماع فيا اث الميعا (  1 – 2)    اث ععل ىلعس 
ت دا  لنى تعاثي  ممعلا ثمخل ا  الما في، في اين تب عا اث  ا عل اثبيئيعا في كيعيعا لععس اثبعنى اتيعمخيعا الماع فيا، و 

 .ل اثتلافسيا كل   لالىا عمخل  لافسا   يقعا في لور     تت مخص اث  ا 

إن اثت مخيل اثساكه ثدع قا إا اثتععع  في اث ع   اثعتي ت ععل ع لمعا الأع عار، و اثلاوعا عع  اثزثعالا اثعبع ا 
اثعا و في اجس اثتجاىا اثدوثيا و ت  ص عقلاعا، و تعا ل    ا  ى ا المار اث الميا، و لمثالا  هميعا اثتعدف ا  الخ

 .الا ت  اى الأ ل  المباظ ، إاافا إا اثت دا اتاال في و اال الاتاالا  و ا كا اث  اثا

إن لمثععععععالا : Knight-Roryfإن اث عععععع   اثسععععععاك ا تخمخععععععه ع لمععععععا اثبلعععععع   و الأ عععععع ا  الماثيععععععا، و كعععععع    
 لافسععا ظععدثدا كععين  تععاا  ععا ثلععتن علعع  اثتععدف ا  اثل دثععا ععع  ا ععدول ثزثععد  عع  اث مخععص عمخععل اثتبععالر الخععاى  ، و

اثبل   عمخل اثل ا  اث الم ، و في اث لت قعس ، إن اثت  ىا  في ت ليا  الم مخ  ا  و الاتاالا  تزثعد  ع   ع عا و  
 .دثداا ا فيا الماثيا و المكتعاىا  الا كعاءا الم ا ق  الماثيا و الما فيا، و تاا  ا ث ع  ثااىت عمخل

 

 

 

 اثت  ث  الما في

 اث  ا ل اثتلافسيا
 الاىتبا  اثتلافس  كين اثبل   -
 اثت  كا  اث الميا ثمخ لافسين -
 ط   اثسي  ا عمخل الأ  ا  الما فيا اث الميا -

 اث  ا ل اثس ليا
 الااتيا ا  اثس ليا الما فيا -
 اثزكاا  اث المي ن -
 ثل لل ا  اثل ا تدو  -

 اث  ا ل الالتاالثا
 كعاءا اثبلع عمخل المست   اث الم   -
 ا تق  تعاثي  اثل ا  كين اثدور -
 ا ث  اثتجاىا في الخد ا  الما فيا -
 

 اث  ا ل اثبيئيا
 تخعيض تعاثي  اثل ا  -
 اسين ق س الاتاالا  -
 ف س اثتغ ا  اث  افيا -
 ف س اثسيا ا  ا ع  يا -
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 أهداف التحرير المصرفي : ثانيا
ا عع  الملا ععص ثزثععالا  تعع ف  الأ عع ار اثقلم ععا و    عععا  عع  الأتععدا  ت  ععل عمخععل  ثعع  اث  ععات الماعع في،ثت 
 : 1تت  ل في الا ت  اى، و

 .الأ ل  ثت  ثل الالتاال ع  ط ثه ىفد   دلا  الا ت  اى ت بئا الال اى ايمخ  و -أ  
 .ص    ار ثت  ثل الا ت  اىالأ لبيا      ل  مخ  مخه عقلا كين    ا  المار ايمخيا و -ب 
ا ت  ار  د ا   اثيا  ا فيا في المعاواا  اثتجاىثا كين عدا لور      ل ا ث  اثتجاىا الخاى يا  -  

 . اثا  د اثد  ر عدا لور قا يا إا المل  ا اث الميا ثمختجاىا
 ا    فت   االى الترا  وه ثل عمخي  هعل ، وىفد ف اثيا الأ  ا  الماثيا ثتع ن لالىا عمخل الملافسا اثدوثيا -ل 

 . مخه ف ص ا ت  اى  دثدا   لبيا و
 د اثتغ ا   ا كا ى وا الأ  ار،  اثا ا ث  اثت  لا  الخاى يا   ل ا ث  ا ثل اث  ق  الأ لبيا و -ه 

 .   اى اثعاادا الالتاالثا اثتي  ل ا تغ ا     اى اثا   و

 شروط نجاح التحرير المصرفي 2 – 2 – 1
 :2تلا   ىك ا ظ و    ا يا يحدلتا  ؤثدو اثت  ث  الما  و الما في لإ ا  تات اثسيا ا و ت     

 ،ت اف  الا ت  اى الالتاال  اث اا -
 ،إتبات اثتسمخسل و اثترتيص في   اال اثت  ث  الما في -
 ،الإظ ا  ا اى عمخل الأ  ا  الماثيا -
 ...،ا وىا ت اف  الم مخ  ا  اثعافيا ع  اثس   -

 توافر الاستقرار الاقتصادي العام 1 – 2 – 2 – 1
ايعععا ثعععتس الا عععتعالا كمخيعععا  ععع   زاثعععات، إن  ،إن اثت  ثععع  الماععع في ثت مخعععص  لعععاص  سعععت   ثقلتاعععال اثعمخععع 

اثتعععلس الم تعععد و اث جععز اثعبعع  في الميزاقيععا اث ا ععا ثمخدوثععا، و   عع اى ثعع   غعع   سععت  ا يمععع   ن ثععع ن تععا تععاا  
اثت  ثعع  الماعع في، و تععؤا  ك عععل ععسعع  عمخععل الاقععد ا  في اثل ععاا المععا  اثععدو ، و ثسععاتس في  ععمخ  عمخععل ع مخيععا 

إا ا  اثل اا الما في اث ط  و اثتاا  عمخل إ ا   يا ا اثت  ث  الما في، و ذثع لأن    كعين الأ عباب اث ايسعيا 
مخع ، و اثتل عيس و الإظع ا  ا عع    غع  ثت     يا ا اثت  ث  الما في اثسيا ا  غ  اثسعمخي ا لإلاىا الالتاعال اثع

 .الملا ص و اثتد ل غ  اثسمخيس في الأ  ا  الماثيا

                                                 
1
 .854ص [  122] بن طلحة صليحة، معوشي بوعلام، المرجع  أنظر - 

- 
2
 . 842 – 854ص ص  [  122] بوعلام، المرجع  يبن طلحة صليحة، معوش أنظر  
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إن فترا اثت  ر إا ق اا  ا   عت   تا ا  دا، و ذثعع ثعع ن  يا عا اثت  ثع  المعا  و الماع في تعع ن تعا 
 . ا  ا دثدا  الماثت ا يعاقتاان غ    ايا علد ا تع ن الأ  ا  الماثيا غ   ت  ىا  و تع ن اث  ا في اثسيا

و عمخعععل تعععاا الأ عععاا فعععان اثت  ثععع  الماععع في ثت مخعععص  يا عععا ق دثعععا     عععا وععع  الا عععت  اى، كالإاعععافا إا 
 .   اى ث   و  يا ا   اثيا  مخي ا تدعس الا ت  اى الما 

ععع   ععل ا يععه الا ععت  اى الالتاععال  اثعمخعع  مععص اتخععاذ إ عع اءا  ولاايععا و   عع   عق يععا اثععتي ه و  عع  
 :اثتي ق  زتا في ا ثمخ  ،   اثتلسيه كين اثسيا ا  الالتاالثا اثعمخيا و  يا ا اثت  ث  الما في

 الإجراءات الوقائية  -أ 
تل ي يا ثمخ د     ت  عالا إ  اءا  تتلا لبل ول ت الألم ا  الما فيا، كتا يس تياكل لاق قيا و

ثع   و  ل  ىلاكا اع  يا عمخل اثل اا الما في، وحماثا الم لعين، تا ص تات الإ  اءا   الماثيا و الملاط 
 . ىلاكا وا بيا  اى يا

      الإجراءات العلاجية -ب 
تع ن عمخل ظعل تا ين عمخل  ت  عالا إ  اءا  تتلا ك د ادوة الألم ا  الماثيا و الما فيا، و

ا    الممخعيا   لعين، واث لااد، إذ تتد ل ا ع  ا في اثبل   اثتي ت ا       اكل  اثيا   اثا ا    الم
اث ياا كث  اءا  اثتاعيا وتع ن  ا ع  يا، ك ا ثتد ل اثبلع الم كز  ع  ط ثه الإل ا  ثت ف  اثسي ثا اثل دثا، و

الإ  اءا  اث ق يا علد ا ت   اثسمخ ا  اثل دثا  ن الاعترا  ك   ل  ساا  كب ا تا تاا ا   مخبيا غ    ب ثا 
 . يا يا

تيجعا اثسيا عا  غع  المسعت  ا ثقلتاعال اثعمخع  تع  اع   اث  عا في واعد اثسيا عا  إن  تس ععصء ث عد ق
و ذثعع ىا عد ثعع ن إلاىا الالتاعال اثعمخع  تعع ن ثع با  عقر فعترا  ،ا ع  يا و في اثت  ثع  الالتاعال  و الماع في

وفععه ثثيععا  اثت عع ر و الاقت ععار  عع  التاععال  غمخععه وتععع   عع  طعع   اثدوثععا إا التاععال  عتعع   و  ت عع ى و ث  ععل 
 .اثس  

 إتباع الت ل ل و الترتيب في مراحل التحرير المصرفي  2 – 2 – 2 – 1
ك  اعيع  ا  ي ع  ( اثع ط )إن ت بيعه  يا عا اثت  ثع  الماع في معص  ن تبعد  عمخعل  سعت   الالتاعال ايمخع  

ع ققيعععا عمخعععل و المعععا  بحيعععا ثعععتس في اث  عععات ا  ي ععع  تععع   ادثعععد الأ ععع اى وفعععه لععع   اثسععع  ، و فععع   اععع ااص 
 .المؤ سا  و ىفد لعس اثدوثا ث   اى، و ت بيه  يا ا الخ ثاا و ت جيد اث  ات الخاص

  عععا اث  عععات المعععا  و الماععع في فيعععتس فيععع   عععل  المزثعععد  ععع  ا عععت قثيا اثبلععع   في اتخعععاذ ل اىاععععا  اثعععا في  عععل  
ى وا الأ ع ار في اثتجعاىا الخاى يعا  الاات ان، و اثتلمخ  ع  اثتلاص اث  اع ، و ىفعد اث يع ل عع  تعدفه و اقت عار

ثتس في  ىفد اث يع ل عع  اثتجعاىا  ، ايا ل اثت  ث  إا المست   الخاى   ك  اعي  ا  ي  ثلتعمخل المد  اث ا ، ثم 
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  عا اث  عات المعا  و الماع في فيعتس فيع  اثسع ا  كثق عاء  .الخاى يا و ا ث تا، و اثس ا  كاثت  ثق  الماثيا و  الخاى 
 .الخ...ث  مخا ثمخت  ثل و ا ثا اثا    لبيا، و ا ثا ا كا ى وا الأ  ار، و لاكمخيا اكل   

و         و ع   ععا يمعللععا اث عع ر  ن ع مخيععا اثت  ثعع  الماعع في يمععع   ن تت  ععه عمخععل   ااععل تت لعع  لى ت ععا 
 عع  اث  ععات اث ععاا و   عع عت ا عمخععل اتيعععل الالتاععال  ثمخدوثععا، و   امخععا اثتل يععا اثععتي كمخغ ععا، و الأهميععا اثلسععبيا ثعععل

 .الخاص و لوىهما في الالتاال اث ط  كالإاافا إا لى ا اقد ا  الالتاال اث ط  في الالتاال اث الم 

 الأسواق الماليةالإشراف الحذر على  3 - 2 – 2 – 1
و        ععل  لععد الاو افععا  إن إ عا   يا ععا اثت  ثعع  المععا  و الماع في ثت مخععص إظعع ا  اععع    لع    عع  

اف ععا عمخععل اقعععبا  اثسعع   الماعع في، و تعععال  ولعع ت الألم ععا  الماثيععا و الماعع فيا و ث ععد  الإظعع ا  ا ععاى عمخععل اي
المؤ سعععا  الماععع فيا و الماثيعععا إا الاتت عععاا كعععثلاىا الملعععاط  و اثتلبيععع  إثي عععا، اععع ان اث ععععافيا و الاتت عععاا كالأواعععات 

ل اثتل ي   و الإلاى    ا  اث لاكعا و تسع يل تعدفه الم مخ  عا  الماثيا ثمخبل   و المؤ سا  الماثيا و الاتت اا كاتيع
و اثتلسععيه كععين  ق عع ا إثععداى اث عع اى و  تاك ععا تلعيععات، إلا ععا تيئععا  ىلاكيععا و إظعع افيا تت تععد كالا ععت قثيا و عمخععل 

و تعععععاا كمخععععع  هاعععععد  ا يعععععه ا عععععت  اى اثل عععععاا الماععععع في، و ث عععععد  ععععع ت  لعععععا كعععععالمر ثمخ لاكعععععا  ،ى  ععععع ا اثبلعععععع الم كعععععز 
عمخل اثتاكيد عمخل ا وىا ت  يه  ع  ا الإظ ا  ا اى و ع مخت  لا ق اعا عمخل ت ايد   عاث  الإظع ا  1الما فيا

 .و اث لاكا عمخل الأق  ا الما فيا ثع ان ا ت  اى اثل اا الما في اثدو 

 ضرورة توافر المعلومات الكافية عن ال وق 4 – 2 – 2 – 1
 اف  الم مخ  عا  اثعافيعا عع  اثسع   المعا  و الماع في و إتاات عا   عاا  ثت مخص إ ا   يا ا اثت  ث  الما في ت

و       كعععل المتعععد مخين فيععع ، و ثت مخعععه الأ ععع  كالم مخ  عععا  اثعععتي ت ف تعععا   عععا  الإظععع ا  و اث لاكعععا المت مخ عععا كعععاث  اقين
ثبلعع   و إتاات ععا   ععاا   ععا  اثمخعع اا  المل  ععا ثمخل ععا  الماعع في، و  عع    ععا ااقيععا الم مخ  ععا  اثععتي مععص  ن ت ف تععا ا

 .اث لاكا و الإظ ا ، و   اا المت ا مخين و المست   ث  اب ثت عل ا    ت ظيد ل اىاعس الماثيا

ك ا ثت مخص الأ   و  ل ثثيا  ثتلسيه تات الم مخ  ا ، بحيا لا تع ن تلا     ث  كا ثت ييز 
مص  تاا مخعا ا ا ر عمخل الم مخ  ا ، وىفد تععدا  الم تراين كين الم  وعا  اثعاظمخا والم  وعا  اثلا  ا، و

إثزاا ا  ا  الم ليا عمخل ت ف  الم مخ  ا ، كثثداى ث اا ،  و ف   ا ااص،  و ت دا إعاقا  ثتعال  اىتعات 
 .وكاثتا  ا يه المامخ ا اث ا ا تعمخعا ا ا ر عمخل الم مخ  ا ، اثتي و ل الأ  ا  الماثيا ع اا ث  عا ،

 

 

 
                                                 

1
 .يتم التفصيل في لجنة بازل في الفصل الثانيس - 
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 طر تعرض البنوك للألماتمخا 3 – 2 – 1
ذثع  ت  تمخع الألم ا  الماثيا اث  ثا اثتي ثت    تا ا  الم الما في و اثت  ث  الما إن  اد  تس  اط  

اثدو   و ك د إهاا تات اث  مخيا، إذ  ن اثع      اثدىا ا   ظاى   إ ا  الاء إ  اء ع مخيا اثت  ث  الما  ايمخ  و
ت  قع  اثعترا اثتي ادات في ا  لم ا  في ا  الم ( 1771-1742)ث  لما الماثيا إا  ق   قر فترا ت اظس ا

تبيين اث قلا  ا   و  ل اور في ا زء الم. 1الما في في ا لا ث ل ع  امخا اثدور الأععاء في ثلدو  اثل د اثدو 
  الما فيا في    ثعا اثقتيلياو الألم ا   كين اثت  ث  الما في و الألم ا  الما فيا  د اثت    لألم ا  ل ب ظ   ث يا

   .ك  ار ع  تات الملاط 
 العلاقة بين التحرير المصرفي و الألمات المصرفية 1 – 3 –  2 – 1

ادة الألم ا الما فيا علد ا ثؤل  اقدفات ف مخ   و وت ل عمخل   ص اث لااد     اد اثبل  ،  و 
اثدا مخيا ثمخت  ثل  و إا إىغاا ا ع  ا عمخل اثتد ل لملد  إ عا  اثبل  ، إا لياا اثبل   كثث ا  لاكمخيا اثتزا اعا

و هيل الألم ا  الما فيا إا الا ت  اى ولتا  ط ر     لم ا  اث  مخا . ذثع، كت دا لعس  ا  وا د اثل ا  ثمخبل  
 . 2و تا ثااى  لسل عمخل اثل ا  الالتاال 

و اثععتي لععد ت في    Reinhare et Kaminski: كيلععت لىا ععا وال يعا    ثععت  عع  طع  ث عد  و
لوثعا  ع  ث عيا و    ثععا اثقتيليعا و  وىوكعا و اث ع   الأو عط  22ظعل وىلا ع عل إا ثعلدو  اثل عد اثعدو  عمخعل 

اثبل   و   عاكل  يعزان المعدف عا ، و :    فترا اثستيلا  إا غاثا  لتا  اثتس يلا  ات عل ان الألم ا المزلو ا
 :3كيلت اثلتاان اثتاثيا

 عععا  الماثيعععا و الماععع فيا  عععقر فعععترا اثسعععتيلا  و تعععاا كسعععبص اث لاكعععا اث عععدثدا المع واعععا عمخعععل ا  عععالم قعععدىا الألم  -
 .الما في

  المعععا  و الماععع في في اث عععاى و  اثعععا  عععد كداثعععا  عععل ا  اثتسععع يلا  تاعععاعد  ك عععدا ثعععإاععع  ظ ععع ى    عععا اثت    -
 .الما في الألم ا  الما فيا، و      ا كان قا ا ع   يا ا  اثت  ث  الما  و

 علا  ، " Demirguc-Kunt et Detragiache "  ع  كعل لعد  ا لىا عا  ثععا تلعا  و
 اثت  ثع  ع مخيعا   ن إا الأ ع   تع  و مخاعت ،1777 – 1742  اثععترا في لوثعا 53  سعت واثعتي 1774
 .4الما  اث  ات  ست   عمخل  لم ا  و اا  اكا  ول ت ثتب  ا  ا عالا الما 

اعع   ععمخ   ك عع  لعع ا في اثبمخععدان اثلا يععا  الماعع فيا تل عع   عععالا عمخععل   مخععت الألم ععاو  اععد الأ ععباب اثععتي    
 لعع  في اثبمخععدان اثاععلاعيا تعع   ن اثبلعع   تمخ ععص عععالا لوىا  ك عع   هميععا ك  عع اء  ععاثيين في اثبمخععدان الأوا، و في ك عع  

                                                 
1
 .157ص [  25] عبد المطلب عبد الحميد، المرجع  أنظر - 
2
 .  1ص [  42] أنظر عين العاصفة، المرجع  - 
3
 .7ص [  184] المرجع  ،Luis Miotti, Dominique Philon أنظر  - 
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 .1ص  [ 125] أنظر مفتاح صالح، المرجع  - 
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ا المبععع ا، ك ععا  ن   عع ا   عع  تععات اثبمخععدان لا تععزار ظعع كا  اثتععا ين  و ثععلالثه الم اظععا  الخاثععا في   ااععل اثتل يعع
و لد ليل  ن اثبل   في اثبمخعدان اثلا يعا  ك ع  ت  اعا ثمخ لعاط   ع  اثبلع   . اثسلدا  و الأ  س لا تزار ثغ ا قسبيا
 : 1في اثبمخدان اثالاعيا لأ باب عدثدا  ل ا

يا عا  الالتاعال ن المع لعين ثعدث س لمخيعل  ع  اث  عا في  تلعزت إا  ن تعع ن لاع ا الأ عل لأ    س ولااعد اثبلع   -
 .اثعمخ  ثبمخدانهس و في ق عيا اثبل  

 .تلزت اثبل   إا واد ااا  ك      ىثدعا في اث  و  -
 .    لدا  اع  يا  ك   ت مخبا اثبل   لي ا  ا ا لمت -
 . ك  ا  ا ث ل  ثعا اا ر اثبل   عمخل اثت  ثل الخاى    قر الألم ا  -
ن   ععع ا  اثسعععلدا   اثعععا لأ ، عععقر فعععترا  اث كععع ل الالتاعععال  يمعععع   ن ت ععع    اعععاعص في ا عععد ى ا المعععار -

 . ايمخيا تع ن ثغ ا

و عمخل عع  ق  اا ا    اثدور المت د ا، تع د التاالثا  الأ  ا  اثلا يا كا ىا ىوتيليعا فع ص اث ثع ر  
وا الأ عع ار إا ا ععد المباغععت  و اثت لعع  المعععا ا ثتععدف ا  ى  تر إا   عع ا  ى ا المععار اثدوثيععا  ععقر الألم ععا ، و اث
و اث العععد  ن الألم عععا  الماععع فيا اثععتي هعععت لىا عععت ا كاقعععت كمخ عععا . اثععدا ل، تمخ عععه  اععع اىا ظعععدثدا كاث  اعععا  الماثيعععا

و تعععاا الاىتبعععا  اا عععس، لأن الألم عععا  الماععع فيا تعععا ثاعععاى . ت  ثبعععا   تب عععا كترا عععد  عععمخ  في تعععدف ا  ى وا الأ ععع ار
ا ثتجمخععععل في اثتععععاا  الخععععاص تععععات الألم ععععا  عمخععععل    عععععا  عععع  ك عععع. اععععاىا عمخععععل اثل ععععا  الالتاععععال   طعععع ر   ععععدا

 .   2، اث اىلا ، و اث لااد الما فيااث ط  المؤظ ا ، ت  ل اثلاتن

 الألمة المالية الآسيوية  2 – 3 – 2 – 1

 ث عت الألم ععا الماثيععا الآ ععي ثا، و اثععتي ا تععد   عع  تاثققععد إا اثبمخععدان الأ عع   في المل  ععا في اثلاعع  اث ععا   
كاثبمخععدان اثععتي تععاا   هاععا في كسععال ع يععه  ل  إا اىتعععات اثب اثععا و اثع عع  و الخمخععل الا ت ععاع ،  . 1775 عع  عععاا 

ك عععا ت عععاى  اقعععدلات الألم عععا، و ا تعععدالتا، و ا عععت  اىتا  عععد ك عععض اثع اعععيا  الأ ا عععيا، و تععع   ن اثبمخعععدان اثعععتي 
  اث مخيععل  عع    ععات  اثععع   الم تب ععا عععالا ثععي  ثععدث ا غعع( أعع ى   التاععالثا) تععاا   كالألم ععا كععال   ثعع ىا كاقععت 
 .3طمخبا ثمخ  ن اثدو ، كاثبمخدان اثتي تتج  إا ثلدو  اثل د

و          عمخل  د  اث   ل اث قاا اثساك ا عمخل الألم ا الماثيا الآ ي ثا كاقعت إقدوقيسعيا، تاثققعد، ك ىثعاو 
ا ععت  اى الالتاععال اثعمخعع  ، اثتعععلس المععللعض، لاء الالتاععال ، اثل عع  اثسعع ثدفي الأ  قاععس اثيزثععا، تت تععد كسععجل 

وتعاا فمخعي   ،اث  اععا  اثتاعدث ثا المزلتع ا والالتاالثا  المعت اا و الم اكز الماثيا المتيلا،   دلا  الال اى الم تع ا
ثعد  ستغ كا  ق  ى ثتلبا  اد كالألم عا الأ عي ثا،   عا الآن ك عد  ن اكت ععت الألم عا ثعاى  ع  اثسع ل ك بي عا ا عار اد
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ثععاىص  ععد تبععاث  و  ععا   تلععالض ث  ععد إ ععات عمخععل   ععباب الألم ععا في اث الععد  قعع  الم عععق  اثععتي  فعععت إثي ععا، و
 .1اثل   ا ر عق  ا

إا اد كب  اع يا ثلجاا عا ذاتع  ذثعع  ن تعات اثبمخعدان قتيجعا لألاا عا الالتاعال   كاقت تات اثبمخدانو  
اعت عالا  ل عا  علعد ا كعد   الم ععق  ت عع  إا اثسع  ، واث     قر  واال اثتس يلا  اتخعا    لع  الإقععاى 

تععع  ت ععا   كانهععا واععلا اععد أععط الألم ععا  اثععتي تعجعع   في    ثعععا اثقتيليععا في اث  اقيلععا  لأن اثععدور الأ ععي ثا ى
تي كاقعت اث  ااعه اتيعمخيعا اثع اثت  د اثل د  اثس ثد و  عباء اثدث  اث اا اث  يمخا، و ، و    و   اث جز الما  اثعلس

 .2لد   مخت    ثعا اثقتيليا    اا ث لم ا  ى تت ا ل بجدثا  د الم عق  اثلاظئا لبل ف ا  الأوان

  ا عع  اث  ا عل و الأ عباب اثعتي  عاهمت في كعدء و إق عاء الألم عا الآ عي ثا، ف لعا  ت اف عا  تزاثعدا في اثع    
 :3ل  ىك ا   اقص  تراك ا و ت عمخل  ن اث ا ل الأ ا   ت  اثع   الما ، و لد شمل تاا اث ا 

كععان ك عع   عع  المؤ سععا  الماثيععا و اث عع كا  كاثبمخععدان اثععتي تععاا   كالألم ععا ث ععتر  كععاث  ق  الأ لبيععا كععدون اعع      -
 .كا ، مما   مخ ا    اا لأ  اى انخعا  لي ا تمخع اث  ق 

 مخععه إ عاقيععا اععدوة  لم ععا  كععان لععدى كبعع   عع  اثععدث  لاعع  الأ ععل، في اععين كاقععت الأثعع ر ط ثمخععا الأ ععل، ممععا  -
 . ي ثا، ث ب   ا تا  ا  اثتدافد غ  اث ال  عمخل   ص اث لااد    المااى 

اىتع ت   ع اى   ع ا  الأ ع س و اث  عاىا  في تمخعع اثبمخعدان ك ععل كبع  لبعل الألم عا، ممعا لمال  ع  إ عاقيعا اعدوة  -
 .اقع اا ظدثد في    اى الأث ر

، و بلع  ا ىا  يئا مما  اتس في إااىا   اكل واا ا، عمخعل وع   تزاثعد في اث ا كان ثتس تخايص الاات ان ك اك     -
 .غ تا    المؤ سا  الماثيا الأ    لبل اقدلات الألم ا

 عع  الأ ععباب اثسععاك ا ثتععع  تسععا ر تععاا تعع   قعع  كيعع   ثععب ت الأق  ععا الماثيععا ثتمخععع اثبمخععدان ا ععل تععاا   
و اثتل عيس المعا  في  عيا  ع مخيعا  ا ثع  اث  عات المعا  تعات اثع  ؟ ث د عع  ذثع  زايا عدا ف اثيعا الإظع ا  

اثبمخدان، ف د كان تسمخسل ا ثع  اسعاكا  ى ا المعار تعتس كاع ىا  عيئا، ممعا ظعجد عمخعل الالعترا  لاع  الأ عل، في 
سم عععت اثسيا عععا   اعععين  ل  الم وقعععا ايعععدولا في   ععع اى اثاععع   كالم تراعععين إا  ععع ء ت عععدث   عععاط  اثاععع  ، و

و اث ع كا  في            ثبلع     و ثعع  إذا كاقعت ا. ثقات ان اثدا مخ  كاثت  د كس عا    ا إا  ك د اد الماثيا
قع   ععا إن كعد   الألم ععا ثفي اع ء   ععات  اثعع   تععات، ف تعات اثبمخععدان لعد لا ععت كعالالترا  كاعع ىا غع  اعي ععا، و

 .4اب ثاى    ث ص ولع ا
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 تينيةلايكا الالألمات المصرفية في أمر  3 – 3 – 2 – 1
ث ععد  عع   كمخععدان    ثعععا اثقتيليععا كالم ععا   اعع فيا ك عع ا، و لععد تععع لت تععات الألم ععا  في  يععد ا ععالا    

و  ل  إا تخععيض ظعا ل في كععل  ع  اثعد ل و اث ع وا، و يمعع  ليععاا ت  ثبعا إععالا ت لمثعد اث ع وا عمخععل ق عا  وا عد، 
و يمعع  ادثعد الأ عباب الأك ع  ، لااعا  الماثيعا الإاعافيا ساا  الإقتعا ، و الماثتعمخعا اثعمخيا المباظ      قر 

 :1في ظي عا اثتي  ل  إا الألم ا  الما فيا في لور    ثعا اثقتيليا

 ،الا ت ق و  الا ت  اىالم دا ثمخ  ات الخاص، لأغ ا   الاات انفي  الاقت اا -
 إطاى تل ي   ىظيد،  قاس و ف ار،اثت  ث  كا  مخا في ظل غياب  -
 ،لآااى المباظ  ثمخا  كا  الماثيا عمخل اثل اا الما فيا -
      ...،اث دو  و اثتاا ا  الخاى يا    الألم ا  -

 سياق التحرير المصرفي في الجزائر  3 – 1
اث    ا  عص لعاق ن  اثا  ومخل ك ا   ك د ثدوى لاق ن اثل د و الما في في ا زاا  و ثت  ث ثلدى  ا    

اععع    عععيا  الإثعععقاا  الالتاعععالثا و  عععيا  اثت  ثععع  الالتاعععال  و  1772 ثعععل ف  18اثاعععالى في  72-12
الماع في  ت  ثع ، وذثع كغيا ت  يه  ساى اثت  ر الالتاال  اثا  كد ت  ا زاا   د   مخد اثتس يلا ، ويم عل اثا الم

 .ا مخ ا اث ايسيا ا    مخسمخا الإثقاا  اثتي كاظ عا اثسمخ ا  اث    يا في ا زاا 

 لمحة تاريخية عن النظام المصرفي الجزائري 1 – 3 – 1
 28ثاععل ععدلتا إا  ك عع   عع   زااع  ك  عع ل ظعبعا وا عع ا  عع  اثبلع  ا  لبععل ا ععت قر اثل ععاا الماع في هيعز 

ظعع كتان ثمختععا ين وثععلالثه  إاععافا إا و عع ل  عع   ى سماثيععا ثععغ ا و  غمخب ععا  عع   لسععيا ف قسععيا اكلعععا   لبيععا  اثعع
 .2ل اىالا اث ثد ثمخ لااد و

 في وت عل، 1712  لا الا ت قر ك د   اال عدا في هت ا لا  قتا  ا زاا   الما في اثل اا ث ت  
 ط ث عا عمخعل إاععاء تم1752  علا  ع  اق قلعا و اثتعاىثخ، تعاا في الم  ع لا اتياكعل و إىة المؤ سعا   ع  اثبداثعا
 اث عاا اث  عات في اثت  د لمثالا   ل الالتاالثا و يااثسيا  اثت   ا  الا تياىا  و طاكد اثل اا تاا    و تل يس

  ع  أيعز  ن ويمعع  اثسع ثد، اثتاعليد و الم كزثعا  ت عدلا اث  اععا  الا عت  اىا  تخ عيط الخعاص، اث  عات تععييه و
 ء، قعاعمخ ا في ا عز 3  ااعل  و و عا  اعقة ع   عا في ا زااع  المعا  و الماع في اثل عاا تعع ث  و تا عي  قاايعا
 .الم ا 
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 مرحلة إقامة ج ال مصرفي وطني بعد الاستقلال 1 – 1 – 3 – 1
 ،1712  عععلا ث تععع  اثل عععاا  الماععع في ا زااععع   قتعععا   اععع لا  هعععت عععع  ععععدا   ااعععل ك عععد الا عععت قر في 

تم إاعععاء  1715اق قلععا  عع  عععاا  و ،اتياكععل الم  عع لا في تععات اثعععترا ىة المؤ سععا  وإوت عععل في اثبداثععا  عع  
 .الالتاالثا ثمخدوثا ثقاا  اثا  عع  اثت   ا  اثسيا يا و كد  ثتع  تيعمخ  و ، اثسيالا عمخي

 الإجراءات الأولى بعد الاستقلال: أولا
  1: ت  ىايسيا  ؤ سا  اقة إق اء تم و اثع   المؤ سا  عمخل اثسيالا واد الم امخا تات ع فت 

  عد الخزثلعا، ث ظيععا اثت مخيدثعا لأق ع اا عات  عا عمخعل   عا  و 1962  و  في الخزثلعا ق عا   :الخزينية -أ 
 ثمخ  عات اثتج يعز لع و  كعاا و الالتاعال ، ثمخ  عات ثق عت  اىا  لع و   عل  في تتجسعد تا عا ا تيعالما   ل  عا

 اث ظيععا لا عت و المت ا عدا، الماع فيا المؤ سعا  طع    ع  الا عتعالا  ع  ثعت ع  ى اثعا  ذاتيعا المسع  اثعقاع 
)                 ع  تعا يس اثبلع   كعاث غس المسعت بل في ت  ىتعا علعد و اثعا ثمخلزثلعا  "لثقلتاا اث  و " الا ت لاايا
 .1751  لا الالتاالثا اثداا ا في إل ا  ا إىالا و(  1715 /1711

 اثل دثعا اثسعمخ ا ا عتر ات تع  ا عت قتا علعد ا زااع  كع  لا عت ظع ء  ور إن :الجزائيري المركيزي البني  -ب 
 ايعا 12/12/1712كتعاىثخ  12/188ا  ص اث اق ن ىلعس    كز  كلع إق اء تم ايا الخاى يا و اثدا مخيا
 إععالا وكعاا، اث ع     البعا و ت  ي  و اثل دثا، اثعتمخا تداور و تل يس   البا و اثل د  الإثداى وظيعا ث    لد 
 12/28/1718وطليعا في  ع مخعا كثثعداى اثل دثعا اثسعمخ ا ت زثعز تم ك عا اثاع  ، ااتياطعا  تسعي  و الخاعس

 اثبلعع الم كعز  كمخع   لعدو  ،ثقعاا  اثع قسع  ثمخع قعع اثاتبيعا ثمخ ي عا   اك عا تع  و" اثدثلاى ا زااع  " ات ا س 
 لع و  و اثعا تسعبي ا ، ظععل اعت ثمخ ع و  المباظع  كعالمل (   18 – 12)    امخع  و ا عت لاا  ك ععل

 ا تل عت اثعتي اث ع   وتيئعا  اثبلع    ع ثضثت عجعز  ع  ث عا  كعان اثعا  ذاتيعا المس  اثعقا  ثمخ  ات الا تغقر
 .الم اىثد تات ثت  ثل  باظ  ك عل الم كز  اثبلع تد ل وثاثع ، الالتاالثا الم اىثد ه ثل ع 

 اثتج يعز ثعلدو   ثع ر   عا و ، 1963  عا  07 كتعاىثخ اثاعلدو   ق عا :للتنمية الجزائري الصندوق -ج 
  اثعا و لمخعيق إلا يماى ع ا ى و وا ع ا ثعقايا   عل  و اث ا عا، ثمخ لالاعا  اثع ط  اثاعلدو  و ا زااع  ثتل يعا
 الإقتا يعا الا عت  اىا  ه ثعل و الأ عل، اث  ثعل و المت  عط الال عاى و يعد   ا ع   ع  و  ع عار، كلعع كاععت 

  عد المعا  الإثعق  إطعاى في 1971 في اك  كمخع  اثعتي ثمخجزااع  الالتاعالثا اثتل يعا  تعدا  ثت  يعه اثعع وىثا
 ا زااع   اثبلعع إا تسع يت  ا ثعت و اثتعاىثخ ذاك  فيع  اث ع وت تم اثعا  اثت  ثعل  عار في للعا  ك ع   ثعقايا
 .الأ ل ااث  ثمخ ثمختل يا
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  و  في 18/225اث عاق ن ىلعس   ا  عص المؤ سعا تعات  ق عا  :والاحتيياط للتيوفير اليوطني الصيندوق -
  يعد ا عتر ات تم و .اثسعع   اثعا و الم  ع ا سعمخدثظع اء ا ه ثعل و اث ااق  ال اى و يد   ا  ا   ،  1964
 ثمخسعع  المل  عا اثع ا ن ه ثعل وع  ك عد في عا  عاط اق و ع  و اثسعاكه، في    ع لا كاقعت اثعتي اثاعلالثه  ثع ر

 .اثتج يز  لدا  في والاكتتاب ايمخيا اتيئا  وإل ا  ا  اع 

ي  اثل اا الما في واات اا  كعل، ق  ا عمخل اث غس    تات الإ  اءا ، فثن اثبلع الم كز  ى ثست د تس
ث   عمخل   اا اظتراك  تسي    ثقلملوا يا اثتي ع ف ا اثل اا     قر و  ل ق اا لااس عمخل   اا ى سما  و

اثا   لت    ث  في  تل يس اثبل   و كاثتا  كان مص اثتعع  في إعالا تل يس ا  الم الما في و عمخي  اثدوثا، و
 .اث لا  الم ا 

 مرحلة التأميم: ثانيا
 :1ت  و  زاا ثا واىثا كل   اقاا  يقل  ع ت واثتي الأ لبيا اثبل   كتا يس الم امخا تات هيز 

ثي عل وععل اثبلعع    1711 عع ان  12لععد تم إق عا ت ا  ععص الم  ع ا اثاععالى في  و :البني  الييوطني الجزائييري - أ
كلعععع ، كلعععع كععاىث  وت ثلعععدامخي  اثاعععلاع  واثتجعععاى ، ع اثتسععكلععع، اث ععع   اث  ععاى  ثمخجزااععع  وتععع ق  :الأ لبيععا اثتاثيعععا

اثبلعععع اثععع ط  ا زااععع   تععع  كلعععع وعععاى  ث  عععل عمخعععل لععععس ع مخيعععا ه ثعععل اث  عععات الاظعععتراك   و ،اثتجععاىا و اثاعععلاعا
 .اث  ات الخاص المؤ سا  اث    يا و اثتج  ا  الم ليا ثق ت ال و اثعقا  و

ث ت  كلع ولااد  اء  و 1715 ا   18  ص الم   ا اثاالى في تا   ا :القرض الشعبي الجزائري - ب
اثالدو  الم كز  . و علاكا ، لسل يلااث    ا زاا   اثتجاى  واثالاع  ث ت ان ث   ا : مخعا ثمخبل   اثتاثيا

ظ كا : ك ا اقد ت في اث    اث    ا زاا   اقاا كل     لبيا ك د تا ي  ا ت  ا زاا   ثمخ    اث   ،
 .بلع الملتمخط ا زاا  و  ا ث، ااثع قسيا ثمخ    و اثبلع اى يمخيا ثمخ   ، المؤ سا 

، 1715-12-21المعؤىص في  228-15تم إق اء تاا اثبلع ا  ص الم   ا ىلس :بن  الجزائر الخارجي -ج 
اثعدور  زااع  وتسع يل تل يعا اث قلعا  الالتاعالثا في ا في ت  كلع ولااعد مممخع   ثمخدوثعا تت  عل وظيعتع  الأ ا عيا  و

اثبلع اثاعلاع  ثمخجزااع  و اثب ع  الأكعيض  ،اث  كا اث ا ا ،اث    اثمخي   :اس خمسا كل     لبيا وت  و ،الأ   
  .ثمخ  ار، ل   كلع كاىكمخيز، المت  ط

الم كز  اثا  ثدعس التاال الا تداقا  كتب  ا زاا  ثل ط اثتسي ( 1752-1712)هيز  تات الم امخا
وثعت تات الم امخا كثع اء الأوث ثا ثق ت  اى عمخل  ا ا اثل دثا ع  لاا ا اث  اى الالتاال ، وايا  ك د  اثدا

 .عدا   وقت ا كاا تاكاب    اى اثعاادا و اساب الاات ان الما في و
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 1991الإصلاح المالي و المصرفي لعام  2 – 1 – 3 – 1
يا  اثت  ثل و   كزثت ا، و في ا  ي ا، ثيع ا  ل ه تخ يط ع مخ 1751ث د  اء الإثق  الما  ث اا   

الاعتباى الأور، ثت  ل في ا وىا اثت افه  د اثعمخسعا اث ا ا . فثن تات الم كزا تستجيص ث قاا اعتباىا    ا يا
ثمختل يس الالتاال ، و ا وىا  ن ثلسجس ق اا اثت  ثل  د تاا اثت   ، كاعتباىت   ل  لاا ثتلعيا اثتل يا اثتي تتر س 

ل    ا ،   ا الاعتباى اث ا ، فيت  ل في ت اظس   كزا ل اىا  الا ت  اى، و مص  ن ثتبد ق اا اثت  ثل في ظع
كيل ا ثت  ل الاعتباى اث اثا في اىتعات  ست   الأتدا  عمخل ث يد الا ت  اى . تاا الاوات ا اقا لمبد  الاقسجاا

  ن تا يس اثل اا الما في، و تل ي   و  لاا   تعاا قال إا و. و مص  ن ثع ا ق اا اثت  ثل تات الأتدا 
 . 1اث  اىا  الم تب ا كالا ت  اى و اثت  ثل  د  اثتل يط الم كز  ثعلعفمخسعا واادا ت  ا عمخل  ب إا كان يخعد

 1991التمويلية في ظل إصلاح عام  ال ياسة ومبادئ أسس: أولا  
 وإععالا ثمخ  عاطا الماثيعا، اثتل ي   ا اقص يخص اثسب يليا  كداثا في في  ظ ت اثا  الما  الإثق  كان

 تعاا ثت  عل و ااتعا، عمخعل الماع في ا  عالم كليعا ظمخعت و اتيعمخع ، كا اقعص ث عتس ى و اثت  ثعل، للع ا  في اثل ع 
 ععدا عمخعل اثتل عيط تعاا  ىتععز و المعا  اثتل عيط عمخي عا  طمخعه لع اقين و إ ع اءا  ععدا اتخعاذ المعا  في الإثعق 
 :2ت   بالل و    

 ثت مخعص و الماثيعا، المع اىل اجعس    فعا ثسعتمخزا    عا ق ا عا ا زااع  اعت عد  :الماليية الميوارد مركزيية مبيدأ  -أ 
 ت ع ا الخزثلعا كاقت و .تا الأ  ل ثق ت  ار اثتجاىثا اثبل   و اثدوثا  زثلا ت  وااد في  عان الم اىل تات اا 
 وع  الخزثلعا كاقعت ذثعع إا الإاعافاك (. كتروثيعا وغع  كتروثيعا) يعااثسيا عا ا باا  عقر  ع  الماثيعا المع اىل بج عد

 االماثيع اف ااعع  تععد اث ا عا المؤ سعا   ن اثدوثعا، ك عا  يزاقيعا في   يلعا كلسعبا تسعاتس  ن عمخعل اث ا عا المؤ سعا 
 كل   ت  اثتجاىثا   ن اثبل   اا و اث ا ا، المؤ سا  في اثااتي اثت  ثل يملد ايا اث ا ا، الخزثلا في الخاص سم ااك

  .بج   ا لا ت اثتي اثبل   عمخل الماثيا الم اىل كت لمثد ت  ا اثتي ت  اثدوثا فثن عا ا

 ت  ي  عا و الماثيعا المع اىل بحاع  ث  ا و ا  ي يا الأتدا  اثتل يط ق اا يحدل :للائتمان المخطط التوليع -ب 
 الاات ان، ت لمثد و تخ يط ط ثه ع  الماثيا اث  اطا  يستل اثسمخ ا  ف اوثت. الخ ا في ا يه الأتدا  المبيلا إا

 إا الا عت  اىا  لسع ت و اثبلع  ، إا   علد  الماثيعا اث  عاطا ع مخيعا الخزثلعا، و   عاا و اثبلع     عاا ف عدل 
 اك  ت ع ا اثعتي اث ا عا كالم عاىثد اث ا عا الا عت  اىا  تت مخعه .الملتجعا الا ت  اىا و  ،اث ا ا الا ت  اىا  :   عتين
 الا ت  اىا  في   ا ثمخدوثا، اث ا ا الخزثلا ط      ه ثمخ ا ثتس و اثتج يز اساب في اث ا ا  يزاقيت ا ا   اثدوثا
 إذا   عا الخزثلعا،  ع اىل عمخعل اسعاب مخ عاثه   ثعتس الأ عل ط ثمخعا كاقعت فعثذا  باظ ا غ  كاعا الخزثلا تتد ل الملتجا
 .اثبل   ط ثه ع  ه ثمخ ا يتسف الأ ل، لا ا  و  ت   ا الا ت  اىا  كاقت
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 ظعل في اث ا ا ثمخ ؤ سا  الم ل اا الأ  ار ا البا المبد  تاا ثت مخه :المالية الموارد استعمال مراقبة مبدأ -ج 
 ايعدلا الأتعدا  اسعص ت  ي  عا و المع اىل تعات ا عت  ار   البعا اثسعمخ ا ااوثعت ايعا لع و  و اعت عالا 
 المؤ سعا  كين و ،  ا    الم كز  اثبلع و اث ا ا الخزثلا كين وثل ه ل همزا ا قلأ ثمخبل   الم البا وظيعا و  لد 
 ع تا ه  اثتي اث لاا ت ت  اق لأ الماثيا الم اىل لم البا ا ت  ار إ تراتيج  ا لد تت تد فاثبل       ،   ا    اث ا ا
 المؤ سعا  ا عت  الا  وااع  تتعع   كت عدا اثبلع    ثز عت و الم عاىثد، لإ عالم ثمخ ؤ سعا  الم ل اعا الأ ع ار
 ت عدا ثمخبلعع واعااه في  بيلعا  لسا  عمخل تست  ل و الاعت الا  الأ لبيا،  و اث طليا كاث  مخا   اء ث   ار اث ا ا
 .الماثيا ولماىا و الم كز 

 المعوقات التي واج ته: ثانيا
المل عا اعدث ا لاعد اثعت عس في واوثعا لإععالا تيعمخعا اث  عات اثبلعع   1751ىغس  ا  تل ك  إثق   علا  

ا يعععد في اثتعععدف ا  اثل دثعععا المتداوثعععا لا عععل اث  عععات، إلا اقععع  ى يخمخععع   ععع  ك عععض الم  لعععا  و اثتلالععععا  قعععتن عل عععا 
 :1اث دثد    الم اكل    كيل ا قاك   ا ثمخ 

ؤ سعععا  ععععدا ت افعععه لوى اث  عععات اثبلعععع   عععد ايعععيط الالتاعععال  و الا ت عععاع ، فاث اعععااه الم عععدا  ععع  طععع   الم -
اث طليععا ثمخبلعع   في إطععاى  مخعععا   ععل  الاات ععان غعع  كافيععا ثمخ عععس عمخععل الألاء الالتاععال  ث عع و  الا ععتغقر، ك ععا 

 . ن اثدىا ا  الم د ا    ط   المؤ سا  قالاا

ث  كا   ت مخ ا كا اقص اثتجاى ، و تغ يا ا    ، فت  يه الا ت  اىا  في ك ض ا الا  ثاعب  غع  ممعع   -
 .عدا لدىا المؤ سا  عمخل تسدثد اث  و  اثبلعيا و ثؤل  إا

ث  كا  تغ يا ا        ط   المؤ سا  اث طليا و اثتي ىغعس واع يت ا المدثلعا وعات اثبلع  ، إلا  نهعا تب عل تعا  -
 .إ عاقيا ا ا ر عمخل اث    اثبلع  في ظعل   ص عمخل المع   ، و تاا  ا  لما    وا يا اثبل  

و الااتياطعععا   ق تالإتعععاث يعععاا كعععدفد ى وا   ععع ار عمخعععل   يعععا المسعععاهما في  يزاقيعععا اثدوثعععا، إثعععزاا المؤ سعععا  اث   -
ثمخلزثلععا اث    يععا، ىغععس  نهععا ا ععه  سععاا  في غاثبيت ععا و كاثتععا  ى ثععع  الأ عع   عع   عبععاىا ععع  تسععجيل وا عع ، 

 ص عمخعل المع ع  ، و   عاا فج يد الأ  ار اثتي كاقت تسعاتس هاعا المؤ سعا  تاتي عا  ع  اثبلع   كعععل ت ليعا اثسع
 .1751تات اث ا يا تم إثغاء تاا الإثزاا     قر لاق ن الماثيا ثسلا 

 ع  لععاق ن  25اث ع لا إا الاعت عال عمخععل الخزثلعا اث    يععا في ه ثعل ا ععت  اىا  المؤ سعا  و تعاا  ععا  ل تع  المععالا  -
   ععع  قا كت  ثععل  عع   زثلععا اثدوثععا و الا ععت  اىا  المل  ععا ثمخ ؤ سععا  اث    يععا تععع ن:" 1754الماثيععا ثسععلا 

 ".ع  ط ثه ى وا الأ  ار اثااتيا ثمخ ؤ سا  كاثع
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، ف د تم 1751تم اثترا د ع  الإثقاا  اثتي حممخت ا إثقاا   1754 اكتداء    عااث ظاىا فثق  
 ثل امخت الخزثلا ول اثبل   في ه اإثغاء ه ثل المؤ سا  ع  ط ثه اث  و  اثبلعيا  ت   ا الأ ل، اي

اثتي كاظ عا اثدوثا ف د تم  و هاظيا  د  يا ا إعالا اتيعمخا .الا ت  اىا  المل  ا ك ا  ا اث  و  ط ثمخا الأ ل
عمخل إا تا إعالا تيعمخا اثبل   و إاعاء المزثد    اثتلاص في  ار ق اط ا، فتس إعالا تيعمخا كل    اثبلع 

 :1هما  ك  كلعين في تمخع اثعترا ايا اقب ه عل  ا كلعان همااث ط  ا زاا   و اث    اث    ا زاا   كاعتباى 

 11/22/1742في  المؤىص 42/221تا   تاا اثبلع ا  ص الم   ا  :بن  الفلاحة والتنمية الريفية -أ 
ك د إعالا تيعمخا اثبلع اث ط  ا زاا   ك  سمار لدىت  مخياى لثلاى ايا  وكمخت ث  إا  اقص ليا   بج يد 

كل الأق  ا المت مخ ا هااا  و ، ق  ا الإقتا  اثعقا  تياكل و :كل     ا فيا اثت مخيدثا   اا ه ثلاث  مخيا  الم
 . ق  ا اثالاعا  اثت مخيدثا وا  فيا تياكل و،  ق  ا اثالاعا  اثعقايا تياكل و، اث  ات

ك د  22/28/1747اثاالى كتاىثخ  47/47 ق ا تاا اثبلع ا  ص الم   ا  :بن  التنمية المحلية -ب 
ا ت  اى،  وكمخت ث  اث ياا كت  ثل الا ت  اىا  المل  ا  إعالا تيعمخا اث    اث    ا زاا   وت  كلع إثدات و

 .ه ثل اث  ات الخاص    لبل ا  اعا  ايمخيا، كالإاافا إا ليا   كب ض اثل اطا  ك ل  اث  و  كاث ت  و

 1992الإصلاح المصرفي لعام  3 – 1 – 3 – 1
   اى  انخعا  في  لتا  اث  اقيلا  كسبص لالتاال ا زاا  ا اثتي عاظ ا المزلو ا ث لم ا قتيجا

اثاالى في  41/12ا  ص اث اق ن ىلس  1741ظ    إثقاا   ،اثبترور وانهياى     ث   اثدولاى
  ل  ى  عمخل اث ظيعا اثبلعيا   اتم إل ار إثق    ااي ،اث    و ل اا اثبل  كالمت مخه  17/24/1741

تم اعت ال ايا  ،الما فيات ايد الإطاى اث اق   اثا  ثس  المؤ سا   و ثمخبل   اث    يا إى اء المبالل اث ا ا
 ق اع ا و    التمخ  اثا في  ار  ل  اث  و   اث    ياالأ ان في تسي  اثبل      اثي  اث بحيا و الم لولثا و

يمع  إمالم  تس و  .اثبل   اثتجاىثا ا زاا ثا إلاىا ل عاى تلا ظ    ا ثس ل كالخ   اثبلع  ك ع  ا  دثد ل
 :2اث  اعد اثتي تع ل ا اث اق ن في إطاى إثق  المل   ا الما فيا في ا ثمخ  المبالل و

إظ ا  ا  الم الما في في ت ف  الم اىل الماثيا اثع وىثا  ت مخيص لوى الخزثلا اث ا ا في  ار ه ثل الا ت  اىا  و -  
 .يا الالتاالثا، إلا  ن اث اق ن ى ثعد ثثيا  ذثعثمختل 
 .لوىت كبلع ثمخبل   ا ت الا اثبلع الم كز  ث ظااع  اثت مخيدثا و - ب

كين ق اطا  اثبل   اثتجاىثا، الأ   اثا  سم  كثلا ا ق اا  تم اثعال كين اثبلع الم كز  ك         و -  
 . ا في عمخل  ست ثين
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ت لمثد اث  و  في إطاى المل ط اث ط   اثت  ثل ثدوىتا في ت بئا الال اى و  ؤ سا  ا ت الا اثبل   و -ل
ثمخ   ، و  ثب  كث عانها  مخه الاات ان لون ادثد لمدت   و الأظعار اثتي ثا اتا، ك ا ا ت ال  اثبل   اه 

 .ا د     اط تا كيعيا ا تر اع ا و  تاك ا ا تلداا اث  و  و

   اثل ااص و اث ي ب،  اثا ك د ثدوى اث اق ن اثت  ي    1741ى يخل لاق ن الإثق  ثسلا  و
كان    اثقلما  ن ثعي  اث اق ن اثل د   د تات اث  اقين، كاث عل اثا   و. 1744ثمخ ؤ سا  اث    يا  لا 

و    الم در 44/21ثس   كاقسجاا اثبل   ك ؤ سا   د اث اق ن، و في تاا الإطاى كاثاا   اء اث اق ن 
41/12 ن المت س ثمخ اق

1 . 

 :2ت  و 44/21في تاا الإطاى يمع   ن قستلتن اث لاث  اث ايسيا اثتي  اء هاا اث اق ن  و 

 .ث ت  اثبلع ظلايا   ل ثا واىثا تخعد لمبد  الإ  قثيا الماثيا و اثت المن ايا   -
 .ب اث ط   و  اى    ثمخ ؤ سا  الماثيا غ  اثبلعيا  ن ت  ا ك  مخيا  اثت ظي  الما  لا ل اثتراعيم -
 . لعس لوى اثبلع الم كز  في تسي  اثسيا ا اثل دثا -

 09/19الإصلاحات المصرفية في ظل قانون النقد و القرض  2 – 3 
لد  وثت اثسمخ ا  ا زاا ثا اتت ا ا كت  ث  و إثق  و ا ث  ل اع ا الما في اق قلا    اثدوى الم س 

ل  المت المن و المستداا، ف د  ابتت اثتجاىب اث  مخيا  ن  ا  الإثقاا  اثا  ثمخ ب  في ت زثز اثل   الالتاا
لدىا الالتاال عمخل اثتاد  ثمخاد ا  الخاى يا غ  المت ل ا   تب ا إا لى ا كب ا كثثق   اتيعمخيا و اثعمخيا و

 .الالتاال  ىا يه الا ت  ا الما في ق  ا لمساهمت  اثعب ا في ىفد كعاءا الالتاال و اث  ات الما  و

 90/10 مبادئ و أهداف قانون النقد و القرض  1 – 2 – 3
اث    ا  ص لاق ن  اثا  ومخل ك ا   ك د ثدوى لاق ن اثل د و ثلدى  الإثق  الما في في ا زاا  و 

ا    يا  الإثقاا  الالتاالثا و  يا  اثت  ث  الالتاال  و  1772 ثل ف  18اثاالى في  72/12
 .ثع كغيا ت  يه  ساى اثت  ر الالتاال  اثا  كد ت  ا زاا   د   مخد اثتس يلا ذ الما في، و

 90/10مبادئ قانون النقد و القرض : أولا
اث    ك دا  فعاى  دثدا تاص      ا في إع اء المل   ا الماع فيا  عاقت ا  د و اء لاق ن اثل 

 :  3 ثمخ و    تس تات المبالل  ا ،ا  ي يا ك     ىايس  ثقلتاال

 

                                                 
1
 .148ص [  8] أنظر بلعزوز بن علي،  - 
2
 .142ص  [ 28] أنظر لطرش الطاهر، المرجع  - 
3
 .177 – 171ص ص  [ 28] أنظر لطرش الطاهر، المرجع  - 
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  الفصل بين الدائرة النقدية والدائرة الحقيقية -أ 

اثت بيععه اثع مخعع  ث ععاق ن اثل ععد  المععا  ا زااعع   اثععا   ععال إا غاثععا الماععاللا و ثت يععز اثل ععاا الالتاععال  و
اثعععداا ا اثل دثعععا ايعععا  ن تعععات الأ ععع ا كاقعععت  ااععع ا كمخيعععا  الخمخعععط كعععين اثعععداا ا ا  ي يعععا و واث ععع   كعععاثغ    و

ثلاععص عمخععل  كععان كععل الاتت ععاا و ،ك بععاىا   عع   كاقععت اث عع اىا  اثل دثععا تتلععا تب ععا ثمخ عع اىا  ا  ي يععا و ،ثعع وا
جع  اثسعمخبيا لياا ف اثيعا  الا عت  اى عمخعل تعاا الأ عاا  ابتعت قتاا و ،( ست ثا  الإقتا  ) اثع يا  المالثا ف ط 
ث ع   و ،اثل دثعا عاعل كعين اثعداا تين ا  ي يعا واث ع    بعد  اث لعد  عت عد لعاق ن اثل عد و و . قر اثععترا  اثسعاك ا

 ،ذثع  ن اث  اىا  اثل دثا ى ت د تتلا تب ا ثمخ  اىا  ا  ي يا المتلاا عمخعل   عاا ك ع   ع  طع   تيئعا اثتل عيط
 ثب ت تعات اث ع اىا  تتلعا عمخعل   عاا الأتعدا  اثل دثعا اثعتي تتلعاتا اثسعمخ ا اثل دثعا اعت عالا عمخعل اث اعد  كل

 تعاا المبعد  في لعاق ن اثل عد واث ع   ثعؤل  إا ا يعه    ععا  ع  الأتعدا  قعاك   ل عا  عا اعت عال و اثل د  اثسعااد
 : ثمخ 

 . ايات  في ت بيه اثسيا ا اثل دثاا ت الا ثق ا ت الا اثبلع الم كز  لمعاقت  عمخل ل ا ت ا اثل اا الما في و -
 .إعالا الا ت  اى اثل د  اثدا مخ  اثت    الما  و -

 . اثدثلاى في الا ت  الا  اثدا مخيايد وظيعا ت ا -

 . ثس   اثعاادا في اثسيا ا اثل دثاىل الاعتباى  -

 . المؤ سا  الخاثا لمؤ سا  اث ا ا وإلماثا اثت ييز في  ل  اث  و  كين ا -

 الفصل بين الدائرة النقدية والدائرة المالية -ب 
ل قع اعا ع  ط ثه  ا ثس ل ك  مخا اث    مما كان كاقت الخزثلا تمخجا غاثبا إا اثل اا الما في ثت  ث

ثقايا  اثسمخ ا  تاا الأ    ل  إا اثتدا ل كين ثقايا  الخزثلا و ،ثتسبص في إاداة ع مخا  عدثدا
في إطاى اث اق ن ا دثد ى ت د الخزثلا  و. تع ن لو ا  تجاقسا  مخه  ثعا تدا ق كين  تداف  ا اثتي لا و ،اثل دثا

ء إا ع مخيا الالترا     اثبلع الم كز  ك ا كان في اثساكه ثيتس كاثع اثعال كين اثداا تين اثل دثا ا ا في اثمخج  
 . عجز الخزثلا لااس عمخل ك ض اث  و  ثب  ه ثل  و ،الماثيا و

 : لد سم  تاا المبد  كت  يه الأتدا  اثتاثيا و

 . لا اث    يالخزثاا ت قر اثبلع الم كز  ع   -
 . اث ياا كتسدثد اثدث ن اثساك ا المتراك ا عمخي ا الخزثلا وات كلع ا زاا  وت مخيص لث ن  -

 . عيئا اييط المقاس ك  تمخ ص اثسيا ا اثل دثا لوىتا ك عل ف ار -

 . يا اث ا ا عمخل اثت المقا  اثل دثاا د    الآااى اثسمخبيا ثمخ اث -
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 دائرة القرض   الفصل بين دائرة الميزانية و  -ج 
زثلا في اثل اا اثساكه كاقت تمخ ص اثدوى الأ ا   في ه ثل ا ت  اىا  المؤ سا  اث    يا، ن الخإ

فجاء  ار    لاا ا الخزثلا إا المؤ سا ، ان ث تا  لوىت عمخل تسجيل عب ى الأ ايا هم  اثل اا اثبلع  و ك
ثيب ل لوىتا ث تا  ، الاث     ل تات الم عمخا ايا  ك د  الخزثلا ع   ل  اث  و  ثقلتا لاق ن اثل د و

كععل تاا اث اق ن  ثب  اثل اا الما في ت   و .   اثدوثاعمخل ه ثل الا ت  اىا  اث    يا المل  ا    ط
 :اثداا تين كمخ غ الأتدا  اثتاثيا ثس   اثعال كين تاث  و االمعمخ  ال  اث  و  في إطاى   ا   اثت مخيدث

بحيا            ، اثا تمخع المت مخ ا ال  الاات ان  ا اثت مخيدثا والمؤ سا  الماثيا وظااع ا تر ات اثبل   و -
 .  ثب ت ت  ل في ظ و  تل    عمخل علاث  الملاط ا الما فيا

 .     يا في ه ثل اثل ا  الالتاال ت ا د لوى الخزثلا اث  -
 . في ذثع ت ا د اتي لا الإلاىثا اعت ال اثع اثيا الالتاالثا ثمخ  اىثد علد  ل  الاات ان و -

 إنشاء سلطة نقدية وحيدة وم تقلة  - د
لد واد تات  و ،اث     اء ثيمخغ  اثت دل في   اكز اثسمخ ا اثل دثا مص اثتاك   ن لاق ن اثل د و

في اثساكه    عمخل اعتباى  ق". اث      مخ  اثل د و"اثسمخ ا في اثداا ا اثل دثا المت  مخا في تيئا  دثدا  سماتا 
ف لماىا الماثيا كاقت تت    عمخل اعتباى  نها ت  اثسمخ ا  ،عدثدا ااور ااتعاى تات اثسمخ ا كاقت تيئا  ع   يا

واثبلع  ،كاثع الخزثلا كاقت هاىا اغ   عمخل اثبلع الم كز  اا ثدث ا    قع ذ ثت  ثل عجزتا و ،اثل دثا
 .إثداى اثل  ل الم كز  كان يم ل اثسمخ ا اثل دثا لااتعاى ا تيالم

 مصرفي على م تويين وضع نظام  -ه  

كين  ع  ا اثبلع  لا نى اثعا. د  إلا ا ق اا  ا في عمخل  ست ثيناث    ثيؤكد  ب  اء لاق ن اثل د و
 و ، ل  الاات ان كين   اا اثبل   الأ    ك ؤ سا  ت  ا كت بئا المد  ا  و و ،الم كز  ك مخجا     ث ل ا 

ا  ص تاا اثعال  ثب  اثبلع الم كز  يم ل ف ق كلع  و. ال    عمخل علاث  الملاط ا اثبلعيت  ل في ظ و  ت
ك ا  ثب  كث عاق   ن ث ظ    كزت ك مخجا     ث ل ا  في اثتاا  عمخل   ،ثتاكد ع مخياعا اثبل   ث الص ق اطاعا و

 كععل المعاقا اثتي يحتمخ ا اثبلع الم كز  في  مخس اثل اا و. تاال اسص  ا ث تعي  اث اد اثل د  ي ثا الال
ادثد   اث  تاا اثل ا  في اوات  د ا  تداف   الما في ثست يد  ن يحدل اث  اعد اث ا ا ثمخل ا  الما في و

 .اع   في اثسيا ا اثل دثا ل دثا واث

  90/10أهداف قانون النقد و القرض : ثانيا 
   :1في اثل ا  اثتاثيا 72/12يمع  اثت    كثمالم لأتس  تدا  لاق ن 
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 .144ص [  8] أنظر بلعزوز بن علي، المرجع  - 
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 .د ل إلاى  في اث  ات الما في و الما واد اد ثعل ت -

 .ىل الاعتباى ثدوى اثبلع الم كز  في تسي  ظؤون اثل د و اث    -

 .لا ت ييس اث  مخا اث طليا اا يخدا الالتاال اث ط إعا -

 .وطليا  اثا  و   لبيا   الخاى يا و اثس ا  كثق اء كل  ت جيد الا ت  اىا -

 .ا  اث  ات اث اات    اث ا يا الماثيا لمؤ س -

 تل ثد  االى اثت  ثل ثمخ ت ا مخين الالتاالثين،  ا ثا كاثلسبا ثمخ ؤ سا  ع  ط ثه إق اء اثس   الما ، و -
 .ك ىثا اث يس المل  ثا

 .إمال   وقا قسبيا في ادثد     اثعاادا    لبل اثبل   -

 إلغاء احتكار الدولة للقطاع المصرفي 2 – 2 – 3 – 1
اثا  كان ثت يز كااتعاى ، ق مخا ق عيا ثمخل اا الما في ا زاا  ، 72/12اث    ثل د و  ادة لاق ن ا 

ى ث د  و  غ  الم ي ين  ثا كاقت  لسيت س،  اثدوثا ايا لاا كعت  اثس   الما فيا   اا المست   ث  الم ي ين، و
 :1ثا  ثتبين ثلا مما ثمخ وتع ا    لبل اثدوثا، عمخل اثل   ا 72/12اث  ات الما في طب ا لأاعاا لاق ن 

و             لاق ن اثل د 127ايا تلص المالا : إق اء كل   و  ؤ سا   اثيا  اا ا ثمخ اق ن ا زاا   –  
اق قلا    ". ث  ص المجمخ  كتا ي  كل كلع و كل  ؤ سا  اثيا  اا ا ثمخ اق ن ا زاا  " ق   اث    عمخل 

 .  ت  اى في ظعل كل   واىثا  و في ظعل  ؤ سا  اثياتاا اثلص    اه المست    الا تياى كين الا

و          لاق ن اثل د  122في تاا اث ان ى ات المالا : إق اء ف وت ثبل    و  ؤ سا   اثيا   لبيا –ب 
 .إ عاقيا فت  ف وت تا كا زاا  ااث    ثمخبل   و المؤ سا  الماثيا الأ لبي

و       و    ت ا ه يل و ىعاثا  االح اث  كا الأا، :    اثيا   لبياإق اء  عاتص ه يل ثبل    و  ؤ سا –  
   لاق ن اثل د و اث   ، ك ا   الم لمعتص اثت  يل ا ت  ار اث ق ا  125ثؤ   تاا الإق اء عمخل قص المالا 

 .و الا س اثتجاى  ثمخ  كا الأا

 124تمخ ا الالتاال عمخل قص المالا يمع  تا ي  اثبل   المل: إق اء ظ كا   ا فيا ذا  التاال  تمخط –ل 
 .ايا يمع  ثمخ ست    الأ ل  إلا ا كل    تمخ ا الالتاال  د اثبل   ايمخيا

 90/10هيكل النظام المصرفي الجزائري في ظل قانون النقد و القرض  3 – 2 – 3 – 1
   هايعل اثبلع اث    ت دثق     ا في تيعل اثل اا الما في   اء ت مخه الأ ث د  ل ل لاق ن اثل د و

لأور   ا  لا الا ت قر تم اثس ا  كثق اء كل    اثا،   اثسمخ ا اثل دثا  و هايعل اثبل   الأوثيا، و الم كز  و
  .ك ا تم اثس ا  ثمخبل   الأ لبيا ازاوثا  ق  ت ا الما فيا في اثس   الما فيا ا زاا ثا
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ت  اثبل  ، المؤ سا  الماثيا و  عاتص و  ا ا     اقة ل اعا  ىايسيا،و ثتع ن ا  الم الما في 
 (. 1 – 2) ىلس اثت  يل، و ت   ا ثبيل  اث عل 

 
 2004ع المصرفي الجزائري حتى عام هيكل القطا (:  1 – 3) شكل رقم 

 مخا التاالثا  شمار إف ث يا،  عبد المل س و د اث يص حمد اثليل، اث  لما و ثااىتا الالتاالثا عمخل المااى ،: المادى
 .21، ص 2227 ا  ا اث مخ ، لثس    ،2اث دل

ثتع ن ( 2228اب نهاثا ) عقت  ن اثل اا الما في ا زاا    ( 1 – 2) ىلس  ثتع      قر اث عل 
  : 

 ، اث     ثب  اثبلع الم كز  ثس ل كلع ا زاا ا  ص لاق ن اثل د و: ال يئات الم يرة له بن  الجزائر و
ت  ل  مخعيا ى سماث  كاثعا ل ثمخدوثا، و  ،الا ت قر الما  وت  عباىا ع   ؤ سا وطليا تت تد كاث لايا الم ل ثا و

اث        ث ت  إق اء  مخ  اثل د و اث   ، و  مخ  اثل د و ثس  كلع ا زاا     ط   ايافا و

 جزائر المركزيبنك ال

 المؤسسات المالية العامة المؤسسات المالية المتخصصة

 البنوك المؤسسات المالية

 مكاتب التمثيل

 البنك الخارجي الجزائري -1

 البنك الوطني الجزائري -2

بنك الفلاحة و التنمية  – 2

 الريفية

 بنك التنمية المحلية -8

 القرض الشعبي الجزائري -7

 ر و الإحتياطصندوق التوفي -1

 بنك البركة الجزائري -5

 بنك الغرب التعاوني -4

 المجمع الجزائري للبنوك -7

 ناتيكس بنك -12

 المؤسسة العامة للجزائر -11

 سيتي بنك -12

 البنك المتوسط العام -12

الصندوق الوطني للتعاون  -18

 الفلاحي

 بنك العرب الجزائر -17

 البنك الوطني العمومي -11

 جزائرترست ال -15

 بنك آركو -14

 بنك الجزائر الخليج -17
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اا الأ   وظيعيتين   ا يتين وظيعا  مخ  اث   ، ايا  ثب  ثؤل  ت الإثقاا  اث اىلا في لاق ن اثل د و
وظيعا اثسمخ ا اثل دثا ك يا   كتل يس إثداى اثل  ل، ك ا يحدل ظ و  تلعيا ع مخيا  اثبلع  د  إلاىا اثبلع و

 .1(ظ وط ا إعالا اثت  ثل و) المؤ سا  الماثيا  اثبل   و

 :البنوك التجارية العمومية
 : 2تست  ذ عمخل اك  ااا    اثس   الما في و تات اثبل   ت  ا وو ت  اثبل   الم مخ كا كاثعا ل ثمخدوث    

 .Banque National d'Algérieاثبلع اث ط  ا زاا    -

 .Crédit Populaire d'Algérieاث    اث    ا زاا    -
 .Banque Extérieure d'Algerieكلع ا زاا  الخاى    -
 . Banque de l'Agriculture et du Développement Rural كلع اثعقاا واثتل يا اث ثعيا -
 .Banque de Développement Localكلع اثتل يا ايمخيا  -
 .Caisse National d'Epargne et Prévoyance (كلع)الااتيا  مخت ف  واث ط  ث الدو اث -

  :البنوك الخاصة والمؤس ات المالية الأجنبية
 تمخ ا  زاا ثا  اء  ؤ سا   ا فيا  دثدا  اثا واث    كثق  ث د سم  ثدوى لاق ن اثل د و

المساهما في ت ليا اثل ا  الما في و إاداة ق ت     و  لبيا، ايا ظ    تات اثبل   ثتدعيس اثبل   اث    يا و
 :3 د ا   ا فيا  دثدا و     تس تات اثبل   الملافسا كين اثبل   في ت دا  لتجا  و

 بنوك خاصة برأسمال أجنبي  -أ 
ث ت      ك  اثبل   اث الميا في  يدان تسي     ا  اثا   اال : CITIBANK يتي كلع الأ  ثع   -

  .لثلاى  زاا   مخياى  1.2اث    ك  سمار لدىت      مخ  اثل د و 1774عمخل الاعت ال في  ا  

 سمار ا ت اع  ك   15/11/1775و   تا اثب  ث  اامخت عمخل الاعت ال في : ABCاث  كا اثبلعيا اث  كيا  -
، المؤ سا الماثيا %52 كلسبا تم اكتتاك  اساهما كل    المؤ سا اث    يا الما فيا  مخي ن لولاى، و 22لدىت 

  CAAT، اثالدو  ا زاا   ثمختا ين %12 كلسبا ، المؤ سا اث  كيا ثق ت  اى%12كلسبا  SFIاثدوثيا 
 %.7 كلسبا صا ت ا مخين  زاا ثين     و ،%7كلسبا 

 1774 /17/28كا زاا  في  واثتي فت ت ف عا: Société Générale La  كا اث ا ا اثع قسيااث  -
 Fibasaت ثدثلا  و%  87، ايا  اهمت اث  كا اث ا ا كلسبا ثلاى  زاا   مخي ن ل 722ك  سمار لدىت 
 و ،% 12 اثبلع الإف ث   ثمختل يا كع ،و% 12كع  SFI، و المؤ سا الماثيا اثدوثيا %21كلسبا  ثمخعس ب ىغ

                                                 
1
 .221ص [ 28] أنظر لطرش الطاهر، المرجع  - 
2
 [  71] ، المرجع Rapport de la Banque d’Algerie2004أنظر  - 
3
 .224 – 221ص ص [  12] أنظر زيدان محمد، المرجع  - 
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 ا اا المؤ سلتتععل تات اث  كا كت  ثل ق اطا  اثتجاىا الخاى يا  د ا ان  تاك ا ت بيه ك قا ن  ا
 .اث    يا

ث د    ت في ع ان، اال عمخل الاعت ال    ط    مخ  : Arab Banq PLCاثبلع اث  ز الأىل   -
 .لثلاى  زاا   مخي ن  722اثل د و اث    ك  سمار لدىت 

  مخي ن ل ، و 722ث د  ق ا تاا اثبلع ك  سمار لدىت :  Natexis Alamanaتعسي  الأ اقا كلع قا  -
تاك ا إا  1775كين اث    اث ط  و اثبلع اثع قس  ثمختجاىا الخاى يا ايا  ثب   لا  ث د  اء قتيجا ل ن  ا

 .   عا اثبل   اث  بيا المساتس اث ايس  في ى سماتا

   ت ل   ك  سمار   ت د كع   ق ا    ط      عا اثعيال و:  Rayan Banqاثبلع اث     ىثان كلع -
 . مخي ن لولاى 22

همين و المسا لثلاى  زاا   مخي ن  722 ق ا تاا اثبلع ك  سمار لدىت  :  PG Hermes SPAكلع  -
كالإ اىا  اث  كيا   United groupاا  و  EPG Hermes SPAاث ايسيين في تاا اثبلع تس 

 .المت دا 

 :بنوك خاصة برأسمال جزائري و مختلطة -ب 
   كين  ث د تم  ل  الاعت ال تات اثبل   ك  سمار  زاا    و  تمخط    ط    مخ  اثل د و اث   ، و

 :تات اثبل    د

ك  سمار  اص  تمخط وط   25/27/1777 ق ا تاا اثبلع في : Union Bankاثبلع الااال   -
 د الال اى، ه ثل اث  مخيا  اثدوثيا، : بلع في  لاء ق اطا   تل عا  ل ات تعز  ع ار تاا اث و  ل ، و

 .الا ت اىا  الماثيا ثمخزكاا  والمساهما في ى وا    ار  دثدا، ك ا ث  ا  ثعا كت دا اثلااا  و الإىظالا  و

اال عمخل اثتر يص    ط    مخ  اثل د و اث    في : EL Khalifa Bank  كلع مخيعاالخ -
اساهما  28/74ا  ص اث  اى ىلس  25/25/1774اعت د    ط   كلع ا زاا  في  ، و27/22/1774

كلع  ت  وكاثا   لمعا ع  اثتراب اث ط ، و 27 ث  كاقت   مخي ن لولاى، و 4.1تس ا  ساهمين ك  سمار لدىت 
ا  ا،   ص  ل  و المؤ سا  المت   ا و اثاغ ا و الم    اثل اطا  اثتجاىثا واثالاعيا     ثت  ثل  ظا ل

 .27/27/2222اثاالى كتاىثخ 22/2222الاعت ال ك  اى    اثمخجلا الما فيا ىلس 

 ا كين اثبلع الخاى   اثمخي  كلسبا   1744 /21/ 11كتاىثخ  ا ق : B.A.M.I.Cاثبلع الملتمخط  -
 ،BADR  ،CPAت  و الأ   % 72 زاا ثا كلسبا  ع   يااساهما  ىك ا كل      ى سماث  و  72%

BEA ، BNAاثتل يا اثتجاىا في كمخدان المغ ب  يخص ق اط  ف    عمخ  كترليا الا ت  اىا  و ،   ا في ا
 . الما فياعل اث  مخيا  ك اث ياااث  ز، كالإاافا إا 
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اال عمخل الاعت ال    ط    مخ  اثل د واث    كتاىثخ  وت  كلع واى  :Mounabank نى كلع  -
 .الما فيا، وت  ث  ا بج يد اث  مخيا   مخي ن لثلاى  زاا   122 ك  ا  ار لدىت 1774 /24/ 24

  . مخي ن ل 722 اص  ق ا ك  ا  ار لدىت وت  كلع : B.C.I.Aاثالاع  ا زاا    اثبلع اثتجاى  و -
ثمخ ياا التمخ  اثل اطا  واث  مخيا  الما فيا،  اثا في  ار ه ثل اثتجاىا الخاى يا ،   ص  ل  الاعت ال ك  اى 

ك د إ قث  ك  اعد اث  ل الما في اث اىلا في  21/24/2222كتاىثخ  2222-24ثمخجلا الما فيا ىلس    ا
  .ت مخي ا  كلع ا زاا  اث    و لاق ن اثل د و

اال عمخل الاعت ال    ط    مخ  :  Algerian International Bank اثدو  ا زاا   بلعاث -
 .  ل  و اث    ك  سمار  تمخط وط  اثل د و

عباىا ع   ساهما   %4ك  سمار لدىت  مخياى ل   ل ا  1774تا   في   ان : BGMاثبلع اث اا المت  ط -
 .  لبيا، ايا ث  ا اج ل اث  مخيا  الما فيا كالإاافا إا ت ليا تا ي  اث  كا  ع  ط ثه الأ  س

 12اثل د واث    في اال تاا اثبلع عمخل اثتر يص    ط    مخ  :CA-Bank   اث  كا ا زاا ثا ثمخبل -
ث ت  ظ كا  ساهما  ق ا  كالأغمخبيا  ، و22/11/1777اعت د    ط   كلع ا زاا  في  ، و1777  ان 

    %42   ث د تم اكتتاك  اساهما  و ،لثلاى  زاا   مخي ن  522   ط      فين  زاا ثين ك  سمار لدىت 
 .ىوكياو ه ثل   ا ظ ك   %  5و زاا ثا  ا ظ ك

اساهما كلع اث كا اثدو   21/12/1772تا   كتاىثخ : BARAKAزاا   الملتمخط اث كا اثبلع ا  -
تم ت لمثد ااص ى ا  ار ث    الأغمخبيا  ، وBADRو   ت  دا في اثس  لثا وكلع اثعقاا واثتل يا اث ثعيا 

 ا الإ ق يا، و اعاا اث  ث  ت  كلع واى  يخعد ق اط  الما في ك  اعد و ، و%71ثمخجاقص ا زاا   كلسبا 
 .اثقىك  ث د ت  ى   ع اث  في  ار اثت  ثل 

 2002رفية الجزائرية حتى سنة واقع المنظومة المص 3 – 3 – 1
  ت  ل الأ  زا اثبلعيا و الماثيا في اثسل ا  الأ  ا عمخل إعالا تيعمخا  اا  ا ثتتلا ص  د   ا  ا 

، ف ات اثبل   و بحعس تل ي  ا اثا    ل  ل ا في ظل   اثيص تد مخ ا و  ا ت تعي  مماى ا  التاال اثس  
ت   مخز ا اثي ا  ،ك يدا ع  كل   اثيص الملافسا و اثع اثيا ،الالتاال المل ط و ي ا  اثيا ث قعا  ا ع   

كثل ار تغ ا    ت ثا عمخل تل ي  ا اثدا مخ  و إق اء  االح  دثدا و اعت ال   اثيص تتقءا  د  يعاقيز ا  
الم در ث اق ن اثل د و  11/22الأ   اث اا   ىلس  ا ت  ا ا زء  ل اور     قر تاا  .س  التاال اث
 .ق لم ك ض   اقص اثع   اثتي  الماثت هيز المل   ا الما فيا ا زاا ثا في اثعترا اث اتلا ، و12/ 72اث    
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 تعديل قانون النقد و القرض  1 – 3 – 3 – 1

اقت الاعا ث اق ن اثل د و اث       لماوثا ك ق  عااه   اا وسيد  ا في ا زا ت  ت اثسمخ ا اثتلعياثا
       المت مخه كاثل د  21/24/2222المؤىص في  11/22، كثثداىتا ث    اث اا   ىلس ك قا ن الإق اا الالتاال 

  :1و اث   ، و    الأ باب اثتي اعت دعا اثسمخ ا ثتب  تاا اث اق ن  ا ثمخ 

ن اثت  ثد ا دثد يح ه الاقسجاا كين تا ىا  ا ع  ا و تا ىا  اثسمخ ا اثل دثا ايا   :سبب سياسي -
 .مم مخا في كلع ا زاا 

ن لاق ن اثل د و اث    م ل    اثسيا ا اثل دثا  زء  لد ن في اثسيا ا الالتاالثا إ :سبب اقتصادي -
 .ع   ثقلتاال اثعمخ ثمخدوثا كاعتباى اثسمخ ا اثل دثا  ست مخا و  لاا ثمخت عس في اثت المقا  اث

 اثا في  ار اثا  ، اعت ال اثبل   الخاثا و اث لاكا عمخي ا،  72/12و  ل اغ ا  في لاق ن  :سبب تقني -
 .ثستدث ن عمخل ذثع ك عيا كلع الخمخيعا و

إ عات اثل اا الما في إا تم ، و 2  ا  ا اث  اقين و اثت  ث ا  اثتي تل س اث  ل الما في لد هت و
الم اث  الما فيا اث الميا و الا ت  اى في ت  يه  ساى الإثقاا ، ايا  ست تات اثت دثق   مخا  اث  اعد و

 :3   الم ال وكاقت عد    ا ا إا ا يه اقاا  تدا 

 :ال ماح لبن  الجزائر بممارسة أح ن لصلاحياته عن طريق  -أ 

 .اىا كلع ا زاا اثعال كين ثقايا   مخ  اثل د و اث    و ثقايا   مخ  إل -
إا  اكالإاافلاين ث يلان ا  ص     ا ىاا   ت  يد ثقايا   مخ  اثل د و اث   ، و ذثع كثاافا ظ -

 ".22/11   الأ    74المالا " ايافا و ق اك  اث قاا و اقاا   ظعين  ا ين تس   ا و لىاثا كالمساال الماثيا 
 يل لوىتا في   البا  ق  ا اثبل   كثاافا   اقا عا ا تا و إ دالتا تدعيس ا ت قثيا اثمخجلا الما فيا و تع -

 .اثاقايا  اثعافيا لم اى ا   ا  ا عمخل  اس  و   كاث  اال و

 :تقوية الاتصال و التشاور بين بن  الجزائر و الحكومة عن طريق -ب 
 .الخاى يا و اثدث  الخاى   ،إق اء  لا   تركا كين كلع ا زاا  و ولماىا الماثيا ثتسي  الم   لا  -
 .إا اء ظ و  و وت   اثت اىث  الالتاالثا و الماثيا و تسي  كلع ا زاا  -
 .اثتداور ا يد ثمخ  مخ  ا  الخاثا كاثل ا  الما في و الما ، و اث  ل عمخل ت ف  الأ   الما  ثمخبقل -
 

                                                 
1

 .214ص [  41] أنظر عجة الجيلالي، المرجع  -
2
 .74، 75، 72، 47، 55، 51، 52، 17، خاصة في المواد 2222ت شهد قانون النقد والقرض عدة تعديلات في أو - 
3
 .282ص [  12] أنظر زيدان محمد، المرجع  - 
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 :لادخار الجم ور عن طريق توفير أح ن حماية للبنوك و -ج 
س اث  و  و الم اث  المت مخ ا كترا يص اعت ال اثبل   و  س ث ا، و إل اى اث   كا  ا زاايا عمخل الملاثعين تدعي -

 .ث  و  و ل اعد اث  ل الما في
 .إق اء ثلدو  اثتا ين عمخل اث لااد اثا  ثمخزا اثبل   اثتا ين عمخل  يد اث لااد -
 .تدعيس ظ و  ع ل   كزثا الملاط  ت اي  و -

 الضعف ال يكلي في النظام المصرفي الجزائري 2 – 3 – 3 – 1
إذا كاقت اثبل   اث    يا و لأ باب ، و ظ د  المل   ا الما فيا ت   ا  مخ  ظا في اثعترا الأ  ا

و كاث غس    تي لا اثبل   اث    يا اثستا عمخل اثس   الما فيا  ظبعا وا  ا    اث ادا  الما فيا، تاىيخيا همخع
لا تب ا عمخل الاط ئلان و ت ا     إ تقلا  عمخل عدا  او اثتسي ث ا ن وا يت ا الماثيا و اثتل ي ي ا زاا ثا إلا

تجاعا و  ست ثا ،   اء ت مخه الأ   كا اقص اثتسي   و اثت عس في وظااع ا كع اثيا،  و    ايا تل ت  ل
ىا تات اثبل   عمخل اثت عس في اثتسي  و ف ي لا اثبل   اث    يا عمخل اثل ا  الما في لا ث  ل إا لد د اعا، 

اث ث ر إا  تمخ  ظ اا  اثس   عمخل   اا تلافس  كل   لت إا ا   و ق ص ااترافيا اثبل   الخاثا 
و كاث غس    الإثقاا  اثت  ث يا اثتي ع ف ا  اث طليا، و التااى اثبل   الأ لبيا عمخل  د ا ل اعا  ودولا،

و اث   ، إلا        باظ ا  يا ا اثت  ث  الما في اثتي حممخت ا إثقاا  لاق ن اثل د  لا  اثل اا الما في ا زاا  
ثتب ل اث دثد      اقص اثع   اتيعمخ    ن ط   و ثثيا  تسي  اثبل   ا زاا ثا ى ت اكص تات الإثقاا ،

 :1تسي   عمخل المل   ا الما فيا ا زاا ثا و اثتي قاك   ل ا

 ب البنوكالتركيز في نصي: أولا
ثت  ل اىتعات لى ا اثتركز في ا ت  اذ قايص عدل لمخيل    اثبل   عمخل   ل الأث ر اثبلعيا، ايا 

   إ ا  الأث ر، الأ   اثا  يحد    الملافسا، لأق  في   ل % 77هتمخع اثبل   اثتجاىثا اث    يا  ك      
ت  ث  اثالاعا اثبلعيا،  لاء اثبل   الأ    وتات ا الا ، ثع ن لم اى ا  ك ض اثبل   اق عا ا  تا ا عمخل  

يم ل تيعل اث لااد واث  و  في اثبل    ( 1 – 2) و ا دور ىلس  .مما ثؤا  كدى ا   ت ثا عمخل  لاء اثس  
 .2228-2222 قر اثعترا  ا زاا ثا
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 2000/2004الجزائرية خلال الفترة  ض في البنوكهيكل الودائع و القرو (:   1 – 2) جدول رقم      
 (الوحدة مليار دج )                                                             

 2228 2222 2222 2221 2222 اثسل ا 
 2527.252 2882.784 2125.277 1547.722 1881.472 لإ ا ااجس الم اىل 

 ااا اثبل   اث    يا
 ااا اثبل   الخاثا

78.4%  
7.2%  

72.2%  
5.4%  

45.7%  
12.7%  

78.8%  
7.1%  

72.7%  
1.7%  

 1255.711 772.272 إ ا  اث  و  الم ل اا
 

1211.282 1257.858 1728.244 

 ااا اثبل   اث    يا
 ااا اثبل   الخاثا

75.2% 
2.5% 

77.7% 
8.1% 

47.5% 
18.2% 

72.5% 
5.2% 

72.7% 
5.1% 

 .85، ص 2228ت  ث  كلع ا زاا  : المادى

  ثل ا ا    كب   زء عمخل تسي   تزار  ا اث    يا اثبل    ن(  1 – 2) لس ققاا    ا دور ى 
 د   اكل ك اء ااا  %72.7كع  2228في نهاثا  لا  قسبا اث لااد في اثبل   اث    يا ايا لدى ، ثبلع ا

 ثتترا د قتيجا  2222 لا  %12.7، ك د ا كمخغت قسبا   ت ا كمخغت %1.7ودولا ثمخبل   الخاثا ت دى كع 
ا ت  اذ اثبل   اث    يا عمخل اك  ااا    إ ا  اث  و  كاثع ثتع   ،2222 لم ا اثبل   الخاثا  لا 

 ث   2222كا ت لاء  لا ( 2228-2222) قر اثعترا  %72الم ل اا، ايا ى تلزر تات اثلسبا ع  
لخمخيعا ث اا و ت   ا ثعس  أ  ااا اث  ات الما في الخاص لبل ادوة  لم ا كلع ا %47.5 جل قسبا 

 .ثت  د ك د ذثع ت ا  ا و ت مخص  ساهما اثبل   الخاثا في اثس   الما فيا ا زاا   2222

 : ضعف تغطية و انتشار و توليع شبكة البنوك: ثانيا
ظبعا اثع وت اثبلعيا ع  اثتراب اث ط  إلا  ن تلا   اقت اىىغس اثت  ى ا اثل في اثسل ا  الأ  ا في 

و ثمخبل    ثمخبل   اث    يا 1212 ل ا )وكاثا  1142 في ا زاا   بعا اثبلعيااث  و تبمخا ،بعا  ء ت لمثد تات اث 
  .(122الخاثا 

 تجزئة النشاط المصرفي :ثالثا
الم تعزا عمخل تخايص الم اىل الماثيا ك  ث ا    ا ثت  ل  ث د  ل  اثسيا ا اثتل  ثا المتب ا في ا زاا  و

تاا  ثت  يه اثتل يا اث ا مخا إا  مخه ق ت    اثتلاص في اثل ا  اثبلع  و  تمخ   و   اثل ا  الالتاال 
 ا ت تص عل     كبت اث  ل  اق ع  ذثع عمخل وزاا اثل ا  اثبلع  و كثتااا اث  و  ث  ات   ين كاات ، و

اا ت مخيل ك ت  الملافسا في اثس   اثبلع ، و كخثيا   ا يا ت ت  ا اكا و   اثل ا  اثبلع  ك عل عاا  لا و
 .تسي  الأ  اى المترتبا عل ا ا  افز   اا تمخع المؤ سا  ثتل ثد واف  ا الماثيا و
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 هيكل ملكية البنوك :رابعا
ثتسس تيعل  مخعيا ا  الم الما في ا زاا   كالمساهما اثعب ا ثمخ  ات اث     ، تاااب   ي  ا كا مخا تاا   

اثسي  ا في اتيعل الما  ثمخ ااى  عمخل  و  ل الممخعيا ولد  ا   و. اث  ات عمخل إلاىا وع مخيا  اثبل  
عمخل اث غس     يا ا اثت مخيل    قسبا  مخعيا اث  ات  و. ع مخيا  المؤ سا  اثبلعيا ك عل كب  ا تراتيجيا  و

الما في، إلا  ن اث  ات اث       ا لمار يمتمخع  تخعي  لي ل اثد  ر إا اث  ات الما  و اث      في اثبل   و
 .في ا  الم الما في اثعب ااا ا 

 صغر حجم البنوك  :خام ا
عمخل اث غس    اثت  ى اثا  ظ دت  اثبل   ا زاا ثا    ايا لمثالا  ث تا وى وا    اتا، إلا  نها لا تزار 

الأ لبيا، ايا  ن الاوات اثسااد الآن ت  اقد ا  اثبل    ت ا     ثغ   اجا  ا   اىقا  د اثبل   اث  كيا و
 .ت زثز كعاءعا ي ا كيل ا      ل ت  ثا  عاقت ا وف

 القروض المتعثرة: سادسا
ت  الأ     ل  مماى ا  الإل ا  اثساك ا في ا زاا  إا تدت ى  مخ    في ق عيا وافا ل و  اثبل  ، و
  لاءعمخل  اثا  تعالس لاا ا كسبص الأواات الالتاالثا اث ا ا غ  الم اتيا، اث  ء اثا  اد      دىا اثبل  

قتيجا ثمخسيا ا  الإل اايا  .لمثالا تعمخعا ع مخياعا   اا اث  اطا     قر ت مخيص اثسي ثا المت ف ا ثدث ا و
الم لولثا الماثيا اثتي اعس اثل ا  في  و اثت   يا اثتي اقت جت ا ا زاا  كغض اثل   ع  ل اعد اثع اثيا الالتاالثا

تعال ت اث ا يا الماثيا ثمخبل   ا زاا ثا  ع ل اثتسي  الإلاى  ثمخبل  ، و ك ار  ل  الاات ان عمخل و   الخا ص
   إ ا  اث  و  الم ل اا    ط   اثبل   %72قتيجا أ  اث  و  المت   ا ايا وثمخت  إا  ك      

1775ثسلا  اث    يا
ايا ت   الإاااايا  الأ  ا إا  ن  ست  ا  اثبل   عمخل المؤ سا  اث    يا  .1

 .2 مخياى ل  1258كمخا 

 الرقابة ضعف استخدام التكنولوجيا و: سابعا
ت بيه  يحتا  ا  الم الما في في ا زاا  إا لمثالا  ست   الا ت  اى في اثتعل ث  يا اثبلعيا ا دث ا، و

ا ك . الخاى يا ذثع اب ثع ن لالىا عمخل   اكبا الملافسا في الأ  ا  اثدا مخيا و اث ا ن اث ا ثا، و الأق  ا و
لمثالا اث عافيا، إذ ثس   كل   كافا الم مخ  ا  الم   لا   ن ا تلداا اثتعل ث  يا ثزثد      عا اثتس ثا  و

ك ا  ن الملافسا اثدوثيا تت مخص و  ل كياقا  لاكمخا ثمخ  اىقا وفه   اث  . ف ىا، مما ثزثد    ا ا المست   ث  كاثبل  

                                                 
1
 .222ص  [ 121] أنظر بوعتروس عبد الحق، المرجع  - 
2
 .7ص [  75] المرجع  أنظر بريش عبد القادر، - 
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اث  ااس الماثيا ك عل  لا ص  اب  ق   اثبياقا  و ث عافيا وتاا ثت مخص كدوىت   دا ثت  ث  ل اعد ا   ادا، و
 .1المست   ث  الأ اقص

 خدمات مصرفية تقليدية تقديم: ثامنا
لا تستجيص اب لأكسط اثت  ىا  ا اثمخا في  دولا و ت مخيدثاثبل   ا زاا ثا كت دا  د ا  واتت يز  

ن اثبل   ا زاا ثا لا ، فث د ا ثزكاال ا 212 دا  ك      تفي اث لت اثا  ت  ا في  اثبل   اث الميا ك المجت د،
 . د ا  ا فيا مما ث مخل    لدىعا اثتلافسيا 82و الم دىا كع  اثدور اثلا يا كال تال اب إا  ست    د ا  

، اعع فيعمخععل اث  ععات الم اق عا عاعا ا واثت عع ىا  اث الميعع  تلاوثلععا فيعاثععا    ع   ععقر ا ت  ااععلا تعاا اثعاععل 
اثععععتي  ععععاهمت في اقت ععععاى ظععععات ا  اععععالا  والات في اث عععع ىا اتاامخععععا في تعل ث  يععععا الم مخ  ععععا  و ااثععععتي ه مخععععت   ا ععععو 

ثععع  وعععاىا ا   كعععاا تعععدوثل اثل عععا  المعععا ، و اقعاعععار اث  سمعععار المعععا  عععع  اث  سمعععار اثتجعععاى ، و اث  عععز ، و الالتاعععال
 كععاثع  .ا  عع ا  المععار اث الميعع اثب ىثععا  و سععات  ق عع ااتاثععتي  ل  كععدوىتا إا  الخععد ا  الماثيععا في ظععل اث  لمععا، و

ك عععد ا ثععع  وعععاىا  الماععع في اث  عععات ومخعععت في تزاثعععد الممخعيعععا الأ لبيعععا في اثعععتي ت عععدل    ات تعععا و إفععع الما  اث  لمعععا، و
 .اثياالخد ا  الم

 س   ن تساث عمخل اثبل   ا زاا ثا كاعتباىتا    اثدور اثتي تبلت  بالل الالتاال اثتلافكان ثزا ا و   
  ل تل ثد الخد ا  كين اثبل       فيا لالىا عمخل ت ف   لاص تلافس إى اء      ل   ا  ا   ع مخيا اثت  ث  و

، غ   ن والد المل   ا  72/12تاا  ا  اء ك  لاق ن اثل د و اث     و .و ا يه إظبات ىغبا  اث  قء الما فيا
اثتي ثلبغ   ن ت  ل اثبل   ا زاا ثا عمخل . ث دثد      اقص اثع  الما فيا ا زاا ثا  ا لمار يح ل في طيات  ا

 .  ا  ت ا و كاثتا    اكبا عاى اثالاعا الما فيا ا دثد و ت   ا  لت    ث  في اثعال الم ا 
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عصتحااااا  لي عصتاااااب وكع ااااا  عص فاااااك  -عااااالصن عص ااااافلع  عصد ااااا     عص   ااااا   – 2
- عص زعئ   

كان لانتشار ظاهرة العولمة آثار بعيدة المدى على مختلف الأنشطة الاقتصادية، حيث أدت إلى إعادة 
المصرفية صياغة العلاقات الاقتصادية الدولية على النحو الذي فرض كثيرا من التحديات، لا سيما أمام الأنشطة 

والمالية، و التي تمثلت أهم ملامحها في الاتجاه المتزايد نحو التحرر من القيود و إزالة المعوقات التشريعية والتنظيمية 
 .التي كانت تحول دون تحرير الخدمات المصرفية و توسعها

ية الدولية، حيث كما يعد التقدم التكنولوجي من أهم العناصر التي ساهمت في تغيير ملامح الخريطة المصرف
 استخدامساهم التقدم التكنولوجي في تحول عدد كبير من البنوك إلى المعاملات المصرفية الإلكترونية و التوسع في 

تكنولوجيا الصناعة المصرفية، و تقديم الخدمات المصرفية المتطورة مما أحدث تغيرا جذريا في أنماط العمل المصرفي 
 .التقليدي للبنوك على النحو الذي بات يهدد الشكل

و       هذا فضلا عن المعايير و القواعد المصرفية الدولية التي فرضتها لجنة بازل في مجال الرقابة المصرفية   
  .تدعيم و تقــوية مراكزها الماليةكفاية رأس المـال، و التي أصبحت تشكل ضغوطا جديدة على البنوك في مجال 

و       في ظل التطورات العالمية ات التي تواجهها البنوك الجزائرية،و سنتناول في هذا الفصل أهم التحدي
 :النقاط التالية هذا من خلال

تحرير تجارة الخدمات و الخدمات المالية و المصرفية و آثارها المرتقبة على البنوك الجزائرية، خاصة و أن  اتفاقية -
 تحرير الخدمات المالية اتفاقيةبالتالي إلى  و الجزائر على وشك الإنظمام إلى المنظمة العالمية للتجارة،

 . GATSوالمصرفية

البنوك  استيفاءمتطلبات تكييف البنوك الجزائرية مع مقررات لجنة بازل للرقابة المصرفية لنبرز من خلاله مدى  -
 .الجزائرية للمعايير المصرفية الدولية التي حددتها لجنة بازل

 .غير ملامح العمل المصرفي الدولي و مدى مواكبة البنوك الجزائرية لهذه التطوراتأثر التطورات التكنولوجية على ت -

 وح    و لرة عصخ ملي عصدلص   و عصد      1 – 2
تعـــرض إلى المبـــاد  ن لكالماليـــة و المصـــرفية، كـــذ مفهـــوم تحريـــر تجـــارة الخـــدمات في هـــذا الجـــزء إلىســـنتطر   

  .إبراز الآثار المتوقعة لهذه الاتفاقية على البنوك الجزائريةو ، " GATS" الأساسية التي جاءت ضمن اتفاقية 
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 مفهكم وح    و لرة عصخ ملي عصدلص   و عصد      و نطلق عصتط  ق 1 – 1 – 2
تـــزداد  تشـــكل الخـــدمات قطـــات كبـــير و متزايـــد في سيـــع الاقتصـــاديات ســـواء الـــدول المتقدمـــة أو الناميـــة، و

ذلــك ببــبت التحريــر المــالي و التجــاري و اســتخدام الأدوات الماليــة  كبــيرة، والتجــارة في الخــدمات كــذلك  طــوات  
ـــدة و التغـــير التقـــ  البـــريع أصـــبح نصـــيت قطـــات الخـــدمات يبلـــ  في المتوســـ   1002نـــه في ســـنة أنجـــد  و. 1الجدي

وروبــــا مــــن النــــاتلإ اليلــــي الإســــالي في بلــــدان أ %21مــــن النــــاتلإ اليلــــي الإســــالي في البلــــدان المتقدمــــة، و  21%
كـــذلك  كــــن ملاحظـــة أهميـــة قطــــات الخـــدمات في النشـــاط الاقتصــــادي العـــالمي مـــن خــــلال . 2الوســـطى و الشـــرقية

تـــدفقات الاســـتثمار الأجنـــ  المباشـــر، حيـــث ظلـــت هـــذه التـــدفقات في مجـــال الخـــدمات و خاصـــة الخـــدمات الماليـــة 
مــن مجمــوت  %36صــيت قطــات الخــدمات بلــ  ن مبــلولة عــن جــل التــدفقات العالميــة للاســتثمار الأجنــ  المباشــر، و
، وكـــان نصــيت الخـــدمات الماليـــة ثلـــث قيمـــة 1008قيمــة عمليـــات انـــدما  و شـــراء الشــركات عـــبر ا ـــدود في عـــام 
 .3عمليات اندما  و شراء الشركات عبر ا دود في هذا القطات

 مفهكم وح    و لرة عصخ ملي عصدلص   و عصد      1 – 1 – 1 – 2
المعاملات الاقتصادية غير المنظورة و التي تتم بين " الدولية في الخدمات على أنها   كن تعريف التجارة

هناك تصنيفات متعددة للتجارة الدولية في الخدمات، لعل أهمها  و". المقيمين في دولة معينة و غير المقيمين
ية من الخدمات نذكر و الذي فرقا بين عدة أنوات رئيب"هوكمان " و " ستيرن " التصنيف الذي قدمه كل من 

 : 4منها

 .خدمات لا تحتا  انتقال عارضي و طال  الخدمات بين الدول مثل خدمات النقل البحري و الجوي - 
خدمات تحتا  إلى انتقال طالت الخدمة إلى مكان العارضين مثل خدمات البياحة و التعليم و الخدمات  - 

 .الطبية
التأمين التي  مكان طالبيها، مثل الخدمات المصرفية و خدماتخدمات تتطلت انتقال عارض الخدمة إلى  - 

 .داخل الأسوا  الخارجية كي تتمكن من تقديم الخدمة تبتلزم فتح فرت لها
الخدمات غير المنفصلة و هي الخدمات التي تتطلت انتقال كل من المبتهلكين و المنتجين، نتيجة لعدم اعتماد  - 

 .      نتلإ و المبتهلكتقديم الخدمة على موطن كل من الم

و التي منها الخدمات المالية          و  البداية تحديد مفهوم تحرير تجارة الخدمات لعل من الضروري في و
، حيث يختلف تحرير التجارة في الخدمات عنه في حالة تحرير التجارة في البلع، على اعتبار أنه في معظم المصرفية
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ود، و التعريفات الجمركية بالنببة لانتقال الخدمات، و إنما تأتي القيود على ا الات لا تطرح مشكلة عبور ا د
التجارة في الخدمات من خلال القوانين و التشريعات و الإجراءات التي تضعها كل دولة، و هي القيود التي سعت 

 .1لتبادل ا ر للخدماتاتفاقية تجارة الخدمات إلى إزالتها و تخفيضها بحيث  كن التوصل في النهاية إلى نظام ا

 علـى متبـاين تـأثير لهـا يكـون العموميـة البـلطات بتـدخل تتعلـ  أساسـية نقـاط أربعـة بـين التمييـز يجـتو 
2المالية الخدمات قطات

: 

ة المفتوحـ البـو  بعمليـات مـثلا المركـزي البنـك يقـوم فعنـدما ،عامـة بصـفة الكليـة الاقتصادية البياسات تبيير -أ 
( Open Market )، علـى تـنعك  الصـر  أسـعار أو الفائـدة معـدلات النقديـة، الكتلـة علـى تأثيراتهـاإن فـ 

  .المالي القطات

و          الاقتصـادي الاسـتقرار ضـمان و المـالي، القطـات حمايـة أجـل مـن وقائية تشريعات ا كومات تطب  -ب 
 الشـروط  أو الاجتمـاعي المـال رأس ملشـر إلى الإشـارة  كـن الوقائيـة الإجـراءات بـين مـن و. المبـتهلكين رفاهيـة

 الخاصـة القانونيـة الأنظمـة اليفظـة، تخصـي  أو القـروض تركيـز إلى تهـد  الـتي القيـود ة،المـلاء بهـام  الخاصـة

 و نشـر مجـال في الالتزامـات تبـيير مراقبـة البـو ، مخـاطر تبـيير البـيولة، ملشـرات الأصـول، نوعيـة علـى باليافظـة
 .المالية المعلومات توزيع

 الأقل على لها يكون أن  كن لكن و في النقطة الثانية، المذكورة غير أخرى بقواعد تحتفظ أن للدول  كن -  

 و الأفـراد، بعـ  أو معينـة، قطاعـات بـإقراض الإلـزام مـثلا،ف المنافبـة ممارسـة و البو  عمل شروط على تأثيرات
 كوسـيلة أو تـدخل كـأداة ا الـة هـذه في فيالمصـر  النظـام فاسـتعمال .تفضـيلية فائـدة أسـعار أسـاس علـى خاصـة

 غـير وسـيلة أنهـا يـرون الـذين الاقتصـاديين مـن العديـد مـن الانتقـادات مـن للعديـد هـدفا كـان الصـناعية للبياسـة

 في  التعبـف أو التجـاوز حالـة في المـالي الاسـتقرار علـى خطـرا كذلك و خاصة أهدا  إلى للوصول نببيا فعالة
 .الأدوات هذه استعمال

 أو آخـرين مـوردين إقامـة مـن ا ـد وأ لمنـع التجـارة تقييـد النقطـة الرابعـة مـن التـدخل ا كـومي هـي إمكانيـة -د 
 .الخار  من انطلاقا خدمات تقديم

ر مــن القيــود و اللـــوائح الــتي تــنظم مباشــرة الخدمـــة أو التحــر " و ينصــر  مفهــوم تحريــر تجــارة الخـــدمات إلى  
ءات أن التحريـــر  تـــد إلى النظـــام الـــداخلي للـــدول المختلفـــة، أي اتخـــاذ الإجـــرامـــن هـــذا التعريـــف نجـــد  ، و"تقـــد ها 
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و   .1ر من القيود و اللوائح الداخلية التي تعي  عبور الخدمات عبر ا دوداللازمة التي تعمل على التحر 
 : 2يةللأشكال الأربعة التال كن تحديد مفهوم تحرير تجارة الخدمات بأنه البماح بتوريد الخدمة وفقا 

 .انتقال الخدمة عبر ا دود بمعنى أن يتم انتقال خدمة معينة من إقليم دولة إلى إقليم دولة أخرى -أ  

 .انتقال مبتهلك الخدمة من إقليم دولة إلى إقليم دولة أخرى كما هو ا ال في حالة البياحة -ب 

 .ان تجاري لتوريد الخدمةمن خلال التواجد التجاري لمورد الخدمة من دولة ما بهد  إقامة كي -  
 .الذين ينتمون إلى دولة عضو لتوريد خدمة في دولة أخرى كالمبتشارين انتقال الأشخاص الطبيعيين -د 

 " GATS" عوفلق   وح    و لرة عصخ ملي  2 – 1 – 1 – 2
ة التي تغطي المتضمنة تحرير الخدمات المصرفية الاتفاقية الوحيد تعتبر الاتفاقية العامة لتحرير الخدمات و

التجارة الدولية في ميدان الخدمات المصرفية، إذ بدأ ا ديث عنها مع افتتاح جولة الأروغواي في 
من سبع سنوات تم من  قد استمرت هذه الجولة أكثر و ،3تيفيما سمي بإعلان بونتاديليب 10/04/2443

خلال البنوات  4تجولاام تم بعد عدة خلالها التوقيع على تأسي  منظمة التجارة العالمية لتعد بذلك إنجاز ه
في الدورة  ات، أسفرت من خلالها على اتفاقية خاصة حول تحرير تجارة الخدمنيةالتي تلت ا رب العالمية الثا
 General Agrement"بعنوان الاتفاقية العامة للتجارة في الخدمات  2446الأخيرة لتحرير التجارة عام 

of Trade in Services " إليها بعبارة مختصرة تحت مصطلح الجات  يشار و (GATS ) تمييزا لها عن
انتهت أخيرا بتوقيع  و 2482والتي بدأت عام « GATT»الجات للتعريفات و التجارةالتقليدية  الاتفاقية
في  بذلك تعتبر هذه الاتفاقية هي الخطوة الأولى و .5إنشاء المنظمة العالمية للتجارة أين تم (48أورجواي )اتفاقية 

 .إدخال الخدمات في النظام التجاري الدولي، كما تعك  الأهمية الاقتصادية للتجارة في الخدمات في المجال الدولي

 و     22/21/2446في  الاتفاقيـة العامـة للتجـارة في الخـدماتالـتي تشـمل  قد ظهرت الوثيقة الختاميـة و
المقصود بتجـارة الخـدمات بالاسـتناد إلى نمطيـة تأديـة ، حيث حدد الجزء الأول من الاتفا   أجزاء ستةالتي تضمنت 

الخدمــة، أمــا الجــزء الثــاف مــن الاتفــا  فقــد تطــر  إلى الإطــار العــام و الضــواب  العامــة، و أبــرز هــذه الالتزامــات كــان 
قــــد أعطــــت المــــادة الرابعــــة مــــن الاتفــــا  بعــــ   تعمــــيم مبــــدأ الدولــــة الأولى بالرعايــــة الــــذي نصــــت عليــــه الجــــات، و

ازات إلى الـــدول الناميـــة، إذ تعهـــدت الـــدول المتقدمـــة فيهـــا تبـــهيل مشـــاركة الـــدول الناميـــة في التجـــارة الدوليـــة الامتيـــ
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للخدمات، من خـلال التفـاوض حـول التزامـات هـدفها تقويـة قطـات الخـدمات فيهـا، و رفـع مبـتوى كفاءتهـا بطريقـة 
 .1تمكنها من المنافبة مع تأمين فرص نفاذها إلى الأسوا  الخارجية

و التي تقدمها الدول  مة،ظالارتباطات اليددة للدول المن و أما الجزء الثالث من الاتفاقية فيتضمن الالتزام
في جداول و تتفاوض حولها في ضوء ظرو  و مراحل التنمية التي تمر بها، و تناول الجزء الرابع من الاتفاقية 

 الأمور التنظيمية و إلى التطر البادس فقد تم  أما في الجزء الخام  وموضوت التحرير التدريجي للخدمات، 
 .2المرفقات الخاصة بالاتفاقية كذلك الملاح  و ة ويالتعريف

في الأخير تعهد الأعضاء بالدخول في جولات للمفاوضات تبدأ خلال خم  سنوات على الأكثر من  و 
ما  أعلى من تحرير تجارة الخدمات و، لتحقي  مبتويات 2448تاريخ قيام منظمة التجارة العالمية في أول جانفي 
 .3يتبع ذلك من فتح الأسوا  أمام الخدمات الخارجية

 تطبيـ  رفضـت الـتي و الأمريكيـة المتحـدة الولايـات دون مـن جـرى الاتفـا  هـذا أن إلى الإشـارة تجـدر و
 الولايـات وافقـةم عـدم مـن بـالرغم لكـن و، الخـدمات مجـال في الجديـدة الأنشـطة على بالرعاية الأولى الدولة طشر 

 الموضـوت، بهـذا المتعلقـة المفاوضـات في مشـاركتها عدم من بالرغم و المالية الخدمات في التجارة تحرير على المتحدة

 مواجهـة في الأخـرى الـدول صـفو  توحيـد في نجحـت الأوروبي الاتحـاد دول أن و خاصـةالمفاوضـات  تفشـل لم

 في النظـر الأمريكيـة المتحـد الولايـات تعمـد أن أمل على ملقت ا اتف إلى التوصل تم بالتالي و الأمريكي، الموقف
 التوصـل بـذلك تم بالتـالي و بالرعايـة الأولى الدولـة مبدأ تطبي  على وافقت فقد حصل ما هذا بالفعل و موقفها،

 اأسـواقه تمثـل دولـة 70 اتفقـت 1997عـام مـن ديبـمبر 13 في و ،الماليـة الخدمات في التجارة لتحرير اتفا  إلى
 و المصـرفية و  الماليـة الخـدمات في التجـارة تحريـر علـى العـالم، مبـتوى علـى الماليـة الأسوا  من  %59 نحو المالية

 دول تبـعة أن إلى الإشـارة تجـدرو      9111عـام  بدايـة مـع التطبيـ  حيز الاتفاقية تدخل أن على و التأمينية،
 وتـون   قطـر، المغـرب، موريتانيـا، الكويـت، مصـر، ،جيبـوتي البحـرين، :هـي و الاتفاقيـة هـذه علـى وقعـت عربيـة

4المتحدة العربية الإمارات
 . 

 قدمت قد و ، 1003دولة حتى سنة  201 المالية الخدمات اتفاقية على وقعت التي الدول عدد و يبل 

 إلى شارةالإ الصعت من يجعل مما ، أخرى إلى دولة من الالتزامات تختلف و ، التزاماتها تحدد جداول الدول هذه

5الدول معظم عليها وافقت التي الالتزامات إلى يلي فيما نشير لكن و ، بالتفصيل دولة كل التزامات
: 

                                                 
1

 .44 – 44ص ص [  6] أنظر المحامي خليل السحمراني، المرجع  - 
2

 .214ص [  12] لمرجع أنظر عبد المطلب عبد الحميد، ا - 
3

 .44ص [  6] أنظر المحامي خليل السحمراني، المرجع  - 
4

 .6ص [  222] أنظر زايري بلقاسم، بلحسن الهواري، المرجع  - 
5

 .8ص [  222] أنظر زايري بلقاسم، بلحسن الهواري، المرجع  - 
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)           الماليـة بـالأورا  تتعامـل الـتي الشـركات و الأجنبيـة البنـوك أمـام أسـواقها بفـتح الـدول معظـم التزمت  -أ 
 إلى جنبـا الأجنبيـة الملسبـات و الشـركات هـذه تعمـل بحيـث ، التـأمين شـركات كـذلك و (الأسـهم و البـندات 

 الالتـزام علـى وافقـت الـتي الـدول بعـ  هنـاك أن بالـذكر الجـدير من و الوطنية، الملسبات و الشركات مع جنت

 .أخرى إلى دولة من اختلفت معينة لشروط وفقا لكن و بذلك،

 دول في عمـلاء إلى خـدماتها تبيـع نبـأ معينـة لـةدو  في مينالتـأ شـركات و الماليـة الشـركات تقـوم نبـأ الالتـزام -ب 

 .ضروريا لي  المضيفة الدولة في الشركات لهذه المادي الوجود أن بمعنى ،أخرى

 تـزاول نأبـ(  وطـ  مـال رأس و أجنـ  مـال رأس)  المشـتركة الماليـة الملسبـات و للشـركات بالبماح الالتزام -  

 .المضيفة الدولة في أعمالها

 " GATS"  وفلق  ععصخ ملي عصدلص   و عصد      عصتب وشدلهل  3 – 1 – 1 – 2
أنـه بعـد اسـتبعاد الأنشـطة  "GATS"يشـير ملحـ  الخـدمات الماليـة المرفقـة باتفاقيـة تحريـر تجـارة الخـدمات   

تي بإقرار أحقية العضـو في وضـع التنظيمـات اليليـة الـ ،التي لا تدخل في مفهوم الخدمات التي يضمنها إطار الاتفاقية
لعمــل المصــرفي البــليم آليــات ا كفايــة رأس المــال و لاءة المصــرفية والــنظم الكفيلــة بضــمان المــ لمعــايير وتكفــل تطبيــ  ا
بالإضـــافة إلى وضـــع مختلـــف الضـــواب  اللازمـــة لضـــمان اســـتقرار تماســـك . في إطـــار الاتفاقيـــة هبالتزاماتـــ دون الإخـــلال

نشطة العملاء أو أية بيانات سرية تمتلكهـا الملسبـات المصـرفية، أ النظام المصرفي مع ا فاظ على سرية ا بابات و
بذلك فقد شملت الاتفاقية على الخـدمات المصـرفية والماليـة  ،الخدمات المرتبطة به فضلا عن سيع خدمات التأمين و

 :1التالية

 .الجهات الأموال بين الأفراد و قبول الودائع و -
تمويل العمليات  المباهمات و وض الاستهلاكية، الائتمان العقاري والقر  بكافة أشكاله بما فيها الإقراض -

 .التجارية

 .التأجير التمويلي -

الشيكات البياحية  الخصم على ا بابات و التحويلات، بما فيها بطاقات الائتمان و خدمات المدفوعات و -
 .والشيكات المصرفية

 .الاعتمادات المبتندية خطابات الضمان و -

 : باب الملسبة المالية أو للغير في البو  الأولية أو غيرها وذلك في الأدوات الآتية التجارة -

 .النقد الأجن  *
 .المالية بأنواعها المشتقات المصرفية و *
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 . 22 – 23ص [  23] أنظر سامي أحمد مراد، المرجع  - 
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 .أدوات سعر الفائدة وسعر الصر  مثل المبادلة والاتفاقات الآجلة *
 .الأورا  المالية القابلة للتحويل *
 .الأصول المالية الأخرى  بما في ذلك الببائك قابلة للتفاوض والأدوات الأخرى ال *

قديم تالإصدار الخاص كوكيل، و  الاشتراك في الإصدارات لكافة أنوات الأورا  المالية بما في ذلك الترويلإ و  -
 .الخدمات المختلفة بالإصدارات

 .أعمال البمبرة في النقد -
 .ة محافظ الأورا  المالية، وخدمات الإيدات وحفظ الأماناتمثل إدارة النقدية، إدار  إدارة الأموال، -
الأدوات الأخرى القابلة  المشتقات و التبوية للأصول المالية بما فيها الأورا  المالية و خدمات المقاصة و -

 .للتفاوض

بطة بها بواسطة خدمات البراملإ الجاهزة المرت نة البيانات المالية وكنم إرسال المعلومات المالية و تقديم و  - 
 .مقدمي الخدمات المالية الأخرى

ذلك لكافة الأنشطة سالفة الذكر،  الخدمات المالية المباعدة الأخرى و الوساطة المالية و تقديم الاستشارات و -
تقديم  إجراء البحوث و تحليل الائتمان و بما يشمل الخدمات المرجعية للمعلومات عن العملاء لأغراض الإقراض و

إعادة  كذلك تقديم الخدمات الاستشارية في مجال التملك و إدارة اليافظ للأورا  المالية و رة للاستثمار والمشو 
 .الملسبات وضع الاستراتيجيات للشركات و الهيكلية و

المالية عدا التأمين تشمل الخدمات المصرفية التقليدية  مما تجدر الإشارة إليه هو أن الخدمات المصرفية و و 
  .أعمال الأسوا  المالية عاملات المصرفية بالأدوات ا ديثة والم و

 عصدزع ل عصدحتدل  من وط  قهل  ، عصتح  لي و( GATS) م لدئ عوفلق    2 – 1 – 2 
يراعى في تحرير الخدمات المالية و المصرفية المباد  الأساسية التي تم الاتفا  عليها في اتفاقية التجارة في 

ما أن هناك العديد من المزايا اليتملة الناتجة عن تطبي  هذه الاتفاقية و التي سنتعرض ، ك( GATS) الخدمات 
 .إليها بالتفصيل في هذا الجزء

 وح    و لرة عصخ ملي    عصد لدئ علأسلس   لاوفلق   1 – 2 – 1 – 2
ند تطبي  قامت اتفاقية تحرير تجارة الخدمات على عدد من المباد  و القواعد التي يجت أن تراعي ع

 :1الاتفاقية على النحو التالي
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 م  أ عص وص  علأوصى بلص عل  : أولا
             ينطوي هذا المبدأ على عدم التمييز بين موردي الخدمات الأجانت من حيث الدخول إلى الأسوا 

 الاتفاقية ميزة تفضيلية تمنحها دولة عضو في يضا  إلى ذلك أن الاتفاقية تقضي بأن أي ، وو شروط التشغيل
لعضو آخر أو لدولة أخرى غير عضو في الاتفاقية، ينبغي أن تمنح في ذات الوقت و دون شروط أو قيد إلى كافة 

أية ميزة تتصل بتجارة الخدمات تعطى لطر  تمتد تلقائيا لطر  آخر، كما أن الأطرا  الأعضاء في الاتفاقية، أي 
ا يتعل  أ عند تقديم جدول التزاماتها فيمدمات من هذا المبدسمحت الاتفاقية للدول إمكانية استثناء بع  الخ

بتحرير قطات الخدمات، على أن يتم مراجعة الاستثناءات الممنوحة بعد مرور خم  سنوات من سريان الاتفاقية 
 .المذكورة

 م  أ عصشفل   : ثلن ل
عـن سيـع القـوانين          و  نعلاطبقا لهذا المبدأ فإنه يتعين على كـل دولـة عضـو في الاتفاقيـة الالتـزام بـالإ

التشــريعات البـــارية المتعلقــة بتنظـــيم التجـــارة في الخــدمات، و كـــذلك الاتفاقيــات المبرمـــة في هـــذا المجــال،  كمـــا يجـــت 
إخطــار مجلــ  تجــارة الخــدمات التــابع للمنظمــة العالميــة للتجــارة بأيــة قــوانين جديــدة أو تعــديلات في القــوانين البــارية 

أشارت الاتفاقية في مادتها الثانية بأنه يجوز لأي عضو تعديل جداول التزاماته أو سحبها كاملـة بعـد المفعول، حيث 
علــى أن يبلــ  مجلــ  تجــارة الخــدمات بهــذا التعــديل قبــل ســريانه بثلاثــة أشــهر، و  ،مضــي ثــلاث ســنوات مــن تقــد ها

ول التزاماتهـــا بوضـــع قيـــود علـــى عليـــه تعـــوي  الأعضـــاء المتضـــررين، بـــل و أعطيـــت الدولـــة العضـــو حـــ  تعـــديل جـــدا
بحيــث تتصــف هــذه القيــود بعــدم التمييــز و  ،اأنشــطة الخــدمات الــتي تواجــه صــعوبات علــى إثرهــا في ميــزان مـــدفوعاته

 .تكون منبجمة و نصوص اتفاقيات صندو  النقد الدولي

ن تنفيــذ اتفاقيــة إلى ذلــك تلتــزم الـــدول الأعضــاء بإنشــاء مـــراكز لتــوفير المعلومــات خــلال عــامين مــ ةبالإضــاف
منظمة التجارة العالمية و ذلك بالنببة للدول المتقدمة، أما الدول النامية فيمكن أن تبتثنى من المدة اليـددة لإنشـاء 

مــن ناحيــة أخــرى تكـــفل نصــوص الاتفاقيــة ا ــ  في عــدم الإعــلان عــن المعلومــات البــرية الــتي قــد  و. هــذه المراكــز
يـ  القـوانين أو تتعـارض مـع المصـلحة العامـة أو تضـر بالمصـاي التجاريـة لشـركات يـلدي الإفصـاح عنهـا إلى عرقلـة تطب
 .معينة من القطات العام أو الخاص

 م  أ عصتح    عصت ر  ب: ثلصثل
يشار إلى مبدأ التحرير التدريجي في ديباجة الاتفاقية حيث تن  على نف  ما جاء بالإعلان الوزاري في 

الواردة  24غبة في أن يكون التحرير تدريجيا لتجارة الخدمات، حيث تنظم المادة ، من الر 2443بونتاديليبتي عام 
في الجزء الرابع من الاتفاقية عملية الوصول إلى مبتويات أعلى من التحرير من خلال جولات متعاقبة من 

يعات بشكل المفاوضات، و طبقا لهذا المبدأ فإنه  كن لكل عضو القيام بتحرير الخدمات من القيود و التشر 
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تحديد جداول التزاماتها و مراجعة تلك و ذلك من خلال ا رية للدول في تدريجي يضمن حماية الخدمات، 
 .الالتزامات بشكل يبمح تدريجيا التحرير الكامل لقطات الخدمات للبلد العضو

 م  أ ز لدة مشلرك  عص ول عصفلم   : رعبعل 
لثالثة و الرابعة من الاتفاقية، حيث يتضح أنه يجت قيام  كن ملاحظة هذا المبدأ من خلال المادتين ا

مختلف الأعضاء بتبهيل زيادة مباهمة أو مشاركة الدول النامية في التجارة الدولية للخدمات من خلال التفاوض 
 :و التي تتعل  بالأمور التالية ،مختلف الأعضاءحول جداول الالتزامات الخاصة التي يتفاوض عليها 

و تقوية قدرات توفير الخدمات اليلية و زيادة كفاءتها و قدرتها التنافبية عن طري  البماح للدول النامية تعزيز  –أ  
 .بالولو  إلى الأسوا  العالمية و إمكانية الوصول إلى التكنولوجيا على أس  تجارية

 .تحبين إمكانية وصول الدول النامية إلى قنوات التوزيع و شبكات المعلومات –ب 
 .تحرير الوصول إلى أسوا  التصدير في القطاعات و الوسائل التي تهم تلك الدول –  

لتحقي  ذلك فقد نصت الاتفاقية على أنه خلال سنتين من بدء تنفيذ اتفاقية منظمة التجارة العالمية،  و  
الدول النامية فمن الضروري على الدول المتقدمة أن تقوم بإنشاء نقاط اتصال لتبهيل وصول موردي الخدمات في 

إلى المعلومات المتصلة بأسواقها، و المتعلقة بالجوانت التجارية و الفنية في توريد الخدمات، و تلك المتعلقة 
بالتبجيل و التأهيل و الاعترا  بمقدمي الخدمات، و من الملاحظ أن الدول الأقل نموا قد حظيت بأولوية خاصة 

 .حتياجاتها التنمويةفي هذا المجال نظرا لوضعها الاقتصادي و ا

 م  أ ع م عصسدلح بللاحتكلرعي و عصددلرسلي عصت لر   عصدق  ة      : خلمسل
و تم الاتفا  على هذا المبدأ نظرا لأن أحد الأساليت ا مائية التي  كن أن تعو  تحرير تجارة الخدمات    

لتقييد و ا د من منافبة الأجانت، و ين يتمثل في الممارسات غير الشرعية التي قد يتبعها مقدمو الخدمات الوطني
هذه الممارسات قد تم أيضا بواسطة بع  محتكري الأسوا  اليلية لنوعيات معينة من الخدمات مما  أنعلى ضوء 

تم بواسطة هللاء اليتكرين أو توابعهم أيضا عند تقد هم ي نع من منافبة الأجانت في تلك الأسوا ، أو قد 
 .جيةلخدمات في أسوا  خار 

حيث نصت المادة الثامنة على  و قد تعاملت المادتين الثامنة و التاسعة من الاتفاقية مع هذه الممارسات،  
أنه على الدول التي تمنح هللاء اليتكرين ا   في احتكار البو  اليلي، أن تتأكد من عدم استغلال هذا ا   

لصلاحية لمجل  الخدمات بناء على طلت الدولة المتضررة و أعطت ابطريقة لا تتب  مع التزام الدولة بالتحرير، 
من تلك الممارسات، على أن يطلت من العضو الممارس لتلك الاحتكارات معلومات محددة تخ  هذه 

المادة التاسعة فقد تناولت الممارسات التي تحد من المنافبة من خلال البماح بدخول الدول  أما .العمليات
 .ية لتلك الممارسات في مشاورات بغرض ا د منهاالمتضررة و الدول الراع
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 م  أ عصتغط   و عصشدكل      : سلدسل
سيع أشكال تجارة الخدمات و منها الخدمات المالية و المصرفية، حيث تن    GATSتغطي اتفاقية

تي تقدم الخدمات ال اعلى أن الخدمات تتضمن أي خدمة في أي قطات كانت، ما عد المادة الأولى من الاتفاقية
البيادية كخدمات البنوك المركزية، و خدمات بببت قيام ا كومة بممارسة سلطاتها، أو ما يعر  بالخدمات 

  .هيئات الضمان الاجتماعي

 وط  ق عوفلق   وح    عصت لرة  ب عصخ ملي عصدلص   و عصد     وح  لي  2 – 2 – 1 – 2 
لـدول العـالم، حيـث يتـيح الاتفـا   ةه تحقيـ  منـافع كثـير لا شك أن تحرير تجارة الخدمات المالية أمـر مـن شـأن

كــذلك الاســتفادة مــن نقــل التكنولوجيــا  للــدول الناميــة فــرص نفــاذ خــدماتها المصــرفية إلى أســوا  الــدول المتقدمــة، و
تأهيـــل  أيضـــا الاســـتفادة مـــن الخـــبرات الأجنبيـــة في تـــدريت و المتطـــورة لأســـوا  الـــدول الناميـــة، و المصـــرفية ا ديثـــة و

بيــــد أنـــه نتيجـــة لتواضـــع إمكانيــــات الـــدول الناميـــة في مجــــال . العمالـــة الوطنيـــة في أســـوا  الــــدول المبـــتوردة للخدمـــة
قــدرتها التنافبــية، فضــلا عــن كــون معظمهــا مبــتورد صــافي للخــدمات  انخفــاض كفاءتهــا و الخــدمات بصــفة عامــة و

 :1في مواجهة تحديات عدة أبرزها عالمالية، فإن هذه الدول ستوض

وحــــدات ا ديثــــة في العمــــل المصــــرفي ممــــا يــــلدي إلى خــــرو  بعــــ  ال التقنيــــاتخاصــــة في مجــــال : حــــدة المنافبــــة -أ 
احتكــار ســو  الأدوات ا ديثــة في العمــل المصــرفي لفــترة مــن الــزمن في ضــوء خــبرة  ، والمصــرفية مــن البــو  المصــرفي

 .نشطةالأا في هذه نببيالبنوك الأجنبية 

ديم قـــاحـــة الفرصـــة للبنـــوك الأجنبيـــة لتإته مـــن نيـــفي الخـــدمات المصـــرفية بمـــا يعالدوليـــة  ن تحريـــر التجـــارةألاشـــك  -ب 
، ينتلإ عنه العديـد مـن الآثـار البـلبية علـى و عن طري  إنشاء فروت لهاأسواء عبر ا دود  ،خدماتها في البو  اليلية

شـكال أ، عنـد وجـود لتنميـةى سياسـة ابالتالي عل رأسها تأثير سياسات البنك الأجن  على البياسة الكلية للدولة و
فــإذا أضــفنا إلى ذلــك قــدرة البنــوك  ،البياســة الائتمانيــة مــن المنافبــة الضــارة خاصــة في مجــالات الرقابــة علــى النقــد و

تبــــهيل عمليــــات هــــروب رحوس الأمــــوال وحجــــت  الدوليــــة علــــى اســــتخدام شــــبكاتها الدوليــــة للتهريــــت الضــــري  و
و يلغـي دعـم أ ،يقلـل التحـرر بدرجـة حـادة  أن كـن ، لنـا خطـورة هـذه المبـألة تضـحلأعملياتها عن البـلطة الرقابيـة 

 .يضر بتنمية النظم المصرفية اليلية من الملسبات الوطنية و لناشئةالصناعات المالية ا

لية ممـا قد يلدي إلى وضع المصار  ذات مخاطر ما الأجنبية، بنوكمخاطر تزايد المنافبة اليلية نتيجة توافر الإن  –  
ف  تكلفـة الخـدمات المصـرفية خفي ظل عدم قدرتها على  اخصوص، الجهاز المصرفي لاحتمالات الخبارة يعرضها و

 .الأهدا  القومية التي ترتب  إلى حد كبير بالبياسة النقدية و
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البــو  الملسبــات المصــرفية الأجنبيــة ســوى  دمــة القطاعــات المربحــة مــن  تخــو  بــأن لا تقــوم البنــوك و كهنــا -د 
    الــتي يشــار إليهــا بالاختيــار المفضــل بمــا مخملــه ذلــك مــن مخــاطر عــدم وصــول الخدمــة المصــرفية إلى قطاعــات  فقــ  و

  .معينة أقاليم و

عصدزع ل عصدحتدل  صتط  ق عوفلق   وح    عصت لرة  ب عصخ ملي عصدلص   و  3 – 2 – 1 – 2 
 عصد     

التجارة في الخدمات المصرفية و المالية من إسالي الدول الأعضاء دولة لم تنظم لاتفاقية تحرير  32رغم أن   
دولة حبت بيانات الملتمر الوزاري الثالث للمنظمة الذي عقد في  262في المنظمة العالمية للتجارة البال  عددهم 

ا التي إلى أن هناك العديد من المزايأشارت التحليلات  من الدراسات و اكثير ، فإن  2444سياتل في ديبمبر 
على وجه الخصوص في مجال الخدمات المصرفية   كن أن تتحق  من تطبي  اتفاقية تحرير التجارة في الخدمات و

 . 1والمالية

مع  بالتوازي و المالية، الخدمات قطات تحرير أن الدراسات من العديد بينت و على سبيل المثال
 التحرير بين رابطة أهم عادة  ثل الاستثمار نوعية تحبين النمو، و الدخل مخفز أن  كن إصلاحات أخرى
أن الدول (  Levine et King ،2446) و أيضا (  2443و  Levine ،2442) والنمو، و يفبر 

 مع القطاعات مقارنة سريعا  نموا العموم على تبجل مفتوحا ماليا قطاعا تملك التي النامية  الدول المتقدمة و
الولايات المتحدة الأمريكية  في القطات تحرير فإن(  Strahan et Jayarate  ،2443)  حبت و. المغلقة
 البنةفي  %0.4إلى  %0.6من  قدر الخام اليلي الناتلإ في إضافي نمو في تببت داخلها فروت لفتح المتحدة
 .2ذلك، خلال فترة الدراسة بعد %0.6إلى  %0.1 منو  للتحرير الموالية

 :ليتملة من تطبي  اتفاقية تحرير التجارة في الخدمات المالية و المصرفيةنتناول فيما يلي  أهم المزايا ا و 

وح    و لرة عصخ ملي عصدلص   و عصد      إصى  عل هذع عصقطلع أكث    ؤدي  دكن أن : أولا 
 و عستق عر  كفلءة

 :3والمصرفي من خلال نظرا لتمتع تحرير تجارة الخدمة المالية بإمكانية تقديم الدعم لزيادة كفاءة القطات المالي 

التخصي  حبت  تخفي  التكاليف الذي ينجم عن استفادة الملسبات المالية من اقتصاديات ا جم و -
 .المميزات التي تنجم عنها
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 بالإضافة إلى أن ملسبات مالية عديدة ذات دور عالمي أصبحت قادرة على تقديم كم كبير من الخدمات -
 .عملاءال حتياجاتلتل  مختلف ا المالية
قد دفعت  زيادة الكفاءة، و تحبين الإدارة و تتمتع المنافبة بالقدرة على دفع الشركات إلى تخفي  الفار  و -  

تخفي  العمولة و معدلات الفوائد ما بين  المنافبة الملسبات المالية إلى زيادة كفاءة تقدم الخدمات المالية و
 .الودائع القروض و

التكنولوجيا مما  أن مخبن من جودة الخدمة بالإضافة إلى قدرتها على نقل المعرفة و كن لتحرير التجارة  و - 
 .شركات التأمين هذا يتطلت تواجد تجاري للبنوك الأجنبية و و يجعلها بحاجة إلى استخدام الأدوات المالية،

التي تكون غير قادرة  صغيرة وتلدي تجارة الخدمة المالية إلى التخفي  من المخاطر المنتظمة للأسوا  المالية ال  - 
توسيع الأسوا  المالية خاصة من خلال زيادة  على استيعاب الصدمات الكبرى، كما  كن أن تلدي إلى تعمي  و

 .نه التقليل من الصدماتأالذي من ش مجال الخدمات و المعاملات و

لاقت لد لي عصكل   إن عصقطلع عصدلصب عصدفتكح  ز   من عص ع ع إصى إو لع س لسلي أ ضل ص: ثلن ل
 وعصتفظ دلي عصحككم  

 أن المتوقع من و، التشريعات و الكلية الاقتصادية البياسات في بتحبن تترجم الخدمات تجارة تحرير إن
 عادة الفائدة معدلات و الاقتراض سقف ديدتح، فمثلا إن النقدية البياسات مجال في أولا التحبن هذا يتم

 تعوي  يتطلت لتحرير، امغل  مالي نظام في القرض في التوسع تحديد جلأ من ةالنقدي للبياسة كأدوات تبتعمل

 اقل تأثير لها التي و، المباشرة غير النقدية الإجراءات ،البيولة تبيير جلأ من مباشرة، غير بأدوات النم  هذا

 خاصة تحوطية سياسات تب  إلى ا كومات يدفع المالي البو  في التحرير ،المالية الأسوا  نمو يشجع و اختلالا

 إزالة على ا كومات مخفز التحرير أن اعتبار  كن ، كما أنهالصر  أسعار و العامة المالية،  النقدية بالكتلة
 تحرير أهمية تأتي هنا و. المالية للملسبات دقيقة مراقبة و تحوطية تشريعات تب  و ثرأ لها يكون التي التدخلات

 هذه في تكميلية إصلاحات بإدخال المبدئي للالتزام كوسيلة ا كومات طر  من المالية الخدمات تجارة

 تجارة الوقت نف  في تحرير و التشريعات  الكلية الاقتصادية الإصلاحات لتب  المبب  الالتزام عات،القطا
 والاقتصادي المالي الاستقرار تحبين و التجارة بنمو المرتبطة المكاست تجبيد في يباهم أن  كن المالية الخدمات
 جيدة سياسات تب  لصاي المصداقية ذات المببقة الالتزامات أن اعتبار  كننا الأساس، هذا على و، الكلي

 .1للنمو و التنمية محدد عامل تمثل ومبتقرة
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 دكن أن  ؤدي وح    عصت لرة  ب عصخ ملي عصدلص   و عصد      إصى وحس ن وخ  ص : ثلصثل 
 عصدكعرد عصدلص   عص وص  

كذلك نجد أن تحرير التجارة في الخدمات المصرفية، فهو يعيد تخصي  الموارد المالية من خلال تقليل 
 و     التدخل ا كومي المباشر، بحيث مخدث في النهاية تحقي  الكفاءة في توظيف تلك الموارد بأقل مخاطرة ممكنة،

وارد المالية و زيادة العائد على الاستثمار     و من ثم يلدي تحرير تجارة الخدمات المصرفية إلى تحبين تخصي  الم
من  يالتحفيز على تجميع المدخرات و زيادة الاستثمارات، و هو ما يلدي إلى تحقي  المزيد من النمو الاقتصاد

 .1خلال سياسة نقدية و سياسة اقتصادية أكثر كفاءة

الاســتثمارات كمــا تــلدي  المــدخرات و الأكثــر كفــاءة تــلثر علــى ن الأســوا  الماليــة المفتوحــة وكــذلك نجــد أ
تحريــر معـــدلات  يظهــر نتيجــة للتنــاف  بــين الملسبــات الماليــة و إلى تحبــين التخصــي  الملقــت المتبــادل للمــوارد، و

ـــــدة و ـــــادة  الفائ ـــــع المـــــدخرات وزي ـــــى الاســـــتثمار، ممـــــا مخفـــــز علـــــى تجمي ـــــد عل ـــــادة العائ ـــــدة، زي أدوات الادخـــــار الجدي
و    المخـاطر تبـيير ائلـوسـ  مخبـن الماليـة الخـدمات قطـات تحريـر أن كمـا. عم النمـودوره يـدـهـذا بـ الاسـتثمارات و

 أحبـن تمـنح نأ  كـن الماليـة الملسبـات نإفـ الدوليـة، للأسـوا  المعرفـة و المعلومـات إلى الـدخول بفضـل و، التـامين
2للاستثمار استراتيجيات

. 

 تـدف  تشـجع أنهـا حيـث ىأخـر  سـتامك تمثـل و الماليـة الخـدمات في الدوليـة لتجـارةهنـاك مزايـا أخـرى ل و
العجـز  تخفـي  إلى يـلدي ممـا في المـوارد الماليـة، النـدرة تملـك الـتي الـدول نحـو فـائ  حالـة في الموجـودة الأموال رحوس
 ضعيفا نببيا استثماري مردود و عالي ادخار بمعدلات تتميز التي الدول إن، الأخيرة الدول هذه في الاستثمار في 

3عائدها من رفعت و الأموال رحوس صدرت أن  كن
 . 

المصرفية دورا مهما في تعمي  العولمة المالية بما مخمله ذلك من  المالية و اتيلعت تحرير تجارة الخدمكذلك 
التحفيز الدائم لمواجهة  التخصي  الكفء للموارد و التعامل على أساس الكفاءة و الفرص، و الكثير من المزايا و

 .4محاذير ة المالية من مخاطر وما تحمله العولم
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علآثلر عصدتكقع  صتح    و لرة عصخ ملي عصدلص   و عصد      على  3 – 1 – 2
 عصدفظكم  عصد      عص زعئ   

ية إلى عملية تحرير تجارة الخدمات المالية المصرفية في نطا  اتفاقية تحرير التجارة في الموضوعلعل النظرة 
ستغرا  في النظرة التفاحلية أو النظرة التشاحمية، فالمبألة تنطوي بالفعل على مجموعة الخدمات تحتا  إلى عدم الا

من الآثار اليتملة الإيجابية و كذلك الآثار البلبية يبدو من الضروري رصدها بشكل محدد مما يلدي إلى أن أي 
 . 1ثار البلبيةنظرة إستراتيجية مبتقبلية عليها أن تحاول تعظيم الآثار الإيجابية و تقليل الآ

 علآثلر علإ  لب   عصدتكقع   1 – 3 – 1 – 2
 تحريـر نتيجـة البنـوك تحققهـا أن  كـن الـتي المزايـا مـن مجموعـة هنـاك نأ إلى الدراسـات مـن العديـد أشـارت

 :2أهمها ومن المصرفية الخدمات مجال في لتجارةا

 تحريـر ظـاهرة تـدر  مـع الجزائـر في صـرفيالم النظـام اسـتقرار و فعاليـة و كفـاءة درجـة تـزداد أن الممكـن مـن -
 البـو  ظـل ففـي ،الـبع  بعضـها علـى الأسـوا  انفتـاح و ،العـالمي المبـتوى علـى المصـرفية و الماليـة الخـدمات
 و  أجودهـا و الخـدمات أفضـل لتقـديم البعي إلى بنك كل يدفع ما هذا و المنافبة حدة تزداد المفتوحة المصرفية
 الماليـة الخـدمات و الملسبـات عـن المـالي الإفصـاح تعزيـز أن كمـا،  اسـتقراره و المصـرفي ازالجهـ كفـاءة تـزداد بالتـالي

 علـى توزيعـه ثم مـن و المـالي قطـاتال إلى الخارجيـة الاسـتثمارات لجـذب الأساسـية العناصـر أهـم حـدأ يعتـبر
 .التنموية المشروعات

 درجـة تعميـ  و المصـرفي الانـدما  ليـاتعم تزايـد إلى يـلدي سـو  لتحريـره نتيجـة المصـرفية البـو  اتبـات إن -
 .الخدمات تلك جودة تحبين و البنكية الخدمات تكاليف تخفي  عنه ينتلإ سو  ما هذا و المنافبة،

 مـن احتياجـاتهم سيـع علـى ا صـول مقـدورهم في يصـبح بحيـث للعمـلاء، البنكيـة الخـدمات مـن المزيـد تـوفير -
 المجـال في العمـل أسـاليت نظـم و جهـة مـن المصـرفية الأدوات يطـور و ينـوت أن شـانه مـن فـالتحرير الخـدمات،
 .العميل مصلحة في تصت أشياء كلها هذه و أخرى جهة من المصرفي

 و العمولات تخفي  و المصرفية الخدمات تقديم كفاءة في الزيادة و الإدارة تحبين إلى البنوك تدفع المنافبة إن -
 .لقروضا و للودائع الفائدة سعر بين الفر  تخفي 

 بشـكل فيهـا التوسـع و حديثـة و جديـدة خـدمات تقـديم و المصـرفي الجهـاز هيكلـة إعـادة إلى التحريـر يـلدي -
 بأعمـال القيـام إلى سـيلدي أنـه كمـا .الماليـة الأورا  مـن للإصـدارات الـترويلإ خدمـة المثـال سـبيل علـى و ،كبـير
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 البعيـدة الشـاملة الماليـة الأعمـال ظـاهرة مواكبـة علـى كـبرأ قـدرة لامـتلاك الماليـة الوسـاطة دور تعزيـز و شـاملة ماليـة
 نشـاطات خاصـة المـال رأس أسـوا  في متعـددة دواربـأ اضـطلاعها كـذلك و، الضـي  القطـاعي التخصـ  عـن

و        نشـاطات تمـارس التي " الاستثمار مصار "  ولادة نشهد قد و. الاستثمارية و المالية الوساطة و الصيرفة
 و لأسهم الجديدة الإصدارات حول المالي النصح و الاستشارة تقديم بين تتراوح متنوعة مالية و استثمارية أعمالا
 .الغير  باب أو الخاص  بابها شرائها على الإقبال حتى و تبويقها في المباهمة و العالمية الشركات سندات

 ذلـك و البنـوك علـى الرقابـة و  الإشـرا نظـم تطـوير علـى العمـل و البنـوك فيـه تعمـل الـذي المنـا  في التحبـين -
 مـا هـذا و الأجنبيـة الخـدمات مـع الاحتكـاك تواجـد ظـل في خاصـة ،اسـتقراره و البنكـي الجهـاز لبـلامة ضـمانا
 .المالية العولمة مواجهة على القدرة زيادة إلى يلدي

 توسـيع و يـ تعم علـى تبـاعد أنهـا كمـا ،البـو  مخـاطر تخفـي  إلى البنكـي القطـات في التحريـر عمليـة تـلدي -
 مـن المزيـد خلـ  نهاشـأ مـن الخطـوة فهـذه الخـدمات، مجـال و المعـاملات حجـم زيـادة خـلال مـن الماليـة الأسـوا 
 .المالية الأسوا  في النشاط

 من هذا ا دود، عبر وأ المقيمين غير إلى خدماتها بتقديم للبنوك يبمح المصرفية الخدمات في التجارة تحرير إن -

 كبرأ تصبح سو  المصرفية البو  نفإ بالتالي و ،الخار  في لها فروت فتح للبنوك  كن أخرى جهة من و ،جهة

 .البنوك ينع  سو  هذا و عليه، كانت مما

 .عائده ينخف  فبو  الإقراض أما للارتفات، الودائع على العائد يتجه المنافبة نتيجة -

 تتطـور بالتـالي و المجـال هـذا في المهـارات و الخـبرات تبـادل يـتم اليليـة و الأجنبيـة البنـوك بـين الاحتكـاك نتيجـة -
 .الخدمات

 تجميـع علـى التحفيـز يـزداد بـذلك و الماليـة المـوارد تخصـي  تحبـين المصـرفية الخـدمات تجـارة تحريـر عـن ينـتلإ -
 مـن المزيـد تحقيـ  إلى بـدوره يـلدي الـذي و الاسـتثمار علـى العائـد يزيـد بالتـالي و الاسـتثمارات زيادة و المدخرات

 .الاقتصادي النمو

 عصدتكقع   سل   علآثلر عص 2 – 3 – 1 – 2 
 القطـات هـذا علـى البـلبية الآثـار مـن العديد سيخل  المصرفية الخدمات في التجارة تحرير أن القول  كن 

1منها البع  إلى نشير
: 

 .التخو  من المنافبة غير المتكافئة مع البنوك الأجنبية -
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محدوديــــة  البنــــوك الجزائريــــة غــــير مهيــــأة لمواجهــــة المنافبــــة نظــــرا لانخفــــاض رحوس أموالهــــا و الواقــــع يشــــير إلى أن إن -
 .الأجنبية المنافبة الخاصة و تواضع خدماتها بالمقارنة مع البنوك أحجامها، و

و  اليليـة إن تحرير تجارة الخدمات المصرفية بما يعنيه إتاحة الفرصة للبنوك الأجنبية لتقديم خدماتها المتطـورة في البـ -
 و  قــد يـــلدي إلى خبـــائر تنشـــأ مـــن تـــأثير سياســـات البنــوك الأجنبيـــة علـــى البياســـات الاقتصـــادية الكليـــة للدولـــة، 

بالتــالي علــى سياســات التنميــة عنــد وجــود أشــكال المنافبــة الضــارة، حيــث أن هنــاك مجــالات رئيبــية في البياســات 
  .على النقد والبياسة الائتمانيةالاقتصادية  كن أن تتأثر بهذا التحرير مثل الرقابة 

الصـناعات الــتي تتضـمنها بــراملإ   كـن لتحريـر تجــارة الخـدمات المصــرفية تخفـي  دعــم البنـوك لـبع  الملسبــات و -
 .الإصلاحات الاقتصادية التي تتبناها الدولة

الات العمـل المصـرفي، ممـا المالية يـلدي إلى تزايـد اقتحـام الملسبـات غـير المصـرفية لمجـ إن تحرير الخدمات المصرفية و -
إشـرا  بنـك  الـتي يتعـين إخضـاعها لرقابـة و يثير قضية تحديد الملسبات التي  كن اعتبارها ضمن الجهاز المصرفي و

 .الجزائر

يتطلت تحرير الخدمات المصرفية توافر إطارات مصرفية ماهرة و ملهلة و قادرة على التكيف مع متطلبـات المرحلـة  -
 .بليةالراهنة و المبتق

 :كما أن تحرير تجارة الخدمات المصرفية لا يخلو من آثار سلبية أخرى مثل   

 الاسـتفادة مـن لهـا يبـمح لا مـا هـذا و الأجنبيـة الأسـوا  في لهـا فـروت فـتح علـى البنـوك بعـ  قـدرة ضـعف -
 لـن أنهـا المتوقـع نفمـ الفـروت هـذه إقامـة البنـوك هـذه اسـتطاعت إذا حـتى و الخـدمات في التجـارة تحريـر مـن المتبادلة

 الـدول علـى خـاص بشـكل تنطبـ  ا الة هذه لعل و العالمي، المصرفي البو  في المنافبة وجه في الصمود بتطيعت
 إنشـاء طريـ  عـن ذلـك و بينهـا فيمـا التكامـل هـو الأثـر هـذا لتفـادي أمامهـا البـبيل مـثلا العربيـة فـالبنوك الناميـة،
1مشتركة عربية مصرفية سو 

. 

 إلى يـلدي سـو  مـا هـذا إفلاسـها، و البنـوك مـن مجموعـة وأ حـدأ فشـل إلى هـذه التحريـر مليـةع تـلدي قـد -
 يهـدد مـا هـذا و البنـوك هـذه في لـديهم مـا ببـحت المـودعين قيـام عنـه ينجـر ممـا البنكـي الجهـاز في الثقـة زعزعـة

 الممـول هـو لبنـكا أن و خاصـة تتوقـف سـو  النمـو عجلة أن حيث الاقتصادي النشاط و الاقتصادي الاستقرار
2العجلة هذه دفع نهاأش من التي للاستثمارات

. 

 حدة المنافبـة، حيث إن الاستمرار، على اليلية البنوك قدرة من ينق  المصرفية الخدمات في التجارة تحرير إن -

 احتكـار كـذلك . المصـرفي مـن البـو  البنـوك بعـ  خـرو  إلى يـلدي ا ديثـة المصـرفية الخـدمات مجال في خاصة
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 زالـت تتعامـل اليليـة لا البنـوك كانـت إذا خاصـة الأجنبيـة، البنـوك في ا ديثـة المصـرفية الخـدمات في لتعامـلا

1ا ديثة المجالات في خبرة أي تملك لا و التقليدية بالخدمات
. 

 عوفلق   ص ف  بلزل صل قلب  عصد       2 – 2

رتب  بــه مــن إزالــة كافــة القيــود أمــام تحركــات في ظــل الاتجــاه المتزايــد نحــو عولمــة النشــاط الاقتصــادي و مــا يــ
رحوس الأمــوال و الاســتثمارات عــبر ا ــدود بــات الاســتقرار المــالي مــن القضــايا الــتي تحظــى باهتمــام بــال  مــن سيــع 
الأطــرا  و علــى رأســها الملسبــات الماليــة الدوليــة، خاصــة بعــد الهــزات الــتي ضــربت الاســتقرار المــالي العــالمي، بحيــث 

راب يواجه النظام المالي و المصرفي في بلد ما لم يعد مقصورا في ا دود القطريـة للبلـد بـل أصـبح  تـد أصبح أي اضط
 .2442إلى أسوا  و بلدان أخرى كما حدث في الأزمة المالية الآسيوية سنة 

هـرت و نتيجة للتوسع الذي شهدته الأسوا  المالية العالمية و امتداد نشاط البنوك على المبـتوى الـدولي، ظ
ا اجة إلى معايير موحـدة  كـن اسـتخدامها في التعامـل المصـرفي و المـالي علـى المبـتوى الـدولي، بحيـث يضـمن درجـة 

 .عالية من الاستقرار المالي الدولي في ظل المنافبة

و توصلت الجهود الدولية في هـذا المجـال مـن خـلال لجنـة بـازل للرقابـة المصـرفية إلى تحديـد معيـار كفايـة رأس 
و   ال مـــن اجـــل تغطيـــة المخـــاطر الـــتي تعـــترض لنشـــاط البنـــوك، و لضـــمان حـــد أد  مـــن الأمـــان لأمـــوال المـــودعينالمـــ

 . ا فاظ على سلامة و استقرار النظام المالي و المصرفي على المبتوى الدولي

 مله   ص ف  بلزل و مق رعوهل 1 – 2 – 2

ـــتي تضـــمنتها م ـــازل فيمـــا يخـــ  الأهـــدا  يهـــد  هـــذا الجـــزء إلى عـــرض البنـــود الأساســـية ال ـــة ب قـــررات لجن
و كـــذا المزايـــا اليققـــة  .كيفيـــة حبـــاب معيـــار كفايـــة رأس المــال وفقـــا لمخـــاطر الائتمـــان ، والـــتي حـــددتها والتوجيهــات

 .والانتقادات الموجهة لها

 وع  ف ص ف  بلزل صل قلب  عصد      1 – 1 – 2 – 2

طــورة القطــات المصــرفي بصــفة خاصــة و القطــات المــالي مــن منطلــ  إدراك الــدول الصــناعية الكــبرى بأهميــة و خ 
علــى تشــكيل لجنــة بــازل للأنظمــة المصــرفية و الممارســات الرقابيــة، و ذلـــك في  2بصــفة عامــة، حرصــت هــذه الــدول

2428في نهايــة عــام  BISإطــار بنــك التبــويات الــدولي 
بمدينــة بــازل ببويبــرا و و كانــت الاجتماعــات تــتم  ، 3

المديونيـــة الخارجيـــة لـــدول العـــالم الثالـــث، و ازديـــاد حجـــم و نبـــبة الـــديون المشـــكوك في  ذلـــك في ضـــوء تفـــاقم أزمـــة
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بالإضـافة ، تحصيلها التي منحتها البنوك الأمريكية، و تعثر كل من بنك فـرنكلين الأمريكـي و بنـك هببـتات الألمـاف
ك اليابانيـــة إزاء البنـــوك الأمريكيـــة و المنافبـــة القويـــة الـــتي خلقتهـــا البنـــو  وانتشـــار فـــروت البنـــوك خـــار  الـــدول الأم  إلى

الأوروبيـة نتيجــة تــدف رحوس أموالهــا، و سميــت بلجنــة بــازل لأنهـا تتخــذ مــن مدينــة بــازل البويبــرية مقــرا لبــكرتاريتها 
 .1الدائمة

تجتمـع    و لجنة بازل هي لجنة استشارية فنية أنشأت بمقتضى قرار محافظي البنوك المركزية للـدول الصـناعية، 
و لا تتمتـع قـرارات . مرات سنويا و يباعدها فر  العمل من الفنيين لدراسة مختلف جوانت الرقابة على البنـوكأربع 

حيث تتضـمن وضـع المبـاد  و المعـايير المناسـبة للرقابـة علـى البنـوك، مـع  ،أو توصيات هذه اللجنة بأي صفة قانونية
 .2دة منهاتحفيز الدول على إتبات تلك المباد  و المعايير و الاستفا

و تمارس لجنة بازل منذ تأسيبها العمل في مجال بحث أفضل الببل لتدعيم الاستقرار المالي و توسيع  
نطا  الإشرا  و الرقابة المصرفية في مختلف دول العالم و ذلك بالتنبي  مع الجهات الإشرافية و الرقابية في مختلف 

 : 3ليةالدول، و ينصت اهتمام لجنة بازل على الجوانت التا

 .فتح مجال ا وار بين البنوك المركزية للتعامل مع مشكلات الرقابة المصرفية -
التنبي  بين البلطات النقدية الرقابية المختلفة و مشاركة تلك البلطات مبلولية مراقبة و تنظيم تعاملها مع  -

 .الملسبات المالية الأجنبية بما مخق  كفاءة و فاعلية الرقابة المصرفية
و مخق  رين و الجهاز المصرفي برمته، فيز و مباندة نظام رقابي معياري مخق  الأمان للمودعين و المبتثمتح -

 .الاستقرار في الأسوا  المالية العالمية

في مدينة بازل للنظر في التقرير الأول  02/21/2442وقد توالت اجتماعات لجنة بازل حتى اجتمات 
الممارسات الرقابية الوطنية فيما يتعل  بقياس  د  تحقي  التواف  في الأنظمة والذي استه الذي رفعته اللجنة لهم و

التي تمارس الأعمال الدولية وقد أنجزت اللجنة تقريرها النهائي بعد دراسة ما  بنوكمعاييرها لل كفاية رأس المال و
بازل "أو اتفا   "لز فا  باات"هكذا أقر عليها تبمية  و 2444 جويليةقدمته في  ورد فيها من أراء وتوصيات، و

I"4. 

 .1811أس عصدلل و قل لاوفلق ص ف  بلزل عص لدر علم مع ل كفل   ر  2 – 1 – 2 – 2
ة رأس المال المصرفي من أبرز القضايا المعاصرة، حيث أصبح مفهوم رأس المال و يلقد أصبح الاهتمام بكفا

 تشهدها الأسوا  المالية العالمية، و نظرا لما  ثله رأس معاييره تحظى بأهمية متزايدة في ظل التطورات المتلاحقة التي
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المال البنك من أهمية للمتعاملين مع البنك إذ يعتبر بمثابة خ  الدفات الأول اتجاه المودعين، و من هذا المنطل  فإن 
اخلية المرتبطة للبنوك، فأصبحت البنوك تتحوط للمخاطر الد ةمتانة و كفاية رأس المال تعد من الاهتمامات الرئيبي

بنشاط و إدارة البنك و المخاطر الخارجية الناشئة عند تغيير الظرو  التي يعمل فيها البنك، من خلال وسائل 
و الاحتياطات و تحديد الصي  التي يتم بواسطتها تحديد المخاطر و هو الأمر  عديدة من أهمها تدعيم رأس المال

2444الصادرة عام الذي أقرته لجنة بازل في مقرراتها الأولى 
1. 

، أصبح هو المعيار العالمي الذي 2444كما أن اتفا  بازل بشأن رحوس الأموال، منذ طرحه في  
تقدر على أساسه البلامة المالية للبنوك، و كان الغرض المبدئي للاتفا ، الذي كان نتيجة لتواف  الرأي بين 

وك من مجموعة الدول العشر هو أن يطب  على أعضاء لجنة بازل للإشرا  المصرفي التي تضم محافظو البن
غير أنه يطب  الآن في معظم . البنوك ذات النشاط الدولي و التي يوجد مقرها الرئيبي في تلك البلدان

و على معظم البنوك، بما فيها العديد من البنوك العاملة على المبتوى . الدول، الصناعية، الناشئة و النامية
 .2اليلي فق 

 :3فإن معدل كفاية رأس المال توضحه المعادلة التالية 2444الاتفاقية لعام  وحبت هذه 

 رأس المال المباند+ رأس المال الأساسي    

 مجموت الأصول مرجحة بأوزان مخاطرها

حبت هذه المعادلة نجد أن التقرير تضمن توصيات اللجنة بشأن معيار كفاية رأس المال و الذي حدد بـ    
 .د  بين عناصر رأس المال و بين الأصول المرجحة بأوزان مخاطرهاكحد أ  % 4

، ليتم ذلك التطبي  بشكل تدريجي 2441من نهاية سنة  ااعتبار و أوصت اللجنة بتطبي  هذه النببة 
Cooke توصيات مبنية على اقتراح تقدم بهخلال ثلاث سنوات، و كانت هذه ال

و الذي أصبح فيما بعد 4
سميت نببة كفاية رأس المال بنببة بال أو كوك نببة إليه، و يبميها الفرنبيون بمعدل الملاءة رئيبا للجنة، لذلك 

 .5الأوروبي
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 :1قبمين هماحبت اتفاقية بازل يتضمن رأس المال و   
  رأس عصدلل علأسلسب -

كامــل المدفوعــة بال تشــمل الأســهم العاديــة المصــدرة و يتكــون رأس المــال الأساســي مــن حقــو  المبــاهمين و
الاحتياطــات بكافــة أنواعهــا باســتثناء الــديون المشــكوك في تحصــيلها حيــث يضــم الاحتياطيــات  ســهم الممتــازة ووالأ

 . الاحتياطات القانونية الاحتياطات العامة و الأرباح اليتجزة و المعلنة بعد استقطات الضرائت و

 رأس عصدلل عصدسلن  -
إعــادة تقيــيم  تاحتياطــا  لا تظهــر في ا بــابات الختاميــة وهــي الــتي يتكــون مــن الاحتياطــات غــير المعلنــة و

ـــاطي الـــديون المشـــكوك في تحصـــيلها و لإظهـــار قيمتهـــا الجاريـــة بـــدلا مـــن تكلفتهـــا الدفتريـــة و لالأصـــو  ـــديون  احتي ال
سـهم الممتـازة محـدودة الأجـل القابلـة للاسـترداد ويـتم جلها عن خمـ   سـنوات فضـلا عـن الأأالتي لا يزيد  البائدة و
دة بحيــث لا تزيــد ئقــد تم تحديــد الــديون البــا مــن قيمتهــا كــل ســنة مــن البــنوات الخمــ  الأخــيرة، و  %10خصــم 

في هـذا الإطـار حـددت الاتفاقيـة رأس المـال المبـاند بحيـث لا  و .مـن قيمـة رأس المـال الأساسـي %20نببتها عن 
 .من مجموت رأس المال الأساسي %200يزيد عن 

 :2و هما ة إلى مجموعتين من حيث أوزان المخاطر الائتمانيتقبيم دول العالمكذلك تم 

مجموعـــــة دول منظمـــــة التعـــــاون  هـــــي تتمثـــــل في الـــــدول ذات المخـــــاطر المتدنيـــــة أو المنخفضـــــة و: المجموعـــــة الأولى -
 .اصة مع صندو  النقد الدوليالخترتيبات الدول ذات الكذلك   3( OCDE )الاقتصادي والتنمية 

لا تتمتــع  قــد اعتــبرت ذات مخــاطر أعلــى مــن دول المجموعــة الأولى و تشــمل بــاقي دول العــالم و: المجموعــة الثانيــة -
 .  هذه الدول بتخفيضات أوزان المخاطر المقررة للمجموعة الأولى وفقا لما تقدم

كافـة أصــول البنـوك إلى عــدة فئــات   تو لقـد قامــت اللجنـة بوضــع إطــار ببـي  لقيــاس المخـاطرة الــتي صــنف 
 (. 1 – 2) ، و هذا على النحو الذي يظهره الجدول رقم 4اطرةلترجيح المخ
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 1811أوزعن عصدخلط ة عصد  ح  صلأصكل حسب عوفلق   بلزل علأوصى صسف  (:  2 - 1) عص  ول رقن 

 نكع   علأصكل ط ةلدر   عصدخ

ـــة  صف  ـــة+ النقدي ـــة بالإضـــافة إلى النقدي ـــة و البنـــوك المركزي  المطلوبـــات مـــن ا كومـــات المركزي
و المدعمـــة مـــن  الإضـــافة علـــى المطلوبـــات المقـــررةب+ بضـــمان الأورا  الماليـــة ا كوميـــة 
 . OCDEحكومات و بنوك مركزية للدول 

 . من هيئات القطات العام اليلية حببما يتقرر وطنيا في كل دولة( الأصول)المطلوبات  %01إصى  11%

 . OCDEدول  تنمية الدولية و بنوك منظمةالالمطلوبات من بنوك  21%
 . الفقرات النقدية برسم التحصيل - 01%

 .عقارية تالقروض المضمونة بمرهونا -

+ المطلوبــات مــن القطــات الخــاص + سيــع الأصــول الأخــرى بمــا فيهــا القــروض التجاريــة  111%
مطلوبـات شـركات القطـات العـام الاقتصـادي   OCDEمطلوبـات مـن خـار  منظمـة 

  .المباهمات في شركات أخرى+ 
                                        ، 1002علــى أعمــال البنــوك، الــدار الجامعيــة، مصــر،  اطــار  عبــد العــال حمــاد، التطــورات العالميــة و انعكاســاته: المصــدر
 .264 – 264ص ص 

، %200نجد أن القرض الذي يقدمه البنك لشركة تجارية  ثل مخاطرة تبل  (  1 – 2) من الجدول رقم 
 ثل ( و هو قرض لي  فيه مخاطرة فعلية )  حين أن القرض اليلي من البنك للحكومة المركزية بالعملة اليليةفي 

 .%10، و تقدر مخاطرة الإقراض بين البنوك عادة نببة  %0مخاطرة تبل  

ت تحبـــكمــا . أوزان المخــاطرة علــى البنــود الــواردة خــار  ميزانيــة البنــك(  1 – 1) و يظهــر الجــدول رقــم  
 :خار  الميزانية كما يلي للالتزاماتأوزان المخاطرة بالنببة 

 للالتــزامة في معامــل الترجــيح انيــبالنبــبة لهــذه الالتزامــات يــتم ضــرب معامــل تــرجيح الخطــر للتعهــد خــار  الميز 
 .انيةالأصلي المقابل له في أصول الميز 
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 عصد زعن  أوزعن عصدخلط ة عصد  ح  صعفلص  خلرج (:  2 – 2)   ول رقن عص

 البنود أوزعن عصدخلط 
 (.مثل الضمانات العامة للقروض)بنود مثيلة للقروض  - % 200 -
اولات عمليـات مقـخطابـات الضـمان، تنفيـذ )بنود مرتبطة بمعاملات حبن الأداء  - % 20 -

 (.أو توريدات
 (.تنديةالمبالإعتمادات )ة بالتصفية الذاتي بنود مرتبطة بمخاطر قصيرة الأجل تتم - % 10 -

  قى الوط  حول المنظومة المصرفيةفي مداخلات الملت، النظام المصرفي الجزائري واتفاقيات بازلسليمان ناصر، : المصدر
     .140 ، ص1008ديبمبر  22-28الجزائرية و التحولات الاقتصادية، جامعة الشلف 

مع لر كفل   رأس عصدلل و قل  عصدزع ل عصدحقق  و علانتقلدعي عصدك ه   صتط  ق 3 – 1 – 2 – 2
 Iصدق رعي بلزل 

من البنوك الاحتفاظ بحد أد  من رأس المال مقارن بإسالي الأصول المقدمة طبقا  تطلت منهجية بازل 
للمخاطرة، أي إسالي كل أصول البنك بعد ضرب مبل  كل من الأصول في مقدار المخاطرة اليتملة بنببة 

4%
1. 

 :ية رأس المال المشار إليه العديد من الإيجابيات أهمهامخق  تطبي  معيار كفا و

 حالت في ذلك الوقت دون تحقي  أوضات المنافبة البليمة بين البنوك العالمية، مواجهة الظرو  الخاصة التي -
اختلا  مبتويات و فاعلية الرقابة على البنوك في مختلف  مع اتبات نشاط البنوك على المبتوى العالمي، و وذلك

كان هناك تخو  من أن تحق  بع  البنوك مزايا تنافبية نتيجة لممارسة نشاطها في دول أقل تشددا حيث  دول، ال
اتفا  بازل جاء بناء على رغبة من الدول الصناعية في توفير مزيد من  أن أي. في إجراءات الرقابة على البنوك

 .2بلدان العالمالمباواة في المعاملة لبنوكها أو فروعها المتواجدة في مختلف 

تها أنها سهلة التطبي  نببيا، و تقدم مقياسا ابالرغم من أن منهجية اتفا  بازل تبال  في التببي ، فإن أهم مميز  -
سهلا للمقارنة و التدقي  لبلامة البنك، فضلا عن أن تطبيقه في بداية التبعينات، قد أوقف أولا ثم عك  

)           رقم  الجدول م الدول الصناعية، على النحو الذي يظهرهالهبوط في معدلات رأس مال البنوك في معظ
6 – 1  .) 
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 وكز ع نس   رأس عصدلل  ب عص ول عص فلع   صسفكعي مختلرة(:  2 – 3)   ول رقن     
       المال رأس نببة    

 %26 %21 %22 %20 %4 %4 %2  %3 البنوات

2444 2 1 1 8 2 1 0 0 
2441 0 0 2 3 8 2 0 0 
2443 0 0 0 8 2 1 6 1 
 .22ص  ،1000، ديبمبر8على البيانات الواردة في مجلة التمويل و التنمية، العدد  ااعتمادمن إعداد الباحث : المصدر

ثلاثة من بين اث  عشرة دولة  توجد 2444نلاحظ أنه قبل سنة (  1 – 6) من الجدول رقم 
كانت كل   2441، في حين أنه في سنة %4وكها أقل من صناعية شملتها العينة، كانت نببة رأس المال لبن

، %4بنوك البلدان الصناعية تتجاوز فيها نببة رأس المال ا د الأد  الذي جاءت به لجنة بازل البال  
   .  2443بحلول سنة  %4ليبل  ا د الأد  لرأس المال في هذه البنوك قيمة أكثر من 

لبابقة الذكر التي مخققها تطبي  معيار كفاية رأس المال إلا أن هناك على الرغم من المزايا و الإيجابيات ا
 :بع  الثغرات التي لم يأخذها المعيار في الاعتبار و بع  الانتقادات الموجهة إليه، و يتمثل أهمها فيما يلي

علت الاتفا  خلال البنوات التالية لتطبي  اتفاقية بازل، حدث تطور سريع لأساليت جديدة لمراقبة المخاطر ج -
، و يرى الكثير من البنوك الكبيرة أن أنظمة مراقبة المخاطرة الخاصة بها توفر تقو ا للمخاطرة أفضل من قد ايبدوا 

 .1إطار لجنة بازل، الذي يوفر كما يرون تفرقة غير كافية بين أصول البنك طبقا للفئات العريضة للمخاطرة

 الإطار علج الذي رمالأ ،متواصل و كبير بشكل المصرفية الصناعة و المالي النظام تطور ،الماضي العقد خلال -

 لديون اله  التصنيف أن كما المصرفية للملسبة المالية الصحة لقياس كا  غير ملشرا المال رأس لكفاية ا الي

 ةالفعلي الدين وضعية عن النظر بغ  يطب  حيث ،الواقعية عن كبير بشكل يبتعد ،للترجيحات وفقا بنوكال
 .2للقرض المصر  تقديم قبل الدين هذا تقييم عملية عن أيضا النظر بغ  و ،المدين للطر 

 AAAلا يفر  معيار كفاية رأس المال وفقا لاتفاقية بازل بين نوعية المقترضين، فالمقترض الذي تصنيفه  -
الفر  في احتمال عدم  مثلا، بغ  النظر عن BBيتطلت نببة كفاية رأس المال مباوية تماما للمقترض المصنف 

 الدفع بين هذين المقترضين، كذلك معيار رأس المال يعتمد على مقياس واحد للمخاطر و هي مخاطر الائتمان، و
 .3لم يتضمن المخاطر الأخرى مثل مخاطر البيولة، مخاطر أسعار الفائدة، المخاطر التشغيلية، مخاطر البو 

 ". IIبازل "  باسم عرفت التي الجديدة المقررات وتمشر  بازل لجنة أصدرت التحديات هذه وأمام 
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    ة صل ف  بلزلعص  يعصدقت حل 2 – 2 – 2
بـازل في نهايـة التبـعينات اسـتقر الـرأي، و خاصـة تحـت تـأثير رئـي   اتفاقية عندما بدأ التفكير في تعديل    

رأس المـال، بـل أن تنتهـز اللجنـة بألا يقتصر على مراجعة ا دود الدنيا لكفايـة  "  McDonaugh "اللجنة آنذاك 
، و بحيـث يتضــمن "إدارة المخــاطر"فرصـة التعـديل للنظــر في الموضـوت باعتبــاره معالجـة للقضــية الرئيبـية للبنــوك و هـي 

التعديل تقـديم ا ـوافز للبنـوك للارتقـاء بأسـاليت إدارة المخـاطر، و أن تتوسـع أهـدا  الرقابـة لضـمان اسـتقرار النظـام 
 .1رار البنك و كفاءة إدارتهه و لي  مجرد ضمان استق في مجموعالمالي

ضــرورة إعــادة النظــر في احتبــاب كفايــة رأس  بنــوك، رأت التفاقيــة حيــز التنفيــذبعــد وضــع هــذه الاكــذلك    
لأدوات انتشــار التعامــل بــا ذلــك مقابــل المخــاطر المتنوعــة الــتي أصــبحت تتعــرض لهــا، خاصــة في ظــل المــال لــديها، و
قـة بمخــاطر ، لــذلك أصـدرت لجنــة بـازل اتفاقيـة خاصــة لاحتبـاب المــلاءة المتعلو الخيـارات المشــتقاتالماليـة ا ديثـة ك

نشــــرت لجنــــة بــــازل  م2444 جويليــــةفي  و .م2444هــــي مطروحــــة منــــذ ســــنة  م، و2443فقــــ  ســــنة  2البــــو 
م، وتـدخل فيـه 2444ة عـام مخل محل اتفاقي( كفاية رأس المال)طار جديد لقياس الملاءة المصرفية ة لإاقتراحات أولي

 تفاقيـة  باعـر  ، وهـو الـذيبنـوكبشكل أكثر دقة وشمولية معامل المخاطرة في ميزانيـات ال و الاعتبارتأخذ في معايير 
حــول الإطــار الجديــد  ا وتفصــيلادلجنــة بــازل بمقترحــات أكثــر تحديــ تقــدمت 1002 جــانفي 23في   ". IIبــازل " 

ومنهــا صــندو  )ين والهيئــات والمختصــ المعنيــينال التعليقــات عليهــا مــن إرســ، وطلبــت صــرفيةالبــاب  لمعــدل المــلاءة الم
 الاتفــا ة مــن هــذا أن تصــدر اللجنــة النبــخة النهائيــ ع، وكــان مــن المتوقـ1002 قبــل نهايــة شــهر مــاي( النقـد الــدولي

 .3م1002 عام لكن لكثرة الردود والملاحظات تم تمديد مهلة التطبي  حتىم، 1002قبل نهاية عام 

 " IIبلزل  "مضدكن علاوفلق عص     صدع لر كفل   رأس عصدلل  1 – 2 – 2  – 2
حصـــيلة مقترحـــات لجنـــة بـــازل الـــتي تم تقـــد ها في جويليـــة  1008الـــذي صـــدر عـــام  IIيعـــد اتفـــا  بـــازل  

في ا بـــبان أن يـــتم تعـــديل معيـــار ا ـــدود الـــدنيا لكفايـــة رأس المـــال البـــاب ،  II، و قـــد أخـــذ اتفـــا  بـــازل 2444
المخـــاطر، و أن تتوســـع أهـــدا  رقابـــة  ةتضـــمن التعـــديل تقـــديم ا ـــوافز للبنـــوك ذاتهـــا للارتقـــاء بأســـاليت إدار بحيـــث ي

 IIبــازل اتفــا   و .البــلطات الرقابيــة لضــمان اســتقرار القطــات المــالي ككــل، و لــي  فقــ  اســتقرار القطــات المصــرفي
جديــدة للتعامــل مــع المخــاطر، و مــا يبــتوجبه لــي  مجــرد إعــادة النظــر في الاتفــا  البــاب ، بقــدر مــا هــو تبــ  نظــرة 

 .4ذلك من تغيير في أساليت إدارة البنوك و الرقابة عليها

                                                 
1

 .1ص [  44] أنظر بريش عبد القادر، حبار رزاق، المرجع   - 
2

تشمل مخاطر السوق كل من مخاطر تقلبات أسعار الفائدة، مخاطر تقلبات أسعار الصرف، مخاطر تقلبات مستوى  - 

 .الأسعار
3

 .140ص [  228] ، المرجع أنظر سليمان ناصر  - 
4

 .122ص [  1] أنظر أحمد شعبان محمد علي، المرجع   - 
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 في ا اصـلة التطـورات مـع تماشـيه بدرجـة مرهـون المـال رأس لكفايـة الجديـد الإطـار نجـاح أن شـك لاو 
 على يركز بحيث المال رأس لكفاية وشامل جديد إطار وضع إلى بازل لجنة تسع لذلك. ةيالعالم المصرفية البو 

 :1التالية الرقابية الأهدا 

 ،المالي النظام سلامة و أمان تعزيز في الاستمرار -

 ،التنافبية المباواة دعم في الاستمرار -

 .المخاطر مع للتعامل شاملة وسيلة تكوين -

 IIبلزل  ه كل علإطلر عص     لاوفلق 2 – 2 – 2 – 2
تحبــين إطــار حبــاب مــلاءة : هــي مــن ثــلاث دعــائم أساســية لاتفــا  بــازل يتكــون الإطــار الجديــد المقــترح 

رأس المال، تطوير عمليـة المراجعـة الإشـرافية و تقويـة انضـباط البـو ، و المقصـود أن تتكامـل هـذه الـدعائم الـثلاث، 
ارة و الهـــد  العـــام هـــو التوصـــل إلى معيـــار كفايـــة رأس المـــال يشـــتمل علـــى بعـــ  أفضـــل الاتجاهـــات للتعامـــل مـــع إد

 .2المخاطر ا ديثة، مع الإبقاء على مفهوم ا د الأد  النظامي لاشتراطات رأس المال

 عصح  علأدنى صدتطل لي رأس عصدلل : عص علم  علأوصى
إدخـــال بعـــ  التعـــديلات علـــى أســـاليت قيـــاس  تتمثــل في تقــوم هـــذه الدعامـــة علـــى ثلاثـــة عناصـــر أساســـية 

اســــتحداث أســــلوب جديــــد مباشــــر للتعامــــل مــــع مخــــاطر التشــــغيل، ، ب مخــــاطر الائتمــــان مقارنــــة باتفــــا  بــــازل البــــا
بالإضــافة إلى كــل مــن مخــاطر البــو  و مخــاطر الائتمــان المتضــمنة في الاتفاقيــة البــابقة، حيــث يبقــي الاتفــا  الجديــد 

وجهـة م IIبـازل  ة، و هـذا يعـ  أن اتفاقيـ%4لرأس المال، و كذلك المعدل الأد  المتمثل في  الباب على التعريف 
و هــي      ، الــتي صــنفت إلى ثــلاث مجموعــات رئيبــيةتتضــمنها الأصــول المرجحــة بالمخــاطرنحــو قيــاس المخــاطر الــتي 

 .3المخاطر الائتمانية، مخاطر التشغيل و مخاطر البو 

 : و على هذا الأساس مخبت معدل كفاية رأس المال كما يلي

 إسالي رأس المال                 
 مخاطر البو + مخاطر التشغيل + تمان مخاطر الائ

عـــدد مـــن البـــدائل  بـــاب كـــل مـــن مخـــاطر الائتمـــان و مخـــاطر التشـــغيل و مخـــاطر  IIبـــازل و يقـــدم اتفـــا  
  (.  1 – 2) البو  على النحو الذي يظهره الشكل رقم 

 
                                                 

1
 .23ص [  40] أنظر عبد المنعم محمد الطيب حمد النيل، المرجع  - 
2

 .22ص [  24] سيم كاراكاداج، مايكل تيلور، المرجع أنظر  - 
3

 .121ص [  1] أنظر أحمد شعبان محمد علي، المرجع  - 

≤ 4 % 
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 ي عصح  علأدنى ص أس عصدللأسلص ب عحتسلب متطل ل (: 2 – 1)صشكل رقن ع
أحمد شعبان محمد علي، انعكاسات المتغيرات المعاصرة على القطـات المصـرفي و  على االباحث اعتماد من إعداد :المصدر

    .1002، الدار الجامعية، مصر، دور البنوك المركزية

 و له عصدخلط  علائتدلن   عصح  علأدنى ص أس عصدلل متطل ليأسلص ب عحتسلب  –أ 
 ربـ  وشمـولي  أكثـر بشـكل المخـاطرة مـع التعامـل هـد  أن بـازل لجنـة تـرى ئتمـانالا لمخـاطرة النبـبةب
 الزمنيـة الفـترة علـى تعتمـد مختلفـة أسـاليت خـلال مـن تحقيقـه  كـنالمخـاطرة  حباسـية بدرجـة المـال رأس متطلبـات

 :ساليت هيو هذه الأ. 1الإشرافية البلطات و بنوكلل التقنية القدرات على و النظر قيد

يهــــتم المــــدخل المعيــــاري بتحديـــد مخــــاطر كافــــة الأصــــول داخـــل و خــــار  الميزانيــــة، و ذلــــك  :عصدااا خل عصدع اااالري -
، سـيتم تصـنيف IIبـازل ووفقـا للاتفـا  الجديـد  ،للحصول على مجموعة تحتوي على قيم الأصول مرجحـة بالمخـاطر

 (1 – 8)  ، ويبـــين الجـــدول رقـــم2الجـــدارةهـــذه الأوزان مـــن قبـــل ملسبـــات خارجيـــة، مثـــل ملسبـــات التصـــنيف أو 
 .IIبازل بع  أوزان المخاطر التي يتم أخذها في ا ببان عند احتباب نببة كفاية رأس المال وفقا ل

                                                 
1

 . 3ص [  204] الرزاق خليل، أحلام بوعبدلي، المرجع  أنظر عبد - 
2

 .132ص [  1] أنظر أحمد شعبان محمد علي، المرجع  - 

 مخاطر البو  المخاطر التشغيلية المخاطر الائتمانية

 المنهلإ المعياري

لمنهلإ المرتكز على التقييم ا
 الداخلي

 المنهلإ الببي 

 المنهلإ المتقدم

 لملشر الأساسيمنهلإ ا

 المنهلإ المعياري

 منهلإ القياس المتقدم

 المنهلإ المعياري

منهلإ النماذ  
 الداخلية

 عصح  علأدنى صدتطل لي رأس عصدلل
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 بعض أوزعن عصدخلط  عصدقلبل  صدخلط  علائتدلن  (:  2 – 4)   ول رقن 
  بنوك ديون للحكومة الشرمخة

 خيار ثاف خيار أول  
-AA  إلى-AAA 1 21% 21% 
- A  إلى+A 21% 01% 01% 
-BBB  إلى+BBB 01% 111% 01% 
-B  إلى+BB 111% 111% 111% 

 B 101% 101% 101%-أقل من 
 %01 %111 %111 غير مصنف

Source: Comité de Bâle sur le contrôle bancaire, Convergence internationale de 

la mesure et des normes de fonds propres, Banque des Règlements 

Internationaux, Juin 2004, site : www.bis.org, consulté le 18:04:2008     

الخارجيـــة،  و الاختيــار الملائــم لوكــالات التصــنيف شــرط أساســي للاســتخدام النــاجح لتصــنيفات الائتمــان
 .1ا من المعايير الصارمة للاعترا  المنظم بوكالات التصنيفوقد اقترحت لجنة بازل عدد

 :2يتفرت هذا المدخل إلى :م خل عصت ف ف عص عخلب -

و يعتمد على أساس أن تقوم البنوك و الملسبـات الماليـة بـالالتزام بالمعـايير : م خل عصت ف ف عص عخلب علأسلسب* 
الماليـــة مخولـــة بوضـــع تقـــديرات داخليـــة لعوامـــل المخـــاطرة  الإشـــرافية الخاصـــة بهـــا، و تكـــون هـــذه البنـــوك و الملسبـــات

 .الائتمانية، بنف  المبتوى الذي تبنى عليها سياسات المخاطرة الائتمانية على المبتوى العالمي

ها القـدرة علــى بنوك و الملسبـات الماليـة الــتي لـديو يخــت  هـذا المـدخل بــال :ما خل عصت اف ف عصاا عخلب عصدتقا م* 
  الإشــرافية المتشــددة، بالإضــافة إلى عناصــر و أســ  المــدخل الأساســي و الــذي يعــد الخطــوة الأولىالالتــزام بالمعــايير

   لقيــاس المخــاطر، هــذا بالإضــافة إلى وضــع أســاليت للتخفيــف مــن المخــاطر الائتمانيــة، وذلــك باســتخدام الكفــالات
 .و الضمانات و المشتقات الائتمانية و ما شابه ذلك

 عصتشغ ل   لي عصح  علأدنى ص أس عصدلل و له عصدخلط  أسلص ب عحتسلب متطل -ب 
مخـاطر التعـرض للخبـائر الـتي تـنجم عـن عـدم كفايـة " بأنهـا  IIتعر  المخاطر التشغيلية وفقا لاتفا  بازل  

أو إخفــــا  العمليــــات الداخليــــة أو الأشــــخاص أو الأنظمــــة أو الــــتي تــــنجم عــــن أحــــداث خارجيــــة، و يشــــمل هــــذا 
وقــــد  ".نونيــــة و لكنــــه يبــــتبعد المخــــاطر الإســــتراتيجية و مخــــاطر البــــمعة و المخــــاطر النظاميــــةالتعريــــف المخــــاطر القا

                                                 
1

 .22ص [  23] سيم كاراكاداج، مايكل تيلور، المرجع أنظر  - 
2

 .132ص [  2] أنظر أحمد شعبان محمد علي، المرجع  - 
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بــــازل ثلاثـــة أســــاليت بديلــــة،  كــــن للبنـــوك اســــتخدامها لاحتبــــاب حجـــم رأس المــــال تجــــاه المخــــاطر  وضـــعت لجنــــة
 :1التشغيلية و هي

بـرأس مـال لمواجهـة مخـاطر التشـغيل  تبعـا لهـذا الأسـلوب يتعـين علـى البنـوك أن تحـتفظ :م خل عصدؤش  علأسلساب -
 .من إسالي إيرادات البنك لآخر ثلاث سنوات مخق  فيها البنك أرباح يباوي متوس  نببة ثابتة 

وفقـــا لهــذا الأســلوب، يــتم احتبـــاب متطلبــات رأس المــال تجـــاه المخــاطر التشــغيلية، وذلـــك  :عصداا خل عصدع االري -
و تبعا للخدمة المصرفية المقدمة، حيـث يـتم ضـرب الـدخل الإسـالي بتصنيف مصادر المخاطر تبعا لوحدات النشاط 

 (. 1 – 2) ، التي يوضحها الجدول رقم  لكل نوت من أنشطة البنك في نببة معينة 

 حسب عصفشلط عصد   ب نس   عصخط  (:  2 – 0)   ول رقن 
 المال اللازم رأسمتطلبات  خ  النشاط قطات النشاط

 تتمويل الشركا الاستثمار
 تمويل التجارة

 % 24 *الدخل الإسالي 

 % 24 *الدخل الإسالي 

 التجزئة المصرفية الأعمال المصرفية
 الصيرفة التجارية

 المدفوعات و التبويات

 % 21 *الدخل الإسالي 
 % 22 *الدخل الإسالي 
 % 24 *الدخل الإسالي 

 خدمات الوكالة أخرى
 إدارة الأصول

 سمبرة التجزئة المصرفية

 % 22 *لدخل الإسالي ا
 % 21 *الدخل الإسالي 
 % 21 *الدخل الإسالي 

مرجع سب   ، انعكاسات المتغيرات المعاصرة على القطات المصرفي و دور البنوك المركزية،أحمد شعبان محمد علي: المصدر
     .121ذكره، ص 

متطلبـــات رأس المـــال وفـــ  بـــراملإ تبعـــا لهـــذا الأســـلوب تـــترك للبنـــوك حريـــة احتبـــاب  :مااا خل عصق ااالس عصدتقااا م -
 .إحصائية تواف  عليها الجهات الرقابية بالدولة

 عصسكقمخلط  و له  أسلص ب عحتسلب متطل لي عصح  علأدنى ص أس عصدلل -ب 
أمـــا مخـــاطر البــــو  فقـــد حــــددت لجنـــة بــــازل للرقابـــة المصـــرفية طــــريقتين لاحتبـــابها و يتعلــــ  الأمـــر بــــالمنهلإ 

، و 2442الداخلية، و قد بدأ تطبيـ  هـاتين الطـريقتين مـن طـر  البنـوك مـع نهايـة سـنة المعياري، و منهلإ النماذ  
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هي تعتمد على طر  إحصائية معقدة تتطلت درجة عاليـة مـن مبـتوى الأداء في البنـوك، و لـذلك ينحصـر تطبيقهـا 
 .1بصفة شبه كلية على البنوك الدولية النشاط

 عدل   عصد ع ع  علإش ع    : عص علم  عصثلن  
يهــد  ذلــك علــى تأكيــد أن إشــرا  البنــك  الدعامــة الثانيــة في نهــلإ لجنــة بــازل هــو المراجعــة الإشــرافية، و 

لـي  مجــرد مبــألة الالتــزام بعــدة معــدلات كميــة ببــيطة، لكنــه يتضــمن أيضــا القيــام بتقــديرات نوعيــة حــول أمــور مثــل  
داتـه اليتملـة، حيـث إن وجـود معـدل مقـرر رسميـا كفاءة إدارة البنـك و قـوة أنظمتـه الرقابيـة، سـلامة إسـتراتيجيته، عائ

لــرأس المــال الأد  قـــد يعطــي رجـــال البنــوك و المنظمــون علـــى البــواء شـــعورا مصــطنعا بــالأمن، و تهـــد  لجنــة بـــازل 
بجعلها المراجعة الإشرافية في الدعامـة الثانيـة في كفـاءة رأس المـال إلى ضـمان عـدم تجاهـل البعـد النـوعي مـن الإشـرا  

 . 2المصرفي

 :3ووفقا لعملية المراجعة الإشرافية فإن هناك أربعة مباد  رئيبية يلزم توافرها و هي 

 يجــت أن يتــوافر لــدى البنــك نظــام فعــال لتقيــيم و تحديــد مبــتوى رأس المــال الــلازم الاحتفــاظ بــه :عصد اا أ علأول -
دى البنــك إســتراتيجية محــددة الــذي يتناســت مــع تصــوراته  جــم المخــاطر و مــدى المخــاطرة، كمــا يجــت أن يتــوافر لــو 

 .تبمح باليافظة على هذا المبتوى من رأس المال

ضــرورة قيـام البــلطات الرقابيـة باختبــار و تقيـيم كــل مــن الـنظم الداخليــة المتبعـة لتقــدير مبــتويات  :عصد ا أ عصثاالنب -
افة إلى التأكـد مـن احـترام رحوس الأموال الواجت الاحتفاظ بها و الإسـتراتيجيات المتبعـة في هـذا الشـأن، هـذا بالإضـ

المعـــدلات الخاصـــة بكفايـــة رأس المـــال اليـــددة مـــن قبـــل لجنـــة بـــازل، و في حالـــة كانـــت نتيجـــة هـــذه العمليـــة الخاصـــة 
والتــدابير    بالمراجعــة و التقيــيم غــير مرضــية للبــلطات الرقابيــة فإنــه يتوجــت علــى هــذه البــلطات اتخــاذ الإجــراءات 

 .اللازمة

علـــى مـــن أأن تحـــث البـــلطات الرقابيـــة البنـــوك بالاحتفـــاظ بمبـــتويات مـــن رحوس الأمـــوال  يجـــت :عصد ااا أ عصثلصااا  -
المعــــدلات اليــــددة مــــن قبــــل اللجنــــة، كمــــا أنــــه يجــــت أن تتمتــــع تلــــك الجهــــات الرقابيــــة ببــــلطة إجبــــار البنــــوك علــــى 

أن ذلــــك  الاحتفـــاظ بمبـــتويات مـــن رحوس الأمـــوال أعلـــى مـــن ا ـــدود الـــدنيا المطلـــوب الاحتفـــاظ بهـــا، و لا شـــك
 .سيباهم في تحبين الموقف في بع  البنوك التي تعمل عند ا دود الدنيا
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يجت أن تحاول البلطات الرقابية التدخل في مراحل مبكرة للحيلولـة دون انخفـاض رأس المـال عـن  :عصد  أ عص عبع -
بـــة البنـــك بإتبـــات المبـــتويات اليـــددة مـــن قبـــل لجنـــة بـــازل لمواجهـــة الأخطـــار، كمـــا يجـــت علـــى تلـــك البـــلطات مطال

 .إجراءات تصحيحية سريعة في حالة ما إذا لم يتم إعادة رأس المال إلى مبتواه المبتهد 

بالنبــبة للــدول الناميــة و الناشــئة، فــإن زيــادة الاهتمــام بالمراجعــة الإشــرافية ســو  يتطلــت الارتفــات بمبــتوى  
ءة العاليـــة، كـــذلك تقـــويم تشخيصـــي لـــنهلإ الدولـــة المهـــارات التنظيميـــة و الاســـتعانة بالمزيـــد مـــن المـــوظفين ذوي الكفـــا

الشامل للإشرا  و تصميم أنظمه فعالـة للإنـذار المبكـر خـار  البنـك و متابعـة صـارمة لجوانـت الضـعف الـتي تحـدده 
 . 1عمليات الفح  من داخل وخار  البنك

  وقك   عنض لط عصسكق :عصثلصث عص علم  
 بأسـاليت تأخـذ الـتي الـدول إلى يتجـه أحكامهـا معظـم نإ و ،البـو  بانضـباطالدعامـة الثالثـة  تتعلـ  

 في أساسـيا محـورا الدعامـة هـذه تعتـبر و .الأولى بالدرجـة الصـناعية الـدول تهـم وبالتـالي الـداخلي التقيـيم ومنـاهلإ
 المـال رأس مبـتوى و البنـوك تواجههـا الـتي الكليـة بالمخـاطر يتعلـ  فيمـا خاصـة و العـام، الإفصـاح بقضـية الاهتمـام

 ذات للبنـوك بالنبـبة وضـوحا ثـرأك بشـكل يظهـر الإفصـاح هـذا أهميـة فـإن ذلـك مـع و. رالمخـاط تلـك مـع توافـ الم

 ذلككـو  لأنشـطتها، المجمعـة الميزانيـات عـن الإفصـاح يفيـةك عـن بالتـالي و البلـدان مختلـف في العاملة المتعددة الفروت

 بنـوك في زكـتتر  المبـائل هـذه أهميـة أن فـىلا يخ و. للمخـاطر الـداخلي التقيـيم بأسـاليت تأخـذ الـتي للبنـوك بالنبـبة

2المتقدمة الصناعية الدول
. 

و تجدر الإشارة هنا أنه لتحقي  الانضباط الفعال للبو  ضرورة توافر نظام دقي  للمعلومات، و نظم 
ة مقدرتها محاسبية دقيقة، حتى تبتطيع الأطرا  المشاركة في البو  تقييم أداء الملسبات و مدى كفاءتها و معرف

 .IIبازل  لاتفا يوضح الدعائم التي يقوم عليها المنهلإ الجديد  ( 1 – 1) رقم و الشكل . على إدارة المخاطر
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 كلاهما مختا  إلى العمل         

 في بيئة من                                                                 

 
 

                                                                             
 
 
 
 

 
 عصسكق عنض لطإطلر علم صدع لر كفل   رأس عصدلل من خلال : (  2 – 2) عصشكل 

 .86، ص 1002صر، دار الفجر للنشر و التوزيع، مالمصرفي،  الاندما محمود أحمد التوف، : المصدر 

علـى المعلومـات ( نصـف سـنوي علـى أقـل تقـدير ) و تتطلت هذه الدعامة أن يتم الإفصـاح بشـكل دوري  
 :1التالية

 .المال رأستركيبة  -
 .شرح نظام التصنيف -
 .المخاطر و تقييمها -
 (.الخ...امواعيد الاستحقا ، حجم الديون المتعثرة، مخصصات الديون المشكوك فيه) تفاصيل القروض  -
 .الهيكل التنظيمي لوظائف إدارة مخاطر الائتمان -
 .الأداء الباب  كملشر على نوعية و مصداقية النظام -
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الرئيبي لمعيار   قتراحالا البو  نضباطا
 كفاية رأس المال

 الإفصاح
 و

 الشفافية
 

 توافر
 المعلومات

 

 حبن
 إدارة

 العمليات
 المصرفية
 

 معايير تقييم داخلية

 معايير تقييم خارجية
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 .أساليت تقليل المخاطر و أساليت معالجة الضمانات -

تعتـــبر هـــذه الدعامـــة الثالثـــة أقـــل الـــدعائم الثلاثـــة تطـــورا، و هـــي تأخـــذ اعتمـــاد المشـــرفين في عملهـــم علـــى  و 
يهـد  هـذا العنصـر إلى إيجـاد طبقـة مـن المبـتثمرين تتفـ  دوافعهـم مـع تلـك الخاصـة  ات البو  بدرجة أكـبر،معلوم

بالمشــرفين علــى البنــوك و وكــالات حمايــة الودائــع، و الــذين يقومــون بصــورة إيجابيــة بمراقبــة و تحليــل و تنفيــذ الانضــباط 
  .1على البنوك

بعد التعديلات و المناقشات الـتي اسـتمرت خمبـة سـنوات  1008لقد نشرت اتفاقية بازل النهائية سنة  و 
، مـع إعطـاء فـترة انتقاليـة مـدتها 1003، ووضـعت حيـز التطبيـ  الفعلـي في ديبـمبر 1008إلى غاية  2444منذ 

 . 2، و هذا للوفاء بجميع الدعائم التي أقرتها الاتفاقية1004ثلاث سنوات، أي لغاية ديبمبر 

    و عوفلق   بلزل عص فك  عص زعئ    3 – 2 – 2

ــــــــم   ــــــــانون النقــــــــد والقــــــــرض رق ــــــــة بموجــــــــت ق ــــــــة البنكي ــــــــاريخ  20/40لقــــــــد تم تأســــــــي  اللجن الصــــــــادر بت
، حيـث أسـندت لهـا 12/01/1002الصادر بتـاريخ  02/02الأمر المعدل والمتمم له رقم  ، و28/08/2440

سبــات الماليــة للإجــراءات القانونيــة المطبقــة ك والمل و بمــا فيهــا احــترام البنــ في الجزائــر مهــام خاصــة بمراقبــة النظــام البنكــي
، كما تقوم هذه اللجنة بمعاينة شروط استغلال البنوك والبهر على جودة وضعيتها المالية بالإضـافة إلى احـترام اعليه

 .البير ا بن للمهنة ومتابعة المخالفات ومعاقبة مرتكبيها في إطار القانون

 س عصدلل بلص فك  عص زعئ   متطل لي عصح  علأدنى ص أ 1 – 3 – 2 – 2
ـــة مـــن أولى القواعـــد المطبقـــة في النظـــام   تعتـــبر قاعـــدة تحديـــد حـــد أد  لـــرأس مـــال البنـــوك والملسبـــات المالي

الملسبـات الماليـة علـى تحريـر  يتوقـف علـى هـذه القاعـدة ممارسـة النشـاط المصـرفي بـإلزام البنـوك و المصرفي الجزائري، و
02/08/2440الصادر بتاريخ  40/02من النظام  02لمادة رقم حد أد  لرأس المال اليدد با

3: 

 2مـــا يعـــادل )مـــن حجـــم الأمـــوال الذاتيـــة  %66مليـــون د  للبنـــوك دون أن يقـــل هـــذا المبلـــ  عـــن  200مبلـــ   -
 (.صدور هذا النظام الصر  عند ملايين دولار أمريكي وفقا لبعر

مــا  )مــوال الذاتيــة مــن حجــم الأ %20المبلــ  عــن  مليــون د  للملسبــات الماليــة دون أن يقــل هــذا 200مبلــ   -
 (.مليون دولار أمريكي 1,4يعادل حوالي 

 200مليـــار د ، و الملسبـــات الماليـــة إلى  2,5قـــد أتـــى قـــرار رفـــع رأس مـــال البنـــوك الجزائريـــة إلى حـــدود و  
في إطــار ( 01، المـادة المتعلـ  با ــد الأد  لـرأس مـال البنــوك و الملسبـات الماليــة 08/02النظـام رقــم ) ،مليـون د 

                                                 
1

 .26ص [  24] سيم كاراكاداج، مايكل تيلور، المرجع أنظر  - 
2

 .22ص [  282] ، المرجع Nathalie Esnaultأنظر  - 
3

 . 3ص [  44] ، المرجع Farouk Bouyakoubأنظر  - 
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قــد تم مــنح مهلــة للالتــزام  و. تعزيــز قــدرات البنــوك و الملسبــات الماليــة العاملــة في الجزائــر و الرفــع مــن مبــتوى أدائهــا
مــن النظــام رقــم  08المــادة رقــم )با ــد الأد  لــرأس المــال الجديــد مــدتها ســنتان ابتــداء مــن تــاريخ صــدور هــذا النظــام 

الملسبــات الماليــة الــتي مقرهــا الرئيبــي في الخــار  أن تخصــ   البنــوك و الثالثــةفي مادتــه  ، كمــا ألــزم النظــام(08/02
لفروعها في الجزائر مبلغا موازيا على الأقل لرأس المال الأد  المطلوب تأمينه لدى البنوك والملسبات الماليـة الخاضـعة 

 .1للقانون الجزائري

نـــوفمبر  01الصـــادرة في  48/28 دت التعليمـــة رقـــمحـــد أمــا عـــن نبـــبة الكفايـــة ا ديـــة لـــرأس المـــال، فقـــد 
هـا تلـك المتعلقـة أهم و  Les régles prudentiellesقـة بالقواعـد ا ـذرة المعـدلات المتعلمعظـم  ،2448

 % 4بـبة مـلاءة لـرأس المـال أكـبر أو تبـاوي بن الالتـزامفرضت هـذه التعليمـة علـى البنـوك  قد و .بكفاية رأس المال
دت البــو ، وحــد ئـري نحــو نظــام اقتصـادالجزا الاقتصــادالــتي  ــر بهـا  الانتقاليـةمراعــاة للمرحلــة   بشــكل تـدريجي تطبـ

 :2م، وذلك وف  المراحل الآتية2444آخر أجل لذلك نهاية ديبمبر 

 . 2442ابتداء من نهاية جوان  % 8 –
 . 2443ابتداء من نهاية جوان  % 2 –
 . 2442ابتداء من نهاية جوان  % 3 –
 . 2444اية جوان ابتداء من نه % 2 –
 . 2444 جوان ابتداء من نهاية % 4 –

مبين في  هو المشار إليها أعلاه على كيفية حباب ترجيح الأخطار كما 48/28كما نصت التعليمة 
 :( 1 – 3) رقم  دولالج
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 .8، المادة6، المادة1المادة[  262] ، المرجع 08/02أنظر النظام رقم  - 
2

 .146ص [  228] أنظر سليمان ناصر، المرجع  - 
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 44-84أوزعن و   ح عصدخلط  بلص فك  عص زعئ    حسب عصتعل د  رقن : ( 2 – 6) عص  ول رقن 
 الترجيح معدل     

 111% 21% 0% 1% 

 
 
 
 
 

 الأخطار اليتملة

 .قروض للزبائن -
 .لمخصومةاالأورا  -
 .القرض التجاري -
 . ا بابات المدينة -
ســـــــــــندات المبــــــــــــاهمة             -

و التوظيــــف غــــير ذلــــك 
الخاصــــــــــــــــــــــة بــــــــــــــــــــــالبنوك 

 .والملسبات المالية
 .  الموجودات الثابتة -

ــــــــــــــوك            - ــــــــــــــروض البن ق
ات الماليــــــــة و الملسبـــــــ
 .في الخار 

 و  حبابات عادية -
 .توظيفات

ســـــــندات المبــــــــاهمة    -
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــف  و التوظي

 .للملسبات
القروض الـتي تعمـل  -

 .في الخار 

قــــــــــروض للبنــــــــــوك        -
و الملسبــــات الماليــــة 

 .العاملة في الجزائر
ســـندات المبـــاهمة           -

و التوظيــــــــف الماليــــــــة      
و البنــــوك المقيمــــة في 

 .الجزائر

صـــــــندو  الدولـــــــة  -
 .أو ما شابهها

ودائــع لــدى بنــك  -
 .الجزائر

  .سندات الخزينة -
 

 .2448الصادرة عن بنك الجزائر سنة  48/28التعليمة رقم : المصدر

 . كما حددت في نف  التعليمة كيفية حباب مكونات رأس المال و نبت الملاءة و البيولة

   II    بلزلعوفلق مكقع عص زعئ  ضدن متطل لي 2 – 3 – 2 – 2
يبقــى علــى البنــوك الجزائريــة مبــايرة اتفاقيــة بــازل الثانيــة بكــل مــا تحملــه مــن تجديــد و تحــديث في العديــد مــن  

اســتعداد المنظومــة المصــرفية الجزائريــة للتكيــف مــع  و ســنحاول فيمــا يلــي تبيــين مــدىالنقــاط مقارنــة بالاتفــا  الأول، 
وفقـا للـدعائم الـثلاث المرتكـز عليهـا اتفـا  بـازل  1002بدايـة سـنة و الـتي سـتدخل حيـز التنفيـذ   متطلبات بازل

. 
  متطل لي عصح  علأدنى ص أس عصدلل بلص فك  عص زعئ   : عص علم  علأوصى

تعتــبر الدعامــة الأولى لاتفاقيــة بــازل الثانيــة و المتعلقــة بتــوفير ا ــد الأد  لكفايــة رأس المــال الركيــزة الأساســية  
بنبــبة حــددتها  2442و قــد بــدأ العمــل بهــذا المعيــار في البنــوك الجزائريــة مــع نهايــة شــهر جــوان لمضــمون الاتفاقيــة، 

 .2444نهاية ديبمبر  %4لتصل إلى  %8بـ  28-48التعليمة رقم 

تقيـــد البنـــوك و الملسبـــات الماليـــة الـــتي تمـــارس نشـــاطها في الجزائـــر بنبـــبة  1006و نبـــجل في نهايـــة ســـنة  
 2442ســنة  10,12%تفصـيل فقـد بلغـت هـذه النبـبة بالبنـك الـوط  الجزائـري  ، و بـأكثر%4مـلاءة تجـاوزت 

و بالمقابـــل  ،1000ســـنة  %6422,نبـــبة وتبلـــ    16,12%إلى  2444بالنبـــبة لـــنف  البنـــك ســـنة  لترتفـــع
، 1002سـنة  % 8,4، 1000سـنة  %2,981نببة ملاءة قـدرها  ABCسجلت المجموعة العربية المصرفية 
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1001ســنة  5,622%
و  1002ســنة  14%مــا الصــندو  الــوط  للتــوفير و الاحتيــاط فقــد ســجل نبــبة ، أ1

1001سنة  %26نببة 
2.  

 عصد ع ع  علإش ع    دعخل عصدفظكم  عصد     : عص علم  عصثلن  
تطرح المراجعة الرقابية في البنوك الجزائرية أهميتها كضرورة قصوى يجت توفيرها لضمان أداء مصرفي سليم  

 20-40مة البنك و الجهاز المصرفي، و إدراكا لهذه الأهمية اعتمد المشرت الجزائري بصدور قانون مخافظ على سلا
المتعل  بالنقد و القرض، الجهات الرقابية و الإشرافية و التي تبهر على حبن أداء هذه المهمة ا باسة، و في 

يمات البنكية المنظمة للمهنة المصرفية، و  هذا الإطار كلف مجل  النقد و القرض بإصدار القوانين و النظم و التعل
ر  البنوك و الملسبات المالية القرض من ط و راقبة تطبي  ما يصدره مجل  النقدكلفت بالمقابل اللجنة المصرفية بم

سيما فيما يخ  تقيدها بالمعايير الاحترازية، مجاميعها النقدية و المالية و إجراءاتها الخاصة بالتبيير و متابعة لا
خاطر، كما ترمي من خلال هذه المراقبة و التي ينبغي أن تكون مبتمرة، إلى حماية المودعين و المبتثمرين، كما الم

 .  3المرتفعةتزامات جد لالاية المترتبة عن سوء التبيير أو تبمح بتفادي المخاطر النظام

    في سبعة مجموعات،إن فعالية عملية الرقابة أصدرت بشأنها لجنة بازل خمبة و عشرين مبدءا تندر 
توجت على أي جهاز مصرفي احترامها و التقيد بها كمرجع أساسي لمراقبة فعالة للمهنة المصرفية، وقد بوي

فق  من الدول التي تم مراجعتها تتواف  مع هذه المباد  الأساسية الصادرة  %20أوضحت التجربة أن حوالي 
، و أن عدد الدول التي توافقت (خمبة و عشرين مبدأ من أصل)عن لجنة بازل و ذلك في حدود عشرة مباد  

، و فيما يتعل  بالدول النامية فإن هناك تباين كبير بينها، و أن %60مع خمبة من هذه المباد  لا يتجاوز 
 .4متوس  التواف  فيها يقتصر على سبعة مباد  مقابل تبعة عشرة مبدأ في المتوس  للتواف  في الدول المتقدمة

 عنض لط عصسكق عصد   ب عص زعئ ي: ثلصث عص علم  عص
أصــدر المشــرت المصــرفي الجزائــري العديــد مــن التعليمــات و الأنظمــة الملزمــة للبنــوك و الملسبــات الماليــة القيــام 
بمختلــف التصــاريح ذات العلاقـــة بنشــاطها، و إن كانـــت لجنــة بـــازل قــد ركــزت علـــى وجــوب قيـــام البنــوك بالإفصـــاح 

لمناسـت عـن متطلبـات رأس المـال الـتي تلـزم بـه لكـي تواجـه المخـاطر الـتي تتعـرض لهـا، في بشكل دقي  و في التوقيت ا
علـــى البنـــوك و الملسبـــات الماليـــة  1001ديبـــمبر  13الملرخـــة في  01/04هـــذا البـــيا ، ألزمـــت التعليمـــة رقـــم 

بنـك أو ملسبـة  للجنـة المصـرفية أن تطلـت مـن أيلالإعلان كل ثلاثة أشهر عن معدل الملاءة الخاص بها، و  كـن 
 .5مالية الإعلان عن معدل الملاءة في تواريخ أخرى غير محددة في إطار عملها الرقابي و الإشرافي

                                                 

 .148ص [  228] أنظر سليمان ناصر، المرجع  - 1

 .24ص [ 44] ، المرجع CNEP Banqueأنظر  - 2
3

 .213ص [  30] أنظر دريس رشيد، المرجع  - 
4

 .22ص [  288] أنظر صندوق النقد العربي، المرجع  - 
5

 [  266] ، المرجع 01/04أنظر التعليمة  - 
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البنــوك و الملسبــات الماليــة الإعــلان عــن  2444أوت  21الملرخــة في  44/08بالمقابــل تلــزم التعليمــة رقــم 
المديريـة العامـة و بنبـختين لبنـك الجزائـر ديبـمبر مـن كـل سـنة  62جـوان،  60معدلات تغطية تقبيم المخـاطر في 

و يتعلــ  هــذا الإعــلان بمجموعــة مــن النمــاذ  المدرجــة في المــادة .1يــوم لكــلا الفترتــين 82في آجــال  ،اليــةللمفتشــية الم
 :من نف  التعليمة تخ  كل من 01

 .حباب الأموال الذاتية -
 .عناصر الخطر في الميزانية و خار  الميزانية -

 .لملاءةحباب معدل ا -
و     مـن صـافي الأمـوال الذاتيـة %12الإعلان عن معدلات تقبيم المخاطر، و منها المخاطر الفردية أكثـر مـن  -

 .من صافي الأموال الذاتية %22المخاطر الفردية تفو  

 .تصنيف ا قو  و الالتزامات على الزبائن بالإضافة إلى إعداد الملونات -    

وك الجزائرية على نظـام للمعلومـات دقيـ   كنهـا مـن القيـام بعمليـات الإفصـاح و فيما يخ  ضرورة توفر البن
المتضـــمن المراقبـــة  28/22/1001الصـــادر في  01/06مـــن النظـــام رقـــم  02بالشـــكل المطلـــوب، حـــددت المـــادة 

 .2الداخلية للبنوك و الملسبات المالية، طبيعة نظام مراقبة العمليات و الإجراءات الداخلية

و    كننا القـول أن مبـاد  و مقـررات لجنـة بـازل للرقابـة المصـرفية تعـد تحـد لجزءتفصيله في هذا ا تقدم مما و 
في نف  الوقت بالنببة للمنظومة المصرفية الجزائرية، فتعتبر تحد نظـرا لهشاشـة البنـوك سـواء تعلـ  الأمـر بقاعـدة  حافز

الأخـــذ بالأســـاليت بأنهـــا تعتـــبر حـــافزا لأنهـــا ستبـــمح رأس المـــال أو التنظـــيم و الإدارة وفقـــا للأســـاليت ا ديثـــة، كمـــا 
المصــرفية ا ديثــة، خاصــة في ظــل العولمــة الماليــة و تــداعياتها علــى البنــوك الجزائريــة، لتفــتح لهــا بــذلك الفرصــة للارتقــاء 
بأدائهـــا و التحبـــين مـــن مبـــتواها، الأمـــر الـــذي يفـــرض مـــن خـــلال  عمليـــة التكيـــف مـــع متطلباتهـــا ضـــرورة مراعـــاة 

  .ت و مصاي الاقتصاد الوط  خصوصا في المرحلة المتوسطة الأجل القادمةأولويا
الجزائريــــة علــــى مجموعــــة مــــن العناصــــر لاســــتيفاء  يجــــت أن تعتمــــد المنظومــــة المصــــرفيةو علــــى هــــذا الأســــاس   

 :3متطلبات الالتزام بمقررات لجنة بازل وهي

 .فاء أكثر صرامة في تبيير الخزينةالية لإضاعتماد و بدأ العمل بمعدل البيولة بالبنوك و الملسبات الم -

 .إدارة البنك أو الملسبة المالية إلزام البنوك بإنشاء إدارة للمخاطر كجزء أساسي من -
 .ط المصرفيتطوير و تفعيل الرقابة الداخلية بالبنوك بشكل يبمح بتحديد سيع المخاطر الناتجة عن النشا -

 .فاءة يبمح بأحبن معالجة لجميع البيانات و المعلومات الماليةاعتماد نظام معلومات متطور و ذو ك -
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 .حث البنوك و الملسبات المالية الجزائرية على تنويع قواعد تمويلها سواء من مصادر داخلية أو خارجية -

تغلال زيادة استثمار البنوك في التكنولوجيا المصرفية بما يباعد علـى تحبـين و تنويـع الخدمـة و سـرعة تقـد ها باسـ -
 .، مع الاهتمام بالبحوث و التدريتثورة الاتصالات و المعلومات

 .ح و الشفافية بالبنوك الجزائريةتدعيم عملية الإفصا  -

سن تشريعات جديدة لتشجيع عمليـات الانـدما  المصـرفي بـين البنـوك و الملسبـات الماليـة العاملـة علـى المبـتوى  -
فيــة أجــل تكــوين تكــتلات مصــرفية قويــة و معــززة بــرحوس أمــوال كااليلــي بعضــها بــبع  و حــتى مــع الأجانــت، مــن 

 .قادرة على المنافبة العالمية
إنشـــاء جهـــاز متخصـــ  في متابعـــة المشـــاريع الممولـــة بواســـطة القطـــات المصـــرفي، إذ يـــتم التـــدخل في المشـــروت لمجـــرد  -

بــه هيئــات الرقابــة و الإشــرا  في المبــادرة في احتمــالات التعثــر قبــل حــدوثها، و هــو الجهــاز الــذي  كــن أن تبــتعين 
 ؛(تحديد مبتوى المخاطر)متابعة التزامات البنوك في مجال التمويل المصرفي 

إنشاء هيأة تنقي  متخصصـة في الجانـت المصـرفي و المـالي تقـوم بتقيـيم البنـوك و الملسبـات الماليـة العاملـة بالجهـاز  -
 .المصرفي الوط 

لماليــة و المصــرفية اعة المصــرفية في ســبيل تنويــع مصــادر تــدف  المعلومــات اإنشــاء مكاتــت للقــروض و تشــجيع الصــن -
 .للقطات البنكي

تنشي  بورصة الجزائر في سبيل تقييم حقيقي لرأس مال البنوك مختلف عن قيمتـه الياسـبية، كمـا يبـمح للمـراقبين  -
 .(كية بالبورصةالقيم البن)من التأكد أن رأس المال قادر فعلا على امتصاص المخاطر البنكية 

 وكفكصك  ل عصدعلكملي و علاو للاي و أث هل على عص فلع  عصد      3 – 2

تـــــدل عليهـــــا  . إن الاقتصــــاد العـــــالمي يشــــهد ثـــــورة معلوماتيــــة في كـــــل القطاعـــــات، خاصــــة القطـــــات المصــــرفي
توجــه نحــو ببــبت فرضــية المبــتدامة في الإنتاجيــة  لات، فقــد أدى هــذا إلى نمــو وزيــادةملشــرات تصــف هــذه التحــو 

  إيجابيـا  ثر في الاقتصـاد تـأثيرال فتكنولوجيـا المعلومـات تـ. اسـتثناءالاقتصاد المب  على المعرفـة في كـل القطاعـات بـدون 
حيـــث نجـــد أن حداثـــة القـــرن ا ـــالي قـــد  د المعـــار  علـــى كـــل المبـــتوياتكــأداة هامـــة لتحبـــين الأداة، نتيجـــة لازديـــا
 .تصالاتتجبدت في ثورة تكنولوجيا المعلومات و الا
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 عصتكفكصك  ل  ب عصد لل عصد   ب 1 – 3 – 2

البـعي ا ثيـث  و دور التكنولوجيـا المصـرفية زايدالعمل المصرفي في عصر العولمة المالية هو ت زلعل أهم ما  ي
تطــوير وســائل تقــديم  المعلومــات مــن أجــل ترقيــة و نحــو تحقيــ  الاســتفادة القصــوى مــن فوائــد تكنولوجيــا الاتصــال و

 .العشرين مة المصرفية بما يتواف  والإيقات المتبارت للصناعة المصرفية في القرن الواحد والخد
 وع  ف عصتكفكصك  ل  ب عصد لل عصد   ب 1 – 1 – 3 – 2

تمثل الثورة التكنولوجية الأساس المادي للاقتصاد العالمي ا ديث في المرحلة المعاصرة، و تقوم بدور محوري  
، التي تهتم بالمعلومات و "الثورة التكنولوجية " ث يتميز الاقتصاد المعاصر بوجود ما يعر  بـ في تحديد ملامحه، حي

 .1الاتصالات و التكنولوجيا كثيفة المعرفة

تطبي  المعرفة على العمليات الإنتاجية اللازمة لإنتا  سلعة أو " تعر  التكنولوجيا بشكل عام بأنها 
رصيد "التكنولوجيا في المجال المصرفي بأنها و تعر  ". وصولا إلى الأسوا  خدمة، وذلك ابتداء من إجراء البحوث

ويعك           المعرفة الذي يبمح بإدخال آليات و معدات و عمليات و خدمات مصرفية جديدة و محبنة،
والمعدات،          لاتو تشمل الآلأول هو التكنولوجيا الثقيلة ا ،في المجال المصرفي مجالينمصطلح التكنولوجيا 

والمجال الثاف      مثل ا اسبات و آلات عد النقود، و شاشات عرض العملات، و وسائل الرب  و الاتصال، 
 . 2"هو التكنولوجيا الخفيفة و تشمل الدراية و الإدارة و المعلومات و التبوي  المصرفي

و      التكنولوجية المطبقة لتشغيل النماذ  و الأنوات و الأشكال"  كما تعر  التكنولوجيا المصرفية بأنها 
و تتضمن التجهيزات الفنية التي تبتخدم لغرض رب   تخزين و إرسال المعلومات المصرفية في شكل الكتروف،

الإلكترونية، التقنيات بالعولمة كا واسيت و تجهيزات و شبكات الاتصال، و كذلك منظمو العمليات و التقارير 
ومات للإجراءات المتعلقة بالخدمات المصرفية بشكل منظم كوحدة ملموسة تفيد في م المعلإضافة إلى تنفيذ نظ

 . 3"تخفي  حالات عدم التأكد المرتبطة ببع  ا الات التي تحدث في ظل عولمة العمليات المصرفية

و تهتم التكنولوجيا في المجال المصرفي بالاستفادة من ا قائ  العلمية و وضعها موضع التنفيذ بحيث 
و هناك أربعة عناصر  .تطوير الخدمات المصرفية ا الية و كذلك خدمات جديدة مبتكرةباهم في تقديم ت

 :4متشابكة و متكاملة تشكل مظاهر استخدام التكنولوجيا في العمل المصرفي و هي

 .و يتمثل في الآلات و المعدات المبتخدمة: الجانت المادي -
 .يتمثل في طر  استخدام هذه المعدات و: أو الإستعمالي يالجانت الإستخدام -
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 .و يتمثل في المعرفة المصرفية المطلوبة: الجانت العلمي -
 .لتقديم الخدمات المصرفية ةو يتمثل في اكتباب المهارات اللازم: الجانت الإبتكاري -

و         مجموعة مكونات مترابطة تعمل مع بعضها على سع" يتمثل نظام المعلومات في البنك بكونه  و 
من الملاحظ  و". معالجة و تخزين و نشر المعلومات لدعم اتخاذ القرارات و التنبي  و الرقابة و التحليل في البنك

يتطلت نظم معلومات قوية تدعم تقديم و تبوي  الخدمات المصرفية في مختلف  أن النمو البريع للتجارة العالمية
رئيبية التي تلعبها نظم المعلومات في البنوك في تحبين كفاءة و تتمثل الأدوار ال. دول العالم على حد سواء

المعاملات المصرفية، و تتحق  هذه الكفاءة من خلال التكامل بين العمليات و الأنشطة المصرفية المختلفة، أو من 
صرفية خلال تعزيز علاقة البنك بالمنظمات و الزبائن و الموردين، و هذا يتم من خلال شبكة نظم المعلومات الم

وتدعيم الابتكارات المالية  .بتوى العالميالتي تقلل التكاليف و توفر الوقت و تحبن جودة الخدمة المصرفية على الم
التي تباهم في تخفي  التكاليف المصرفية، و تدعيم المصادر الأساسية لتطبيقات تكنولوجيات المعلومات التي 

    .1تباعد في بناء الإستراتيجية المصرفية

أي ". عملية إيصـال المعلومـات عـن طريـ  الوسـائ  الإلكترونيـة "أما تكنولوجيا الاتصالات فهي تتمثل في   
أنها العملية الـتي تنقـل المعلومـات بـين الأفـراد أو المنظمـات مـن خـلال رسـائل و رمـوز متفـ  عليهـا بشـكل واضـح، و 

الــرب  بــين البنــوك بغــ  النظــر عــن مواقعهــا  إن التقــدم البــريع في مجــال تكنولوجيــات الاتصــالات ســاعد علــى زيــادة
الجغرافيــة، و كــان مــن نتــائلإ ذلــك إحــداث خــدمات مصــرفية عالميــة جديــدة قائمــة علــى الاتصــالات لم تكــن معروفــة 

و بالتــالي كلمــا كانــت جــودة مكونــات نظــم الاتصــالات عاليــة  ". ثــورة الاتصــالات"هــذا مــا أطلــ  عليــه  و. مــن قبــل
 .  2لمصرفية المقدمة عاليةكانت جودة أداء الخدمات ا

 خ لئص و أنكعع عصتكفكصك  ل عصد      2 – 1 – 3 – 2

 :3من خلال دراسة مفهوم التكنولوجيا في المجال المصرفي  كن تحديد أهم خصائصها فيما يلي

 . أن التكنولوجيا المصرفية هي مجموعة من المعار  و المهارات و الطر  و الأساليت المصرفية -
 .المعار  و المهارات و الطر  و الأساليت قابلة للاستفادة منها بالتطبي  العملي في المجال المصرفيإن هذه  -
 .إن التكنولوجيا بمفاهيمها المختلفة ليبت هدفا في حد ذاتها بل وسيلة يبتخدمها البنك لتحقي  أهدافه -
 .أن الخدمة المصرفية هي المجال الرئيبي لتطبي  التكنولوجيا -
 .  قتصر تطبي  التكنولوجيا على مجال أداء الخدمة المصرفية، بل  تد إلى الأساليت الإداريةلا ي -

 :1و  كن تصنيف التكنولوجيا في المجال المصرفي إلى أربعة أنوات رئيبية و هي 
                                                 

1
 .263ص [  20] أنظر رعد حسن الصرن، المرجع  - 
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 .264 – 264ص ص [  20] أنظر رعد حسن الصرن، المرجع  - 
3

 .240ص [  23]  أنظر سامي أحمد مراد، المرجع - 
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لنـــوت مـــن و هـــي التكنولوجيـــا المتـــوافرة لـــدى سيـــع المتعـــاملين في القطـــات المصـــرفي، و هـــذا ا: تكنولوجيـــا الأســـاس –أ 
 .التكنولوجيا لا يوفر أي ميزة تنافبية

و هــي عبــارة عــن ذلــك النــوت مــن التكنولوجيــا الــتي تعطــي مبــتخدمها مزايــا تنافبــية علــى : تكنولوجيــا التميــز –ب 
 .الآخرين من حيث الجودة و البعر

تكنولوجيـــا ن تحــل محــل إلا أنــه مــن المنتظــر أ تعــبر عــن التكنولوجيــا الــتي لم تبــتخدم بعــد،: تكنولوجيــا التقــدم –  
التميـــز في المبـــتقبل القريـــت، و لهـــذا فهـــي التكنولوجيـــا الـــتي ســـو  تعطـــي البـــب  لمبـــتخدميها عنـــدما مخـــين الوقـــت 

 .المناست
و هــي تكنولوجيــا لم تخــر  بعــد مــن معامــل الاختبــار، و لهــذا فهــي في مرحلــة التجريــت و : تكنولوجيــا المبــتقبل –د 

 .العلمية، و بالرغم أنه لم يثبت بعد نجاحها، إلا أنها أفكار واعدة هي تشكل قفزات في مجال المعرفة

 علآثلر علإ  لب   صلتكفكصك  ل على عصد لل عصد   ب 3 – 1 – 3 – 2

أدى التطــور التكنولــوجي إلى ظهــور العديــد مــن التطــورات في الأنشــطة المصــرفية، حيــث اســتوعت النشــاط  
و قـــد تكاتفـــت التكنولوجيـــا . جيـــة الـــتي تولـــدت في البـــنوات الأخـــيرةالمصـــرفي قـــدرا ضـــخما مـــن الإنجـــازات التكنولو 

ا ديثــة مــع المنافبــة و الابتكــارات الماليــة الجديــدة معــا لتنجــت لنــا عصــرا جديــدا ينفــرد بأســاليت و أدوات لم تعــر  
 . 2من قبل، و إن كانت تمثل في حد ذاتها مزيدا من التحديات أمام البنوك

 :3يا في المجال المصرفي تحقي  العديد من المزايا من أهمهايلدي استخدام التكنولوجو  

، حيـث تلعـت تحقي  ميزة تنافبية للبنك في البو  المصرفي من خلال تـوفير الخـدمات المرتبطـة بالتقنيـات ا ديثـة -
، و يظهـــر ذلـــك بوضـــوح في الخـــدمات المرتبطـــة أكثـــر جاذبيـــة للعمـــلاء التكنولوجيـــا دورا أساســـيا في جعـــل الخـــدمات

 .بآلات الصرافة الفورية
تحريــر العمــل المصــرفي مــن الــروتين و الأعبــاء الإداريــة ممــا يخفــف الضــغ  علــى مــوظفي البنــك و يبــاعدهم علــى  -

 .الاهتمام بجودة الخدمة
 .يلدي تطبي  التكنولوجيا في العمليات المصرفية إلى تقليل التكاليف و زيادة ربحية البنك -
مثـل شاشـات عـرض  .ة البنك في تبـوي  و تقـديم خـدمات مصـرفية جديـدة و متنوعـةتباعد التكنولوجيا المتقدم -

إن  - .المعلومــات المصــرفية، ممــا يبــاعد العمــلاء علــى ســرعة اتخــاذ قــرارات التعامــل في خــدمات البنــك المقدمــة لهــم
و يــلدي     القطـاعي،التكنولوجيـا تــلثر في نمـو و تطــور كـل مــن تشـكيلة المنتجــات المتنوعـة و المتميــزة و كـذا التنويــع 

واسـعة المـدى  ذلك بجعل البنك لديه القدرة على تقديم تشـكيلة هذان العنصران إلى تحقي  مزايا نببية من ناحية، و
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من المنتجات، و الخدمات الـتي تـتلاءم مـع رغبـات عملائـه و هـذا مـن شـأنه أن يـلدي إلى اسـتقرار إيـرادات و أربـاح 
لمبــاعدة البنــوك في التغلــت علــى مشــكلة تقــادم المنــتلإ، هــذا بالإضــافة إلى إيجــاد البنــك، كمــا أن التكنولوجيــا ملهلــة 

منتجــات جديــدة و الــتي مــن شــأنها تنويــع قاعــدة إيــرادات البنــك مــن الرســوم و العمــولات بــدلا مــن الاعتمــاد بصــورة  
 .كبيرة على الإيرادات الناتجة عن عمليات الإقراض

أي التعامــل مــع عــدد مــن قطاعــات ) يــع أســواقها، هــذا و يعــد التنويــع يبــمح الابتكــار التكنولــوجي للبنــوك بتنو  -
أكثـر أهميـة مـن تنـوت و تميـز تشـكيلة المنتجـات فيمـا يتعلـ  ببقـاء ( النشاط المختلفة مع عدم التركيز على قطات واحد

التنافبية، فإنهـا  وهذا إذا ما أحبنت تلك البنوك اختيار أنشطتها ذات الميزة. و استمرار الملسبات المالية و البنوك
 .تبتطيع تحقي  أرباح تتميز بالاستقرار نوعا ما

إن التكنولوجيا تفضي إلى لامركزية الإدارة، إذ أن التنوت مـن شـأنه تعزيـز الهياكـل الإداريـة المتغـيرة، هـذا مـع التركيـز  -
 . بدرجة كبيرة على مبلوليات الأفراد وإقامة علاقات شديدة الصلة بالأسوا 

العديد من الآثار لتكنولوجيا المعلومات و الاتصالات على أداء البنـوك بحيـث سـاعدت هـذه  كذلك هناك 
منهجيــة الإدارة و أثــرت علـى ربحيــة البنــوك و أتاحــت لهــا إمكانيــات ضــخمة  التكنولوجيـات في تغيــير أنمــاط العمــل و

 :1للتوسع و هذا على النحو التالي

 .لنظر عن حجمها أو المدى المكاف التي تتم فيهإتمام آلا  العمليات في بضعة ثوان بصر  ا -
الــرب  بــين فــروت البنــك الواحــد المنتشــرة و اشــتراكهما في تقــد ها الخــدمات لماليــة المختلفــة، و هــو مــا يترتــت عليــه  -

 .رفع الكفاءة التشغيلية و زيادة الميزة التنافبية لها على المبتوى الدولي
اتخــاذ القــرارات المناســبة و إمـدادها بمواقــف دوريــة لمركــز البنـك المــالي بمــا يبــاعد مبـاعدة الإدارة العليــا للبنــك علـى  -

 .على تخطي  النشاط و برمجة التنفيذ و الرقابة
زيادة القيمة المضافة لدى البنوك من خلال توسـعها في الأنشـطة الـتي تتوقـف علـى تـوافر المعلومـات و البيانـات و  -

لهــا خاصــة مــع تزايــد الاتجــاه إلى نظــام الصــيرفة الشــاملة الــتي تتميــز بتــوفير الخــدمات إمكانيــة تفبــيرها و تخزينهــا و تباد
 .التي تعتمد على كثافة المعلومات و البيانات

 .بين البنوك المختلفة و ذلك في مجال تبادل المعلومات و البيانات المصرفية تداولتبهيل عملية ال -
 .الية العالمية و المباعدة في إزالة ا واجز اليليةتدويل النشاط المالي و توسيع نطا  البو  الم -
تبـهيل معالجـة كافـة البيانــات التفصـيلية المتعلقـة بالجــدارة الائتمانيـة للملسبـات المختلفـة بمــا يبـاعد علـى توســيع  -

 .قاعدة عملاء القروض
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 بعض عصتغ  عي  ب ب ئ  عص فلع  عصد      على عصدستكى عصعلصدب 2 – 3 – 2

علــى الــرغم مــن تباينهــا  ت جوهريــة في الصــناعة المصــرفية عالميــا اتخــذت مظــاهر عــدة، واتطــور  لقــد حــدثت 
مواجهة التـدهور في معـدلات ربحيتهـا،  فقد كرست للحفاظ على نصيت البنوك التجارية النب  في سو  التمويل و
 :على ذلك  كن إسال الاتجاهات ا ديثة في مجال العمل المصرفي كما يلي

 عصتفك ع  ب علأنشط  عصد      و علاو له إصى عصتعلمل  ب عصدشتقلي عصدلص    1 – 2 – 3 – 2
تواضــــع معــــدلات النمــــو في داخــــل الــــدول الصــــناعية المتقدمــــة إلى جعــــل  لقــــد أدى الركــــود الاقتصــــادي و

النقـدي الـذي الإنتـا  ككـل غـير قـادرة علـى إيجـاد منافـذ التوظيـف اللازمـة لاسـتيعاب رأس المـال  الاستثمار العيـ  و
قـــد اضــطرت تلـــك البنــوك إلى البحـــث عــن الـــربح خــار  مجـــال الإنتــا  العيـــ  وتحولـــت  في حــوزة البنـــوك التجاريــة، و

ـــد مـــن الوســـاطة في تـــوفير رحوس الأمـــوال اللازمـــة  ركـــة الاقتصـــاد  إلى مجـــال ( تمويـــل الإنتـــا  وتبـــويقه)بشـــكل متزاي
 الاتجـاه الـذي تمثـل في قطاعـات لا مصـرفية قـد تمثـل في البـعي نحـوهـذا  إدارة المخـاطر، و وسـاطة الخـدمات الماليـة و

 .1( البنك الشامل )تكري  مفهوم الصيرفة الشاملة

 :2وقد شمل التنويع في الخدمة  أو النشاط المصرفي ما يلي

لــى الاتجــاه إلى إصــدار شــهادات إيــدات قابلــة للتــداول وإلى الاقــتراض طويــل الأجــل مــن خــار  الجهــاز المصــرفي وع -
 .التوظيفات المصرفية مبتوى الاستخدامات و

 .إنشاء الشركات القابضة المصرفية الاتجاه إلى تنويع القروض الممنوحة و -

 .المصرفية إلى مباهمات في شكل أورا  مالية قابلة للتداول التوري  أي تحويل الديون -
أعمـال الصـيرفة الاسـتثمارية وتمويـل عمليـات  الإقدام على مجالات استثمار جديـدة واقتحامهـا مثـل الإسـناد وأداء -

 .الخصخصة
إنشـاء صـنادي  الاسـتثمار  تعمي  نشاط إصـدار الأورا  الماليـة و الاتجار بالعملة و الاتجاه إلى التأجير التمويلي و -
 .نشاط التأمين من خلال شركات التأمين الشقيقة التي تضمها الشركة القابضة المصرفية و
 .لها الات الكبرى وإنشاء الفروت المصرفيةلى تقديم الأنشطة المصرفية في المجاتجاه البنوك إ -

عقــود تشــت  قيمتهــا مــن " كمــا اتجهــت البنــوك إلى التعامــل المتزايــد في المشــتقات الماليــة الــتي تعــر  بكونهــا 
تنـــوت مـــا بـــين والأصـــول الـــتي تكــون موضـــوت العقـــد ت( أي الأصـــول الـــتي تمثــل موضـــوت العقـــد ) قيمــة الأصـــول المعينـــة

ـــة البـــلع و البـــندات و الأســـهم و تبـــمح المشـــتقات للمبـــتثمر بتحقيـــ  مكاســـت أو  الخ، و...العمـــلات الأجنبي
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هنــاك أنــوات عديــدة مــن المشــتقات الماليــة مــن أهمهــا و أكثرهــا و ". خبــائر اعتمــادا علــى أداء الأصــل موضــوت العقــد
 : 1ما يلي اانتشار 

لة بمثابة أدوات للحماية ضد مخاطر تقلبات الأسعار، و يعر  العقد الآجل تعد العقود الآج :عصعقكد علآ ل  -أ 
بأنه عقد بين طرفين ين  على بيع أو شراء قدر معين من أصل مالي أو عي  ببعر يتم تحديده مببقا عند إبرام 

عقود الآجلة عقود و التبليم أو التبوية تتم مبتقبلا، في تاريخ يتم تحديده عند إبرام العقد، و تعتبر ال العقد،
 .شخصية تفاوضية، و تعتبر أبب  المشتقات المالية و لا يتم تداولها في البورصة كثيرا

قابلة للتداول  -ة يأي المبتقبل -تختلف العقود المبتقبلية عن العقود الآجلة في كونها : عصعقكد عصدستق ل   -ب 
 .في البورصة بمعنى يوجد لها قابلية للتداول فيها

لعقود تعطي لمشتريها ا   في شراء أو بيع أصل مالي أو عي  ببعر محدد مببقا على أن يتم و هذه ا
كما أنه يترتت على طرفي العقد إيدات نببة معنية من قيمة العقد لدى بيت البمبرة . التبليم في الوقت لاح 

تجاه الطر   بالتزاماته الوفاء بهد  حماية كل منهما من المخاطر التي  كن أن تترتت على عدم قدرة أحد الطرفين
 .الآخر

في شراء أو بيع أصل مالي أو عي   – الالتزامو لي   –و هي عقود تعطي  املها ا   : عقكد عصخ لرعي -ج 
عليه حين التعاقد و يبمى ببعر التعاقد، وذلك  الاتفا أو عملة أجنبية قبل تاريخ لاح  في المبتقبل ببعر يتم 

و لا ترد هذه العلاوة سواء تم تنفيذ العقد أو لم يتم  الاختيارائع و الذي يطل  عليه محرر نظير دفع علاوة للب
 .تنفيذه

و يلاحظ أن عقود الخيارات تختلف عند العقود المبتقبلية في كون هذه الأخيرة واجبة التنفيذ بينما تعطي 
 . عقود الخيارات ا   لمشتريها في تنفيذ العقد أو عدم تنفيذه

 كن عقد خيار سعر الفائدة للمشتري تجنت مخاطر تحركات سعر الفائدة من : كد خ لر سع  عصفلئ ةعق -د 
أو ا د  الاستثمارخلال لجوئه إلى شراء عقد خيار سعر فائدة يتم من خلاله تحديد ا د الأد  للعائد على 

 .  محرر العقدالأقصى لبعر الفائدة طويل الأجل و ذلك مقابل عمولة يدفعها مشتري ا   إلى

و ذلك بغرض التحوط من تقلبات أسعار الفائدة  بنوكو يتم التعاقد على هذه العقود في البو  ما بين ال
 : في المبتقبل و هناك عدة أشكال لعقود خيار سعر الفائدة منها

 .عقود خيار ا د الأعلى لبعر الفائدة -
 .عقود خيار ا د الأد  لبعر الفائدة -
 .المدىعقود خيار  -

                                                 
1
 .3 – 2ص [  24] طارق عبد العال حماد، المرجع أنظر  -  



 –التحديات التي تواجه البنوك الجزائرية  –عالم الصناعة المصرفية الجديد                       الثاني       لالفص

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

                                                                     -     -  42 

 التزاما، و تتضمن تلك العقود و المقايضات انتشاراو هي أكثر أنوات عقود المشتقات : عقكد عصد لدلاي -ه 
وقت إبرام  -بين طرفين بمبادلة قدر معين من الأصول المالية أو النقدية أو العينية تتحدد و فقه قيمة الصفقة آنيا 

 .في الوقت لاح  يتف  عليه مببقاعلى أن يتم تبادل الأصل محل التعاقد  -العقد 

 : و يوجد نوعان شائعان من المبادلات هما

  .مبادلات سعر الصر  الأجن  -
 .مبادلات أسعار الفائدة -

 ز لدة ش ة عصدفل س   ب عصسكق عصد       2 – 2 – 3 – 2
 احتدام شدة المنافبة في و اتفاقية تحرير التجارة في الخدمات المالية و المصرفية، إلى العولمة المالية أدت  

البو  المصرفية في ظل إزالة ا واجز الجغرافية لتلبية احتياجات العملاء، و هذا راجع أساسا لقوة دخول 
تبتمر  أنالملسبات المالية خلا  البنوك إلى البو  المصرفية و خاصة في أسوا  الخدمات المالية، و من المتوقع 

و شركات الأورا  المالية و ملسبات الوساطة المالية و ذلك في ظل تزايد المنافبة مع دخول شركات التأمين 
الرغبة لتقديم الخدمات المالية التي ترتب  بالنشاط المصرفي، و على هذا الأساس قد اتخذت المنافبة في البو  

 :1المصرفية ثلاث اتجاهات أساسية و هي

 .بينها سواء في البو  المصرفية اليلية أو العالميةالمنافبة بين البنوك التجارية فيما  :علاو له علأول -
 .     المنافبة بين البنوك و الملسبات المالية الأخرى :علاو له عصثلنب -
 . المنافبة فيما بين البنوك و الملسبات غير المالية الأخرى :علاو له عصثلص  -

 :2لدي إلىو لا يخفي أن للمنافبة تأثير على الجهاز المصرفي حيث  كن أن ت 

 .زيادة كفاءة الجهاز المصرفي، و تخفي  التكاليف و تحبين الإدارة -
 .زيادة تقديم الخدمات المقدمة -

 .تنويع و تحبين جودة الخدمات المصرفية -

و الأنظمة  سلبية على الكيانات المصرفية الصغيرة، تغير أنه  كن أن تكون لهذه المنافبة القوية تداعيا 
 .لفة كما هو ا ال في معظم الدول الناميةالمصرفية المتخ
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 عنتشلر عدل لي غس ل علأمكعل 3 – 2 – 3 – 2

تعــد عمليــات غبــيل الأمــوال مــن أخطــر الجــرائم الاقتصــادية الــتي يشــهدها عصــرنا ا ــديث، حيــث فرضــت 
الـــذي تشـــهده هـــذه الظـــاهرة نفبـــها في مختلـــف دول العـــالم المتقـــدم و النـــامي علـــى حـــد ســـواء في ظـــل التحـــرر المـــالي 

 .الأسوا  المالية العالمية

مـــع العلـــم بمصـــادرها الإجراميـــة الخطـــيرة، لأغـــراض  تحويـــل أو نقـــل الملكيـــة: "و يعـــر  غبـــيل الأمـــوال بأنـــه
وهـــذا يعـــ  أن  ."عمـــاللمبـــاعدة أي شـــخ  يرتكـــت مثـــل هـــذه الأإخفـــاء الأصـــل غـــير القـــانوف لهـــا، أو  التبـــتر و

أو اســـتثمارات غـــير شـــرعية مـــن خـــلال طـــر  خـــارجي لإخفـــاء المصـــدر غبـــيل الأمـــوال هـــو ا صـــول علـــى أمـــوال 
كذلك يعر  غبـيل الأمـوال   .جعلها قانونية بعبارة أخرى هو عملية تنظيف الأموال من مصدرها و ا قيقي لها، و

 تحويل الأموال الناتجة من أنشـطة إجراميـة إلى أمـوال تتمتـع بمظهـر قـانوف سـليم خصوصـا مـن حيـث مصـادرها " بأنه
"1. 

 :2تمر عمليات غبيل الأموال بثلاث مراحل أساسية تتمثل فيو 

إيدات الأموال القذرة في بنك أو مجموعة من البنوك داخل البلد أو  فيها يتم :م حل  عصتكظ ف أو علإ  عع -
خارجه، بحيث يتم بعدها تحويل هذه الودائع  باب أشخاص آخرين أو شراء عقارات أو تقديم ضمان للحصول 

 .قروض و تمويل مشاريع استثمارية على

في هذه المرحلة تجرى عدة عمليات في إطار تغيير الشكل الذي استخدمت فيه  :م حل  عصت د ع أو عصتعت ن -
 .الأموال، حيث يقوم أصحاب الإيداعات بالعديد من العمليات البنكية تحويلا و سحبا ثم إعادة الإيدات

ية من عمليات غبيل الأموال و هي المرحلة التي يصعت فيها اكتشا  و هي المرحلة النهائ :م حل  عص مج -
و تدملإ في الدورة الاقتصادية ون قد خضعت على عمليات التدوير الأموال القذرة باعتبار أن هذه الأموال تك

 .المشروعة

يل يشير الواقع العملي إلى أن بع  القيادات المصرفية تتردد في قبول مبدأ مواجهة و مكافحة غبو 
الأموال لبببين رئيبيين، الببت الأول يتلخ  في أن المبدأ العام في قبول الإيداعات هو تشجيع المودت على 

لبنوك ا الإيدات لأنه الممول للبنك، و لذا كانت سرية ا بابات، و الببت الثاف، أنه قد ينتهي الأمر إلى تحميل
 .3يتم بحبن نية ولية عن قبول إيداعات غير نظيفة رغم أن ذلك قدالمبل 
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 عص فك  علإصكت ون    3 – 3 – 2
تشـــكل الصـــناعة المصـــرفية أحـــد أهـــم ملشـــرات النهضـــة الاقتصـــادية الـــتي ارتقـــت لهـــا المجتمعـــات البشـــرية عـــبر  

التطـــور  التنميـــة، إذ  كـــن قيـــاس مبـــتوى التقـــدم و تطورهـــا، نظـــرا لإســـهامها الواســـع في تـــوفير متطلبـــات الاســـتثمار و
و مــع بدايــة الانتقــال إلى . نوعيــة خدماتــه المقدمــة و لمصــرفينجاعــة نظامــه ا مجتمــع مــا بمــدى كفــاءة والاقتصــادي لأي 
مـــــع ظهـــــور التجـــــارة الالكترونيـــــة في ضـــــوء الاســـــتخدام الواســـــع لتكنولوجيـــــا الإعـــــلام  المعلومـــــات، و عصـــــر المعرفـــــة و

 الاســتفادة القصــوى ممــا تتيحــه البــرعة في تتطبيــ  نظــم ووســائل جديــدة حققــ صــرفيةوالاتصــال، عرفــت الصــناعة الم
 .البداد الالكترونية هذه التكنولوجيا ا ديثة، و تمثلت أساسا في الاستخدام الواسع لوسائل الدفع و

 مفهكم عص فك  علإصكت ون   1 – 3 – 3 – 2

، أو بنـــوك الإنترنـــت  ( Electronic Banking) يبـــتخدم  تعبـــير أو اصـــطلاح البنـــوك الإلكترونيـــة 
(Internet Banking  )شـــامل للمفــاهيم الـــتي ظهــرت مـــع مطلــع التبـــعينات كمفهـــوم ، كتعبــير متطـــور و 

لبنـك ا، أو ( Remote Electronic Banking) الخدمات المالية عن بعد، أو البنوك الإلكترونية عـن بعـد 
ة الخـدمات الماليـة الذاتيـ أو( Online Banking ) ، أو البنـك علـى الخـ  (Home Banking)المنـزلي 

(Self – Service Banking  ) وسيعهـا تعبـيرات تتصـل بقيـام الزبـائن بـإدارة حبـاباتهم وإنجـاز أعمـالهم ،
) يعــبر عنــه بعبــارة  المتصــلة بالبنــك عــن طريــ  المنــزل أو المكتــت، أو أي مكــان آخــر وفي الوقــت الــذي يريــد الزبــون، و

عـــادة يتصـــل بحبـــاباته لـــدى البنـــك ويـــتمكن مـــن قـــد كـــان الزبـــون  ، و(الخدمـــة الماليـــة في كـــل وقـــت ومـــن أي مكـــان 
 .1إجراء ما تتيحه له الخدمة عن طري  خ  خاص الدخول إليها و

تطور هذا المفهوم مع شيوت الانترنيـت إذ أمكـن للزبـون الـدخول مـن خـلال الاشـتراك العـام عـبر الانترنيـت،  و
ت المناسـبة داخـل نظـام كمبيـوتر الزبـون، بمعـنى لكن بقيت فكرة الخدمة المالية عن بعد تقوم على أساس وجـود البرمجيـا

 و –إمـا مجانـا أو لقـاء رسـوم ماليـة  –بحزمـة البرمجيـات (   PCالكمبيـوتر الشخصـي ) أن البنـك يـزود جهـاز العميـل 
، أو كـان العميـل مخصـل علـى حزمـة البرمجيـات اللازمـة (البنـك المنـزلي ) هذه تمكنه من تنفيذ عمليـات معينـة عـن بعـد 

-Personal)الشخصــــية  عرفــــت هــــذه ا ــــزم باســــم برمجيــــات الإدارة الماليــــة  ئها مــــن الجهــــات المــــزودة، وعـــبر شــــرا

Financial-management PFM   ) مثـل حزمـة(Microsoft’s Money  )وحزمـة (ntuits 

Quicken   )حزمـة  و(Meca’s Managing Your Money )هـذا المفهـوم للخـدمات  وغيرهـا و
شــكل  هــو مفهــوم و و(  PCbanking) ذي يعــبر عنــه واقعيــا ببنــك الكمبيــوتر الشخصــيالماليــة عــن بعــد هــو الــ

 .2لا يزال الأكثر شيوعا في عالم العمل المصرفي الإلكتروف قائم و
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في ظل التطور الهائل في تقنيات  ازدياد مبتخدميها، و شيوعها و في ظل وجود شبكة الانترنيت وو 
خط  الانبياب البل   شاملا للمعلومات، ضمن سياسة و ادلا سريعا والاتصال، التي حققت تب المعلومات و
تراف  ذلك مع استثمار الانترنيت في ميدان النشاط التجاري الإلكتروف  مفهوم المعلومة على الخ ، و للبيانات و

ب في إدارة مع الاعتماد المتزايد على نظم ا اسو  التجارة الإلكترونية، و ضمن مفاهيم الأعمال الإلكترونية و
ازدياد القيمة الاقتصادية للمعلومات، ككيان معنوي أصبح هو اليدد الاستراتيجي للنجاح في  الأنشطة، و

الاستثمار المالي، في ظل ذلك كله تطور مفهوم الخدمات المالية على الخ ، لتتحول  المال و قطاعات الأعمال و
برمجيات نظام كمبيوتر العميل، إلى بنك له وجود كامل من خلال  الفكرة من مجرد تنفيذ أعمال عبر خ  خاص و

مختوى موقعه كافة البرمجيات اللازمة للأعمال المصرفية، وفو  ذلك تطور مفهوم العمل المصرفي من  على الشبكة و
 خدمات الاستثمار و أداء خدمات مالية خاصة بحبابات العميل إلى القيام  دمات المال والاستشارة المالية و

1غيرها الإدارة المالية و جارة والت

محتواها من مفهوم  إن البنوك الإلكترونية برغم علاقتها بالكمبيوتر الشخصي فإنها لم تأخذ كافة سماتها و 
بنك الكمبيوتر الشخصي المتقدم الإشارة إليه، فالبرمجيات التي تشغل البنك الإلكتروف ليبت موجودة في نظام  

 دة من ذلك كبيرة، فالبنك أو مزود البرمجيات لي  ملزما بإرسال الإصدارات الجديدة والفائ كمبيوتر الزبون، و
 إلى  كن بفضل ذلك أيضا أن يدخل العميل إلى حباباته، و المتطورة من البرمجيات للعميل كلما تم تطويرها، و

اسوبه الخاص كما لي  فق  من خلال ح خدماته، من أي نظام آخر في أي مكان أو أي وقت و موقع البنك و
كما أن تعلم استخدام البرمجيات لم يعد متطلبا كالتزام على . هو ا ال في فكرة البنك المنزلي أو البنك على الخ 

ن إفو   ذلك كله  ف العديد من مواقع البرمجيات الشبيهة تقدم مثل هذا التعريف، و و ،البنك، فالموقع يتيح ذلك
وقع، يتيح مداخل للزبون باتجاه مواقع حليفة أو شبيهة أو مكملة لخدماته،  البنك عبر الانترنيت، أو بنك الم

 إدارة البطاقات المالية، أو أمن المعلومات المتبادلة، أو مواقع ملسبات شهادات التعاقد و كمواقع إصدار و
و الاستشارية عبر التوثي ، أو مواقع تداول الأسهم أو أي مواقع أخرى تقدم أي نم  أو نوت من الخدمات المالية أ

 . 2البنك المبتضيف أو شركائه

البنوك الإلكترونية بمعناها ا ديث ليبت مجرد فرت لبنك قائم يقدم خدمات مالية وحبت، بل موقعا  و
ماليا تجاريا و إداريا استشاريا شاملا، له وجود مبتقل على الخ ، فإذا عجز البنك نفبه عن أداء خدمة ما من 

ا ل اللجوء إلى  المواقع المرتبطة التي يتم عادة التعاقد معها للقيام  دمات عبر نف  موقع  بين هذه الأطر، كان
البنك، بل إن أحد أهم تحديات المنافبة في ميدان البنوك الإلكترونية إن ملسبات مالية تقدم على الشبكة 

 .ات تنظيم العمل المصرفيخدمات كانت حكرا على البنوك بمعناها التقليدي أو بمعناها المقرر في تشريع
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 يتم التي النشاطات أو العمليات كل يضم" كل بنك الالكتروف   البنك يعتبروف  ما تقدم  و عليه و
 الآلي الصرا  ا اسوب، الهاتف، مثل) أو الضوئية الالكترونية الوسائل بواسطة لها أو الترويلإ  تنفيذها أو عقدها

 ةلكترونيالا  الائتمان أو الدفع أو الوفاء بطاقات ومصدر  يجريها التي اتالعملي كذلك و ،(غيرها و  الانترنيت و
 مراكز و  أنواعها مختلف على المالية النقدية للأدوات التحويلات تتعاط التي أيضا الملسباتو   أنواعها على

 حباباته عم  لتعاملبا للعميل يبمح نظام "كذلك يعر  البنك الإلكتروف بأنه   ."إليها العائد المقاصة و التبوية

 للعملاء يبهل مما الانترنيت شبكات على المصممة البنوك مواقع مع التعامل خلال من العالم في مكان أي من

 .1"لهم التامة الراحة لتوفير ذلك و مباشرة إليهم الذهاب إلى ا اجة دون البنوك مع التعامل

الــتي تعــد  و ،باســتخدام الأســاليت الالكترونيــةتــلدي خــدماتها فالبنــك الالكــتروف هــو ملسبــة ماليــة شــبكية 
 كـــن ا صـــول علـــى خدماتـــه عـــن طريـــ  الضـــغ  علـــى مجموعـــة أزرار في الهـــاتف أو  الإنترنـــت مـــن أهـــم أشـــكالها، و

كــذلك غــير نوعيــة  قــد أدى هــذا النــوت مــن البنــوك إلى تغيــير المفهــوم التقليــدي للبنــك، و و أي مكــان، نالكمبيــوتر مــ
 ىألغـفهومها التقليدي الـذي نعرفـه، كمـا طريقة تقد ها، بل إنه غير النقود بم التي تقدمها البنوك والتقليدية الخدمات 

ن رقـم مخـز ، لأن عنوان البنك الالكتروف عبارة عن "أنا ذاهت إلى البنك" عبارة شهيرة كان يرددها عملاء البنوك وهي
  .2الإنترنت العالمية عن عنوان إلكتروف على شبكة في ذاكرة هاتف العميل يتصل به من خلال هذا الرقم، أو عبارة

  متطل لي عص فك  علإصكت ون   2 – 3 – 3 – 2
 قبـل ذلـك و ،المصـرفي بالجهـاز الجمهـور لـدى العامـة الثقـة لخل  المتطلبات و العناصر من مجموعة توفر يجت

3هي المتطلبات هذه والإلكتروف  المصرفي بالعمل الانخراط
: 

 عصتحت   عصتقف    عص ف    :أولا
بالعموم أية مشروعات تقنية، البنية التحتية التقنية، والب   يقف في مقدمة متطلبات البنوك الإلكترونية و

تقنية المعلومات التحتية  لا  كن أن تكون معزولة عن بنى الاتصالات و التحتية التقنية للبنوك الإلكترونية ليبت و
 ن البنوك الإلكترونية تعمل في بيئة الأعمال الإلكترونية والتجارة الإلكترونية، وأمختلف القطاعات، ذلك  للدولة و

سل  لعصر المعلومات، عصر  لضمان أعمال إلكترونية ناجحة بل وضمان دخول آمن و يالمتطلت الرئيب
تحديدا  ، وسلامة سياسات البو  الاتصالي بقدر كفاءة الب  التحتية، و اقتصاد المعرفة، يتمثل بالاتصالات، و

عداد المشتركين أأعمالها دون تزايد  البياسات التبعيرية لمقابل خدمات الرب  بالانترنيت، فلا تنجح الشبكة و
 .الذي يعوقهم تكلفة الاتصالات
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تواحمها  دقة المعايير و سلامة بنى الاتصالات تقوم على سلامة التنظيم الاستثماري، و كما أن فعالية و
بقدر ما تبود معايير التعامل البليم مع هذه  فعالية التنظيم القانوف لقطات الاتصالات، و كفاءة و الدولي، و

 . للبناء القوي للتعامل مع عصر المعلومات العناصر يتحق  توفير أهم دعامة للتجارة الإلكترونية، بل و

ا لول  مجيات والبر  جهزة ومثل بتقنية المعلومات، من حيث الأالعنصر الثاف للبناء التحتي يت و
لم يعد المال  المنافبة، و الاستمرارية و هذه دعامة الوجود و الوظائف الاحترافية، و والكفاءات البشرية المدربة و

النظم المطبقة لضمان تعميم  سلامة البراملإ و وحده المتطلت الرئي ، بل استراتيجيات التواحم مع المتطلبات و
 .البليم لوسائل التقنية مان الاستخدام الأمثل وض فاعلة و التقنية بصورة منظمة و

تحديد  في تتمثل هيتقنية المعلومات، ف البناء التحتي في حقل الاتصالات و إستراتيجيةأما عن عناصر 
مواءمة هد  الدخول للأسوا  العالمية مع احتياجات  أغراض تطوير سو  الاتصالات في الدولة، و أولويات و

التنظيمية المتعين اعتمادها لضمان  الخدمية و البياسات التبويقية و بات الخاصة، والتطوير التقنية للملس
تنظيم الالتزامات لمقدمي الخدمات  لضمان جذب الاستثمارات في هذا القطات، و المنافبة في سو  الاتصالات و

 المعلومات وسريتها و سلامة تبادل في مقدمتها معايير أمن و مواصفات الخدمة المميزة، و مع تحديد معايير و
توفير الإطار القانوف الواضح الذي مخدد الالتزامات على أطرا  العلاقة،  وأخيرا تحديد  خصوصية المشتركين، و

 . ما يتعين أن يكون محلا للتشجيع الاستثماري من قبل الدولة تحديد أولويات الدعم و نطا  التدخل ا كومي و

تحتية خاصة بالملسبات البنى هذه القى غير كا  دون مشاريع بناء توفر الب  التحتية العامة يب و 
نكتفي في هذا المقام بالقول إن عنصر التميز هو إدراك مبتقبل  هو اتجاه تعمل عليه البنوك بجدية، و المصرفية، و

ة تع  أداء حلول برمجية تتيح مواصلة التعامل مع التفتحات الجديدة، فتقنية حصري توفير بنى و تطور التقنية و
مما ترى ا اضر  أكثركفاءات إدارة مميزة ترى المبتقبل  المبألة ليبت مبألة أموال إنما خط  سليمة و ضيقا و

 . فيما تنجزه بقدر ما تشعر بثقل مبلولية البقاء ضمن المميزين  تعةولا تشعر بالم

 عصدتفق  مع ع   عصتقف   علأدعئ  عصكفلءة  :ثلن ل

ن أهم من ذلك الأ التدري ، و التواصل التأهيلي و على فهم احتياجات الأداء و هذه الكفاءة القائمة
الإدارية المتصلة بالنشاط  القانونية، الاستشارية و المالية، التبويقية و تمتد كفاءة الأداء إلى كافة الوظائف الفنية و

 .البنكي الإلكتروف

   عيعصتفلعل   من عصدست علاستد عر   و عصتطك   و :ثلصثل

على العديد من عناصر متطلبات بناء البنوك ( التنويع  الاستمرارية و التطوير و) م عنصر يتقد و 
يلاحظ أن البنوك الجزائرية لا  انتظار الآخرين لا يتف  مع التقاط فرص التميز، و تميزها، فالجمود و الإلكترونية و

ربما يكون المبرر الخشية على أموال المباهمين  أداء الآخرين، وتتجه دائما نحو الريادية في اقتحام الجديد، إنها تنتظر 
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بنف  القدر لا تع  الريادية في  ضروري، لكنه لي  مانعا من الريادية، و هو أمر هام و اجتياز المخاطر، و و
نجاز لكنها حتما تتطلت البرعة في إ له إعداد العدة للتعامل مع الجديد و اقتحام الجديد التبرت في التخطي 

 .ذلك

 عصدلص   علإدعر   و علاست عو   لي عصفف   و عصتفلعل مع متغ  عي عصكسلئل و :رعبعل
النظريات  التفاعلية لا تكون في التعامل مع الجديد فق ، أو مع الب  التقنية فق ، و إنما مع الأفكار و 

تفكير إبداعي ولي   ةوليد أتير التي تالخدمي، تلك الأفكا المالي و التبويقي و ا ديثة في حقول الأداء الف  و
 . وليد تفكير نمطي

 عص قلب  عصتق  د   عصح لد   :خلمسل
من هنا أقامت غالبية مواقع  التقييم الموضوعي، و فيلقادرين على اإن من بين عناصر النجاح الارتكاز 

و    الإلكتروف، لتقييم فعالية النشر التبوي ، القانون و البنوك الإلكترونية جهات مشورة في تخصصات التقنية و
عدد زائري الموقع كملشر على النجاح، إذ يبود فهم   أن نحذر من مصيدة الارتكاز علىيتعين و. أداء مواقعها

ن كان ملشرا حقيقيا على سلامة وضع إ عام أن كثرة زيارة الموقع دليل نجاح الموقع، لكنه لي  كذلك دائما، و
 .الترويجية سلامة الخط  الدعائية و الموقع على محركات البحث و

 مزع ل و مخلط  عص فك  علإصكت ون   3 – 3 – 3 – 2

 : 1الخدمات التالية online Banking service كن أن تتيح البنوك الفورية الإلكترونية 

 .العالم فيمكان  أيوقت يريد من  أي فيالدخول على حباب البنك الخاص بالعميل  -
 .الأمن للخدمات المصرفية عبر الإنترنتالعمل على توفير  -

 .ساعة يوميا أربعة و عشرونخلال  دخول العملاء للحبابات الخاصة بهم -

 .نقل الأموال بين ا بابات-

 .دفع الفواتير -

 .تغيير كلمة البر الخاصة بالعميل -

 .تأمين التبهيلات الخاصة بالشبكات -

 .البنك عبر الإنترنت -

 .نالبنك عبر التليفو  -

 .خدمات الدفع عبر الإنترنت طر  و -

 .توفير الأمن للحبابات الشخصية -
                                                 

1
 .21ص  [  214]  أنظر مها محمود طلعت مصطفى، المرجع  - 



 –التحديات التي تواجه البنوك الجزائرية  –عالم الصناعة المصرفية الجديد                       الثاني       لالفص

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

                                                                     -     -  44 

)          الشكل رقم  في خدمات البنوك الالكترونية المميزات المصاحبة لاستخدام إظهار بع  و كن
6 – 1 ): 

 

 بعض مد زعي خ م  عص فك  علاصكت ون  (:  2 – 3) شكل رقن 
، في مداخلات التمويل إلكترونيامها محمود طلعت مصطفى، المخاطر المصاحبة للصرافة الفورية من خلال نقل : صدرالم

نوفمبر  11 – 12، جامعة ببكرة، سياسات التمويل وأثرها على الاقتصاديات والملسبات الملتقى الدولي حول
 .26، ص 1003

 مزع ل عص فك علإصكت ونب: أولا
 ،طـوال أيـام الأسـبوت بـلا انقطـات وف خـدمات بنكيـة متميـزة عـن بعـد في سيـع الأوقـات ويقدم البنك الالكتر 

لا شـك فيـه أن هـذا النـوت الجديـد مـن  اممـ و ذلك باستخدام الاتصال التليفـوف أو الإلكـتروف عـن طريـ  الإنترنـت، و
تـتلخ  أهـم هـذه المزايـا فيمـا  لعملاء، ول البنوك الذي يعتمد على التكنولوجيا ا ديثة له مزايا كثيرة للبنوك نفبها و

  :1يلي

البنوك الإلكترونية، بحيث  كن و هي من أهم مميزات  :إمكلن   عصكصكل إصى قلع ة أوسع من عصعدلاء –أ 
زمان معين، فالبنك الإلكتروف  كن أي من العملاء  أوالوصول إلى كل العملاء في العالم أسع، دون التقيد بمكان 

يل  احتياجات هذا العميل من كافة  أنأن يصل إليه دون أي مجهود يبذل، و  كن للبنك  إقامته أيا كان محل
 .أنوات العمليات المصرفية في وقت قصير
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 تغيير كلمة السر
 هيلاتتأمين التس

 البنكية
 نقل الأموال 

 بين الحسابات

 الدخول للحساب 

 فى أى وقت
 الدخول فى الحسابات

 من أى مكان 
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البنوك الإلكترونية بإمكانها تقديم كافة الخدمات المصرفية  :وق  ن خ ملي م      كلمل  و     ة –ب 
رة الإلكترونية على المبتوى العالمي، أصبح هناك عمليات مصرفية جديدة لا التقليدية، بينما و نتيجة انتشار التجا

 .من أدائها إلى عملائه إلا إذا كان بنكا إلكترونيا، لما تتميز به تلك العمليات من سرعة في الأداء  كن لأي بنك
          و تأثيثه،مثل تكاليف شراء الموقع  تكاليف كثيرةتتطلت عمليات التوسع  :خفض وكلص ف عصتشغ ل –ج 

تعتبر معدومة نهائيا في حالة البنوك الإلكترونية،   التكاليفهذه  ،و تكاليف العمالة و الصيانة و ما غير ذلك
 الأمر العملاء معاملاتنهاء لإ البنوك في الجهد و الوقت الأورا ، كاستخدام الإجرائية التكاليف تقلي كذلك 
و عليه فخف  التكاليف التشغيلية بالنببة إلى البنوك الإلكترونية تعد  ،الكلية التكلفة خف  لىع يباعد الذي

 .إحدى أهم المميزات التي تتميز بها

الإلكترونية توفر لها البرعة في انجاز الأعمال عن  بنوكطبيعة عمل ال :ز لدة كفلءة أدعء عص فك  علإصكت ون   –د 
و        لكتروف أسهل بكثير من انتقاله إلى موقع البنكالبنوك التقليدية، فدخول العميل على موقع البنك الإ

بذلك توفر البنوك الإلكترونية البرعة التي مختاجها العميل لإتمام عملياته المصرفية خصوصا ما  طلت الخدمة، و
 .تعل  بالتجارة الإلكترونية

1أهمها من نذكر هناك العديد من المزايا التي توفرها البنوك الإلكترونية للعملاء و و
: 

 نقلـة تعتـبر الانترنيـت توفرها التي الميزة هذه و لهم ملائمة الأكثر المصرفية الخدمة لاختبار أكبر قدرة للعملاء منح -
 الانترنيـت علـى المختار البنك لدى متوفرة غير المطلوبة الخدمة كانت إذا أي عملاءها، مع البنوك علاقة في نوعية

 .لانترنيتا على موقع له آخر بنك إلى ببهولة سيتحول ميلالع فإن تنافبي غير سعرها أن أو

  في يـوم 365 متواصـلة خدمـة بمعـنى عة،سـا 24 مـدار علـى و سـبوتالأ أيـام طـوال المصـرفية الخـدمات تقـديم -
 .الرسمية البنك عمل بمواعيد الالتزام دعم و الأعياد، و العطل فيها بما ،البنة

 استحقا  مواعيد الصر ، أسعار الفائدة، أسعار معرفة إلى ضافةالإب ابا ب على الاطلات من العميل تمكين -

 .الخ...القروض أقباط

 العـالم، في مكـان أي مـن البنـك بموقـع الاتصـال إمكانيـةو  لآخـر حبـاب مـن الماليـة التحـويلات إجـراء سـهولة -

 .الانترنيت خدمة جدت و حيثما الانترنيت، مقاهيلمنزل، ا المكتت،

 .الدقة و عالية بدرجة البرية و لأمانا درجة توفر -

 .منخفضة بتكاليف و مرمخة و سريعة مصرفية خدمات على ا صول إمكانية -

 .المناسبين المكان و الوقت في المطلوبة المصرفية الخدمات على ا صول إمكانية -
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 مخلط  عص فك  علإصكت ون         : ثلن ل
ونية إلى خلـ  تحـديات جديـدة أمـام البنـوك و الجهـات الرقابيـة في الإلكتر  بنوكأدى النمو الكبير في أنشطة ال

ولوجيــا الاتصــالات، ضــوء افتقــار الإدارة و العــاملين بــالبنوك إلى الخــبرة الكافيــة لملاحقــة التطــورات المتبــارعة في تكن
لغيــــاب لى تصــــاعد إمكانيــــات الاحتيــــال و الغــــ  علــــى الشــــبكة المفتوحــــة مثــــل الإنترنــــت، نتيجــــة هــــذا بالإضــــافة إ

الممارســات التقليديــة و الــتي كــان يــتم مــن خلالهــا التأكــد مــن هويــة العميــل و شــرعيته، هــذا فقــد أشــارت لجنــة بــازل 
للرقابة المصرفية إلى أهمية قيـام بوضـع البياسـيات و الإجـراءات الـتي تنـتلإ إدارة مخـاطر العمـل المصـرفي الإلكـتروف مـن 

مبـــاد  لإدارة   1002و مـــاي  2444كمـــا أصـــدرت خـــلال مـــارس   خـــلال تقييمهـــا و الرقابـــة عليهـــا و متابعتهـــا،
 : 1الإلكترونية نذكر ما يلي بنوكعن ال أو من أهم المخاطر التي قد تنش .هذه المخاطر

 عصدخلط  علإست عو      - أ

كيفيـــة تحقيـــ    اعتبارهـــاالمناســـبة الـــتي تأخــذ في  تو هــي تلـــك المخـــاطر الناســة عـــن عـــدم تبـــ  الإســتراتيجيا
لإ المناست بين كل من الخدمات المصرفية التقليدية، و الخـدمات المصـرفية الإلكترونيـة، بمـا لا يعـرض البنـك لمزيـد المزي

مــن كــل مــن المخــاطر، و لا يــلثر علــى مركــزه التنافبــي، و تــأتي أهميــة هــذه النوعيــة مــن المخــاطر مــن حيــث تأثيرهــا 
كونــة لهــا و الــتي تحتــا  كــل منهــا لضــواب  رقابيــة مــع الكبــير علــى مبــتقبل البنــك، و مــن حيــث العناصــر العديــدة الم

 .ظرو  كل بنك و كل سو  مصرفي

   عصدخلط  عصتشغ ل   - ب
 كن أن تتعرض البنوك إلى أخطاء أثناء التشغيل في حالة ما إذا كانت أنظمـة الصـيرفة الإلكترونيـة متكاملـة 

 : بالشكل المطلوب و ذلك على النحو التالي

نظـــــم حاســـــبات البنـــــك  اخـــــترا بحيـــــث  كـــــن   System Securityفي للـــــنظممين الكـــــاأعـــــدم التـــــ -
Unauthorized Access    سـواء تم ذلـك اسـتغلالهابهـد  التعـر  علـى المعلومـات الخاصـة بـالعملاء و ،

 .الاخترا من خار  البنك أو من العاملين به، بما يبتلزم توافر إجراءات كافية لكشف و إعاقة ذلك 

أو أعمــال   Implementationأو إنجــاز العمــل   System Designم الــنظم عــدم ملائمــة تصــمي -
، و الــتي تنشــأ عــن عــدم كفايــة الــنظم  لمواجهــة متطلبــات المبــتخدمين و عــدم البــرعة Maintenanceالصــيانة 

علـى جهـات خـار  البنـك لتقـديم الـدعم الفـ  في  الاعتمـادفي حل هذه المشكلة و صيانة النظم، خاصـة إذا مـا زاد 
 .مجال البنية الأساسية للتكنولوجيا
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و مخـدث ذلـك نتيجـة عـدم   Customer Misuse of Servicesمـن قبـل العمـلاء  الاستخدامإساءة  -
 باسـتخدامأو القيام بعمليات غبيل أموال   Security Precautionsإحاطة العملاء بإجراء التامين الوقائية

 .تامين الواجبةبياناتهم الشخصية أو عدم إتباعهم إجراءات ال

  مخلط  عصسدع  - ج
و تنشــأ مخــاطر البـــمعة في حالــة تــوافر رأى عـــام ســل  تجــاه البنـــك نتيجــة عــدم قدرتـــه علــى تقــديم خدماتـــه 

و     لاحتياجـاتالفوريـة  الاسـتجابةو  الاسـتمراريةمـع  ،وف  معايير الأمـان و البـرية و الدقـة الانترنتالمصرفية عبر 
و متابعــة معــايير الأداء طــوير و رقابــة البنــك بت اهتمــامر لا  كــن تجنبــه ســوى بتكثيــف متطلبــات العمــلاء، و هــو أمــ

 .بالنببة لنشاطات الصيرفة الإلكترونية

 عصدخلط  عصقلنكن   - د

ــــك المخــــاطر الناســــة عــــن عــــدم التحديــــد الواضــــح للحقــــو  و  ــــة الناتجــــة عــــن  الالتزامــــاتو هــــي تل القانوني
لا ســـيما و أن العديـــد مـــن وســـائل أداء تلـــك العمليـــات المصـــرفية لا زالـــت في طـــور العمليـــات المصـــرفية الإلكترونيـــة، 

و        تلقـى البـجلات الإلكترونيـة، التطوير مثل البجلات و التوقيعات و العقـود الإلكترونيـة و قواعـد إرسـال و
القـوانين أو القواعـد  انتهـاكببلطات و قواعد التصدي  الإلكتروف، و أحكام البـرية و الإفصـاح، كـذلك  الاعترا 

 .أو الضواب  المقررة خاصة تلك المتعلقة بمكافحة غبيل الأموال

 عصدخلط  عصتب وؤث  على عصعدل لي عصد      عصتقل      - ه
نه في ظل التحول أإن لقنوات توزيع الصيرفة الإلكترونية انعكاسات بالنببة لمخاطر المصرفية التقليدية، إذ   

مخاطر الائتمان و البيولة و سعر العائد و د حدة المخاطر التقليدية و منها صرفي قد تزداالإلكتروف للعمل الم
مخاطر البو ، فعلى سبيل المثال نجد أن استخدام الانترنت في منح الائتمان في الداخل و الخار  قد يزيد من 

ن أي معلومات إمانية، كذلك فإخفا  بع  العملاء في سداد التزاماتهم و من ثم زيادة المخاطر الائت احتمالات
سلبية أو غير صحيحة عن البنك  كن أن تنتقل ببرعة عبر الانترنت و تحمل عملائه على سحت ودائعهم 

و حرية حركة         ببرعة و هو ما يعرض البنك لزيادة مخاطر البيولة، كما أن صيرفة الانترنت تعمل على زيادة
البنك  جم سيولته لرصد التغيرات التي تطرأ على الودائع و قروضه بشكل  الودائع، و من هنا تظهر أهمية مراقبة

 .مبتمر و دقي 

في الآونة الأخيرة العديد من  شهدت الباحة المصرفية العالميةنجد أن  من خلال هذا الفصل مما تقدم 
بدأت تلك الملامح التطورات و التي انعكبت بدورها على إعادة صياغة ملامح النظام المصرفي العالمي، و قد 

تتضح مع موجة التحرير المصرفي، بشكل نتلإ عنه العديد من التحديات التي أصبحت تواجه البنوك، و تمثلت أهم 
و ما نتلإ عنه من زيادة حدة المنافبة، و  " GATS " هذه التحديات في تحرير الخدمات المالية في إطار اتفاقية
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طر  البنوك العالمية و الكيانات المصرفية القوية التي تتمتع  برة و تعرض البنوك اليلية إلى منافبة قوية من 
 .تكنولوجيا  متقدمة

لجنة بازل من أجل  اتفاقيةو مما يزيد من حدة هذه  التحديات أمام البنوك على اختلافها متطلبات 
ي تبلكه غالبية أصبحت اتجاه عالم – IIبازل و خصوصا منها  –كفاية الرأس المال، هذه الاتفاقية   استيفاء

اللجنة للارتقاء بالأداء المصرفي، البنوك من خلال الالتزام بمقرراتها بغية الاستفادة من عديد الإمكانيات التي توفرها 
، و التوسع من طر  البنوك في تقديم الاتصالكما كان للتقدم التكنولوجي المتبارت في مجال تكنولوجيا الإعلام و 

 ةظهور العديد من الخدمات المصرفية غير التقليدية مثل وسائل الدفع الإلكتروني لوجية، والخدمات المصرفية التكنو 
و تغير هيكل الخدمات المصرفية، الآثار الكبيرة على نشاط البنوك الملزمة على ركوب هذه  ،ةو البنوك الإلكتروني

ي والدولي، خصوصا بالنببة الموجة من التحديث و التطوير لتضمن لنفبها مكانة في البو  المصرفي اليل
 .لاقتصاديات الدول التي لا تزال البنوك تلعت فيها دورا هاما و رئيبيا

كل هذه التطورات المشار إليها أعلاه تمثل تحديات حقيقية تفرض على البنوك بصورة عامة و البنوك 
تطيع تعظيم ايجابيات هذه الجزائرية بصفة خاصة العمل على رفع كفاءتها و زيادة قدرتها التنافبية، حتى تب

التحديات و التقليل في نف  الوقت من حدة سلبياتها وذلك بتب  إستراتيجيات عمل تمكنها من مواجهة تحديات 
 .التحرير المصرفي، و هذا ما سنبحثه في الفصل الموالي
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 الجزائرية لمواجهة تحديات التحرير المصرفي كإستراتيجية عمل البنو  – 3
إن العناصر التي تم إبرازها و تحليلها في الفصل السابق و المتعلقة بأهم التحديات التي أصبحت تواجه 

ية الكاملة بهذه العالمية، تتطلب من المشرفين على البنوك الجزائرية الدرا الاقتصاديةالعمل المصرفي في ظل التطورات 
ملائمة للتكيف مع هذه التحديات و المستجدات التي  تالتحديات و الرهانات، و من ثم إتباع إستراتيجيا

 .حفلت بها الساحة المصرفية العالمية

كما يقتضي الأمر الاستفادة من التجارب الدولية في هذا المجال، حيث نجد أن البنوك في كثير من الدول، 
من الأشكال التقليدية للعمل المصرفي إلى تبني  الانتقالجهة هذه التحديات، و ذلك من خلال أعدت العدة لموا

بين البنوك سواء على  الاندماجأسلوب و فلسفة البنوك الشاملة، كما شهدت الساحة العالمية تنامي عمليات 
انات مصرفية عملاقة قادرة على و لتكوين كي المستوى المحلي أو الدولي، و ذلك بغية تقوية القاعدة الرأسمالية،

إضافة إلى ذلك فقد كان لتحديث و عصرنة وسائل الدفع و تكثيف إستخدام  .المنافسة في الأسواق الخارجية
التكنولوجيا في الصناعة المصرفية، و نمو و توسع الصيرفة الإلكترونية أحد الملامح الرئيسية للعمل المصرفي في بداية 

عد تبني مبادئ الحكومة و الإدارة الرشيدة و تطبيقها في الأجهزة المصرفية أحد العناصر ا يكم. الألفية الثالثة
 .الأساسية التي شكلت إستراتيجيات البنوك لمواجهة تلك التحديات

 :النقاط التالية و عليه فإننا سنتناول في هذا الفصل

 .البنوك الشاملة -

 .المصرفي الاندماج -

 .خوصصة البنوك -

  .ائل الدفع و تبني مبادئ الحوكمةتحديث وس -
 البنوك الشاملة 1 - 3
يواجه القطاع المالي العالمي في السنوات الأخيرة العديد من التحوولات الجذريوة في الصوناعة المصورفية، حيوث  

و أخوووذت الماسسوووات  الي مموووا زاد مووون حووودة المنافسوووةدخلوووت ماسسوووات فوووير مصووورفية ميووودان العمووول المصووورفي و المووو
المالية في تقديم حزمة شاملة و متكاملة من الخدمات المالية و المصرفية، فزالوت تلوك الحودود الفاصولة بوين  المصرفية و

 Universal)وظووائف البنوووك التجاريووة و الاسووتثمارية، و نشووأ نوووع جديوود موون البنوووك يعوور  بووالبنوك الشوواملة 

Banks)ارية معووووووا ومووووووع كافووووووة القطاعووووووات و الاسووووووتثم ، الووووووتي أخووووووذت تتعاموووووول في الخوووووودمات المصوووووورفية التجاريووووووة
 .الاقتصادية، حيث تتوزع المخاطر و تتنوع الإيرادات
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في أوربوا قبول فيرهوا  ، واستقر هذا المفهوومفكرة البنك الشامل في ألمانيا في القرن التاسع عشر جذور نشأت 
هوا و توسوعها في كول مون من البلدان و الأسواق الأخرى نظرا لقدم العمل المصرفي في هوذه القوارة ثم تلوى ذلوك ظهور 

حيوث بودأت البنووك في تلوك الودول في البعود عون التخصوو المصورفي و  . 1أمريكا و اليابان، و فيرها من دول العالم
و بهوووذا أصوووبحت تلوووك البنووووك تقووووم بتقوووديم  ،كوووذا تقليووول التركيوووز علوووى الأشوووكال التقليديوووة ل قووورا  و الاسوووتثمار

ذا الاتجواه ووو توسويع سلسولة الخودمات المصورفية أسوال مون أجول مقابلوة و لقود بواء هو ،تشكيلة من الخودمات الماليوة
 . سنتناول في هذا الجزء النقاط التاليةعليه و . 2الاحتياجات المتنوعة للعملاء

 مفهوم البنوك الشاملة 1 – 1 – 3

سوووفرته الجلوووي في عوووالم البنووووك الوووذ  أ ظهوووور الكيانوووات المصووورفية الجديووودة الانقووولاب الواضوووح و يعووود نموووو و 
ت البنوووك لموودة طويلووة في تعميووق مبوودأ التخصووو، عكسووتها العولمووة الماليووة بعوودما ركووز التغوويرات المصوورفية العالميووة الووتي 

الووذ  تجلووى موون خوولال الفووروق الأساسووية بووين كوول بنووك ودخوور في إدارة كوول واحوود منهمووا لأنووواع معينووة موون الأصووول 
سووى القوووانين الحكوميووة الووتي كانووت تعمووق التخصووو الوووظيفي الماليووة تكووون حسووبه أكثوور ملائمووة لموووارده، كمووا لا نن

بنوووك  بنوووك تجاريووة و للبنوووك ممووا أظهوور التقسوويمات التقليديووة المعروفووة في بووال إدارة البنوووك موون بنوووك متخصصووة، و
 .3الأعمال الاستثمار و

حووت تتجلووى  الووتي تطووورت مووع تطووور الاقتصوواد و ،إلقوواء الضوووء علووى بعووا النظريووات التقليديووة و يجوودر بنووا
البنك الحديث الذ  يواجه كل تحديات العصور بكثوير مون التقنيوات  بوضوح الفوارق الجوهرية بين البنك التقليد  و

فيمووا يلووي إطلالووة  و ، لوونخلو فيمووا بعوودها إلى تعريووف للبنووك الشووامل،الأسوواليب الحديثووة المبتكوورة حسووب الحاجووة و
 .هذا التطورعلى تطور البنوك من خلال النظريات التي واكبت 

 للبنوك ي لنشاطلمحة عن التطور التاريخ 1 – 1 – 1 – 3
 كما أن هوذا الودور تبلوور و  ،الاجتماعي و الاقتصاد ما زالت تلعب دورا هاما في التطور  لعبت البنوك و 

 اديةالاقتصوووتفسووور دور البنووووك في التنميوووة  لقووود تعوووددت الكتابوووات الوووتي تشووورح و و. تطوووور بووودوره متوووألرا بهوووذا التطوووور
 .4المفيد أن نعر  هنا تلك النظرياتلعله من  و .خاصة من منظور التمويل المصرفي
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 نظرية القروض التجارية: أولا
يتمثوووول  ، و" ددم سميوووث "وفكووور "  الأنجلوسكسووووونية "تعتمووود هوووذا النظريوووة بصووووفة جوهريوووة علوووى التقاليووود  

يحووافع علووى السوويولة للا تزيوود موودنا عوون عووام البنووك التجووار  يقوودم القوورو  قصوويرة الأجوول فقوو  أن  مضوومو ا في
لا يشوومل تكوووين رأول أموووال الشووركات أو المسووا ة في  ، وويتعاموول بووالأوراق التجاريووة في بووال الأنشووطة التجاريووة

الخوودمي دون أن يشوومل أنشووطة مثوول المضوواربة أو  يقصوور نشوواطها علووى التووداول السوولعي و تأسيسووها أو نشوواطها، و
 .ةشراء الأوراق المالي

الحفووا   مون خولال الوتمعن في مضومون هوذه النظريوة يتجلووى هودفها جليوا في ىاولتهوا علوى تووفير السويولة و 
 .التركيز على متانة المركز المالي لهذه البنوك عليها لدى البنك حت يستطيع سدادها حين الطلب و

بوه العوالم خاصوة مون خولال على اعتبار أن البنك يواكب بالضرورة كل تطور اقتصاد  أو اجتمواعي رور  و 
 .الذ  يظهر من خلال النظرية القادمة التقدم التكنولوجي فقد حدث تطور في هذه النظرية و

 نظـرية التبديـل: ثانيا
أن مركووز البنووك التجووار  يوونعم بالاسووتقرار إذا اسووتطاع أن  ووافع  أمووا هووذه النظريووة فهووي تووذهب إلى القووول 

بتحويووول أو تبوووديل موووا لديوووه مووون الأوراق الماليوووة أو إعوووادة خصوووم الأوراق علوووى السووويولة لديوووه مووون خووولال موووا يعووور  
 . التجارية

على العموم فهذه النظرية ترى أن البنك التجار  لا يجب أن يفرط في توظيوف ىفظوة أوراقوه الماليوة علوى  و 
 .سحب ودائعهم فر  أنه لا يخشى أ  اهتزاز لمركزه المالي حت في حالة ما إذا عاد أصحاب الودائع إلى طلب

لوووو كوووان نسوووبيا في الفكووور المصووورفي يعكووو  التقووودم الوووذ   نلاحوووع كوووذلك مووون خووولال هوووذه النظريوووة تطوووورا و 
 .تشهده الحياة الاقتصادية في ذلك الوقت خاصة في بال الأعمال صغيرة الحجم

 نظرية الدخل المتوقع: ثالثا
بالتووالي يجووب أن  علووى الوودخل المتوقووع منووه وتوورى هووذه النظريووة أنووه يجووب التركيووز عنوود ممارسووة البنووك لنشوواطه  

 .المتوقع منه نجاح مشروعانا تذهب قرو  البنك إلى المجالات ذات الدخل المرتفع و

يتجلى من خلال هذه النظرية أن البنك في هذا الوقت بإمكانه أن يودخل في بوال القورو  طويلوة الأجول   
القووورو  العقاريوووة، بالإضوووافة إلى القووورو   ل الأعموووال ورجوووا كموووا يسوووتطيع منحهوووا إلى المشوووروعات الاسوووتثمارية و

 .الموجهة إلى الاستهلاك لتتحدى بذلك ركو ا تحت مظلة منح القرو  قصيرة الأجل فحسب
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موون خوولال تسووولي  الضوووء علوووى هووذه النظريوووة يتضووح أ ووا اثووول تطووورا كبووويرا في بووال المطالبوووة بووأن يكوووون  و 
أكثوور موون ذلووك  طويلووة، بوول و جووال متوسووطة ولآ و البنوووكالتمويوول موون  لقطوواع الاسووتثمارات إمكانيووة الحصووول علووى

 .فهي ترى أن بال كالعقارات بإمكانه الحصول على مثل هذا التمويل العام

 نظـرية إدارة الخصـوم: رابعا
ة المتمثلوة أساسوا في تووفير السويولة لمقابلو على اعتبار أن البنك يعمول دائموا مون أجول تووفير الرفبوة الدائموة و 

تلبيووة حاجوات طوالق الاقووترا  خاصوة مونهم الووذين اثول قروضوهم المصوودر  السويولة و حاجوات الموودعين موون الموال و
الرئيسي للأرباح التي  صلون عليها، فوإن هوذه النظريوة  لوو إلى أن البنوك التجوار  يعتمود في نشواطه علوى أصووله 

 .توافرة لديههيكل الخصوم الم كذلك على حجم و الهيكل و من حيث الحجم و

أصبح البنك من خلال هذه النظرية أمام تحود  الأسولوب التقليود  بسوبب التطوور المسوتمر لحاجاتوه، وراء  
الوتخلو مون الأوراق التجاريوة  سعي أكثر على تنفيذ ما لديه من أصول مرتفعة السويولة أو بيوع الأوراق الحكوميوة و

قام بطرح سندات شهادات إيداع، بل كذلك الاقوترا   ق وعن طريق إعادة الخصم، حت استطاع النزول إلى السو 
ن  صوول علووى أ موون فوويره موون البنوووك موون خوولال ذلووك يسووتطيع البنووك أن يوودخل في الكثووير موون المشووروعات الهامووة و

 .الكثير من الأموال اللازمة

أن تأسيسووا علوووى هوووذه النظريوووات احوووور دور البنووووك حووول مووونح الائتموووان لكووون التطوووور الحوووديث كشوووف     
لم  جووارة التسووويق، والبنووك دخوول بووالات عديوودة أخوورى في بووال الاسووتثمار، الأسووواق الماليووة، إنشوواء الشووركات، الت

ظهوورت في  الأموور الووذ  أدى إلى القووول أن التغوويرات المصوورفية العالميووة الووتي جوواءت و .عوون البنوووك ىبمنووأيبقووى بووال 
نموو كيانوات  تجلت تحوت وطوأة ظهوور و و. أعمال البنوك وعصرنا الحالي كنتيجة حتمية للعولمة انعكست على أداء 

إذ أصبح البنك اليوم يقووم بكول الوظوائف ، مصرفية جديدة تعتبر الانقلاب الواضح في أعمال البنوك بصفة جوهرية
الوظوائف لتلوق كول طلبوات  فير التقليدية تحت منظومة بنكيوة واحودة تقووم علوى تنويوع كامول الأعموال و التقليدية و

هوذا موا سونتطرق إليووه في  و تعريوف البنووك الشوامل نواركن علوى ضوووء هوذا المودخل و. تحول ييوع مشوكلاته ميول والع
 . العنصر الموالي

 تعريف البنك الشامل 2 – 1 – 1 – 3
ذلك البنك الذ  يسعى إلى تنمية موارده المالية من   "بأنه  ركن تعريف البنك الشامل بمفهومه الضيق

 .1"يقدم الائتمان لكافة القطاعات أيضاكافة القطاعات كما 

ذلك الكيان المصرفي الذ  يسعى دائما وراء  "بأنه  بمفهوم أوسع كذلك ركن تعريف البنك الشامل
تفتح وانح  توظيف مواردها و تعبئة أكبر قدر ممكن من المدخرات من كافة القطاعات و تنويع مصادر التمويل و

                                                 
1
 .1ص [  331] أنظر شيخي محمد، تمجغدين نور الدين، المرجع  - 
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المتجددة التي قد لا تستند إلى  ، كما تعمل على تقديم كافة الخدمات المتنوعة والائتمان المصرفي لجميع القطاعات
بنوك  وظائف البنوك المتخصصة و رصيد مصرفي بحيث نجد في تجمع ما بين وظائف البنوك التجارية التقليدية و

 .1"الأعمال الاستثمار و

تووواد  الوظوووائف التقليديوووة للبنووووك تلوووك الوووتي  "بأ وووا  عووور تحيوووث هنووواك تعريوووف دخووور للبنووووك الشووواملة  و  
 ، أ  البنووك الوتي تواد  وظوائف البنووك التجاريوة وبالاسوتثماروكذلك الوظوائف فوير التقليديوة مثول تلوك الوتي تتعلوق 

 .2"الأعمال و الاستثماربنوك 

 : يلي على ما اريفالتع و نخلو من هذه

 .الخدمات التي يقدمهاالبنك الشامل هو بنك يتمثل بالشمول و الاتساع و التنويع في  -
البنك الشامل يقوم على فلسفة التنويع فيما يتعلق بمصادر التمويل و بالات الاستثمار و بذلك يعمل على  -

 .توزيع المخاطر و زيادة الإيرادات و الأرباح
 .لاءالبنك الشامل يتعامل في كافة الأدوات المالية و مشتقانا و يقدم كافة الخدمات التي يطلبها العم -
إنه بنك سباق إلى كل جديد سواء في بالات النشاط، أو في نظم و وسائل تقديم الخدمات المصرفية، أو في  -

بال صناعة السوق، أو في بالات التفعيل الاستثمار  و ما يتطلبه من ابتكارات متميزة تكفل له زيادة في 
 .السوق و القدرة على المنافسة

البنك الشامل هو ذلك البنك الذ   صل على موارده المالية من كافة  بصفة عامة ركن القول أن و 
يقدم الائتمان لكافة القطاعات أيضا،  خارجها من ناحية، و الفروع الاقتصادية في داخل البلاد و القطاعات و

 .3تلك الخدمات التي لا تعتمد على وجود رصيد لتوليفة واسعة من الخدمات المصرفية و هناهيك عن تقدر

الأنشطة المسموح بها للبنوك التجارية في بعا دول الاتحاد الأوروبي (  1 – 3) يوضح الجدول  و
بدرجات متفاوتة من  )، حيث بوجه عام يسمح للبنوك في الدول الصناعية المتقدمة G10 العشر الدول وبموعة

الاستثمار في ماسسات فير مالية،   ت والعقارا بممارسة الأنشطة المتعلقة بكل من الأوراق المالية و( دولة لأخرى
الاستثناء الوحيد كان يتمثل في حظر ممارسة  كما يسمح بأن تكون البنوك نفسها مملوكة لماسسات فير مالية ، و

 .اليابان البنوك لنشاط التأمين في كل من ايرلندا و
 
 

                                                 
1
  .32ص [  92] أنظر عبد المطلب عبد الحميد، المرجع  - 
2
 .9ص [  312] أنظر أحمد عبد الخالق، المرجع  - 
3
 .921ص [  313] ، المرجع وصاف سعيدي، وصاف عتيقةأنظر  - 
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مجموعة  الدول العشر  و يتحاد الأوروبالأنشطة المسموح بها للبنوك التجارية في بعض دول الا: ( 3 – 1) جدول رقم 
G10 
الاستثمار في مؤسسـات ييـر  العقارات  التأمين الأوراق المالية  الدولة 

 مالية

التبعيـــــة لمؤسســـــة 
 يير مالية 

 بنوك ذات أنشطة بالغة الاتساع
 أستراليا
 سويسرا

 المملكة المتحدة
 فرنسا

 
 لا قيود
 لا قيود
 لا قيود
 لا قيود

 
 مسموح
 مسموح

 موحمس
 مسموح

 
 لا قيود 

 لا قيود
 لا قيود
 مسموح

 
 لا قيود
 لا قيود
 لا قيود
 لا قيود

 
 لا قيود
 لا قيود
 لا قيود
 لا قيود

 بنوك ذات أنشطة متسعة
 ألمانيا
 إيرلندا
 إسبانيا

 
 لا قيود
 لا قيود
 لا قيود

 
 مقيد
 ممنوعة
 مسموح

 
 مسموح
 لا قيود
 مقيد

 

 
 لا قيود
 لا قيود
 لا قيود

 
 لا قيود
 قيودلا 

 مسموح

 بنوك ذات أنشطة مقيدة بعض الشيء
 إيطاليا
 كندا
 اليونان

 
 لا قيود
 مسموح
 مسموح

 
 مسموح   

 مسموح
 مقيد

 
 مقيد   

 مسموح
 مقيد

 
 مقيد
 مقيد

 لا قيود

 
 مقيد
 مقيد

 لا قيود

 بنوك ذات أنشطة مقيدة
 اليابان

 الولايات المتحدة

 
 مقيد
 مقيد

 
 ممنوع
 مقيد

 
 مقيد
 مقيد

 
 مقيد
 مقيد

 
 مقيد
 مقيد

 .ركن للبنك ممارسة كافة بالات النشاط المذكور بشكل مباشر: لا قيود -
  .  ركن للبنك ممارسة كافة بالات النشاط المذكور على أن تكون كلها أو بعضها من خلال شركات تابعة: مسموح -
 .ابعةبعا بالات النشاط المذكور ركن ممارستها من خلال البنك أو شركات ت :مقيد -
 . لا ركن ممارسة النشاط سواء مباشرة أو من خلال شركات تابعة: ممنوع -

، في مووداخلات الملتقووى الوووطني الأول الصووناعة المصوورفية و التحووولات العالميووةوصووا  سووعيد ، وصووا  عتيقووة،  :المصوودر
ديسوومبر  31-31ة الشوولف، ، جامعوو-الواقووع و التحووديات –حووول المنظومووة المصوورفية الجزائريووة و التحووولات الاقتصووادية 

 .922ص  .9001

 دوافع و متطلبات التحول إلى البنوك الشاملة 2 – 1 – 3
كووووذلك منووووذ  تشووووهد البنوووووك تحووووولات عميقووووة في وظائفهووووا في السوووونوات العشوووورين الأخوووويرة بصووووفة عامووووة و

تعووودد  ة والتحووول وووو البنووووك الشووامل إلى الاتجووواههووذه التحوووولات تصووب في  و. منتصووف التسووعينات بصوووفة خاصووة
و سنتناول في هذا الجزء أهم العوامل التي تدفع البنوك للتحوول إلى بنوك  .كثافة الوظائف التي تاديها  ازدياد ووتنوع 

 . لهذا التحول ةشامل و كذا المتطلبات اللازم
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 دوافع التحول إلى البنوك الشاملة 1 – 2 – 1 – 3
 :1 بنوك شاملة من أ هاالتي تدفع البنوك للتحول إلى هناك يلة من العوامل 

 دوافع ذاتية: أولا
فوووالبنوك يتووووافر لوووديها دافوووع ذاي مسوووتمر لتطووووير أدائهوووا، خاصوووة إذا تووووافرت لوووديها الإدارة الذكيوووة الفاعلوووة 

 سووواء في البيئووة المحليووة أو البيئووة العالميووة تحووولات تحليوول مووا يوودور حولهووا موون تطووورات و رصوود و القووادرة علووى قووراءة و
 .ا ا اذ القرارات السياسية اللازمة لتتواكب معهاوباستطاعته

 والتحولات في الاقتصاديات المحلية اتالتطور : ثانيا
تلعوب دورا ىوريوا فيهوا مثول  أن تتدخل البنووك و أدت التطورات الاقتصادية المحلية إلى خلق بالات يجب  

هوو موا يتطلوب  اح المجوال لقووى السووق وإفسو صوة وصو إذ أقبلت معظم دول العوالم علوى تبوني بورام  الخ ،الخوصصة
المجوال لقووى السووق قود يودفع لإنشواء شوركات خاصوة  إفسواحكموا أن   ،أن تساعد البنوك في تنفيذ مثل هوذه الوبرام 

هكوذا،  التسوويق و في الإدارة والرقابوة و الاشوتراك ودراسة الجدوى،  و النصيحة وهذه بدورها تحتاج إلى التمويل  و
يسوواير هووذا التطووور ظهووور مووا يعوور   و. تسووهم بفعاليووة في هووذا المجووال أنها موون كفوواءات تسووتطيع البنوووك بمووا لوودي و

موون الوودول الناميووة والبنوووك عليهووا مسوواولية كبوويرة في  بعووافي  Emerging Marketsبالأسووواق الماليووة الناشووئة 
اموووول فيهووووا، تشووووجيع منتجووووات جديوووودة للتع ابتكووووارتفعيوووول هووووذه السوووووق موووون خوووولال التعاموووول في أدوانووووا،  تنشووووي  و
 .الخ...الخبرة لكي يستطيعوا التعامل فيها تقديم المشورة و تيسير تعاملهم و ترفيبهم و عملائها و

 المنافسة :ثالثا
لعل من بين أهم الدوافع وو البنك الشامل هي دافع المنافسوة سوواء أكانوت بوين البنووك ذانوا داخول نفو   

 ،" إن لم نفعلهوووا ووون فسووويفعلها فيرنوووا "موون هنوووا ظهوورت مقولوووة  و ،تلفوووةالاقتصوواد أو بوووين البنوووك في اقتصووواديات خ
 ذانوا و البنووككوذلك سولوك  تنويوع النشواط و وكان هذا من ضمن الدوافع التي سا ت في تزايد حجوم الإقورا  و

لوي  العكو ، الشويء الآخوور  قود تجلوى ذلوك بالفعول عنودما أصووبحنا نورى أن البنوك هوو الوذ  يووذهب إلى العميول و
الحيطوة الوتي رليهووا  عون قواعوود الحورص و تقليولالواجوب الإشوارة إليوه هووو أن المنافسوة دفعوت بوالكثير موون البنووك إلى ال

 .الإقرا  الدولي كذلك العمل المصرفي السليم في الإقرا  الداخلي و

كانووت أو فووير الماليووة صووناعية   تالماسسووا كمووا انتشوورت المنافسووة مووا بووين الماسسووات الماليووة فووير المصوورفية و
شووووركات التووووأمين  التجاريووووة و حيووووث نوووورى الآن أن السوووووق المووووالي داخوووول العديوووود موووون الشووووركات الصووووناعية و ،تجاريووووة
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 ،تقووديم خوودمانا مموووا أدى إلى تاكوول أربووواح هووذه الأخووويرة والسمسوورة، هووذه المجوووالات الووتي اعتوووادت البنوووك دخولهوووا و
تسوتطيع مون خلالهوا التعوويا والحفوا  علوى اسوتمرار  الأمر الذ  بعث بالبنك إلى البحث عن اسوتراتيجيات أخورى

وسووائل الاتصووال موون بنوووك الكترونيووة أو بنوووك  فضوولا عوون مووا قدمووه التطووور المووذهل في تكنولوجيووا المعلومووات و. بقائووه
 أكثور خطوورة للبنوك التقليود  بول و منواف  قوو  و الوتي أنتجوتتطور النقوود الالكترونيوة  كذلك نمو و ، وةافتراضي
 .تزايد فروعها سا الحاجة إلى انتشار البنوك وقلل أسا

 والمعلومات الاتصالاتالتطور العلمي والتكنولوجي في وسائل  :رابعا
نيئة المنوا  لظهوور  إلىأدى هذا التطور  و. و الاتصالات عما يعر  بتكنولوجيا المعلومات أسفرهو ما  و

السووق وبوين البنووك  بوين البنووك و العملاء و ا بين البنوك والبنوك السابق الإشارة إليها، سرعة تبادل المعلومات فيم
الخوودمات، وموون ثم قللووت كثوويرا فجوووة المعلومووات الووتي كانووت تحجووب البنوووك عوون الوودخول في  قطاعووات الإنتوواج و و

 .الكثير من المشروعات، كما أن هذا التطور أدى إلى سهولة تحريك رأول الأموال بكميات كبيرة

 تحرير الخدمات المالية قتصادي العالمي والتحرير الا: خامسا
إلى خلووق العديوود موون العواموول " الأورجوووا " في إطووار اتفاقيووات و تحريوور التجووارة يوواد  التحريوور الاقتصوواد   

التجاريوة والخدميوة،  توسويع السووق الإنتاجيوة و نجود من بين أهم هوذه العوامول .الضافطة لكي تنوع البنوك أنشطتها
خلوووق كيانوووات لم تكووون  تقويوووة الكيانوووات الاقتصوووادية القائموووة و ر أنشوووطة جديووودة، تعزيوووز وظهوووو  تنووووع الأنشوووطة و

إتاحة فرص الاستثمار الأجنوق، بطبيعوة الحوال كول هوذا مون شوأنه  خلق و ،تقوية المنافسة موجودة،  فيف القيود و
ة الوتي خوارج الأطور الضويق أن رودها أن ياد  إلى خلق الدافع للبنوك مون أجول العمول الودائم علوى تنويوع أنشوطته، و

 .ستها لفترة زمنية ليست قصيرةظلت حبي

هوذا بودوره  الخودمات الماليوة بموا فيهوا البنووكخاصوة منهوا قطواع  لموا كوان أول هود  هوو تحريور الخودمات و و
يعوود تحووديا كبوويرا أمووام كوول بنووك موون البنوووك الوطنيووة في الكثووير موون الوودول، ممووا أوجووب عليهووا موود نشوواطها إلى ختلووف 

توتمكن بوذلك مون خلالهوا   الماسسوات الأجنبيوة، و الخدمية خشية أن تسوتحوذ عليهوا البنووك و لمجالات الإنتاجية وا
لوذا علوى البنووك الوطنيوة أن تعمول علوى تودعيم قودرانا مون حيوث  .الحصول على معدلات ربح مرتفعة تدعم مركزهوا

الخ، فضوولا علووى العموول الوودائم علووى تحقيووق الووتراب  مووع ...الإداريووة القوودرات الماليووة و الفاعليووة و التكلفووة، الكفوواءة و
 .ختلف قطاعات الاقتصاد الوطني
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 متطلبات التحول إلى البنوك الشاملة 2 – 2 – 1 – 3
إن الانتقال إلى فكرة العمل المصورفي الشوامل يتوجوب تووفر متطلبوات أساسوية لابود مون أخوذها في الحسوبان 

 : 1تتمثل خاصة في

خاطرة التي تتعر  لها البنوك لدخولها أنشطة مستحدلة لم يسبق التعامل فيها من قبول وهوذا موا اختلا  صور الم -
 .يترتب عليه تعريا أموال المودعين للمخاطر

الأسوواليب المتبعووة  تطوووير الوونظم و وجوووب الاهتمووام بالجانووب الإدار  و التنظيمووي مووع تطوووير الكوووادر البشوورية، و -
 .ف متطورة في ظل وجود إدارة متميزة و فعالةلتتناسب مع ما تقدمه من وظائ

 .ضرورة توفر نظام رقابي فعال -
 .وجود مراكز مستقلة لكل العمليات التي ينبغي إضافتها إلى أنشطة البنك -

 :2كذلك تحتاج عملية التحول إلى البنوك الشاملة توافر بموعة من المتطلبات أ ها

 .املة وأ يتهاالش علام مكثف التروي  لمفهوم البنوكإ -

 .مراكز تدريب متقدمة للمختصين في أعمال الصيرفة الشاملة -

 .القوانين المنظمة للعمل المصرفي تطوير التشريعات و -

إن عملية التحول إلى البنوك الشاملة  ضع لضواب  تأخذ في حسوابانا الجوانوب الاقتصوادية و القانونيوة و 
 :3 ا البنوك، و يتم التحول إلى البنوك الشاملة من خلال منهجين أساسيينالبيئة المصرفية التي تعمل في إطارها 

  يل بنك قائم بالفعل إلى بنك شاملتحو : المنهج الأول
يتم عن طريق هذا المنه  تحويل بنك قائم بالفعل إلى بنك شامل بشرط أن يكون للبنك الكفاءات 

الأيسر و الأسرع على أن  الشامل، و يعد هذا المنه  البشرية الماهلة القادرة على التكيف مع متطلبات البنك
يكون البنك بنكا كبير الحجم و قابلا للنمو و التوسع، و يتم وفقا لهذا المنه  التحول إلى البنك الشامل على 
مراحل متدرجة و ذلك بإدخال خدمات البنك الشامل تدريجيا لضمان استيعاب تقنيات هذه الخدمات في الوقت 

و النظم الداخلية بما يتفق  و تطوير اللوائح يه العمل على تطوير التدريب و إعادة الهيكلة التنظيمية،الذ  يتم ف
 .مع طبيعة الخدمات الماداة من جانب البنك الشامل
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 إنشاء بنك شامل جديد: نهج الثانيالم
بة يتم تدريبها طبقا لهذا المنه  يتم إنشاء بنك شامل جديد، و يتطلب ذلك كوادر بشرية ماهلة و مدر 

مسبقا في بنوك شاملة قائمة، و تجهيزات مادية مناسبة لطبيعة الخدمات التي يقدمها البنك الشامل، مع القيام 
 .بحملات تسويقية و ترويجية للتعريف بالبنك المنشأ و الوظائف التي يقوم بها

تي ياديها البنك الشامل تتميز و يفضل البعا المنه  الثاني مستندين في ذلك إلى أن الخدمات المصرفية ال
 .1بطبيعة خاصة يصعب على من اعتادوا الأنماط التقليدية للعمل المصرفي قبولها و استيعابها بسهولة

 : 2إن تحقيق النجاح المطلوب لهذا النوع من البنوك يجب توافر ما يلي

ليديوووة معتمووود في ذلوووك علوووى تووووافر اموووتلاك البنوووك لسلسووولة متكاملوووة مووون الخووودمات المصووورفية التقليديوووة و فوووير التق -
 .كوادر مصرفية عريقة خبرات و

  .توافر أساليب تكنولوجية حديثة في بال الاتصالات و الإدارة -
دخوووول البنوووك إلى الأنشوووطة الماليوووة الحديثوووة و اقتحوووام أنشوووطة و خووودمات جديووودة دائموووا في تجووواوب مسوووتمر موووع  -

 .السوق العالمية
ر المتعوودد في الأنشووطة قصوويرة الأجوول و المشووروعات الإنتاجيووة، بالإضووافة إلى أنشووطة ضوورورة الاتجوواه وووو الاسووتثما -

 .وظائف بنوك الاستثمار و البنوك المتخصصة الأوراق المالية أ  الجمع بين وظائف البنوك التجارية المتطورة و

 وظائف و ايجابيات البنوك الشاملة 3 – 1 – 3
الووووتي يتوقووووف عليهووووا  د إلى الوظووووائف الووووتي تسووووتطيع أن تقوووووم بهووووا ون أ يووووة البنوووووك الشوووواملة تعووووو إالواقووووع في 

يعد ذكور هوذه الوظوائف  و .اتيالاقتصادالتطوير التي تشهدها  دفع عملية التحول التنمو  و إسهامها في تحقيق و
 تغطوي هوذه الوظوائف طائفوة واسوعة و. عاملا مشتركا في كول الكتابوات الوتي تناولوت هوذه البنووك مون قريوب أو بعيود

وظووائف  البنوووك التجاريووة أن توونها بهووا، و اعتووادتجوودا موون النشوواطات الووتي تضووم الأنشووطة المصوورفية التقليديووة الووتي 
 الماسسوووات الإنتاجيوووة زراعيوووة و انتشوووارالووودخول المباشووور في  إلىهوووذا بالإضوووافة . بنووووك الأعموووال و الاسوووتثماربنووووك 

 .3كذلك الماسسات الخدمية صناعية و
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 ف البنوك الشاملةوظائ 1 – 3 – 1 – 3
 : 1إن نشاط البنوك الشاملة متنوع، و يتمثل فيما يلي 

 الوظائف التقليدية للبنوك الشاملة : أولا

و تتضوومن الوظووائف المعتووادة في البنوووك و بعووا الماسسووات الماليووة كقبووول الودائووع بمختلووف أشووكالها و موونح 
فوتح الإعتموادات  ،  كإجراء التحصيلات و التحويلاتالقرو ، و أداء الخدمات المصرفية المتعلقة بالنشاط التجار 

المستندية و إصدار خطابات الضمان، و جدير بالذكر أن البنوك قد توسعت في الآونوة الأخويرة في تقوديم الخودمات 
التقليديوووة للبنووووك التجاريوووة، حيوووث اتجهوووت إلى التوسوووع في تقوووديم الخووودمات المصووورفية الإلكترونيوووة كخووودمات الصووور  

 .و إصدار البطاقات الائتمانية، و التحويلات الإلكترونية و تقديم الخدمات الشخصية للعملاء (ATM)الآلي 

 الوظائف يير التقليدية : ثانيا

هوووي تلوووك الوظوووائف الوووتي ظهووورت نتيجوووة للتطوووورات المتلاحقوووة في البيئوووة الاقتصوووادية المحيطوووة و الوووتي جعلوووت 
ك الاستثمار، فضلا عون تقوديم الخودمات المتنوعوة المسوتحدلة، البنوك تطلع بوظائف كل من البنوك المتخصصة و بنو 

 :يلي و من أمثلة الأنشطة فير التقليدية التي تقوم بها البنوك الشاملة ما

 الخدمات المصرفية الاستثمارية -أ

و الووتي تتضوومن لوولاث وظووائف أساسووية و تتعلووق اوودمات تغطيووة الإصوودارات الجديوودة، و خوودمات تسووويق 
و      ية بالإضافة على تقوديم خودمات الاستشوارات الماليوة، و إنشواء المشواريع الاسوتثمارية و اويلهوا  المنتجات المال
للقووورو ، أ  تحويووول قووورو  البنووووك و مديونيوووة الشوووركات إلى  ق، إلى جانوووب القيوووام بعمليوووات التوريوووامتابعتهوووا إداريووو

لشوووركات الوووتي ترفوووب في الووودخول إلى السووووق ل قريوووفي عمليوووات التو  أوراق ماليوووة كالسوووندات، و تقوووديم الاسوووتثمارات
  .المالي، كما يسير ىافع الأوراق المالية

 إنشاء صناديق الاستثمار و شركات رأس المال المخاطر -ب 
تقووم شووركات رأل المووال المخوواطر بتقوديم الوودعم المووالي و الفووني اللازموين للمشووروعات الواعوودة الووتي تعموول في 

و        طر أمووولا في جوووني أربووواح رأسماليوووة ذات معووودل مرتفوووع في الأجلوووين المتوسووو   بوووالات اسوووتثمارية عاليوووة المخوووا
و     الطويوول، هووذا فضوولا عوون تقووديم الاسووتثمارات الماليووة اللازمووة للمشووروعات القائمووة الووتي تواجووه صووعوبات خاصووة

ممووا يسوواعد علووى إعوووادة تتوووافر لووديها إمكانيووات ذاتيووة لاسووتعادة نموهووا، و لكنهووا في حاجووة إلى إعووادة هيكلووة ماليووة 
 .ترتيب أوضاع المشروع المتعثر

 
                                                 

1
 . 2 – 1ص ص [  301] أنظر خبابة عبد الله، المرجع  - 
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 القيام بالعمليات خارج الميزانية  -ج 

و تتمثل هذه العمليات في فتح الإعتمادات المستندية و تقديم خطابات الضمان بالإضوافة إلى التعامول في 
 .المشتقات المالية

   TRUSTخدمات وحدات الترست   -د 

المالية لصالح الغير و متابعتها و تسيير ىافع الأوراق الماليوة و تقوديم الاستشوارة  و تعني شراء و بيع الأوراق
باسووتخدام خووبراء متخصصووين في  تووتم إدارة تلووك العمليووات في ظوول نظووام متكاموول للمعلومووات و و. في هووذا المجووال

 -ملكوووة المتحووودةقووود نشوووأت وحووودات خووودمات الترسوووت لأول مووورة في الم الهندسوووة الماليوووة، و عمليوووات الاسوووتثمار و
 .3222عام   -إنجلترا

  leasing يتقديم التمويل التأجير  -ه 
وسوويلة جديوودة لتمويوول المشووروعات الووتي  ، والاقتصوواديةموون عناصوور دفووع التنميووة  1التمويوول التووأجير يعتووبر 

سوووي  جير  مووون خووولال المشووواركة في تأأ، و ركووون للبنووووك المسوووا ة في نشووواط التمويووول التوووتعووواني مووون صوووعوبات ماليوووة
جير ، كوذلك القيوام بودور المستشوار الموالي أشركات التأجير التمويلي أو القيام بإعداد الدراسات اللازموة للتمويول التو

 .و الاقتصاد  لأ  من الأطرا  المشاركة، فضلا عن القيام بعمليات التروي  لصفقات التأجير التمويلي

 الجزائور في أدخلوت الاقتصوادية، الناحيوة مون التقنيوة هوذه بهوا تتميوز الوتي الايجابيوة للخصوائو نظورا و

جوانفي  30الموار  في  22/2 رقوم الأمور بواسوطة وهوذا  رسميوة، بصوفة الاسوتثمارات اويول طورق  ضومن مواخرا
 .2ر الايجا بالاعتمادالمتعلق  3222

   Forfaitingو Factoringالقيام بعمليات  -و 
لماليووة الوتي يقوودمها البنوك الشوامل، حيووث تنصوب هووذه و تعتوبر هوذه العمليووات مون أهووم عمليوات الوسواطة ا  

العمليووات علووى تقووديم بموعووة موون الخوودمات موون خوولال تقيوويم الجوودارة الائتمانيووة للمسووتورد، فيقوووم البنووك الشووامل 
         الخ، الموجووووووودة لوووووودى المنشووووووات الصووووووناعية ...، فووووووواتير دينووووووة سووووووواء كانووووووت كمبيووووووالات، سوووووونداتبشووووووراء الووووووذمم الم

السونة  ، و التي تتوقع المنشات تحصويلها مون مودينيها خولاليوم 390يوم و  10 التي تتراوح مدنا ما بينوالتجارية 
الماليوووة، و ذلوووك بهووود  تووووفير سووويولة نقديوووة لهوووذه المنشوووات دون الحاجوووة لانتظوووار توووواري  اسوووتحقاقها علوووى أن تقووووم 

 . الماسسة المقدمة لهذه الخدمة بتحصيلها في تاري  الاستحقاق

 
                                                 

1
 بالمقابل للمؤجر، يجاريةالإ الأقساط المستأجر يدفع بحيث تعاقدي التزام هو الإيجاري الاعتماد التمويل التأجيري أو - 

يمكن  لا و .للأصل القانونية الملكية على يحافظ المؤجر أن حيث العقد، موضوع الأصل من الانتفاع الحق يتحصل على

 .المؤجر إذن دون الأصل تأجير إعادة للمستأجر يحق لا كما العقد، فسخ للطرفان
2
 .1ص [  21] بالمقدم مصطفى و آخرون، المرجع  - 
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 صةفي تنشيط سوق المال و برامج الخوص المساهمة -ي 
وذلوووك بقيوووام البنوووك الشوووامل بالمسوووا ة في إنشووواء الشوووركات الوووتي تعمووول في بوووال الأوراق الماليوووة و دعمهوووا 
والعمول علووى تطويرهوا، و القيووام بتودوير ىووافع الأوراق الماليوة لصووالحها وإدارة ىوافع الأوراق الماليووة لصوالح عملائهووا،  

يوضووح أهووم  ( 1 – 9) رقووم  و الجوودول .صووةيم الشووركات المطروحووة للبيووع و الخوصالبنووك الشووامل بتقيووكمووا يقوووم 
 .الخدمات المتكاملة التي تقدمها البنوك الشاملة

 ت المقدمة من طرف البنوك الشاملةالخدما(:  3 – 2) الجدول رقم 
 :الودائع -1
 . ودائع جارية - 

 . ودائع لأجل - 

 . ودائع لإخطار -  

 . ودائع توفير -  
 :التداول -2  
 . السوق المالية -  
 . النقد الأجنق -  
 . المشتقات المالية -  

 :بيع الأوراق البنكية -3 
 . شهادات الإيداع - 
 . الأسهم و السندات - 
 :الإئتمان -4 
 . الإئتمان الإستهلاكي -  
 . إئتمان للماسسات - 
  إئتمان للبنوك المحلية و بالخارج -
 :السمسرة -5 
 . السمسرة في سوق المال - 
 . السمسرة في العملات - 
 السمسرة في الأراضي و العقارات  - 
 . السمسرة في الذهب - 

 :الإكتتاب في الأوراق المالية -6
 . أدوات الخزينة - 
 . سندات الدولة - 
 . سندات الشركات - 

 :خدمات الإستشارة -7
 . إستشارة إدارة السيولة - 
 . إستشارة الإدارة المالية - 
 . التخطي  المالي - 
 . إستشارة الإستثمار العقار  - 
 . إستشارة التجارة الخارجية - 
 . الاستشارات القانونية - 
 . الاستشارات الضريبية - 
 . بحوث التسويق - 

 :خدمات المستهلك -8
 . بطاقات الإئتمان - 
 . الشيكات السياحية - 
 . لأفرادإدارة أصول ا - 
 .الخزائن و الأمان - 
 .صناديق الإستثمار - 
 .نظم المعاشات - 

 :حركة الأموال -9
 . التمويل المحلي -
 . التمويل الدولي -

 :خدمات الضمان -11
 . خطابات الضمان -
 . الإعتمادات المستندية -
 . التحصيلات المستندية -
 .خدمات القبول -

 . تروي  المشروعات الجديدة -

 :خدمات التأمين -11
 . تأمين الصادرات -
 . تأمين المخاطر -
 . تأمين الأفراد و الممتلكات -

 :التمويل المتخصص -12
 . اويل شراء الأصول -
 . التأجير التمويلي -
 . اويل المشروعات -
 . المشاركة -
 . التمويل العقار  -
 .   اويل الدفع المالي -
 

 .11 ، ص3221إدارة البنوك المتكاملة، دار النهضة العربية، مصر، طلعت أسعد عبد الحميد، : المصدر
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 ايجابيات البنوك الشاملة 2 – 3 – 1 – 3
 : 1 قق التحول من العمل المصرفي التقليد  إلى العمل المصرفي الشامل العديد من المزايا نذكر أ ها

دمات جديدة و متطورة كإصدار السندات تعظيم القدرة على تطوير الوظائف التقليدية بما يسمح بتقديم خ -
 .والتأمين ضد المخاطر

 .تحقيق التوظيف الكامل و الأمثل للموارد، و القدرة على الدخول و القيام بالمشروعات الضخمة -
  .تقديم بموعة متكاملة من الخدمات المالية -
  .التوسع في وظائف البنك و أعماله -
  .التمويلية مثل خدمات التأجير الدخول في أنشطة اويلية مستحدل -
 .الدخول إلى الأسواق المالية -

و رفم هذه المزايا و الإيجابيات التي ركن أن تحققها البنوك الشاملة إلا أن بعا الخبراء يسجلون عليها  
 : 2بعا الماخذ و هي على سبيل المثال

 .احتمال تركيز السوق و ممارسته الاحتكار من طر  هذه البنوك -

 .انخفا  حوافز الإبداع و الابتكار المالي نظرا لكثرة و تعدد الأنشطة -

 .إخفاء الأداء الضعيف لبعا القطاعات و الأنشطة نظرا لتغطيتها بقطاعات أخرى -

 .صعوبة الإشرا  و الرقابة في حالة البنوك الشاملة بحيث تصبح أكثر تعقيدا -

 المصرفي الاندماج 2 – 3

نووه عصوور الكيانووات الاقتصووادية الكووبرى، لووذلك يعوود الانوودماج موون أهووم التحووولات يتميووز العصوور الحاضوور بأ
أحووود التحوووديات للقطووواع  المصووورفي عالميوووا، باعتبووواره أحووود المظووواهر الأساسوووية للعولموووة، و الوووتي شوووهدها القطووواع الموووالي و

 و     لتكنولوجيوا المتقدموةالمصرفي الذ  من شأنه أن يعزز القودرة التنافسوية ويودعم القودرة علوى الاسوتخدام المتزايود ل
 .يتولد عنها من منتجات مالية مبتكرة ما

 تعريف الاندماج المصرفي، تطوره التاريخي و أنواعه  1 – 2 – 3
 أجول مون بورزت الوتي و الحديثوة، العالميوة الظوواهر أهوم و أكوبر إحودى البنووك بوين الانودماج ظواهرة تعتوبر

و سونتناول في هوذا الجوزء تعريوف الانودماج . العالمي المستوى على التناف  و المنافسة اشتداد و المالية العولمة مواجهة
 .نبين أنواعه المصرفي ثم تطوره التاريخي، و

                                                 

- 
1

 . 1ص [  331] ر شيخي محمد، تمجغدين نور الدين، المرجع أنظ 
2
 .31ص [  312] أحمد عبد الخالق، المرجع  أنظر - 
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 تعريف الاندماج المصرفي 1 – 1 – 2 – 3
لقد تعدد التعريفات الوتي تعرضوت لإبوراز مفهووم الانودماج المصورفي، إلا أ وا ييعوا تأخوذ مون الطريقوة المتبعوة  

 .1ائه أساسا لتعريفهفي إجر 

لم يتفق فيها على وحدانية  تداخلت و يعتبر مفهوم الاندماج المصرفي من بين المفاهيم التي تنوعت وو 
 .الاستحواذ الاندماج، الدم ، و: ختلفة هيمفاهيم فقد اختلطت المفاهيم بين للالة  ،التعريف

هو الذ   دث من اندماجات "  MERGER" فالاندماج المصرفي كمقابل في اللغة العربية لمصطلح
إرادية لأفرا  زيادة و تحسين القدرة التنافسية للكيان المصرفي الجديد النات  عن الاندماج المتكافئ للحصول على 

أما مصطلح الدم  المصرفي فقد أورده بعا الكتاب على أنه يشير إلى نف  . منافع أكبر لكليهما بعد الاندماج
ه في حقيقة الأمر نجد أنه يشير إلى أن الاندماج في هذه الحالة يتم من خلال تدخل المصطلح السابق، إلا أن

" العربية لمصطلح  ةأما مصطلح الاستحواذ كمقابل في اللغ ،حكومي أو تنظيمي من الجهات الرقابية
ACQUISITION  " فهو يشير إلى أن عمليات الاندماج تتم بين بنك كبير و بنك صغير أو أكثر،      و

الأخير يذوب في البنك الكبير و  مل اسمه في الغالب، و بالتالي ركن أن يكون الاستحواذ درجة من درجات 
 .  2الاندماج المصرفي الإراد 

قد يتم هذا  اتحاد مصالح بين شريكين أو أكثر و"  بأنهالاندماج حماد  يعر  طارق عبد العالعليه  و 
امل بين شريكين أو أكثر لظهور كيان جديد أو قيام أحد الشركات بضم الاتحاد في المصالح من خلال المزج الك

كذلك قد يتم  شركة أو أكثر إليها، كما قد يتم الاندماج بشكل كلي أو جزئي أو سيطرة كاملة أو جزئية و
 .3"الاندماج بشكل إراد  أو لا إراد 

إلى اتحاد بنكين أو أكثر وذوبا ما  اتفاق ياد " بأنه الاندماج المصرفي عبد الحميد عبد المطلب يعر   و
فاعلية أكبر على تحقيق أهدا  كان لا  إراديا في كيان مصرفي واحد، بحيث يكون الكيان الجديد ذو قدرة أعلى و

 .4"ركن أن تتحقق قبل إاام عملية تكوين الكيان المصرفي الجديد

ال من وضع تنافسي معين إلى وضع ن الاندماج المصرفي هو عملية انتقفإ ينالتعريف و من خلال هذين
 :5هي  اول تحقيق للالة أبعاد و. تنافسي دخر

  :المتعاملين من خلال أمان أكثر لدى يهور العملاء و طمأنينة و  قق لقة و :الأولالبعد 
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والوصول  ،أحسن شروط و ،بأعلى جودة و ،تقديم الخدمات المصرفية بأقل تكلفة ممكنة اقتصاديات إنتاج و -
 . أقصى عائدإلى

التوزيع  البيع و الإعلان و الإعلام و اقتصاديات تسويق الخدمات المصرفية بشكل أفضل من حيث التروي  و -
 .وتسعير الخدمات

زيادة كفاءة الاستثمار  خلق النفوذ و توليد إدارات اويلية جديدة و و ،اقتصاديات اويل الخدمات المصرفية -
 .الربحية والتوظيف و

 .ديات الموارد البشرية بما ياد  إلى امتلاك الكيان المصرفي المندم  قدرات بشرية عالية الكفاءة الإنتاجيةاقتصا -

وفرص  ،خلق وضع تنافسي أفضل للكيان المصرفي الجديد تزداد فيه القدرة التنافسية للبنك الجديد :البعد الثاني 
 .إبداع كفاءة و شكل أكثر فاعلية وب ،إدارة الموارد والدخل الجديد و ،العائد الاستثمار و

من ثم  إحلال كيان إدار  جديد أكثر خبرة لياد  وظائف البنك بدرجة أعلى من الكفاءة، و :البعد الثالث
ين بمستقبل وظيفي أكثر أكثر إشرافا من جانب العامل يكتسب الكيان المصرفي الجديد شخصية أكثر نضجا و

 .أمانا

العمليووة الماليووة الووتي توواد  إلى الاسووتحواذ علووى بنووك أو أكثوور " صوورفي بأنووه و يعوور  بنووك مصوور الانوودماج الم 
 بواسووطة ماسسووة مصوورفية أخوورى فيتخلووى البنووك الموودم  عوون ترخيصووه و يتخووذ اسمووا جديوودا و في العووادة يكووون اسووم 

 .1"الماسسة الدابة، و تضا  أصوله و خصومه إلى البنك الدام 

اتفووواق بمقتضووواه إموووا يوووتم موووزج شوووركتين أو أكثووور بعضوووهما في " ه يعووور  إبوووراهيم موسوووى الانووودماج بأنوووكموووا 
البعا الآخر، بحيث ياد  ذلك إلى انقضائهما معوا و انتقوال ييوع حقوقهموا و التزامانموا إلى شوركة جديودة تنشوأ 

اتفاق شركة على ضوم أخورى أو أكثور، تنقضوي علوى إلوره الشوركة المضومومة و " كذلك يعرفه بأنه ". على أنقاضهما
 .   2"تقل ييع حقوقها و التزامانا إلى الشركة الضامة التي تبقى قائمةتن

 :3ومن هذين التعريفين ركن استخلاص  أن الاندماج يتخذ أحد الشكلين التاليين

 يعر  اصطلاحا بالمزج، و هو إنشاء شركة جديدة، أ  بنك جديد  ل ىل البنكين القائمين،: الأول

 .يث يقوم بنك بضم بنك دخر و يعلن عن حله قانونايعبر عنه بالضم، ح: الثاني
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  أنواع الاندماج المصرفي 2 – 1 – 2 – 3
الأهوودا   الظوورو  و الوودوافع و تعوودد الأسووباب و نظوورا لمووا تتميووز بووه عمليووة الانوودماج المصوورفي موون تنوووع و 

مقتضوويات تطبيووق  م وفهووي تعوور  بووذلك تعووددا في الأنووواع، ممووا يكسووي كوول نوووع منهووا دواعووي اسووتخدا ،المسووتقبلية
سونعر  فيموا يلوي أنواعوا ختلفوة للانودماج المصورفي  خاطر لابد مون تحديودها، و و ،وىاذير يجب أخذها في الاعتبار

  .وفقا لمعايير معينة
 الاندماج المصرفي من حيث طبيعة نشاط الوحدات المندمجة: أولا

ارتبوواط بنكووين معووا سووواء يعموولان في أنشووطة  تتعوودد حسووب هووذا المعيووار أنووواع الانوودماج المصوورفي النايووة عوون
متماللووة أو يعمووولان في أنشووطة فوووير متماللووة كوووذلك ركوون أن تكوووون الخوودمات المقدموووة موون كليهموووا إمووا متشوووابهة أو 

 :1طبقا لهذا المعيار ينقسم الاندماج المصرفي إلى ختلفة و
 : الاندماج الأفقي

ن في نف  نوع النشاط أو في أنشطة مترابطة فيما هو ذلك النوع الذ  يتم بين بنكين أو أكثر يعملا
بينها، مثل البنوك التجارية أو بنوك الاستثمار أو البنوك المتخصصة، و هنا يكون المعيار هو مثلية النشاط  
وتشابهه، و معظم حالات عمليات الاندماج المصرفي التي ات في دول العالم المختلفة هي من نوع الاندماج 

ب على هذا النوع من الاندماج أنه يترتب عليه نوع من الاحتكارات المصرفية العملاقة في السوق الأفقي، و يعا
حيث كانت معظم الاندماجات التي  تالمصرفية، و هو ما حدث في الولايات المتحدة الأمريكية خلال الستينيا

شريعية الأمريكية إلى سن حدلت في هذه الفترة تعمل في نف  النشاط، و هو الأمر الذ  أدى بالسلطات الت
 .القوانين التي تحد من مثل هذا النشاط ضمانا لسيادة المنافسة

 :الاندماج الرأسي
و هو ذلك النوع من الاندماج الذ  يتم عادة بين البنوك الصغيرة، في مناطق ختلفة و بنك رئيسي عادة 

 .لفة إلى امتداد للبنك الرئيسيما يكون بنك أكبر، بحيث تتحول تلك البنوك الصغيرة و فروعها المخت

 :الاندماج المختلط
أ  يتم بين أحد البنوك التجارية  و هو الذ  يتم بين بنكين أو أكثر يعملان في أنشطة فير مترابطة بينها،

و أحد البنوك المتخصصة أو بين أحد البنوك المتخصصة و بنوك الاستثمار، و  قق هذا النوع من الاندماج 
 .نشطة و تنوعها و ممارسة نشاط البنوك الشاملةالتكامل في الأ
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و يلاحع أن هذا النوع من الاندماج هو الذ  أصبح سائدا في فترة التسعينيات التي ايزت بتعدد 
 .النشاط المصرفي و نمو الصيرفة  الشاملة

 :1توجد للالة أنواع من التقسيمات حسب هذا الصنف من الاندماج كما يلي و
امتداد المنتجات عن طريق توسيع خطوط إنتاج البنوك في أنشطة تجارية مرتبطة ببعضها  اندماج يهد  إلى -

 ". اندماج متحد المركز" ويطلق عليه 
 .اندماج يهد  إلى امتداد السوق جغرافيا بحيث يتم تنفيذ أعمال البنوك في مناطق جغرافية فير متداخلة -
لا ركننا  فير مرتبطة ببعضها البعا، و تجارية ختلفة، و اندماج يهد  إلى التنويع البحت من خلال أنشطة -

 .تصنيفها لامتداد السوق أو للمنتوج

 الاندماج المصرفي تبعا لمعيار طبيعة العلاقة بين أطراف عملية الاندماج: ثانيا
 :يتم تقسيم الاندماج المصرفي وفقا لهذا المعيار إلى للالة أنواع و هي

 (:، الودي الطوعي) الاندماج الإرادي 
تحت مظلة هذا  و .البنك المندم  يتم هذا النوع من الاندماج بموافقة كل من إدارة البنك الدام  و و

بعدها تقوم  النوع من الاندماج المصرفي تقوم إدارة البنك الدام  بتقديم عر  للشراء لمجل  إدارة البنك المندم  و
بنك في كل منهما توصي فيه بالموافقة على عملية الاندماج إدارة كل من البنكين بتقديم كتاب إلى مسا ي ال

عدم وجود أ  معارضة من قبل الحكومة فإن البنك الدام  يقوم بشراء أسهم البنك  بعد الموافقة و المصرفي و
 .2المندم  إما نقدا أو عن طريق تقديم الأوراق المالية مقابل قيمته مثل السندات أو الأسهم

في العديد من الدول على تشجيع مثل هذا الاندماج بين البنوك  لسلطات النقديةتعمل الكثير من او 
القيام به طوعا، كما تعمل   فهي تبحث جاهدة على خلق الحوافز التي تدفع بالبنوك إلى الاقتناع بالاندماج و

لبنوك حت تتمكن فوائده، الشيء الذ  يساعدها على توفير الموارد المالية ل إظهار مزاياه و كذلك عل توضيح و
 .3استمرارها تحافع على بقائها و هذه الأخيرة من ممارسة نشاطها على أكمل وجه، و

 :الاندماج  العدائي
و    يعتبر الاندماج العدائي عك  الاندماج الود ، فهو يتم ضد رفبة إدارة البنك المستهد  للاندماج،

بنك الدام  يقدم عرضا لشراء أسهم البنك المستهد  عادة ما يلقى معارضة البنك المستهد  أو المدم  لأن ال
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الاستحواذ على  الدام بسعر أعلى من السعر السوقي لتحفيز المسا ين على قبول العر ، كما ركن للبنك 
 .1أسهم البنك عن طريق شرائها في البورصة

 :الاندماج القسري
 وشك على التي أو المتعثرة البنوك من المصرفي الجهاز لتقنية الحلول كأخر النقدية السلطات إليه تلجأ

2التصفية  الإفلال
 . 

هكذا فإن الدم  القسر  أو الإجبار  يفر  عادة من قبل السلطات النقدية، كما يستخدم لإعادة 
 ،هيكلة القطاع المصرفي في أوقات الأزمات، و لكن يجب أخذ هذا الأسلوب في الاندماج بحذر و ربطه بشروط

كل بنك متعثر يستوجب دبه بل يستدعي الأمر تحديد ضواب  و شروط ذلك من قبل   لأنه لي  بالضرورة
خدمة للاقتصاد الوطني، و للمحافظة على سلامة و استقرار النظام المصرفي، و من و هذا السلطات النقدية، 

3221 أمثلة هذا النوع من الاندماج ما تم في مصر من دم  بنك الاعتماد و التجارة مع بنك مصر عام
3. 

 الاندماج المصرفي بمعايير أخرى :ثالثا
 :4في خضم هذا الإطار تتبادر عدة أنواع من الاندماجات المصرفية لعل من أ ها ما يلي

يتم  يتم من خلال شراء فروع البنك الواحد تلوى الآخر عبر فترة زمنية و و :الاندماج بالابتلاع التدريجي -
 .لمصرفية العالميةهذا النوع إما ىليا أو في السوق ا

يتم من خلال شراء أسهم البنك المندم  إما تدريجيا أو فجائيا تحت  و :نقل الملكية الاندماج بالحيازة و -
 .ظل ظرو  معينة

وعمليات  نيتم من خلال شراء العمليات المصرفية مثل عمليات الائتما :الاندماج بالامتصاص الاستيعابي -
 .رفية بشكل متتابع حت يتم قرار الاندماجالمشتقات المص توريق الديون و

يتم من خلال توحيد بل  إدارة البنكين مما ياد  إلى خلق كيان مصرفي جديد  مل  :الاندماج بالضم -
 .اسمهما معا

يتم من خلال إحداث مزي  متفاعل بين بنكين أو أكثر ليتم ظهور كيان مصرفي جديد،  :الاندماج بالمزج -
ين أو البنوك المندبة تحت اسم جديد وعلاقة تجارية جديدة ورقم جديد ووضع جديد هو خلي  بين البنك

 .ونصيب من السوق المصرفي أكبر من القديم
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التغيرات الراهنة حت يستطيع البنك  ومهما كان نوع الاندماج فهو ضرورة اقتضتها متطلبات العصر و
 .رتلك القدرة على مواجهتها البقاء فيها و الاستمرار و

 دوافع و ضوابط الاندماج المصرفيعوامل،  2 – 2 – 3
رسوم سياسوات  تدفع البنوك إلى الانودماج، و يتعوين وضوع ضوواب  والتي  و الدوافع هناك يلة من العوامل 

 . ىددة للوصول إلى الاندماج المصرفي، نتناولها في الجزء الموالي

 الاندماج المصرفي عوامل 1 – 2 – 2 – 3
التي تدفع بالبنك إلى الاندماج مع بنوك أخرى أو القيام بشرائها فقد يرفب  من العواملتوجد الكثير 

توحيد الأعمال يوفر فرصة لخلق قيمة  مكانتهم بينما قد يدرك الآخرون أن دم  و البعا في زيادة سلطتهم و
 :1يةركن خلق قيمة جديدة عن طريق النقاط التال اقتصادية جديدة بالنسبة لحملة أسهمهم و

يعتبر تحرير تجارة الخدمة المصرفية ضمن منظومة تحرير تجارة الخدمات من خلال منظمة التجارة العالمية،  -
ر بدرجة  يمن أول دوافع إحداث الاندماج المصرفي، إذ ساهم هذا التحر  لبالإضافة إلى تطبيق معايير كفاية رأل الما

 .بها إلى الاندماج سعيا وراء زيادة قدرنا التنافسيةكبيرة في زيادة حدة المنافسة بين البنوك مما بعث 

ما كان لها من ألار بعيدة المدى على البنوك العالمية إذ لجأت إلى  الأزمات المالية و الأزمات الاقتصادية العالمية و -
 .الاندماج كوسيلة أولى لتحسين وضعيتها

قيام البنك الواحد بالصيرفة الشاملة كان  المصرفية و إلى ما يعر  بالبنوك الشاملة داخل الصناعة اتجاه البنوك -
 .من أهم دوافع البنك إلى الاندماج

كفاءته مسألة حتمية  على اعتبار البنك هو عصب النشاط الاقتصاد  لأ  دولة فالحفا  على سلامته و -
 ات العالمية من جهة، ولذلك فإن السلطات النقدية تقوم بالتشجيع على الاندماج المصرفي من أجل مواكبته للتغير 

بالتالي الحفا  على  التصفية تفاديا لحدوث هزات مصرفية و من جهة أخرى حفاظا عليه من خطر الإفلال و
 .النشاط الاقتصاد  للدولة من خلال سلامة الجهاز المصرفي

رات الملاحقة في أدوات رقابية جديدة لمواكبة التطو  استحداث أساليب و لجوء السلطات الرقابية إلى تطوير و -
 .النشاط المصرفي

بمعنى أن الكل يفوق  ". 1=9+9مبدأ " السعي الدائم وراء تحقيق فكرة ريادة الكل على الجزئيات المكونة له  -
حسابيا الأجزاء المكونة له مما يضفي على الاندماج المصرفي العديد من المزايا مثل وفورات الحجم وما تحقق من 

زيادة القدرة على مواجهة المخاطر  التنافسية، بل ولقدرة زيادة ا الانتشار، تحسين الربحية و و التوسع زيادة النمو و
 .المصرفية
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 دوافع الاندماج المصرفي 2 – 2 – 2 – 3
  :1تتنوع دوافع و مبررات الاندماج المصرفي، و ركن تلخيو تلك الدوافع و المبررات فيما يلي

 ( وفورات الحجم)ير تحقيق اقتصاديات الحجم الكب :أولا
يعتبر تحقيق وفورات الحجم أحد أهم الدوافع الأساسية لعملية الاندماج المصرفي، حيث تتيح عملية 
الاندماج تحقيق وفورات الحجم، و تعني وفورات الحجم أنه كلما توسعت الماسسات في حجم الإنتاج ياد  ذلك 

و بالتالي تتجه التكلفة المتوسطة في الأجل الطويل  ،الإنتاج إلى تزايد التكاليف، و لكن بمعدل أقل من زيادة و نمو
 .إلى الانخفا 

هذه  و فيما يخو النشاط المصرفي نجد أن تحقيق وفورات الحجم من وراء عملية الاندماج، قد تكون
 .الوفورات داخلية أو خارجية

نولوجي و إمكانية التوسع في و هي تتمثل في إمكانية تحمل تكاليف التطوير التك :الوفورات الداخلية -أ 
النات  عن عملية  -الكبير الحجم  البنك، التي يستطيع البنكنة و الحاسب الآلي في نشاط كنالاعتماد على الم

يتحمل تلك التكاليف، و كل ذلك ينعك  بصورة إيجابية على جودة و كفاءة أداء الخدمات أن  -الاندماج 
 .المقدمة لاحقا

داخلية أيضا في إمكانية استقطاب أفضل المهارات و الكفاءات البشرية و إتاحة كما تتمثل الوفورات ال
 .الفرصة إلى زيادة الإنفاق على التدريب و تحسين نظم التسيير و الإدارة

تظهر في إمكانية الحصول على شروط أفضل في التعامل في السوق و مع البنوك  :الوفورات الخارجية -ب 
 .عاملاتهع إلى الحجم الجديد للبنك و اتساع نطاق مالأخرى، و يرجع ذلك بالطب

و تحقيق هذه الوفورات سواء كانت داخلية أو خارجية ياد  إلى زيادة إيرادات البنك و  فيا 
 .التكاليف

 الريبة في النمو و التوسع : ثانيا

ج المصرفي، إذ يعد تعد الرفبة في النمو و التوسع سواء داخليا أو خارجيا من أهم دوافع و مبررات الاندما 
من أفضل الوسائل للنمو  ،شراء بنوك قائمة بالفعل أو الاتجاه إلى زيادة عدد الفروع و انتشارها عن طريق الاندماج

و التوسع و خاصة في حالة و جود قيود مفروضة على عملية فتح فروع جديدة من قبل السلطات النقدية، حيث 
ى المستوى الجغرافي و ذلك بالانتشار الجغرافي دون الحاجة إلى تحمل تتيح عملية الاندماج إمكانية التوسع عل
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و المنتجات المصرفية، و      تكاليف فتح الفروع، كما ياد  الاندماج المصرفي إلى التوسع في تشكيلة الخدمات
 .خاصة المنتجات المستحدلة التي تعتمد على تكنولوجيا الإعلام و الاتصال

  الأزمات مواجهة المخاطر و: ثالثا

أدى انتشار ظاهرة العولمة و تكامل الأسواق و انفتاحها على بعضها البعا إلى جانب الاتجاه المتزايد 
وو التحرر من القيود، و حرية انتقال رأول الأموال عبر الحدود، و التوسع الكبير في بال استخدام المشتقات 

ين الأسواق و بين البنوك المختلفة، و هو الأمر الذ  جعل المالية، إلى ارتفاع درجة المخاطر و سرعة انتقالها ب
البنوك بصفة عامة و البنوك الصغيرة بصورة أخو أكثر عرضة لتلك المخاطر و ما يترتب عليها من احتمالات 

 .التعثر و الإفلال

اد  و عليه فإنه لمواجهة تلك المخاطر المختلفة اتجهت البنوك إلى الاندماج، حيث يساعد ذلك على إيج
 .كيانات مصرفية كبيرة قادرة على مواجهة تلك المخاطر و الأزمات

 مواجهة المنافسة المتزايدة : رابعا
في إطار "   GATS"يعد تحرير تجارة الخدمات المصرفية من خلال اتفاقية تحرير التجارة في الخدمات

ندماج المصرفي، ففي ظل هذا التحرير لم تعد المنظمة العالمية للتجارة أحد الدوافع الأساسية وو تزايد الميل إلى الا
المنافسة التي تواجهها البنوك في دولة ما، منافسة ىلية، تقتصر فق  على المنافسة المحليين في السوق الداخلي، بل 

من ضرورة فتح أسواق الخدمات المالية في الدول "   GATS"أصبحت المنافسة عالمية نظرا لما تقتضيه الاتفاقية 
عة على الاتفاقية، و ما يعنيه من تصاعد حدة المنافسة في أسواقها المالية، الأمر الذ  يفر  على البنوك الموق

الكثير من التحديات و الأعباء المتمثلة في ضرورة العمل المتواصل على تطوير الخدمات و منتجانا المصرفية و 
التقنيات التكنولوجية المستخدمة في الصناعة المصرفية و إدخال  ،و رفع مستوى جودة أصولها ،تقوية مراكزها المالية
كل هذه . و الدخول في أسواق جديدة ،و تطوير أساليب تسويقها و توسيع نطاق أسواقها ،لتقديم خدمانا

 .التحديات فرضت على البنوك التوجه وو المزيد من الاندماج لزيادة و تطوير قدرنا التنافسية

 رفي و تأمين سلامته حماية الجهاز المص: خامسا

يعد الدافع التنظيمي لدى السلطات النقدية أحد الدوافع الأساسية للقيام بعملية دم  البنوك فيها بينها و 
ذلك بهد  إعادة هيكلة الجهاز المصرفي بما يتفق مع المنهجية الاقتصادية التي يسير وفقها الاقتصاد الوطني، كما 

ية أين يتطلب الأمر إعادة تنظيم الجهاز المصرفي بما يتواءم مع مقتضيات اقتصاد هو الحال في الاقتصاديات الانتقال
السوق كما يهد  الدافع التنظيمي من وراء عملية الاندماج تأمين سلامة الجهاز المصرفي و تفاد  حدوث التعثر 

 .و المحافظة على الثقة فيه
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يسمح  ،القرار بدبها مع بنوك أخرى اذا و  ،و لاشك أن تقييم أوضاع البنوك و خاصة الضعيفة منها
 . بوجود قطاع مالي و مصرفي قو  و سليم، و هو ما يعد بدوره شرط ضرور  لوجود بيئة اقتصاد كلي مستقرة

  معايير لجنة بازلالمصرفية وفقا ل ةالوفاء بمتطلبات الملاء: سادسا
تزايد الميل إلى إحداث المزيد من  يعد تطبيق معايير كفاية رأل المال من ضمن الدوافع الأساسية وو

الاندماج المصرفي، فقد تلجأ بعا البنوك و خاصة الصغيرة منها التي لا تتوافر لديها القدرة على استيفاء الزيادة 
أخرى قوية قادرة على اكتساب  قدية إلى عملية الاندماج مع بنوكالجديدة في رأل المال التي تفرضها السلطات الن

 .المية و المستثمرين الدوليينلقة البنوك الع

 تزايد الاتجاه نحو البنوك الشاملة: سابعا

كان تزايد تبني البنوك لفلسفة البنوك الشاملة و تقديم الخدمات المتنوعة لكافة المجالات و الأنشطة 
 .الاقتصادية أحد الدوافع الرئيسية أيضا وو إحداث المزيد من الاندماجات المصرفية في العالم

 ضوابط الاندماج المصرفي 3 – 2 – 2 – 3
علووى الوورفم موون ضوورورة الانوودماج المصوورفي و أ يتووه في الوقووت الحاضوور، إلا أنووه مووع ذلووك لابوود موون إجرائووه  

 :1رائه، و التي تتمثل فية من و بطريقة سليمة تتضمن تحقيق الأهدا  المرجو 

يتحقوووق ذلوووك بتقوووديم الخووودمات  و ،لمتعووواملينا الأموووان لووودى يهوووور العمووولاء و الطمأنينوووة و المزيووود مووون الثقوووة و -أ 
 .الخدمات المصرفية بشكل أفضل ويقبتس بأعلى جودة ، و المصرفية بأقل تكلفة ممكنة و

خلووق فوورص  ، وه القوودرة التنافسووية للبنووك الجديوودخلووق وضووع تنافسووي أفضوول للكيووان المصوورفي الجديوود تووزداد فيوو –ب 
 .أقل خاطرة أكثر عائدا و استثمار

الجديوود  البنووكبالتووالي تكسووب  ، وفوواءةإدارة جديوودة أكثوور خووبرة توواد  وظووائف البنووك بدرجووة أعلووى كإحوولال  –ج 
 .أكثر فعالية من جانب العاملين بعد دم  الكفاءات الموجودة في البنوك السابقة شخصية أكثر نضجا و

موول درة علووى تحاالقوو، يوواد  إلى توووفير رأول أموووال ضووخمة المووزج بووين الماسسووات المصوورفية سووو  الانوودماج و -د 
الفائقوة  ة، القودر تيجوة تووفر الخوبرة والتودريب الجيودالقرو  المقدمة، تحسن مسوتوى اليود العاملوة ن المخاطرة الناتجة عن

فيهوووووا  شوووووبكة قووووووة المعلوموووووات المرتبطوووووة بأنظموووووة الاتصوووووال المختلفوووووة بموووووا علوووووى الاتصوووووال بفضووووول وجوووووود المعلوماتيوووووة و
 .الخ...لانترنيتا

ك الأهووودا  تحتووواج إلى دراسوووات مسوووبقة و ضوووواب  ضووورورية لنجووواح عمليوووة الانووودماج و لاشوووك أن كووول تلووو 
 :1المصرفي، و لعل من أ ها
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ذلووك موون  ، وجديوود ليووة التحووول وووو بنووكفي عم 2تعميووق مبوودأ الشووفافية ضوورورة توووافر كوول المعلومووات اللازمووة و -أ 
 . خلال تقديم كل البيانات التفصيلية عن كل بنك مندم 

الاجتماعيوة لوه ويكوون  الجودوى الاقتصوادية و راسة كاملة عن النتائ  المتوقعوة مون الانودماج المصورفي وتقديم د -ب 
 .من حيث سلامتها ومدى دقة نتائجها( البنك المركز )ذلك تحت إشرا  السلطة النقدية 

 ، عمليووووة الانوووودماجالإداريووووة للبنوووووك الداخلووووة في إن يسووووبق الانوووودماج المصوووورفي عمليووووة إعووووادة الهيكلووووة الماليووووة و -ج  
 .المراكز المالية اختلال السيولة و ويتطلب ذلك علاج مشاكل معينة مثل العمالة الزائدة و

 . عدم اللجوء إلى الاندماج الإجبار  للبنوك إلا في أضيق الحدود، مع وجود ضرورة ملحة لذلك -د  
 . مثل الإعفاءات الضريبية وفيرها ضرورة توافر بموعة من الحوافز المشجعة على الاندماج المصرفي -ه  
إمكانيووة تطبيقووه علووى  الناميووة في هووذا المجووال لمعرفووة الوودرول المسووتفادة منهووا و دراسووة تجووارب الوودول المتقدمووة و -و  

 .يةحالات الاندماج في البنوك المحل
التطووور  و تغوويراتذلووك لتسوواير ال أن يتصووف بالشوومولية و الجديوود البنووكالمصوورفي ينبغووي علووى لنجوواح الانوودماج  -  

تقوديم كافوة  ن تقووم بوأداء وأذلوك بو تحقوق معودلات نموو مرتفعوة و و ،يتعاظم دورهوا في النشواط الاقتصواد  وليزداد 
 . فير التقليدية الخدمات المصرفية التقليدية و الأنشطة و

 ايجابيات، سلبيات و بعض تجارب الاندماج المصرفي    3 – 2 – 3
المصووورفية، ينطووو  الانوودماج المصوورفي علووى بموعوووة موون الإيجابيووات الووتي تتحقوووق ة كغوويره موون أنووواع الأنشووط 

للبنووووك المندبوووة، كموووا ركووون للانووودماج أن ينطوووو  علوووى بعوووا السووولبيات، و هوووذا موووا سووونتناوله في الجوووزء المووووالي موووع 
  . استعرا  بعا تجارب الاندماج المصرفي في كل من الدول المتقدمة و النامية خصوصا العربية منها

 ايجابيات و سلبيات الاندماج المصرفي 1 – 3 – 2 – 3
 ايجابيات الاندماج المصرفي: أولا

و دوافع الاندماج المصرفي على النحو السابق ذكره، يستشف العديد من المزايا    و  إن التأمل في عوامل
 :يلي و التي نلخصها فيما ةالآلار الإيجابي

رة على اويل المشروعات الاقتصادية الكبيرة و التي تكون لها جدوى خلق كيانات مصرفية كبيرة تكون قاد -
 .اقتصادية معتبرة، في حين يصعب اويل مثل هذه المشروعات في ظل وجود قطاع مصرفي وحداته صغيرة الحجم

 .تعزيز القدرات التنافسية للبنوك المندبة سواء على المستوى المحلي أو العالمي -

                                                                                                                                                         
1
 .12 – 11ص ص [  11] أنظر محمود أحمد التوني المرجع  - 
2
 .يقصد بمبدأ الشفافية هو تعامل البنوك المقدمة على الاندماج بكل وضوح و تقديم كافة المعلومات المتوافرة لديها - 
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و توظيف  وير و تبني التكنولوجيا المتطورةعد الاندماج على الإنفاق على البحوث و التطزيادة قدرة البنك ب -
 .العمالة الماهرة ذات الكفاءة العالية

تحسين مستويات الأداء و زيادة دقة و سرعة الخدمات المقدمة من قبل البنك بعد الاندماج و كذلك الارتقاء  -
 .بجودنا

يتها و هو ما ركنها من مواكبة المعايير المصرفية الدولية، خاصة في بالات معايير  تدعيم قاعدة رأل المال و تقو  -
 .كفاية رأل المال و الرقابة المصرفية

 .و الأرباح تتحقيق وفورات الحجم و  فيا التكاليف و زيادة الإيرادا -
لإضافة إلى استفادته من الإدارة  فيا المخاطر نظرا لما يتيحه الاندماج من قدرة البنك على تنويع نشاطاته با -

 .الوحدات الكبيرة بصورة عامة االحديثة و المتطورة التي تتميز به
 .زيادة إمكانية الدخول في أسواق جديدة نظرا لما يوفره الاندماج من قدرة على النمو و التوسع -
انة أفضل في سوق الأوراق إمكانية زيادة القيمة السوقية لأسهم البنك بعد عملية الاندماج و احتلال مك -

 .المالية

 فيا  التي تستعمل لترشيد البناءات الهيكلية و الأداة البالغة الأ ية و الاندماج المصرفي أصبحكذلك  
المصرفية، حيث تشير الكثير من الدراسات في هذا المجال  ةنمو المردودي التكاليف من أجل ضمان استمرار تقدم و

عام "  Runkle Boyd"و 3212عام " Clark"مثل دراسة  ةوديالمرد الحجم و لعلاقة الوليقة بينإلى ا
نم إلى العديد من النتائ  التي  ققها الاندماج اتشير دراس و ، 9001عام " Rime Stroth " و 3221

 :1المصرفي نوجز أ ها فيما يلي

 .جوداتعلى المو  تساهم في زيادة المردودية على رأل المال و زيادة حجم البنوك -
 .الصغيرة البنوكالكبيرة هي أكثر انخفاضا من تلك التي لدى  تكاليف التشغيل لدى البنوك -

 .الكبيرة تتمتع بفاعلية أكبر من حيث السيطرة على التكاليف البنوك -

 .ذات الحجم الصغير أكبر من تلك التي تتلقاها البنوكالكبيرة تتلقى ضمانات حكومية  البنوك -

توزيع حجم كبير من القرو   الحجم الكبير لها قدرة كبيرة على استقطاب حجم كبير من الودائع وذات  البنوك -
 .أيضا

 .ذات الحجم الصغير ى مواجهة الأخطار المختلفة من البنوكذات الحجم الكبير أقدر عل البنوك -
 
 
 

                                                 
1
 .39ص [  311] رجع أنظر أسامة سعيد، الم - 
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 سلبيات الاندماج المصرفي : ثانيا
الاندماج المصرفي للعديد من السلبيات التي ينطو   يبد  بعا المصرفيين و الاقتصاديين تحفظات على 

 : 1عليها لعل من أ ها

قد ياد  إلى تراجع المنافسة و تزايد  -نتيجة للاندماج  -انخفا  عدد الوحدات المصرفية مع كبر حجمها  -
لإضافة تحديد الاحتكارات في السوق المصرفية، مما يترتب عليه اختفاء الدافع إلى تطوير الخدمات المصرفية، با

 .أسعار مرتفعة للخدمات المقدمة، و هو ما قد يالر على العملاء و النشاط المصرفي بشكل عام
 .عدم وجود نظرية عامة للاندماج المصرفي قد يجعل من الصعب معرفة نتيجة الاندماج مسبقا -
لذ  قد يترتب عليه التقليو من عادة ما تتطلب عملية الاندماج، ضرورة القيام بإعادة هيكلة العمالة، الأمر ا -

 حجم العمالة و الاستغناء عن جزء كبير منها و بالتالي زيادة البطالة، 
نظرا لتشعب أنشطة البنك الناشئ بعد الاندماج ياد  إلى عدم العناية بالزبائن مما قد يدفعهم إلى التوجه إلى  -

 .ناسبالبنوك صغيرة الحجم لأ ا توفر لهم العناية و الاهتمام الم
قد تزداد درجة الروتين الإدار  و البيروقراطية في الكيان المصرفي الجديد ذ  الحجم الكبير و ذلك كنتيجة لكبر  -

 . حجمه قد يخفا من درجة كفاءته
ياد  تعثر البنك كبير الحجم النات  عن عملية الاندماج إلى الإضرار بالاقتصاد الوطني و يهدد بحدوث أزمة  -

 .حدث في دول جنوب شرق دسيامالية مثل ما 

 بعض تحارب الاندماج المصرفي  2 – 3 – 2 – 3
ك يتنوواقو، و متوسوو  حجمهووا يجوور  الانوودماج بووين البنوووك في كوول أووواء العووالم بسوورعة كبوويرة، فعوودد البنووو  

لواقوع أن من النادر أن ار فترة طويلة دون الإعلان عن عمليات انودماج و اموتلاك جديودة بوين البنووك، و ايزداد، و 
 ايووة التسووعينات قوود شووهدت خلووق أكووبر بموعووات مصوورفية في العووالم موون خوولال عوودة انوودماجات، ففووي الولايووات 

إلى إطووولاق موجوووة مووون الانووودماجات، و كثوووف  3221المتحووودة أدى إلغووواء القيوووود المصووورفية بوووين الولايوووات في عوووام 
تشووووجيعها أيضووووا اسووووتخدام اليووووورو في جووووانفي التكاموووول الأوروبي عمليووووة الانوووودماج في أوروبووووا، و الووووتي سوووواعد علووووى 

، و في العديوود موون الأسووواق الناشووئة، مثوول الأرجنتووين و البرازيوول و كوريووا، يسووير الانوودماج أيضووا اطووى لابتووة 3222
كموووا أن الانووودماج لم يقتصووور علوووى . حيوووث تسوووعى البنووووك لأن تصوووبح أكثووور كفووواءة و مرونوووة في مواجهوووة الصووودمات

زيوادة الربحيوة ىليوا قبول أن تتخطوى  نودفعت البنووك الوتي لم تنتظور اسوتنفاذ فورص النموو وداخل الحودود الوطنيوة، بول ا
 .  2الحدود الوطنية

                                                 
1
 .301 – 301ص ص [  11] أنظر محمود أحمد التوني، المرجع  - 
2
 .13ص [  13] أنظر، توماس بالينو، انجيل يوبايد، المرجع  - 
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قوود أمتوود تيووار الانوودماجات المصوورفية في كوول العووالم، خاصووة في الولايووات المتحوودة، و أوربووا، و ذلووك لتعزيووز   
يليووة الووتي تتعلووق بتوودني الربحيووة أو ضووعف القواعوود قوودرة البنوووك علووى المنافسووة، و معالجووة المشووكلات الداخليووة و التمو 

الرأسمالية و قود اسوتمر هوذا الاتجواه في النصوف الثواني مون التسوعينيات حيوث بلغوت قيموة عمليوات الانودماج المصورفي 
دولار في الولايوووات  مليوووار 3200دولار منهوووا  مليوووار 2600وحوووده علوووى سوووبيل المثوووال  3221الوووتي حووودلت عوووام 
بعوووا الأمثلوووة عووون (  1 – 1) و يوضوووح الجووودول رقوووم  .1صوووفقة انووودماج 3100اثووول حووووالي المتحووودة الأمريكيوووة 

 .عمليات الاندماج المصرفي

  الكبرى في العالم حسب رأس المال بنوكأهم عمليات الدمج بين ال: ( 3 – 3) جدول رقم 
 (الوحدة مليار دولار )                                                                                       

 الموجودات رأس المال  بعد الدمج الموجودات رأس المال قبل الدمج
 

 سنة الدمج

 لويدز بنك

مجموعــــــــــــــــــــــــــــــــــة 
 ت،س،ب

6,17 

25,00 

127,120 

56,289 

 ب.س.لويدز ت
Lloyds TSB 

 

8,957 250,241 1994 

 ناشيونال أستراليا
ان غميتشــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 لناشيونا

6,034 

794 

81,210 

8,727 

 نك ناشيونال أسترالياب
National Australia Bank 

8,042 123,952 1994 

 بنك ميتسوبيشي 
 بنك طوكيو

16,667 

11,169 

475,010 

237,738 

 ميتسوبيشي -بنك طوكيو
Bank of Tokyo 

Mitsubishi 

24,323 647,781 1995 

 كميكال بنك
 تشايس منهاتن

11,436 

8,444 

182,296 

121,173 

 بتشايس منهاتن كرو 
Chase Menhattan Group 

21,095 336,099 1995 

 ناشيونز بنك
فـــــــورت   تـــــــوتمنز
 فاياشينال

 

12,662 

3,359 

185,794 

41,200 

 ناشيونز بنك
Nations Bank  

19,021 226,994 1996 

لبنان،  ،بللكتا الماسسة الحديثةدم  المصار ،  :البنوك المالية خليل الهند ، أنطوان الناشف، العمليات المصرفية و: المصدر
 .13، ص 9000

نجوود انوودماج بووين شووركتين أمووريكيتين في  3221وموون بووين الأمثلووة عوون الانوودماج المصوورفي الووذ  تم في سوونة 
جوروب  بموعوة ترافلورز مليار دولار و ا شركة سيتكورب المصرفية العملاقوة و 310الخدمات المالية بصفقة قيمتها 
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نود  إلى ( سويتي جوروب بنوك ) انودبتا لتكووين شوركة عالميوة يطلوق عليهوا  الشوركتان الضخمة للخدمات الماليوة، و
 .1دولة 300مليون عميل في  300تقديم خدمانا لأكثر من 

هوذا مون شوأنه أن يخلوق أقووى بموعوة ماليوة  كذلك أعلنت للالة من أكوبر البنووك اليابانيوة عون الانودماج و
بنوووك  و هوووي بنوووك اليابوووان الصوووناعي، بنوووك دا  أتووو  كوووانفودولار، وهوووذه البنووووك  مليوووار 3000تتجووواوز أصوووولها 

 .2فوجي

بوين بنكوين   ألمانياهو الاندماج الذ  حصل في  9000من أهم الاندماجات التي وقعت في أوروبا سنة  و
يونيوووو بنوووك "أيضوووا الانووودماج الوووذ  حصووول في سويسووورا بوووين   و" درسووودنر بنوووك" و" دوستيشوووة بنوووك" كبووويرين و وووا 
بنوك ناسوويونال " في فرنسوا اكون  و.  SBCو UBS:والمعوروفين ب" ي  بنوك كوربوريشوون سوو " و" سوويزر لانود

ناشوويونال ويستمسووتر " بإدموواج " رويووال بنووك أول سووكوتلاند"" في بريطانيووا قووام  ، و"بنووك بووار  بووا " موون حيووازة " 
ة لشوراء البنوك بنوك فنلنود  سوويد  الأصول عون خطو هوو و"ميريتيوال نوورون بنوك " أعلن اسكندنافيافي  ، و"بنك 

، إسوبانيات اندماج مماللوة في كول مون سويسورا، عبر السنوات الماضية كانت هناك عمليا ، و" يونيدانمارك"الدانماركي 
 .3إيطاليا لوكسمبورج و ،بلجيكا

الأوربيووة قوود قامووت  إلى أن البنوووك الأمريكيووة و فتشووير تقووارير صووندوق النقوود الوودولي، أمووا في الوودول الناميووة 
صووف الثوواني موون التسووعينات بشووراء حصووو مسوويطرة في رأسمووال عوودد موون البنوووك في دول أمريكووا اللاتينيووة خوولال الن
هوووو موووا  صوووة أو نتيجوووة إعوووادة الهيكلوووة في أعقووواب الأزموووات الماليوووة، ولشووورقية، سوووواء في إطوووار عمليوووات الخوصوأوربوووا ا

                                   .   4بولندا المكسيك فضلا عن المجر و البرازيل و حدث في كل من الأرجنتين و

 الدولوة مسوتوى علوى سوواء ذلوك إلى حاجوة في هوي و العربيوة الودول بعوا الانودماج ةيوعمل شملوتو 
 لأساسيةا الآليات الضرورية أحد المصرفي الاندماج يعتبر حيث ،بينها فيما العربية الدولة مستوىعلى أو  ،الواحدة

 فقو  اقتصورت العربية الدول في ندماجات المصرفيةالا أن فير. تكاملا أكثر و يةتنافس أكثر مصرفية لتحقيق سوق

 حوالات عودد فواق حوين ففوي. الودول هوذه بوين انودماجات لم تظهور و الدولوة داخول المصورفية علوى الوحودات

 العربية لدولا في حالة العدد للالون يتجاوز لم فإنه التسعينات في حالة دلا  أربعة العالم في التملك و جا دمنالا

 إلى العاملوة البنووك عودد خفوا إلى لبنوان في التملوك و جا دمنوالا عمليوات أدت و ،لبنوان في تقريبوا نصوفها كوان

 الودول بوين الأعلوى هوي لبنوان في المصورفية  الكثافوة توزال لا التسوعينات، و  بدايوة في بنوك 10 ووو مون بنكوا 63
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2
 .321ص [  11] وني، المرجع أنظر محمود أحمد الت - 
3
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و يوضح الجودول .1بنك 19  مصر بنك، و 12  بنك، البحرين بو  23بو  العربية المتحدة الإمارات تليها ، العربية
 .3222حالات الاندماج في الدول العربية حت سنة (  1 – 1) رقم 

 حالات الاندماج المصرفي في الدول العربية(:  3 – 4) الجدول رقم 

 .310، ص 9001رفعت السيد العوضي، إسماعيل علية بسيوني، المنظمة العربية للتنمية الإدارية، مصر، : المصدر
حوالات الانودماج المصورفي  أن لبنوان أكثور الودول العربيوة الوتي عرفوت ( 1 – 1) و يلاحع من الجدول رقم 

حالة بينما حدلت عمليتي اندماج في كول مون  31حالة، ثم تأي في المرتبة الثانية يهورية مصر بو  91حيث بلغت 
 .السعودية و سلطنة عمان، في حين شهدت كل من تون  و المغرب و البحرين عملية اندماج واحدة

 ا اندماج كل من البنك الأهلوي التجوار  و  حالتي اندماج للبنوك العربية و 9000كذلك شهدت سنة  
البنك الكويتي المتحود و البنوك البحوريني التجوار ، ليتشوكل بنوك جديود اسموه البنوك الأهلوي المتحود، وكوذا اسوتحواذ 

 .  القومي للتنمية السياحية الشركة التونسية للبنك على كل بنك التنمية للاقتصاد التونسي و البنك

نوووه لم أهوووذا يعوووني  أن الجزائووور لم يووورد ذكرهوووا في هوووذا الجووودول ، و ( 1 - 1) نلاحوووع مووون الجووودول رقوووم و 
بنووك خاصوة، خاصوة هوذه الأخويرة ركون أن  نه يوجود في الجزائور بنووك عموميوة وأ دث أ  اندماج على الرفم من 

 .القيام بأعمال البنوك الشاملة د  منه زيادة المنافسة و دث فيها اندماج على فرار باقي الدول، اله
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 خوصصة البنوك 3 – 3

علوووى الووورفم مووون أن إصووولاح المنظوموووة المصووورفية قووود نالوووت الحوووع الأوفووور مووون بووورام  الحكوموووات المتعاقبوووة في  
و عليووه الجزائور، إلا أن وتوويرة هووذا الإصوولاح توصووف بأ ووا جوود بطيئوة خاصووة موون جانووب خوصصووة البنوووك العموميووة، 
السوولطات سووو  نتطوورق في هووذا الجووزء إلى خوصصووة القطوواع المصوورفي كأحوود الإسووتراتيجيات الووتي ركوون أن تتخووذها 

 . لمواجهات التحديات التي تفرضها الصناعة المصرفية اليوم النقدية

 دوافع خوصصة البنوك مفهوم و  1 – 3 – 3
 مفهوم خوصصة البنوك  1 – 1 – 3 – 3

التغويرات الأساسوية الوتي أحودلتها  لبنك من بوين أهوم موا جواءت بوه الانعكاسوات وصة ايعد موضوع خوص  
مووا يجعلووه موون ضوومن الموضوووعات الأساسووية الووتي يجووب التعاموول  از المصوورفي، ممووا أكسووبه موون الأ يووةالعولمووة علووى الجهوو

 الحاضور والمسوتقبلي، لما له مون توألير واضوح علوى ختلوف الاقتصواديات في وقتنوا و ،معها في بال اقتصاديات البنوك
إن التسعينات قد شوهدت اثويلا قويوا لرجوال الأعموال في الجهواز "  : لدكتورة سلوى العنتر و في هذا الشأن تقول ا

صة أو كأعضاء في بوال  إدارات البنووك طروحة للخوصالمصرفي سواء كمشترين لحصو رئيسية من أسهم البنوك الم
 .1"المنشأة وفقا لقانون الاستثمار

 معوقوات مون الودول مون في كثوير العوام القطواع أصواب لموا نظورا ملحوة ضورورة الخوصصوة أصوبحت لقودو 
 الدولوة، جهواز علوى إداريوا ماليوا و عوبء رثول أصوبح و بوه، المنووط الودور إنجواز في فاعليوة عودم و شوديد وضوعف
 ذلوك الخواص، القطاع إلى اأو كلي جزئيا العامة الماسسات ملكية تحويل "  اأب العامة الماسسات خوصصة وتعر 

 الموراد الماسسوات زيوادة إنتاجيوة بهود  ،الاقتصواد  النشواط في الدولوة دور تقلويو هوو و شوامل إطوار ضومن
 .2"ربحيتها تعظيم و أدائها تحسين تطويرها، على العمل و خوصصتها

 بلودانفيالقطاعواتختلوفتشوهدهاالوتيالخوصصوةعمليواتإطوارفيالبنووكخوصصةعمليةتأي و
 موا حجوم تقودير تم لقود و العولموة، ظول في المصورفي العمول تواجوه التي المتغيرات و التحديات مواجهة أجل من العالم
، 3221مليوووار دولار عوووام  9.2حووووالي  OCDEخوصصوووته في بلووودان منظموووة التعووواون و التنميوووة الاقتصوووادية  تم

3221مليار دولار في سنة  1.1لتصل إلى 
3. 
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قيووام الدولووة بتحويوول ملكيووة البنوووك جزئيووا أو كليووا إلى القطوواع الخوواص "  فتعوور  بأ ووا كأمووا خوصصووة البنووو 
ا فوتح أسوواق جديودة ىليو بهد  تطوير قطاع الأعمال ونموه وإدارته من خلال دليوات السووق و( المحلي أو الأجنق)
 .1"خارجيا أمام الخدمات المقدمة و
 دوافع خوصصة البنوك 2 – 1 – 3 – 3

يتصف به القطاع المصرفي من أ ية بالغة في عصرنا الحالي فقد أصبح دائما أمام تحديات وبدائل نظرا لما  
يضمن لنفسه البقاء والاستمرار في جو  تحولات عالمية و عديدة من أجل أن يواكب ما يدور حوله من تغيرات و

 :2صة نوجز أ ها فيما يليوصلذلك هناك العديد من الدوافع للخمشحون بالمنافسة المتزايدة يوما بعد يوم 
ر الاقتصاد  المرافق لها إلى بروز الكبح القوى الذ  ينتجه التدخل الكبير للدولة في يالتحر  أدت العولمة و -أ 

 .على الجهاز المصرفي بصفة جوهرية النشاط الاقتصاد  على النشاط المالي عامة و

ة لكبح القطاع المالي من خلال الملكية العامة حيث قبل العولمة استخدمت البنوك كأحد الأدوات الرئيسي
فر   ،أسعار الفائدة التحكم في هياكل و:  إذ تدخلت الحكومة في الكثير من المجالات على سبيل المثال ،للبنوك

 .الخ...التدخل في تكوين ىافع الأوراق المالية للبنوك ،الاقترا  سقو  على أسعار الإقرا  و

دور السلق لهذا التدخل الكبير في أعمال البنوك مثل قصور استجابة هيكل بعد فترة اتضح جليا ال و
أسعار الفائدة لمتغيرات السوق، ضعف دور الوساطة المالية الرسمية، تدني تكلفة الإقرا  مما شجع على الإفراط في 

 .من مشاكل تراكم الديون المتعثرة إلى فير ذلك ارتفاع معدلات التضخم و، الإقرا  من الجهاز المصرفي

التحرير المالي من خلال برام  الإصلاح الاقتصاد  عن ضرورة  فيف القيود  قد كشفت العولمة و و
 .والتدخلات الحكومية التي تضعها اتجاه البنوك العامة

 :مواجهة التحديات والمتغيرات التي تواجه العمل المصرفي في ظل العولمة مثل –ب 

بالإضافة إلى ظهور أنشطة جديدة في إطار ما يسمى بالبنك  ،تقليدية من تراجعا عرفته الخدمات المصرفية الم -
 .الشامل

تزايد اتجاه الماسسات فير المصرفية إلى  تناقو نسبة الإقرا  من البنوك نتيجة للعديد من الأسباب أ ها -
يم خدمات حفع حسابات تقد اقتحام العمل المصرفي كمناف  في البنوك خاصة في بال شراء الفواتير بالجملة و

 .سهم في سوق المالالأ إصدار السندات و الحماية من خاطر الائتمان و تحصيل ديون العميل و و
الاتجاه المتزايد للأفراد وو تحويل مدخرانم في البنوك إلى أدوات استثمار في سوق المال بشكل مباشر أو من  -

 .للشركاتالاستثمار سواء التابعة للبنوك أو  خلال صناديق
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 .التوسع في الخدمات المصرفية الالكترونية مثل تنفيذ العمليات المصرفية باستخدام شبكة الانترنت -

 .تكوين كيانات مصرفية عملاقة الاندماج المصرفي و انتشار ظاهرة التكتل و -

لمشاركة في الثورة تعميق ا تحقيق العديد من الجوانب الايجابية مثل الوصول إلى تطبيق البنوك الشاملة و -ج 
 زيادة الإنتاجية و بمستوى كفاءة العاملين و الارتقاء وتطوير الإدارة  المصرفية العالمية، وض  رأول أموال جديدة و

 تحديثها بصفة مستمرة و الأنشطة مع تطويرها و توسيع النطاق الجغرافي للخدمات و تحسين الخدمات المصرفية و
 .تنمية سوق رأل المال ليل معدلات المخاطرة وتق إيجاد فرص أفضل للاستثمار و

صة البنوك من بين أهم التشريعات الجديدة المطبقة من خلال برام  الإصلاح الاقتصاد  من خوص تعد -د 
تطبيقا  في خضم إطار السوق، و أجل مواكبة الانطلاقة الاقتصادية الجديدة وو المزيد من التكيف مع العولمة و

الأزمات  الوفورات و المالية، تجنب العديد من التغيرات و سلامة المعاملات المصرفية و للسياسات التي تضمن
بالتالي الاندماج في النظام  والتجاوزات التي كشفت عنها الا يارات التي حدلت في جنوب شرق دسيا، و

 .مشاكل تعوق تقدم الاقتصاد القومي  الاقتصاد  العالمي الجديد دون خاطر و

زيادة  صة البنوك من بين أحد المداخل الرئيسية الضرورية للبدء في تطوير الجهاز المصرفي، ووصتعد خ -ه 
 .القدرة التنافسية للقطاع المصرفي الكفاءة المصرفية و

 أهداف و ضوابط خوصصة البنوك 2 – 3 – 3

قتصوووادية، لا شوووك أن اتجووواه الجزائووور ضووومن معضوووم دول العوووالم لتحريووور أسوووواقها و خوصصوووة مشوووروعانا الا
ومنهوووا القطوووواع المصووورفي، جوووواء رفبوووة لمواكبووووة التطووووورات الاقتصوووادية و مواجهووووة المنافسوووة الدوليووووة و تحقيوووق يلووووة موووون 
الأهوودا ، و هووذا مووا سوونتناوله في الجووزء الموووالي بالإضووافة إلى تقووديم الضووواب  الكفيلووة الوولازم توافرهووا لنجوواح عمليووة 

 . خوصصة البنوك
 البنوك أهداف خوصصة 1 – 2 – 3 – 3

بل   ،صة البنك لم تأي فق  نتيجة لأسباب أتى بها العصرثير من الدراسات التي تثبت أن خوصتوجد الك
 :1كذلك جاءت من أجل العمل على تحقيق يلة من الأهدا  نوجز أ ها فيما يلي
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 تحسين الأداء الاقتصادي زيادة المنافسة في السوق المصرفية و - ولاأ
كذلك   ،بين البنوك من بين أهم العوامل التي تعمل على خفا هام  الوساطة المالية تعد زيادة المنافسة

نه أن أالأكثر ربحية، هذا من ش زيادة التناف  بينها يجعلها توجه الائتمان المصرفي وو المشروعات الأكثر إنتاجية و
 .السليمة يساهم في إعادة  صيو الائتمان المصرفي بالاعتماد على المعايير الاقتصادية

 توسيع قاعدة الملكيةو تنشيط سوق الأدوات المالية  - ثانيا
صة البنوك العامة من خلال طرح أسهمها في سوق الأوراق المالية على زيادة المعرو  من تعمل خوص

 تطورها، خاصة لما أصبحت تتمتع به أسهم البنوك من لقة كبيرة في بالتالي زيادة سعة السوق و الأوراق المالية و
الملكية لأفراد تتاب العام عمل على توسيع قاعدة مما تجدر الإشارة إليه هو أن طرح أسهم بالاك التداول، و

يساهم في تسهيل عملية تحويل  مما قد يشجعهم على زيادة مدخرانم لاستثمارها في شراء تلك الأسهم و. المجتمع
 .الملكية العامة للبنوك إلى الملكية الخاصة

 ث الإدارة وزيادة كفاءة أداء الخدمة المصرفيةتحدي - ثالثا
أو أداء الخدمات  رصة البنك تتيح حرية أكثر في ا اذ القرارات سواء في بالات الاستثماإن خوص

كما نعلم أن البنوك  ضع باستمرار لعوامل المنافسة النقد،   و في المسا ة في دعم أسواق المال أيضا و ،المصرفية
زيادة درجة استقلالها   تكنولوجيا العمل المصرفي، مما يجعلها بحاجة دائمة إلى تحرير الإدارة ووالتطور المستمر في

فروع البنوك الأجنبية  الأعمال و بنوك الاستثمار و أن البنوك المشتركة و بمنأى عن التدخل الحكومي لاسيما و
 .تستقطب أفضل العناصر البشرية المتاحة لدى البنوك العامة

 ترشيد الإنفاق العام وإدارة أفضل للسياسة النقدية  - رابعا
صة و ترشيد إنفاقها العام، كذلك خوصقد يعمل  فيا سيطرة الدولة على البنوك إلى دفع الحكومة و

بكفاءة أكبر في ظل  البنك تتيح إدارة السياسة النقدية بطرق فير مباشرة مثل استخدام عمليات السوق المفتوحة و
 .ية متطورة بدلا من التدخل في  صيو الائتمانوجود أوراق مال

 ضوابط خوصصة البنوك  2 – 3 – 3 – 3

 ةعود وجوديستلزمنهفإالمتوقعةالأهدا تحقيق و البنوكخوصصةعمليةمزايامنالاستفادةأجلمن
 :1يليفيماهاأ وددبهاللالتزامضواب 

 الوكالملكيوة،حوقتونظمالوتيتلوكخاصوةالخوصصوةلسياسوةالمناسوبةالتشوريعية والقانونيوةالبيئوةنيئوة -
 الأرباححصوتحويل وحوافزه والأجنقالاستثمار والشركات والبنوكتأسي لأجانب،ا
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ضورورياتيخول لابمواتوتمأنيجوبفالخوصصوةبفاعليوة،قوتهزيادة والمركز البنكاستقلاليةتأكيدضرورة -
 المالية وصرفيةالمالماسساتعلىالرقابة

 لحوينالعاموةالبنووكخوصصوةعمليوةتأجيوليجوبأنوه وجزئيوا، وتودريجياتوتمالعاموةالبنووكخوصصوةإن -
 المشوروعات خوصصوةمعبالتواز العامةالبنوكخوصصةعمليةتسيرأن والتأهيل، والدراسةمنالمزيد جراءإ

 الإنتاجية
 المصرفيالقطاععلىقيطبالذ لاحتكارامنع والمنافسةدعملقانونإصدار -

 المخواطر، مواجهوة والأربواح،تحقيوق والمنافسوةعلوىالبنووكقودرةتزدادتحالودائععلىالتأميننظامتفعيل -
 ككلالمصرفينظامالفيالمودعينلقةزيادة و

  سوعرفيأزمواتأوصودماتأ لمواجهوةالأجنوقالنقودمونمرتفعوةباحتياطيواتالمركوز البنوك وتفعأن -
الأجنقنقدالمنالبنوكاحتياجاتتلبية ور الص
 أحودثاسوتخدامفيتوسوعالخولالمونالعولموةموعفواتكيأكثورليكوونالمصورفيالنظوامتطوويرعلوىالعمول -

 رفيةالمصالخدماتتقديممستوىعلىأمالداخليةالأنشطةتأديةمستوىعلىسواءالمصرفيةالتقنية أدوات

مووون الضوووواب  الأخووورى الوووتي يجوووب مراعانوووا علوووى المسوووتوى  كموووا يووورى العديووود مووون الخوووبراء أن هنووواك العديووود 
 :1التشريعي و الإجرائي أ ها

و         ضوورورة إصوودار قووانون شووامل لجميووع البنوووك قبوول البوودء في إجووراءات الخوصصووة يراعووى فيووه الضووواب  العامووة -
 .قترضينكذلك حقوق وواجبات المودعين و الم

ضوورورة احتفووا  الوودول بقوووة تصووويتية عاليووة سووواء عوون طريووق حصووتها في رأل المووال أو عوون طريووق دليووات جديوودة  -
 .مثل السهم الذهق الذ  له قوة اعترا  في التصويت كما هو متبع في العديد من الدول المتقدمة

إدارة ىترفوووة، و تلتوووزم بوضوووع خطوووة ضووومان أن يكوووون المالوووك الجديووود ماسسوووة مصووورفية تتميوووز بمركوووز موووالي قوووو  و  -
إقرارها من البنك المركز ، و على أن تكوون هنواك مسواولية في الرقابوة بوين البنوك  المركوز  و  تنفذها بعد مناقشتها و

 .السلطة الرقابية بدولة المقر
ا يتعلووق خاصووة فيموو و المصوورفي إلى تحقيووق الهوود  منهووا، عن توواد  الخوصصووة في القطووا وضووع الضووواب  الكفيلووة بووأ -

 .بتحسين الأداء و تطوير الخدمة و زيادة الإنتاجية و سلامة المعاملات
 .    المتعثرةو خاصة فيما يتعلق بتسوية القر  ضرورة إصلاح الهياكل المالية للبنوك و -
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 مناهج تقييم البنوك لغرض الخوصصة وواقعها في الجزائر 3 – 3 – 3

أو  ،إن مون جانووب القورار السياسوي للدولووة ،البنووك الجزائريوة بوالرفم مون كثورة الحووديث عون عمليوة خوصصووة 
 إشووكاليةموون جانووب المشووروع الاقتصوواد  للحكومووة، إلا أن الإجووراءات العمليووة و التطبيقووات التقنيووة لا زالووت تطوورح 

هوووذا الجوووزء هوووذه  فيالبحوووث عووون أحسووون الطووورق لتقيووويم البنووووك العموميوووة الجزائريوووة المرشوووحة للخوصصوووة، و سووونتناول 
 .في الجزائر قع خوصصة البنوكطرق بالإضافة إلى واال

 مناهج تقييم البنوك لغرض الخوصصة 1 – 3 – 3 – 3
هوذا لغور  خوصصوتها أو لغور  الانودماج   هناك العديد من المناه  المسوتخدمة لتقيويم البنووك العموميوة و 

 :1هذه المناه  هي كذلك، و
   الدفترية القيمة علاوة منهج :أولا

 أو المحللوين و المصورفيين يسوتخدم حيوث الخوصصوة عمليوة منهوا عديودة لأفورا  الطريقوة ههوذ تسوتخدم
 فوتح صويغة منهوا خاصوة و الخوصصوة عمليوة عنود الأسوهم لتسوعير كأسوال الدفتريوة القيموة ،العموميوة السولطات
 عون الواحود السوهم قيموة تتحودد حيوث المباشور، و العلوني للاكتتواب الخواص للقطواع الدراسوة ىول البنووك رأسموال
 . المتداولة الأسهم عدد على الاحتياطات و رأسمال أ  الملكية لحقوق الدفترية القيمة قسمة قيطر 

 ركةشو بأ وا القانونيوة وضوعيتها توصوف التي العمومية البنوك في تطبق الطريقة هذه أن إلى الإشارة تجدر و
 .أسهم ذات

 تسواو  الوتي و البنوك ميزانيوة في الموجوودة القويم ىعلو ترتكوز الملكيوة لحقووق الدفتريوة القيموة نإفو عليوه و
 .البنك لخصوم الدفترية القيمة ناقصا البنك لأصول الدفترية القيمة

  :ما يلي في نجملها انتقادات عدة لها وجهت قد الطريقة ههذ أن نلاحع لكن

 موثلا ذلوك و الخوصصوة، ىول بنوكلل الفعليوة أو الاقتصوادية الحقيقية القيمة عن الدفترية القيمة ابتعاد احتمال -أ 
 مون يرفوع الوذ  الشويء فيهوا مبوال  المسوجلة القورو  قيم يجعل مما النزاع ىل القرو  إلى الانتباه عدم طريق عن

 . فيها مبال  و ية مبال  إلى  ولها و الدفترية القيمة

 إلى يفضوي مموا لفائودةا أسوعار في الحاصولة التغويرات إلى الخصووم و الأصوول حساسوية درجوة تطوابق معود -ب 
 . الدفترية القيم بين و الفعلية القيم أو الحقيقية القيم بين اختلا  هورتد

 حسواب علوى الدفتريوة القيموة رفوع صوالح إلى ايول الكفوة يجعول مموا الميزانيوة خوارجالأعموال  تعواظم مشوكل -ج 
 . الخصوم و الأصول لعناصر الصرفة المبال  تعك  التي و ،الفعلية أو الحقيقية أو الاقتصادية القيمة
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 ملكيوة في بهوا المسواهم و المشوتراة هسوندات و بأسوهم ماليوة ىفظوةصوة، صو الخ ىول البنوك اذلهو كوان إذا -د 
 تاخوذ القور  ماسسوات  أن ذلك الماسسات ههذ أعمال نتائ  باختلا  ستختلف القيم نإف أخرى ماسسات

 .السوق في السندات و للأسهم الشراء أو لاكتتابا طريق عن صناعية أو مالية ماسسات في مسا ات عدة

 هوذا و مضوللة كو وا باحتماليوة الدفتريوة القيموة علوى المعتمودة الطريقوة هوذه وصوف ركون إيوالا و
 فضولا الدفتريوة الماليوة القووائم في تظهور الوتي تلوك عون الفعليوة أو الحقيقية الخصوم و الأصول قيم اختلال لإمكانية

 . الميزانية خارج في تظهر لتيا الأنشطة إففال عن

  المعدلة الدفترية القيمة علاوة منهج: ثانيا
 التعوديل عمليوة بعود الدفتريوة القيموة علوى تعتمود التي الطريقة هذه جاءت الأولى الطريقة عيوب بسبب و
 الأولى، طريقةلا  في ةالمتبع القيال أخطاء معالجة إلى ند  هي و خوصصته، المراد للبنك بالنسبة الملكية لحقوق

 في الوواردة الدفتريوة القيموة مون الانتقواص أو الزيوادة خولال مون المعدلوة الدفتريوة القيموة علوى الحصوول ركون حيوث
 التغوير كوذا للاسوتثمارات، السووقية القيموة في التغير و القرو ، خسائر احتياطي في التغير بسبب اذه و الميزانية

 . الأساسية الودائع قيمة عن فضلا الميزانية، خارج الأنشطة يمةق عن زيادة الأخرى، الأصول تقييمات في

 العموميوة البنووك خوصصوة عمليوة علوى القوائمون و المحللوون يكوون أن  الطريقوة ههوذ لتطبيوق يشوترط و
 . المعدلة الدفترية القيمة تقدير على قادرين

 لربحيته  السهم سعر مضاعف منهج : ثالثا
 و   الخوصصوة، ورشوة إلى إدخالوه الموراد للبنوك الماليوة الدفاتر في الواردة زانيةالمي قيم الطريقة هذه نمل و

 شراء يريد من كل على المفرو  السوق سعر تقدير عند ذلك و المنتظرة، العوائد و المكاسب على بالمقابل تركز

 طريوق عون، وديتوهمرد و السوهم ربحيوة هوو الأساسوي المتغوير نإفو عليوه و خوصصوته، الموراد العموومي البنوك أسوهم

 .المضاعف نسبة إلى الشراء سعر متوس  حساب

 :منها نذكر نقائو من الطريقة ههذ  لو لا لكن

 السونة هذهو تكوون لا ربموا حيوث السوابقة للأعووام ربحيتوه عون  تلوف معينوة لسونة السوهم ربحيوة علوى الاعتمواد -أ 
 التاريخيوة للأربواح مورجح متوسو  اسوتخدام هوو جودرالأ نإفو عليوه و البنوك، لربحيوة الحقيقيوة للقيموة ممثلوة و مناسوبة
 بالقيموةبوا التن في المتوسو  اذهو اسوتخدام اذكو و سونوات، عودة خولال خوصصوته، الموراد العموومي البنوك لأسوهم
 . القريب المستقبل في الواحد السهم لربحية المتوسطة

  عون الماشورات بعوا تقودم الوتي و الأربواح، تغويرات و تقلبوات للربحيوة المناسوب القيوال يعكو  أن يجوب -ب 
 خوالي العائود معودل و المتوقوع العائود بوين بوالفرق الخطور معودل يقوال حيوث البنوك، بعمليوات تلحوق الوتي المخواطر



 يإستراتيجية عمل البنوك الجزائرية لمواجهة تحديات التحرير المصرف                              الثالث     الفصل 

            ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

                                                                     -        - 312 

 العائود معودل و المقبوول، الخطور مسوتوى تعتوبر و ،للبنوك الاسوتثمار ىفظوة تشوكيل أسوال اذهو يعتوبر و الخطور،
 .المتوقع

 السائد السهم سعرل وفقا التسعير منهج: رابعا

 موع خوصصوته الموراد البنوك علوى المعورو  السوهم شوراء سوعر بوين مقارنوة دراسوة علوى الطريقوة هذهو تجور 
 يمتوهق  موع ااموا يتطوابق الجوار  السوهم سوعر أن فرضوية علوى الطريقوة ههوذ تقووم حيوث السووق، في السوائد سوعره

 . السوقية

 علوى البنوك أسوهم توداول عودم ركون حيوث تو هوا، مودى أظهور و الطريقة ههذ العملي الواقع فند لكن
 كوذا الجاريوة، السووق ظورو  يعكو  لا بالتوالي و السووقية القيموة الجوار  السوعر يتجواوز عليوه و واسوع، نطواق
 الوذين المسوا ين مون قليول عودد أو واحود لمسواهم ركون حيوث للمسوا ين العاموة الجمعيوة في التصوويت مشوكلة
  السوعر تطوابق الصوعب مون تجعول معينوة إسوتراتيجية إلى التصوويت قووة  ولووا أن كوبرى، سووقية حصوة رلكوون

 يوتم للأسوهم سوعر دخور أن عون فضولا أهودافهم،  قوق موا هوو و له الحقيقية أو السوقية القيمة مع لسهمل لجار ا
 البنوك الميزانيوة في الملموسوة فوير القويم بعوا أو البنوك بهوا يتمتوع الوتي المزايوا بعوا إلى يشوير لا ربموا بوه الاستشوهاد

 . الوطنيين أو الأجانب رلكه خاص بنك إلى الدولة الكه عمومي بنك من رأسماله ملكية طبيعة تحويل المراد

        الاستثمار على العائد هجنم: خامسا
 عمليوة أ وا علوى ،خوصصوته الموراد البنوك أسوهم شوراء عملية أن مفادها فكرة على الطريقة ههذ تعتمد و
 لحقووق الحاليوة القيموة مقارنوة يوتم لوذلك السوهم، شوراء تكلفوة يتجواوز مقبوول عائود وراءه مون تحقيوق يوراد اسوتثمار
 فاقوت نإفو عليوه و الملكيوة، لحقووق الجاريوة القيموة موع المسوتهد  البنوك عائود بمعودل المخصوومة و المتوقعوة الملكيوة
 الموراد البنوك شوراء لعمليوة الحاليوة القيموة صوافي أن يعوني اهوذ و المسوا ين لحقووق الجاريوة القيموة المخصوومة القيموة

 علوى يعتمود  هوذا و المطلووب، العائود مون الأدنى الحود فيوه الاسوتثمار  قوق و إيجابيوة تكوون سوو  خوصصوته
 أو يزيود أن شوأنه مون بنووكال سويولة علوى التوألير أن ذلوك السويولةو  الربحيوة بوين موا التوفيوق في البنوك إسوتراتيجية

 و         الدائموة للرسواميل، معوين حجوم مون ابتوداء البنوك يسولفها الوتي التجاريوة الاعتموادات كميوة مون يونقو
 ". لأجل أو الطلب لحين للودائع

 مليوةع  خولال مون المتوقعة الملكية حقوق تحديد خلالها من يراد الطريقة ههذ نفإ سبق ما على تأسيسا

 الفوترة بوين طرديوة علاقوة فهنواك عليوه و الأقول، ىعلو سونوات عشور لمودة الملكيوة حقووق علوى بالعائود التنبوا
 . الإيجابي الجانب في النقدية التدفقات سجلت إذا خاصة المقدرة القيمة و المستخدمة

 المقدرة القيمة هذه نفإ الاقتصادية، القيمة تقدير على القدرة انحنا الطريقة ههذ أن من بالرفم و لكن

 ذلك ويوعز الأخرى، المداخيل من دقة أقل تكون قد الخوصصة لعملية المستهد  البنك لأسهم دفعها يتم التي
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 التحليول اهوذ     السولطات تتجاهول أن ركن عليه و المحققة، النقدية التدفقات على إلا التحليل شمول عدم إلى

 لعمليوة رشوحةوالم الدراسوة ىول البنووك ههوذ بشوراء للمهتموين ركون بالمقابول و المناسوبة، السوقية القوة الك عندما

 الوتي و الفعليوة الاقتصوادية الزيوادة لتقيويم التحليول اهوذ يسوتخدموا أن ،ليينى أو أجانب أكانوا  سواء الخوصصة،

 . الاستثمار على المطلوب العائد صورة في تبريرها ركن

 خوصصة البنوك في الجزائر 2 – 3 – 3 – 3 
برنوام  مونكجوزءالعاموةالماسسات لخوصصةواسعبرنام عنالتسعيناتفترةخلالالجزائرعلنتأ 

  اقتصوادإلىالموجوهالاقتصوادمونالتحوولإطوارفيالثمانينوات ايوةموعتبنتوهالوذ الاقتصواد الإصولاح
 1995أوت فيالموار  59/22  الأمورمونالأولىالموادةفيالخوصصوةالجزائور القوانونعور قود والسووق،

 صوي  بواسوطةالخواص،للقوانون تابعوةمعنويوةأوطبيعيوةأشوخاصلصوالحللدولوةةالعاموالملكيوةمنالتحول اأب
 .1"وشروطهوممارستهالتسييرتحويلكيفياتفيهاتحددتعاقدية

، ثم 3221، ثم لجنووووة مراقبووووة الخوصصوووووة في 3222سووووبتمبر  93لقوووود تم إنشوووواء بلوووو  الخوصصووووة في  و 
ااشويا موع التحوولات الجديودة،  21/99تعديل القوانون  لتكميل و 3221مارل  32المار  في  21/39المرسوم 

 . 2بهد  تفعيل سير عمليات الخوصصة

 الحساسوةالقطاعواتبعواليشوملفشويئاشويئايتوسوعالخوصصوةمفهوومبودأالتسوعينات  ايوةموع و
وإنما ومة،الحكلدىالرأ فيخلافا ومعارضةالجزائريةالبنوكخوصصةفكرةتجد  لمحيثالبنوك، بينهاومن
 اوارالحميود عبودالسويدبوين(   2222 – 9555) تنفيوذ الخوصصوة خولال الفوترة   كيفيوةحوولالتضوارب وقوع

ضورورة  علوى يلوحفوالأولدنوذاك،الماليوةوزيورأشونهوبوناللطيوفعبود السويد والإصولاحاتبتنسويقالمكلوف
 مونيتخوو   الثوانيبينموا CPAزائور  رأل بنوك القور  الشوعق الجفوتح والبنكويللقطواعديناميكيوةإعطواء
3العموميةالبنوكاوصصةصعبةحالةأن تصبح فيالعموميةالماسساتوضع

و الممارسووووين علووووى حوووود السووووواء، حووووول ضوووورورة تحقيووووق الكفوووواءة في البنوووووك  خوووولا  بووووين الأكووووادريين و لا 
يكمن حول دلية تحقيق تلوك الكفواءة المنشوودة  بغر  إدماجها في الحركية الاقتصادية العالمية، إنما الخلا  الجزائرية،

 :4و في هذا الصدد نشير أن دراء هالاء انقسمت إلى للاث دراء هي

و      يوصون بعودم التخلوي عون القطواع المصورفي باعتبواره عصوب الاقتصواد الووطني، بول يجوب تأهيلوه  :الرأي الأول
موبررهم في ذلوك أن فشول هوذا القطواع  في حالة فشوله، و اكينه من الاعتماد على نفسه و تحميله المساولية الكاملة

                                                 
1
 .311ص [  23] أنظر زميت محمد، المرجع  - 
2
 .1ص [  391] أنظر مصطفى عبد اللطيف، بلعور سليمان، المرجع  - 
3
 . 312ص [  23] أنظر زميت محمد، المرجع  - 
4
 .312 – 311ص ص [  12] أنظر زيدان محمد، المرجع  - 
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نات  عن تدخل الدولة المباشر في إدارته و في نشاطه، و لذلك فإن الحل حسوبهم لا يكمون في خوصصوة القطواع و 
 .إنما في إعطائه الاستقلالية الكاملة في ا اذ قراراته

دية لا منووواص منهووا إذا موووا أريووود للجزائووور مسوووايرة يووورون أن خوصصوووة البنووووك العموميووة، ضووورورة اقتصوووا :الــرأي الثـــاني
 .الاقتصاد العالمي، و الانضمام بقوة إلى منظمة التجارة العالمية

أو مووا يسووومى )  وواولون الوودم  بووين الوورأيين السووابقين، بمعوونى الحفووا  علووى جووزء موون القطوواع العووام  :الــرأي الثالــث
الأخورى خاصوة الوتي ألبتوت فشولها، و حسوب هوذا الورأ  ، و خوصصة القطاعات التنافسوية (بالقطاع الإستراتيجي 

فإن الدولة تحتفع بنسبة كبيرة من رأسمالهوا في حالوة عرضوها للخوصصوة، و هوذا تفاديوا لوبعا الآلوار السولبية المحتملوة 
 .على الاقتصاد الوطني في حالة هيمنة القطاع الخاص عليه

فقو  مون أسوهم البنووك الجزائريوة،  %12لوك نلاحع أن التشريع الجزائر  كان يسمح فق  للأجانوب ا و 
و هو ما أعتبر عائقا أمام المستثمرين الأجانب، الأمر الذ  كان وراء تعثر الشراكة و فتح رأل موال القور  الشوعق 

الفرنسووي " لازار"الخوصصووة الجزئيووة لهووذا البنووك بعوودما اشوور  بنووك الإخوووة  ، حيووث فشوول مشووروع CPAالجزائوور 
مون   %12تراجوع عون الأمور و طالوب بتملوك أكثور مون " سوسويتي جينويرال"إلا أن بنوك   CPAبوإجراء تقيويم لوو

 .1هذا البنك

لقووود عملوووت السووولطات العموميوووة و علوووى رأسوووها وزارة الماليوووة إلى الكشوووف عووون خطووو  جووواهز لخوصصوووة  و 
ن وطوووني أو ذلووك عوون طريووق فووتح رأسمالهووا للقطوواع الخوواص سووواء كووا ، و9001البنوووك العموميووة الجزائريووة في جوووان 

، مموا يخوول القطواع الخواص أن يسوتفرد بالتسويير و %13أجنق، لتصل نسبة التنازل عن رأسمالها في هوذه البنووك إلى 
الإدارة، و تعد هذه العقبة قد تم تذليلها التي كانت تجعل من الحديث عن خوصصة البنوك العموميوة الجزائريوة، نوعوا 

ذلووك أن القطوواع الخوواص الووذ  أبوودى نيتووه في شووراء رأل مووال البنوووك  موون الجوودال الأكووادري و السووجال السياسووي،
ىووول الدراسوووة، خاصوووة منوووه الأجنوووق قووود اشوووترط علوووى السووولطات العموميوووة للالوووة شوووروط قاموووت الحكوموووة بتوفيرهوووا و 

 :2هي

 .%13إلى  خوصصتها رفع نسبة رأل المال البنوك العمومية المراد -
 .إعادة رسملة هذه البنوك -
 .المالي للمحافع و القرو  خاصة منها التي اثل القطاع العامالتطهير  -

، وهوذا 9002نووفمبر  91لقد يدت الحكومة الجزائرية قرار خوصصة القر  الشوعق الجزائور  بتواري   و 
القووورار الوووذ  جووواء مفاجئوووا، و الوووذ  بووورر مووون طووور  السووولطات العموميوووة بتوووألير أزموووة الرهوووون العقاريوووة الوووتي عرفتهوووا 

                                                 
1
 .320ص [  23] أنظر زميت محمد، المرجع  - 
2
 .3ص [  22] أنظر بريبش السعيد، بلغرسة عبد اللطيف، المرجع  - 
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يشووير الوودكتور كاميوول سووار  إلى أن هووذه الخطوووة تضوور بمسووار الخوصصووة،  الماليووة الأمريكيووة بالخصوووص، والأسووواق 
حيووث اسووتبعد أ  إمكانيووة للتفوواهم علووى السووعر بووين البنوووك الخمسووة الووتي قوودمت عروضووا لخوصصووة القوور  الشووعق 

عووة بنووك فرنسووية، حيووث أبوودت ، لتبقووى أربقالجزائور ، و لووو أن هنوواك احتموال انسووحاب البنووك الأمريكووي مون السووبا
السوولطات العموميووة الجزائريووة خوواو  موون إمكانيووة وجووود بنوووك فرنسووية فقوو ، و بالتووالي التفوواهم علووى سووقف للسووعر، 

مون السووق المصورفي الجزائور ، و امتلاكوه لشوبكة  %31إلى % 39ما رثله مون  الجزائر  و فير أن القر  الشعق
 .  1ل بنك يسعى لاكتساب الصفقة لا التفاهم مع منافسهوكالة، هذه المعطيات تجعل ك 392تضم 

 تحديث وسائل الدفع و تبني مبادئ الحوكمة في البنوك الجزائرية 4 – 3

طوورق معالجووة  المصوورفية و عصوورنة المعوواملات الماليووة و الوودفع و عصوورنة أنظمووة المعلومووات و يعتووبر تحووديث و
لتوودارك التووأخر المسووجل في هووذا المجووال موون جهووة، و موون جهووة أخوورى المعلومووات، بووالا ذا أولويووة في المرحلووة الراهنووة 

العصورنة لتسوتطيع  لاستكمال مسار الإصلاحات المصرفية، و إرساء أس  منظومة مصورفية وطنيوة تتميوز بالحدالوة و
في الووتي سووبقت الإشووارة إليهووا  مواجهووة التحووديات التطووورات الووتي تشووهدها البيئووة المصوورفية علووى المسووتوى العووالمي، و

  .الفصل السابق

الودولي و الماسسوات الماليوة اموات بتموع الأعموال علوى قموة اهتم الوتي أصوبحت قضية الحوكموةكذلك نجد 
إلووور العديووود مووون الأحوووداث الوووتي وقعوووت خووولال العقووودين الماضووويين، خاصوووة الا يوووارات الماليوووة الوووتي حووودلت  ،العالميوووة

سياسووة  و التحووول إلى نظووام السوووق المفتوووح و انتهوواج بأسووواق عوودد موون دول جنوووب شوورق دسوويا و أمريكووا الجنوبيووة
 . صة بعدد من دول شرق أورباالتحرير الاقتصاد  و الخوص

عملية تحديث وسائل الدفع التي شهدنا المنظوموة المصورفية الجزائريوة،  علىالجزء هذا و سنتعر  من خلال 
و تفعيوول   هووا علووى البنوووك للرفووع موون أدائهووا الحوكمووة موون حيووث مفهومهووا و أهووم مبادئهووا و أ يووة تطبيق و كووذا إلى

 .دورها في الاقتصاد الوطني
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 تحديث وسائل الدفع 1 – 4 – 3

و          أدى إلى ظهووور شووبكة الانترنووت كوسوويلة لنقوول المعلومووات تإن التطووور السووريع لعووالم الالكترونيووا
إلى   ال التقليديوة الأخورى، لا بوالنظرالاتصال، و التي اكنت في ظر  قياسي تحقيق موا عجوزت عنوه وسوائل الاتصو

 .و التكلفة نب عدة منها عنصر  السرعةالفعالية فحسب بل و مراعاة لجوا

لقووود كانوووت البنووووك سوووباقة لاسوووتغلال هوووذه التطوووورات مووون أجووول تحوووديث نظوووام الووودفع الوووذ  كوووان بوووأم   و
 سوائل الوودفع الالكترونيوة الوتي اثوول، و نوت  عوون هوذه العمليوة خلووق وسوائل دفوع باليوة جديوودة، ألا وهوي و يوهالحاجوة إل

الصووورة الالكترونيووة لوسووائل الوودفع التقليديووة، الفوورق الأساسووي بينهمووا هووو أن هووذه الوسووائل الجديوودة كوول العمليووات 
 .فيها للقطع النقدية و لا الورقية أو الحوالات دفيها تسير الكترونيا و لا وجو 

و بالتوالي ضورورة  المصورفي إلى مسوتوى تلوك التطوورات، في ظل ذلك أدركت الجزائر ضرورة الارتقواء بنظامهوا
و أيضوا        بول ،تحديث نظام الدفع الذ  لا يعواني فقو  مون توأخر في تطبيوق و إدخوال وسوائل الودفع الالكترونيوة

 يعاني مون بتموع يورفا التعامول بالوسوائل التقليديوة إلا قلويلا معطيوا الأولويوة للسويولة النقديوة في تعاملاتوه، و خلوو
في إطوار تحوديث وسوائل الودفع  9001مون سونة  ضها حيز التطبيق انطلاقواهذا الإدراك بتبني عدة مشاريع دخل بع

 رو عصووورنتها، متضووومنة بوووذلك الخطووووات الأولى ووووو تطبيوووق وسوووائل الووودفع الالكترونيوووة بالإضوووافة إلى إعوووادة الاعتبوووا
 .للوسائل التقليدية في الدفع

 وسائل الدفع في البنوك الجزائرية ث و عصرنةديأهداف مشروع تح 1 – 1 – 4 – 3

و وسوائل الودفع سوواء ( المقاصة)نظام الدفع لدولة ما يتكون من الهيئات المالية الوسيطة، عمليات التسوية 
ئل الووودفع هوووي بنوووك أو تسووويير وسوووا/الهيئوووات في الجزائووور الوووتي تتووودخل مباشووورة في خلوووق و والكتابيوووة أو الالكترونيوووة، 

و نظووام الوودفع  .مراكووز الصووكوك البريديووة التجاريووة، الهيئووات و الماسسووات الماليووة، الخزينووة العموميووة، الجزائوور، البنوووك
لمدى فعالية و نشاط اقتصاد تلك الدولة، خاصوة بمفهووم اقتصواد السووق، و يجوب أن يتضومن  الدولة ما يعتبر ماشر 

ر الماسسووات و تقوودمها فيمووا يخووو الوسوواطة فتطووو . هووذه النظووام نظووام معلوموواي و اتصووالات بووين الهيئووات المكونووة لووه
التكنولوجيات الجديدة لتحويل البيانوات و التطوور في المعلوماتيوة تعتوبر  البنكية متعلق بتطور وسائل الدفع، حيث أن

 .1القواعد الأساسية للتحسين الفعال في بالات الدفع سواء في الدول المتقدمة أو الدول السائرة في طريق النمو

 :2يضمن تطوير نظام دفع أ  دولة تحقيق الأهدا  الآتية يجب أنو 
و إلزاميوة تحقيوق اقتصواد  ،(خواص، ماسسوات و إدارات)تبني نظام دفع و قوانين تناسب حاجيات المستخدمين  -

 .متطور تتطلب التكفل بنشر استخدام وسائل دفع الكترونية
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رج مكوان الودفع و الوتي تسوتخدم وسوائل الودفع الورقيوة  فيا فترات المقاصة خاصة المتعلقة بعمليات التبادل خا -
 ،(شيك، سند لأمر، سفتجة)
 و     تعميم و تحسوين ميكانيزموات تغطيوة الشويكات و وسوائل الودفع الأخورى الوتي تعتمود علوى الدعاموة الورقيوة، -

 .كذلك نظام التحويلات

بتحوديث منظوموة   التكفول في الفواعلين ختلوف بلوفهوا إلى ايصوبو  الوتي المشوروع أهودا  تتمثولكوذلك 
 :1البنكي القطاع و الضب  سلطات و العمومية للسلطات بالنسبة الأهدا  هذه سنعر  و ،الدفع

 العمومية للسلطات بالنسبة -أ 
مون  التأكود عودم و بالآجوال المرتبطوة العراقيول برفوع لاسويما الاقتصواد  للنشواط العاموة الظورو  تحسوين  -

 .ادلاتبالتب الخاصة التسوية حدوث
 .الدفع مصالح فعالية لضعف نظرا( التحصيل  قيد دفع النقد،)  المنتجة فير أو المجمدة المبال  تقليو  -
 .للنقد حملهم بتقليو الأشخاص أمن تدعيم -
 .المماللة بالبلدان مقارنة سيما لا تالمدفوعا كتابية في المسجل التأخر تدارك -

 .الكتابية تالمدفوعا سبةن رفع في الأهدا  هذه كل تلخيو ركنو 
 (الجزائر بنك)  الضبط لسلطات بالنسبة -ب 

 تسويير مصواريف الحسوابات، لتودقيق قابلوة فوير الأمووال رأول حركوات)  تالمودفوعا في النقود نسوبة تقلويو - 
 ( الائتماني التداول
 (. الدفع منظومات سير حسن ميدان)  الكتابية تالمدفوعا تحصيل دجال تقليو - 
 (. الدفع منظومات أمن ميدان)  الدولية للمعايير وفقا مامنة دفع منظومات وضع -

 المامنوة و الفعالوة التبوادلات ومسوالك الودفع أدوات إقاموة في الأهودا  هوذه كول تلخويو ركونو 
 .الكتابية تالمدفوعا نسبة برفع تسمح

 البنكي للقطاع بالنسبة -ج 
 .نشاطه تحرير عقب جدد ائنزب جلب كقاعدة البنكية المصالح صورة تحسين -
  مون الوتخلو الكتابيوة، تللمودفوعا بالنسوبة الحسواب في المتبقوي الرصويد)  الطلوب رهون الإيوداع مضواعفة -

 قليلوة للمووارد الودائم التووفر و الماليوة للسويولة هيكليوة قاعودة إنشواء بغور  (الوحيود الشوهر  السوحب ظواهرة
 .الكلفة
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 .الدفع عمليات بمعالجة المتعلقة العملية الظرو  عن المترتبة الأخطار على القضاء -
 القليول والاسوتعمال الإيوداع،/السوحب عمليوات تسويير النقديوة، القطوع شحن)  المعالجة تكاليف من لتقليوا -

 (.الكتابية تالمدفوعا ومراقبة معالجة في للآلات
و تبووونى هوووذا  المووواليلتطووووير و تحوووديث النظوووام  9009-9003تم وضوووع مشووواريع وطنيوووة في الفوووترة  لقووود و

و تكنولوجيووات الإعوولام و  بالإصوولاح المووالي، بنووك الجزائوور، وزارة البريوود ةالمكلفوو ةالمنتدبوو ع وزارة الماليووة و الوووزارةالمشورو 
و هذا بالتعواون التقوني و الموالي للبنوك العوالمي، حيوث تتعلوق  ،، الجمعية المهنية للماسسات المصرفية و الماليةالاتصال

( الشيك، التحويول، السوفتجة، السوند لأمور)بتطوير و تحديث طرق معالجة وسائل الدفع الكلاسيكية  هذه المشاريع
مون خولال المقاصوة الالكترونيوة، و تبوني إجوراءات تحود مون حوالات الغو  و التزويور لهوذه الوسوائل، كموا تشومل هوذه 

إلى مشروع يخو التحوويلات ذات  ، هذا بالإضافة(بطاقة السحب و الدفع)المشاريع إدخال وسائل دفع الكترونية 
، و شملووت هووذه المشوواريع أيضووا (RTGS)المبووال  الووتي تفوووق مليووون دج حيووث سوويتم معالجتهووا في الوقووت الحقيقووي 

و في ، تطوير الاتصالات عن بعد، و هذا بالاسوتناد إلى تحوديث نظوام الودفع و تطووير نظوام المعلوماتيوة لبنوك الجزائور
 .1مليون دولار أمريكي 16,5زائر بمساعدة من البنك العالمي تقدر بو إطار هذا المشروع استفادت الج

  و في إطووار هووذا المشووروع تم وضووع برنوووام  أعمووال يتكووون موون أربووع بموعوووات تعموول علووى مسووتوى البنووووك 
هذا بحضور مستشار  البنك العوالمي مون أجول دراسوة المشوروع، حيوث تجتموع هوذه المجموعوات بطريقوة منتظموة علوى 

 :2لبنك المركز  لمناقشة الأعمال المحققة و طريقة العمل، و يتعلق الأمر بالمجموعات التاليةمستوى ا

تتكفوول بالمبووادلات بووين البنوووك و مركووز المقاصووة الووتي تووتم بشووكل الكووتروني، ": الهندســة الإجماليــة" مجموعــة  -1
و         يوة صوورة الشويك،للشيك و ذلك باستخدام تقن" dématérialisation"انطلاقا من التجريد الماد  

تكوون البدايوة بالشويكات ذات المبوال  الكبويرة، حيوث تتكفول هوذه المجموعوة بكافوة النقواط المتعقلوة بتطووير الشويك و 
 المقاصة الالكترونية، و الاعتماد على الدعائم الالكترونية بدلا من الورقية،

ف وسووووائل الوووودفع الكلاسوووويكية بالإضووووافة تقوووووم المجموعووووة بتحليوووول نوووووعي لمختلوووو": وســــائل الــــدفع"مجموعــــة  -2
و الدفع بالبطاقة مع ىاولة معرفة ايجابيات و مشواكل هوذا النظوام مون  DABللسحب من الموزعات الآلية للنقود 

وجهووة نظوور البنووك المركووز ، البنوووك التجاريووة و حووت العموولاء، بالإضووافة إلى تحليوول كمووي لوسووائل الوودفع يعتموود علووى 
ممووووا يسوووومح بمعرفووووة حوووودود النظووووام المعلوموووواي الحووووالي للبنوووووك موووودى قدرتووووه علووووى إعووووداد  ةتوقعووووالتوووودفقات الحاليووووة و الم

 .إحصائيات حول حركة وسائل الدفع
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       يووووتلخو عملهووووا في دراسووووة القواعوووود الرئيسووووية لوضووووع نظووووام بووووين البنوووووك حووووول الوووودفع ": النقديــــة"المجموعــــة  -3
ناقشووة العراقيوول الووتي تواجههووا النقديووة في الجزائوور، كمووا ناقشووت و السووحب بالبطاقووة البنكيووة، كمووا قامووت المجموعووة بم

المواضووويع المتعلقوووة بوووأنواع البطاقوووات الوطنيوووة و الدوليوووة، نووووع البطاقوووة، عمولوووة البنوووك، دراسوووات السووووق، طبيعوووة بنيوووة 
 .البنوك

و       نيوة،يرتكز عملها على واقع معالجة حوادث عودم الودفع مون وجهوة النصووص القانو ": القانون"مجموعة  -4
 .كذلك الوضعية الحالية لعملية توحيد ختلف وسائل الدفع التي لا تتميز بتمالل وطني

 .المكونات الرئيسية لمشروع تحديث نظام الدفع في الجزائر  2 – 1 – 4 – 3
 :هو 9002من أهم ما طرح في إطار تحديث نظام الدفع في الجزائر و الجار  العمل به ابتداء من سنة   
 Leأ           RTGS"ام الدفع للمبال  الكبيرة و الذ  يطلق عليه نظام الدفع الفور  للمبال  الكبيرة نظ -

Système De Paiement De Gros Montants En Temps Réel" و يقوم هذا النظام ،
 بعمليات تحويل المبال  الكبيرة إذ تصنف بأ ا عمليات استعجاليه،

و يقوم هذا النظام  Le Système De Paiement De Masse""ثف نظام الدفع الشامل أو المك -
المقاصة الآلية و الالكترونية لمجمل وسائل الدفع التقليدية و الالكترونية، بمعنى المعالجة الالكترونية للمبال  على 

 .الخ...لصغيرة و المتوسطة،ا

 RTGS 1نظام الدفع الفوري للمبالغ الكبيرة  -أولا

بأنه نظام يخو أوامور الودفع الوتي توتم موا بوين البنووك باسوتخدام " الفور  للمبال  الكبيرة يعر  نظام الدفع 
و هووو  ،"التحووويلات البنكيووة أو البريديووة للمبووال  الكبوويرة أو للوودفع الفووور  المحقووق موون قبوول المشوواركين في هووذا النظووام

 :نظام يخو ما يلي
جبار  و الاحتياط الإسمح بتحسين طريقة تسيير السيولة مما ي الأموال المحولة بين البنوك أو مع البنك المركز ، -

 .بتقليل المخاطر التنظيمية

قية التجارة و المعالجة السريعة للمدفوعات التجارية بين الماسسات و الذ  له أ ية كبيرة نظرا لأنه يساهم في تر  -
     .تطوير الاقتصاد

 .نقد ، مما  سن و يزيد من تطورهاالبورصة و السوق التنظيم الصفقات التي تتم في أسواق رأل المال ك -
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و يسوومح هووذا النظووام بتنظوويم أواموور تحويوول الأموووال الووتي تعووادل و تفوووق مليووون دينووار و معالجتهووا في الوقووت 
و ذلوك دون تأجيول، أ  أنوه يخوو ( عمليوة بعمليوة)الحقيقي على أ ا عمليات استعجاليه و فورية و بصورة إياليوة 

 .ت الدفع التي تتم بالتحويلاتفق  عمليا
 RTGSمرتبطووون مباشوورة بنظوووام )نوعوووان، مشوواركون بصووورة مباشووورة  أمووا المشوواركون في هوووذا النظووام فهووم 

الولوووج للنظووام يووتم باسووتخدام خوودمات المشوواركين )و مشوواركون بصووورة فووير مباشوورة ( الموونظم موون طوور  بنووك الجزائوور
ة الكاملوووووة فيموووووا يتعلوووووق بعمليوووووانم الحسوووووابية المفتوحوووووة لووووودى نظوووووام ، و يتحمووووول هوووووذان النوعوووووان المسووووواولي(المباشووووورين
RTGS  و الحسابات لدى بنك الجزائر، و  و هذه العمليات التدفقات المتعلقة بالتحويل من بنوك إلى أخور و

 .من حساب عميل إلى دخر

ة و بريود الجزائور و و قد شواركت كافوة البنووك و الماسسوات الماليوة في هوذا النظوام بالإضوافة للخزينوة العموميو
و بووين البنوووك و بنووك الجزائوور،  ،فيرهووا موون الهيئووات ليووتم بواسووطته إجووراء كافووة العمليووات المصوورفية و الماليووة بووين البنوووك

 01و تجوودر الإشووارة إلى أن هووذا النظووام دخوول حيووز التطبيووق انطلاقووا موون . منهووا التحووويلات لفائوودة أرصوودة العموولاء
 .9002فيفر  

 ع الشاملنظام الدف -ثانيا
يتعلووق هووذا النظووام بتطوووير وسووائل الوودفع و عمليووات معالجتهووا سووواء وسووائل الوودفع التقليديووة أو الالكترونيووة 

تم وضوووع بموعوووة عمووول تولوووت تسوووطير الاسوووتراتيجيات المتعلقوووة بعمليوووات  9009، و في سووونة (البطاقوووات البنكيوووة)
لكترونيووة و التفكووير في وضووع النصوووص القانونيووة و يتعلووق الأموور بصووفة خاصووة بالمقاصووة الا .الوودفع و الوودفع الشووامل

لمثووول هوووذا التطوووور، و وضوووع شوووبكة للتحويووول و نظوووام معلومووواي للمشووواركين أو المنخووورطين في النظوووام، كوووذلك وضوووع 
و  وو العمليوة الودفع بالشويك، التحويول،  .الشروط الملائمة لتطوير وسوائل الودفع، خصوصوا، الوسوائل الالكترونيوة

هوووي وسووويلة دفوووع اسوووتعملت حوووديثا في الجزائووور، و هوووي تشوووبه )مووور، النقديوووة، إشوووعار بالاقتطووواع السوووفتجة، السوووند لأ
التحويل حيث تسمح بتحويل أموال العملاء من حسابهم إلى حساب دخر، فهو تصوريح مسوتمر يعطيوه المودين إلى 

الكهربوواء، )لفووواتير تووواري  منتظمووة و تسووتعمل هووذه الوسوويلة خصيصووا لوودفع ا دائنووه لاقتطوواع موون حسووابه دائمووا و في
 .1(بطريقة منتظمة سواء للمبال  الثابتة أو المستمرة و ذلك (الخ...الغاز، الماء

لتسويات المعاملات فيما بين البنوك والماسسات  ،نظام المقاصة الإلكترونية يعتمد على المعالجة عن بعد
ة المقاصة بصورة دلية بين البنوك بالاعتماد يعر  بنظام الدفع الشامل للمبال  الصغيرة، بحيث تتم عملي المالية، و

 :2يهد  نظام المقاصة الإلكترونية إلى و إدارة البنك المركز  هذا تحت إشرا  و على الرب  الشبكي فيما بينها و
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 .بين البنوك لعمليات الدفع التي ينفذها المتعاملون التبادل ما( Automatisation)تألية  -
 .قارنة بالعمليات التي يقوم بها كل بنكتقليو أجال التحصيل بالم -
 .من المبادلات لتفاد  حدوث خسائر أو مشاكل في المحاسبةأضمان  -
أرصدة التسوية، إذ يصبح هناك حساب واحد للتسوية مع رصيد واحد ( Centralisation)إمكانية مركزة  -

 .صافي ركن متابعته مركزيا من طر  البنوك
 .مستوى البنوك التجارية تحسين تسيير السيولة على -
 .مراقبة الكتلة النقدية اكين البنك المركز  من التحكم و -

 الإلكترونيوة وسوائل الودفع  مون عودد تنصويب بعود بنجاح الأولية التجارب إجراء اليوم فاية إلى تم لقد
 يواعي ب ضو بعود اسوتعمالها توسويع و ترقيتهوا سوتتولى الوتي الجزائور بريود و البنووك بعوا زبوائن بعوا عنود

 تيسون خولال كبويرا تسوارعا العمليوة هوذه عور قد  و الجزائر، بريد و البنوك قبل من الدفع بطاقات و للتجهيزات
 مكثفة بصفة المصرفي التعامل توسيع الدفع، بطاقات تعميم)  ، لتصل إلى مرحلة التوسيع2007  و   2006

2222 من ابتداء (الخ...لالمداخي قليلة الفئات لدى
1. 

 تبني مبادئ الحوكمة في البنوك الجزائرية 2 – 4 – 3
تحريوور الأسوواق الوطنيووة إلى فوتح أبعوواد جديودة للماسسووات تتويح لهووا إمكانيوات تحقيووق أربوواح  أدت العولموة و

أصبح مديروها يعلمون أنوه لمواجهتهوا  مذهلة، لكنها في نف  الوقت عرضت تلك الماسسات إلى منافسة شرسة، و
قووود أدت الأزموووات الماليوووة  و. مووون رأل الموووال تتعووودى إمكانيوووات مصوووادر التمويووول التقليديوووة  تووواجون إلى مسوووتويات

التحووديات،  الأخويرة إلى أن تصووبح عمليوة جووذب رأل الموال بووذلك القودر المطلوووب تتسوم بقوودر كبوير موون الصوعوبة و
اسسوات لا تتسوم أصحاب رأول الأموال يعلنوون بوضووح أ وم فوير مسوتعدون لتمويول م أن المستثمرين و خاصة و

وأصوبح  هوم الأساسوي التبصور إلى موا . سووء الإدارة إدارنا بممارسات سليمة تاد  إلى تقليل احتمالات الفسواد و
 . 2الممارسات التي تسير بها الماسسات أو ما يطلق عليه بالحوكمة الماسساتية وراء الستار، إلى القواعد و

 مفهوم و مبادئ الحوكمة 1 – 2 – 4 – 3
  الإدارة وكيفيووووة تكوينووووه متكاملووووة موووون الأعوووورا  حووووول دور بلوووو لنووووا حوكمووووة الماسسووووات بموعووووة تقوووودم

 الإفصاح عن المعلومات بالإضافة إلى قواعد اختيوار الموديرين و المراجعة و الإدارة العليا و والعلاقات مع المسا ين و
و سوونتناول في هووذا الجووزء . موون دولووة إلى أخوورىتطبيقهووا  هووذه المفوواهيم يختلووف. عووزلهم ولين عوون الإدارة العليووا وا المسوو

 .مفهوم الحوكمة و مبادئها
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 مفهوم الحوكمة: أولا
corporate governance"إن لفوع حوكمووة الماسسووات مصوودرها المصوطلح الانجليووز  

وركوون "    
لوتحكم في توجهوانم ا ، والتوألير علوى قورارات المسويرين  ا الحود وأبموع الآليات التنظيمية التي من ش" تعريفه بأنه 

بموعوووة  إلىيشوووير بشوووكل عوووام  " الماسسوووات يووورى بعوووا الخوووبراء أن مفهووووم حوكموووة و ".تبووين بوووال صووولاحيانم  و
أصوحاب المصوالح مون ناحيوة  المموولين و تحدد العلاقة بين إدارة الشركة من ناحية و التيالمعايير  القواعد و القوانين و

الأجووول  فيقيموووة أسوووهم الشوووركة  تعظووويم ربحيوووة و ل الإدارة لأمووووالهم وأخووورى، بحيوووث يضووومن الممولوووون حسووون اسوووتغلا
 .1" تحقيق الرقابة الفعالة على الإدارة الطويل، و

الإجراءات المستخدمة بواسطة ممثلي أصحاب المصلحة في المنظمة، لتوفير " كما تعر  الحوكمة بأ ا 
و       هذا و قد حددت منظمة التعاون الاقتصاد ". إشرا  على المخاطر و رقابة المخاطر التي تقوم بها الإدارة

ذلك النظام الذ  يتم من خلاله توجيه و إدارة شركات " بأ ا  تعريفا لحكومة الشركات  OCDEالتنمية 
بين ختلف الأطرا  ذات الصلة بنشاط الشركة مثل بل   تالأعمال و  دد هيكل الحوكمة الحقوق و المساوليا

ين و أصحاب المصالح، كما  دد قواعد و إجراءات ا اذ القرارات المتعلقة بشاون الشركة، كذلك الإدارة و المسا 
 .2" دد الهيكل الذ  يتم من خلاله وضع أهدا  الشركة و وسائل تحقيقها و وسائل الرقابة على الأداء

 ( OCDEمة التعاون و التنمية الاقتصادية دول منظمبادئ )مبادئ الحوكمة  :ثانيا
تسووتهد  هووذه المبووادئ مسوواعدة حكومووات الوودول الأعضوواء وحكومووات الوودول فووير الأعضوواء في تحسووين  

التنظيميوووووة لموضووووووع حوكموووووة الماسسوووووات ، بالإضوووووافة إلى تووووووفير الخطووووو  الإرشوووووادية  الماسسوووووية و الأطووووور القانونيوووووة و
لعوب دورا مهموا في عمليوة وضوع فيرهوا مون الأطورا  الوتي ت الماسسات و والمقترحات للأسواق المالية، المستثمرين، و

 و. وراق الماليووةول أسووهمها في سوووق الأاتركووز المبووادئ علووى الماسسووات الووتي يووتم توود و. أسوواليب حوكمووة الماسسووات
الماسسوووات الوووتي لا تتوووداول  ة في تسوووييريبداة مفيووودة لتطووووير الممارسوووات السووول، ألكنهوووا تعووود أيضوووا، في حووودود معينوووة

تغطووي المبووادئ  ،3لقووة أو العائليووة أو تلووك الماسسووات المملوكووة موون طوور  الدولووة، موون بينهووا الماسسووات المغأسووهمها
 (. 1 – 3) يوضحها الشكل رقم خم  بالات 
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 للحكم الراشد منظمة التعاون الاقتصادي والتنميةمبادئ (:  3 – 1) الشكل رقم 
متطلبات الاصلاح لتطبيقها في الدول النامية، في الحوكمة الماسساتية ، و بن لابت علال، بن جاب الله ىمد،  : المصدر

، جامعة بومردال،    مداخلات الملتقى الدولي الأول حول أبعاد الجيل الثاني من الإصلاحات الاقتصادية في الدول النامية
 .1، ص 9002ديسمبر  01-01

و       التعوواون نسوتنت  خمسووة مبوادئ لحوكمووة الماسسوات أقرنووا دول منظموة(  1 – 3) مون الشوكل رقووم  
 :1التنمية الاقتصادية و هي

 المساهمين حقوق -أ 

 .تسهيل ممارسة حملة الأسهم لحقوقهم على حماية و أن يكون قادرا اسساتيةعلى إطار الحوكمة الم

  المعاملة المتكافئة للمساهمين –ب 
الأقلية و المسا ين تضمن إطار حوكمة الشركات تحقيق المساواة في معاملة كافة المسا ين بما فيهم 

 .الأجانب، كما يجب أن يعامل المسا ون معاملة متساوية في الحصول على المعلومات بكل شفافية

 دور أصحاب المصالح –ج 
يجب أن يعتر  إطار حوكمة الشركات بحقوق ذو  الشأن و المصالح التي تم إقرارها وفقا للقانون   و 

ركة، و يتعلق الأمر بأصحاب المصالح في هذا المقام كل الأطرا  التي تشجيع التعاون الفعال بينهم و بين الش
                                                 

1
 .33 – 30ص ص [  93] أنظر طارق عبد العال حماد، المرجع  - 

 حقوق المساهمين                                                          
                             Droits des actionnaires   
               

 معاملة عادلة بين المساهمين                                                    
                                                   Traitement équitable des actionnaires  

                                                       

 دور أصحاب المصالح في المؤسسة      
Rôle des parties prenantes dans l’entreprise                                                 

                                                     

  المعلومات الإفصاح وشفافية                
                                       Transparence et diffusion de l’information      

 
 مسئوليات مجلس الإدارة                                                              

Responsabilités du conseil d’administration 

 مبـادئ 
 حوكمة المؤسسات
Les principes de 

gouvernement d'entreprise 
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كما يضمن إطار الحوكمة بمشاركة أصحاب ( كالنقابة، الوصاية)مع بقاء و استمرار الشركة  اتتقاطع مصالحه
 .المصالح في دليات تحسين أداء الشركة، و اكينهم من الإطلاع على المعلومات المطلوبة

  لشفافيةالإفصاح و ا -د 

 ،يضمن إطار حوكمة الشركات تحقيق مبدأ الإفصاح و الشفافية في كافة الأمور الأساسية المتعلقة بالشركة
، النتائ  المالية) يجب أن يشمل الإفصاح على المعلومات التالية على سبيل المثال  بما فيها الوضع المالي، حيث

( قة في الشركةهيكل و سياسات الحوكمة المطب، المديرينأعضاء بل  الإدارة و رواتب كبار  ، أهدا  الشركة
والمالية  ينبغي إعداد و مراجعة المعلومات و كذلك الإفصاح عنها بأسلوب يتفق و المعايير المحاسبية كذلك

إجراء عملية المراجعة الخارجية بهد  إتاحة التدقيق الموضوعي للأسلوب المستخدم في  و أيضا .المتعار  عليها
ينبغي توافر القنوات التي ركن من خلالها الحصول على المعلومات في الوقت الملائم و  كما .القوائم الماليةإعداد 

 .بالتكلفة المناسبة

 مجلس الإدارة  تمسؤوليا -ه 
يجب أن يضمن إطار حوكمة الشركات وضع خط  إستراتيجي للشركة و المراقبة الفعالة لأداء الإدارة والتأكيد  -

 :لية بل  الإدارة تجاه الشركة و المسا ين حيثعلى مساو 
يجب أن يعمل أعضاء بل  الإدارة على أسال من المعرفة التامة، كما يجب أن يبذلوا كل المجهودات لصالح  *

 .الشركة و المسا ين
 .الالتزام بالقوانين السارية مع أخذ مصالح المتعاملين مع الشركة في الاعتبار *
 :  الإدارة على تنفيذ المهام المحددة من بينهايسهر أعضاء بل -
 .اختيار شافلي المناصب الهامة في الإدارة المالية و تحديد صلاحيانم و رواتبهم* 
 .توجيه و مراجعة إستراتجية الشركة، و وضع الأهدا  و مراقبة التنفيذ* 
و الإدارة  ئمة خاصة نظم مراقبة المخاطرضمان تكامل النظم المحاسبية و المالية، و ضمان تنفيذ نظم مراقبة ملا* 

 . المالية
 .يجب أن يتحلى أعضاء بل  الإدارة بالموضوعية في إدارة شاون الشركة باستقلالية -
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 و أهمية تطبيقها بعض نماذج الحوكمة 2 – 3 – 4 – 3
 بعض نماذج الحوكمة: أولا

 :1مة  اين لتطبيق نظام الحوكعلى العموم يوجد عالميا نموذجين رئيس

سا علوى الآليوات يرتكز أسا ،بريطانيا يات المتحدة الأمريكية ولاالذ  تطبقه الو  :النموذج الأنجلو ساكسوني –أ 
الهيئووات المنظمووة لهووا دورا  نين هووذه الأخوويرة وا، أيوون تلعووب قووو المتمثلووة أساسووا في السوووق الماليووة ، والخارجيووة للحوكمووة

يشكل المستثمرون الماسسيون في هذا النمووذج جانبوا مهموا في  ة الأقلية وخاص و ،مهما في حماية مصالح المسا ين
صووناديق المضوواربة، كمووا تحتوول مسووألة   صووناديق التقاعوود و مين وقوورارات الماسسووة خاصووة ماسسووات التووأ التووألير علووى

 اسسوة بصودق، وكفاءة السوق المالية ىورا هامة في هذا النموذج إذ يجوب أن تعكو  أسوعار الأوراق الماليوة واقوع الم
، فهوم يسوعون دائموا إلى تعظويم عائود التي تبعثها سوق الأوراق الماليةبالتالي فالمسيرين يخشون من الإشارات السعرية 

 .الأموال الخاصة

يوات تحتول فيوه الآلو ، ألمانيوا اليابوان والنمووذج الموجوود أساسوا في كول مون  هوذا :اليابـاني-النموذج الألمـاني –ب 
، خاصة الدور الذ  تلعبه البنوك الكوبرى في التوألير علوى قورارات الماسسوة مون خولال ة مكانه هامةالداخلية للحوكم
، كموووا أن بوووال  ذا تعتوووبر كمسووواهم رئيسوووي أو مرجعووويبهووو ، ول أفلوووب الماسسووواتيسوووية في رأل موووامسوووا انا الرئ

خاصوة الأجوراء الوذين  تلوون مركوزا ، ته من ختلف أطيا  أصوحاب المصوالحالإدارة اتاز بالفعالية أكثر نتيجة لمكونا
 .جيدا

 أهمية تطبيق الحوكمة: ثالثا
 : 2تنعك  أ ية تطبيق مبادئ الحوكمة في يلة من النقاط نوردها كما يلي

أصبحت درجة التزام الشركات و المنظمات بتطبيق مبادئ الحوكمة أحد المعايير التي يضعها المستثمرون في  -
الاستثمار، خاصة في ظل النظام الاقتصاد  العالمي الحالي الذ  يتسم باشتداد المنافسة  اعتبارهم عند ا اذ قرارات

في الأسواق المحلية و الدولية، و من ثم فإن الشركات التي تطبق مبادئ الحوكمة تتمتع بميزة تنافسية لجلب 
 . الاستثمار و اقتحام الأسواق

الشركات و تجنب التعثر و الإفلال و يضمن تطوير الأداء و إن تطبيق مبادئ الحوكمة ياد  إلى تحسين إدارة  -
 . يساهم في ا اذ القرارات على أس  سليمة

يعمل تبني إطار مبادئ الحوكمة في الشركات إلى رب  المكافات و نظام الحوافز بالأداء مما يساعد على تحسين   -
 .كفاءة أداء الشركة بشكل عام

                                                 
1
 .33ص [  300] أنظر بن ثابت علال، بن جاب الله محمد، المرجع  - 
2
 [   311] المصارف العربية وفق المعايير و الممارسات الدولية، المرجع  منتدى تطوير الحكم الجيد فيأنظر  - 



 يإستراتيجية عمل البنوك الجزائرية لمواجهة تحديات التحرير المصرف                              الثالث     الفصل 

            ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

                                                                     -        - 311 

في التعامل مع المستثمرين و المقرضين في إطار التطبيق السليم لمبادئ الحوكمة  تبني معايير الإفصاح و الشفافية -
 .يساعد على منع حدوث الأزمات المصرفية

بين أداء الشركات  -على مستوى الأسواق الناشئة  -وليقا  ارتباطاتاكد العديد من الدراسات الدولية أن هناك  -
 .المتعلقة بمفهوم الحوكمةبتطبيق المعايير و المبادئ  الالتزامو مدى 

 سبل دعم الحوكمة في الجهاز المصرفي و موقع الجزائر من تطبيقها 3 – 3 – 4 – 3
 سبل دعم الحوكمة في الجهاز المصرفي: أولا

مراقبووووة الأداء موووون قبوووول بلوووو  الإدارة و الإدارة العليووووا للبنووووك و حمايووووة " تعوووني الحوكمووووة في الجهوووواز المصوووورفي 
الموووودعين، بالإضوووافة إلى الاهتموووام بعلاقوووة هوووالاء بوووالأطرا  الخارجيوووة، و الوووتي تتحووودد مووون حقووووق حملوووة الأسوووهم و 

و        و تنطبق الحوكمة في الجهواز المصورفي علوى البنووك العاموة".  الإطار التنظيمي و سلطات الهيئة الرقابيةخلال 
 .1البنوك الخاصة و المشتركة

في أ  اقتصوواد، فووإن تطبيووق الحوكمووة في الجهوواز المصوورفي يعوود  و نظوورا للوودور الحيووو  الووذ  تقوووم بووه البنوووك  
 الاقتصووادأموورا في فايووة الأ يووة لضوومان سوولامة الجهوواز المصوورفي و تحقيووق الكفوواءة في الأداء و لوودعم دوره في خدمووة 

 .  2الوطني

رة تطبيقها و لا يرتب  نجاح الحوكمة في الجهاز المصرفي فق  بوضع القواعد الرقابية، و لكن لا بد من ضرو 
هذا يعتمد على البنك المركز  و رقابته من جهة، و على البنك المعني و إدارته من جهة أخرى،  بشكل سليم، و
تكون إدارة البنك مقتنعة بأ ية مثل هذه القواعد و الضواب  مما يساعد على تنفيذها و الممارسة  نحيث يجب أ

وفقا للجنة بازل فإ ا ترى أن الحوكمة من المنظور  لمصرفي، وسلامة الجهاز ا السليمة للحوكمة تاد  إلى دعم و
المصرفي تتضمن الطريقة التي تدار بها الماسسات المصرفية بواسطة بال  إدارنا، والإدارة العليا و التي تالر في  

 : 3يلي كيفية قيام البنك بما

 . لبنكالإستراتيجية ل هدا و إعلان عن الأ وضع -
 . اليومية في البنكإدارة العمليات  -
 .إدارة الأنشطة و التعاملات بطريقة دمنة و سليمة و وفقا للقوانين السارية بما  مي مصالح المودعين -
 . مراعاة حقوق أصحاب المصالح المتعاملين مع البنك بما فيهم الموظفين و العملاء و المسا ين و فيرهم -

 

                                                 
1
 . 913ص [  19] أنظر  محمد مصطفى سليمان، المرجع  - 
2
 .992ص [  93] أنظر طارق عبد العال حماد، المرجع  - 
3
 .919ص [  19] أنظر  محمد مصطفى سليمان، المرجع  - 
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 في الجزائريموقع تطبيق الحوكمة في الجهاز المصر : ثانيا
 الانتشوارإن قضية الحوكمة بشكل عام لم تكن مطروحة للنقاش في الجزائر حوت أن هوذا المصوطلح لم يلقوى 

ولين و أجهووزة الإعووولام، لكوون و بعووود إلحوواح الهيئوووات الماليووة الدوليوووة و علووى رأسوووها صووندوق النقووود ا الواسووع بووين المسووو
، أو علوى المسوتوى الاقتصوادسواء على المسوتوى الكلوي في إدارة الدولي و البنك العالمي بضرورة تبني مبادئ الحوكمة 

تصووونيف الجزائووور في مراتوووب جووود متقدموووة في قضوووية الفسووواد، و ضوووعف المنوووا  لالجزئوووي في إدارة الماسسوووات، و نظووورا 
 سميت بلجنوة الحكوم"الاستثمار، أصبح تبني مبادئ الحوكمة يطرح بإلحاح، الأمر الذ  دفع بالدولة إلى تكوين لجنة 

حووت و إن كووان تأسووي  هووذه اللجنووة موجووه لإرضوواء أطوورا  خارجيووة، إلا أنووه نعتووبر ذلووك بدايووة الإحسووال " الراشوود
 .1بأ ية تبني هذه المبادئ التي أصبحت من المعايير العالمية في تقييم اقتصاديات الدول و منا  الاستثمار بها

 : 2يليلوطني من المهم توفير ما و حت يتم التطبيق السليم للحوكمة داخل الجهاز المصرفي ا 

  .ن معمولة لكل العاملين في كل بنكجية و بموعة القيم و المبادئ التي تكو تياإستر ضع أهدا   و -
  .ياسات واضحة للمساولية في البنوكوضع و تنفيذ س -
وعهم لأ  بهوووم في عمليوووة الحوكموووة، و عووودم خضووو المنووووط ضووومان كفووواءة أعضووواء بلووو  الإدارة و إدراكهوووم للووودور -

 .اخليةتأليرات سواء خارجية أو د
 : لمتخصصة في البنوك الجزائرية مثلجان التأسي  بعا ال -
و      تتوولى الإشورا  علوى أنشوطة الإدارة العليوا فيموا يتعلوق بوإدارة المخواطر المتعلقوة بالائتموان: لجنة إدارة المخاطر* 

  .ة ذلك من أنواع المخاطر المختلفالسوق و السيولة و فير
تتووولى الإشوورا  علووى مووراقق البنووك سووواء موون الووداخل أو الخووارج، و الموافقووة علووى نطوواق المراجعووة و : لحنووة المراجعووة* 

برة المصوووورفية و الماليووووة دوريتهوووا، و ينبغووووي أن تتضووومن هووووذه اللجنوووة أعضوووواء مووون خووووارج البنوووك مموووون تتووووفر لووووديهم الخووو
  .الضرورية

 .دارية الأخرىفات الإدارة العليا و المستويات الإتتولى الإشرا  على مك: ة المكافاتلجن* 
 . تقوم بترشيح أعضاء بل  الإدارة، و توجه عملية استبدال أعضاء المجل : لجنة الترشيحات* 
لوظيفوة الرقابيوة الوتي الاستفادة الفعلية من العمول الوذ  يقووم بوه الموراجعين الوداخليين و الخوارجيين في إدراك أ يوة ا -

  .يقومون بها
 .و إستراتيجية و البيئة المحيطة ضمان توافق نظم الحوافز مع أنظمة البنك و أهدافه -
 . مراعاة الشفافية عند تطبيق الحكومة -

                                                 
1
 .1ص [  22] المرجع  ،زيدان محمد أنظر بريش عبد القادر، - 
2
 .  31 – 31ص ص [  302] أنظر دريس رشيد، المرجع  - 
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فعلية التأكود مون أن بلو   ،على بنك الجزائر أن يكون على دراية تامة بأ ية الحوكمة و تأليرها على أداء البنوك -
 .اوليانم كما هو مطلوبالقدرة على القيام بواجبانم و مسالإدارة العليا في البنوك لهم 

 .بالأسلوب الذ  لا يضر بمصالح المودعين أعمالهاقيام بنك الجزائر بالتأكد من أن البنوك تقوم بإدارة  -

المسوواولية الأساسووية للتطبيووق السووليم للحوكمووة في الجهوواز المصوورفي الجزائوور  تقووع علووى  أنممووا سووبق يتضووح  
الإدارة و الإدارة العليا للبنوك، بالإضافة إلى ضرورة توافر البيئة الملائمة لودعم التطبيوق السوليم للحكوموة  عاتق بل 

في الجهوواز المصوورفي مثوول القوووانين و التشووريعات الووتي تحمووي حقوووق المسووا ين، و تضوومن قيووام البنووك بنشوواطه في بيئووة 
 . تنافسية سليمة

إلا أنوه يجوب أن  ،المنظومة المصرفية الجزائريوة لا يوزال في مرحلتوه الأوليوةركننا القول أن تطبيق الحوكمة في  و
و زيووادة المنافسووة أيوون تصووبح للحوكمووة دور فعووال في ضووب   ،توودعم التجربووة خاصووة في ظوول انفتوواح السوووق المصوورفية

 .الأطر العملية و الأنشطة حت تتفادى الاورافات و تجنب وقوع الأزمات المالية

لمواجهة تحديات ائرية أهم عناصر إستراتيجية عمل البنوك الجز  نقف علىلهذا الفصل من خلال عرضنا 
على البنوك الجزائرية في ظل التطورات المتلاحقة التي يشهدها  ، فقد  أصبح من الضرور التحرير المصرفي العولمة و

تحديات الراهنة، وبالمقابل العمل المجال المصرفي وضع إستراتيجية عمل اكنها من تعظيم الاستفادة من ايجابيات ال
و صصاته، و في هذا  على التقليل من حدة السلبيات و المخاطر التي يفرزها التطور المصرفي في شت بالاته

النطاق تتوفر للبنوك الجزائرية و الجهاز المصرفي ككل العديد من الخيارات و الإمكانات التي تسمح بتحقيق هدفها 
 .ضمان الاستمرارية و حجز مكانة لها ضمن المنافسة العالمية الأساسي و المتمثل في

و لعل من أهم هذه الخيارات تبني فلسفة البنوك الشاملة من خلال تشجيع البنوك العاملة في القطاع على 
 و الرفع من ممارسة ختلف الأنشطة المصرفية و الاستثمارية و المالية التي انح فرص تحقيق أرباح و نتائ  أفضل،

للبنوك لتوسيع نشاطها، كما تتوفر البنوك الجزائرية على خيار الاندماج المصرفي لتعزيز وتقوية  ةالقواعد الرأسمالي
 ،فاعلية أكثرو  أقوىتكوين وحدات  و ،فورات الحجم الكبير لها الاستفادة من مزايا وكما يتيح   ،مراكزها المالية

لمعلومات داخل الجهاز المصرفي أ ية قصوى للارتقاء بمستوى عصرنة نظام الدفع و ا كما يكتسي بال تحديث و
 .الأداء المصرفي للبنوك إلى الأحسن

إنموا يعوود بالأسوال إضوافة لهود  تحقيوق  ،إن اعتماد إستراتيجية لمواجهة تحوديات التحريور المصورفي و العولموة
 متنوعوة مون الخودمات الماليوة و كاملوة والقودرة علوى تووفير حزموة متالربح و توسيع النشاط و ضمان الاسوتمرارية إلى 

، وذلووك كلووه بجووودة عاليووة، للوصووول إلى رضووا العموولاء و تكوواليف منخفضووة الاسووتثمارية بتقنيووة متطووورة و المصوورفية و
 المحافظوووة علوووى مكانتهوووا في السووووق الووووطني و قووودرانا التنافسوووية وخووودمانا المصووورفية و مووون ثم زيوووادة بهووود  تطووووير 

 .و الأخير من هذا البحث في الفصل الرابعالأسواق الخارجية، و هذا ما سيتم بحثه إمكانية التوسع في 
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 متطلبات تطوير الخدمات المصرفية في البنوك الجزائرية  - 4
في عالم الأعمال اليوم ضرورة ملحة تسعى إلى بلوغها العديد من المؤسسات،  التطوير الابتكار و أصبح

تهديدات، ولا بد  ما يرافقها من ضغوط و البقاء، و لا سيما في بيئة تتصف بالصراع من أجل النمو و
 . تبقى التجديد و الإبداع لكي تنمو و الخلق و يف والتك بة وتجاللمؤسسات من الاس

ولذلك  ،النمو في السوق ت على الاستمرار والمؤسسات المالية مثل كافة أنواع المؤسسا و البنوكتعمل 
جل هذا يعمل كل بنك أمن  و. لسوق لإشباع حاجات جديدة للعملاءفهناك تفكير مستمر في تقديم الجديد ل

حيث أن ذلك يعنى الأموال في سبيل التوصل إليها،  وتستثمر الجهود  ة تقديم خدمات جديدة وعلى محاول
 .كانية استغلال فرص تسويقية جديدةإم

ليتناول بالدراسة و التحليل السبل و الآليات التي يمكن   ، من البحثيأتي هذا الفصل الرابع و الأخيرو 
وى الخدمات المصرفية التي تقدمها إلى مستوى أحسن مما هي عليه الآن، الارتقاء بمست للبنوك الجزائرية إتباعها و

و معرفة التحديات و الفرص والتهديدات  السابقة حول بيئة العمل المصرفي فبعد التشخيص الذي تم في الفصول
زائرية في مجال التي تعمل في ظلها البنوك الجزائرية، يأتي هذا الفصل ليطرح ما ينبغي أن يكون عليه وضع البنوك الج

تطوير الخدمات المصرفية و الوصول إلى تقديم خدمات عالية الجودة، و تستجيب إلى تطلعات الزبائن وفقا 
 .للمعايير الدولية، حتى تستطيع الصمود في وجه المنافسة الناجمة عن تحرير السوق المصرفي الجزائري

 :و سنتطرق في هذا الفصل إلى النقاط التالية

 .خصائصهادمات المصرفية و مفهوم الخ -

  .الاتجاهات الأساسية لتطوير الخدمات المصرفية -

 .آليات تطوير الخدمات المصرفية - 
 المصرفية اتمدخل إلى الخدم  1 – 4

المصدرفية، كمدا سدنتطرق مدن خلالده إلى خصدائص و  إلى إبراز و تحديدد مفهدوم الخدمدة نهدف في هذا  الجزء
 .تسويقها تاستراتيجياو  الصرفية اتسوق الخدم الإضافة إلىمميزات الخدمات المصرفية ، ب

 المصرفية مفهوم وخصائص الخدمات 1 – 1 – 4
يكون من الصعب في بعض الأحيان تحديد تعريف و مفهوم محدد لنشاط إنساني و فكري متعدد  

د العديد من التعاريف و الخدمات لا تبتعد عن هذا المضمون كثيرا، لذا فإنه يمكن إيرا ،الاتجاهات و الأبعاد
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للخدمات و كل واحد منها ينطلق من اتجاه محدد و إن كانت تشترك في معنى أو أكثر من تلك المفاهيم في بعض 
  1.الأحيان

 المصرفية اتممفهوم الخد  1 – 1 – 1 – 4
تي تعرض النشاطات أو المنافع التي تعرض للبيع أو ال" عرفت الجمعية الأمريكية للتسويق الخدمة بأنها  

( Gronroos)أما  2.، إلى أن هذا التعريف لم يميز بصورة كافية بين السلعة و الخدمة"لارتباطها بسلعة معينة 
أي نشاط أو سلسلة من الأنشطة ذات طبيعة غير ملموسة في العادة و لكن ليس " فقد قدم تعريف للخدمة بأنها 

في مؤسسة الخدمة، و هي تطرح كحلول لمشاكل ضروريا أن يحدث عن طريق التفاعل بين المستهلك و موظ
هذا التعريف يقدم الخدمة على أساس كونها تقترح كحلول لمشاكل العميل، كذلك به إشارة واضحة  3."العميل 

 .على أن الخدمة ذات طبيعة غير ملموسة في العادة

قه طرف ما إلى أي فعل أو أداء يمكن أن يحق" في تعريفه للخدمات على أنها ( Kotler)كما ذهب  
طرف آخر و يكون جوهره غير ملموس و لا ينتج عنه أي تملك و أن إنتاجه قد يكون مرتبط بإنتاج مادي أو قد 

 و    ، و هذا التعريف يشير تأكيدا إلى الجانب غير الملموس في الخدمة، و أنها لا تتم إلا بوجود فعل"لا يكون
 Cristopher) دو هناك تعريف أخر ل4.اج ماديطلب من طرف ما و ليس بالضرورة أن ترتبط بإنت

lovelok ) قائمة بحد ذاتها، أو متأصلة بشيء مدركة بالحواسمنفعة " يرى فيه أن الخدمة هي عبارة عن ،
و الشيء المميز في  5".مادي، و تكون قابلة للتبادل، و لا يترتب عليها ملكية، و هي في الغالب غير محسوسة

اصية جديدة للخدمة و هي كونها لا تملك من قبل مشتريها، و يعني ذلك الانتفاع بها هذا التعريف هو إضافة خ
 .دون امتلاكها

 :و من التعاريف السابقة تتضح لنا المضامين التالية للخدمة 

 . تكون الخدمة في الغالب غير ملموسة -
 .الخدمة تطرح كحلول لمشاكل العميل -
 .تربط بهقد ترتبط الخدمة بمنتج ملموس أو لا  -
 .لا يمكن تملك الخدمة -

المتعلقة بالقيمة  العمليات المالية للزبائن، و الأنشطة و" أما الخدمة المصرفية تحديدا فتعرف بكونها  
 العمليات ذات المضمون المنفعي مجموعة من الأنشطة و"يمكن أن تعرف بأنها  ، و"والمزودين للخدمات المصرفية 
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التي يدركها المستفيدون من خلال  ، والمقدمة من قبل البنك الملموسة و غير ة والكامن في العناصر الملموس
في  و الائتمانية الحالية والمستقبلية التي تشكل مصدرا لإشباع حاجاتهم ورغباتهم المالية قيمها المنفعية و ملامحها و

  1". من خلال العلاقة التبادلية بين الطرفين قت ذاته تشكل مصدرا لأرباح البنكالو 

عبارة عن مجموعة أنشطة تتعلق بتحقيق منافع معينة للعميل "كذلك يمكن أن تعرف الخدمة المصرفية بأنها         
  2".سواء كان ذلك بمقابل مادي أو بدونه، فقد يقدم البنك أحيانا خدمات مجانية بدون مقابل إلى عملائه 

و             مجموعة من الخصائص الظاهرة، و يرى محسن الخضيري أن مفهوم الخدمة المصرفية يتضمن 
الخصائص الضمنية، و الخصائص الخارجية، و التي سوف نتطرق إليها لاحقا بالتفصيل بعد إبراز مختلف 

 .الخصائص التي تشترك فيها الخدمة المصرفية مع بقية الخدمات الأخرى

 يرها من الخدماتالمصرفية التي تشترك فيها مع غ خصائص الخدمات  2 – 1  – 1 – 4 
مع باقي الخدمات في مجموعة من الخصائص، الشيء الذي يجعلها متميزة عن  تشترك الخدمة المصرفية 

 :السلعة المادية و التي يمكن تحديدها بالآتي

   Intangibilityاللاملموسية  : أولا

ن مادي، و هذه تعتبر الخدمة غير ملموسة أو غير محسوسة، و هذا يعني أن الخدمات ليس لها كيا 
الخاصية تفقد المشتري القدرة على إصدار قرارات و أحكام و أحكام بناء على تقييم محسوس من خلال لمسها،  

 .3مين حاجياته من السلعأتذوقها، شمها أو رؤيتها قبل شرائه لها كما يفعل عند ت

لة للتخزين كذلك هي غير ، غير قابملموسة هو جعلها غير قابلة للجردوقد ترتب على أن الخدمات غير  
 4ميزة تنافسيةقابلة للحماية، فالخدمات هي منتجات خاضعة للتقليد حيث أن الخدمة الجديدة لا يمكن أن تعتبر 

               .5دائمة
إمكانيدددة تقسدديم مفهدددوم اللاملموسددية إلى أبعدددد مددن ذلدددك، فهنددداك  1716سددنة  (Wilson)كمددا اقدددترح 

هنداك الخددمات الدتي تعطدي قيمدة مضدافة للشديء الملمدوس، و هنداك  لموسدية الكاملدة، والخدمات التي تتميز بعدم الم
            الجددددددول رقدددددم يمكدددددن تلخيصدددددها في هدددددذه الاختلافدددددات. الخددددددمات الدددددتي تعمدددددل علدددددى تدددددوفير شددددديء مدددددادي ملمدددددوس

 (1 – 4 :) 
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القدرة على إنتاج السلع الصحيحة، والخدمات بالنوعية الجيدة، وبالسعر المناسب في الوقت تعرف الميزة التنافسية بأنها  -

 .لأخرىالمناسب، وهذا يعني تلبية طلبات المستهلكين بشكل أكثر كفاءة مقارنة مع المؤسسات ا
5
 .15ص [  00] ، المرجع Monique zollinger, Eric lamarqueأنظر  - 
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  ماتتصنيفات الاملموسية في السلع و الخد(:  4 – 1) الجدول رقم 
 خدمات المستهلك خدمات المنتج ة درجة الملموسي

الخدمات التي تتصف بعدم 
 الملموسية بشكل كامل

الأمن و الحماية، أنظمة 
الاتصالات، التمويل، اندماج 

 .المنظمات

المتحف، وكلاء التوظيف، أماكن 
الترفيه، التعليم، خدمات النقل و 

 . السفر، المزادات العلنية
الخدمات التي تعطي قيمة مضافة 

 ع الملموسةللسل
التأمين، عقود الصيانة، 

الاستشارات الهندسية، الإعلانات، 
 .تصميم الأغلفة

خدمات التنظيف، التصليح، 
 .التأمين، العناية الشخصية

الخدمات التي توفر منتجات مادية 
 ملموسة

متاجر الجملة، وكلاء النقل، 
 .المستودعات، البنوك

متاجر التجزئة، البيع الآلي، 
يدية، العقارات، الخدمات البر 

 .التبرعات الخيرية
 .65 ، ص6556 هاني حامد الضمور، تسويق الخدمات، دار وائل للنشر، الأردن،:المصدر    

يمكننا ملاحظة أن البنوك هي خدمات توفر منتجات مادية ملموسة،  ( 4 – 1) من الجدول رقم  
ات المصرفية و تشعب مجالات تقديمها ما يجعلها إضافة إلى كونها خدمات غير ملموسة، و هذا راجع لتنوع الخدم

 .أن تكون لاملموسة بالكامل في بعضها و توفر منتجات ملموسة في البعض الآخر

  Inseparabilityالتلازميـة : ثانيا
الخاصية الثانية من خصائص الخدمات المصرفية هي التلازمية التي نعني بها الترابط الوثيق بين الخدمة ذاتها  

 و .1الشخص الذي يتولى تقديمها، الأمر الذي يترتب عليه ضرورة حضور طالب الخدمة إلى أماكن تقديمها و بين
 :يترتب على هذه الخاصية ما يلي

 .يكون تقديم الخدمة المصرفية في الوقت الذي تطلب فيه -أ 
 ات إلى طالبيها،التوزيع المباشر هو الأسلوب الذي يمكن استخدامه في توصيل هذا النوع من الخدم –ب 
و قد تتطور المعرفة بينهما إلى معرفة  ،وطيدة تكون العلاقة بين مقدم الخدمة المصرفية و المستفيد منها قوية و –ج 

 .شخصية
زيادة درجة الولاء إلى حد كبير، أي أن العميل أو المستهلك يصر على طلب الخدمة المصرفية من شخص   –د 

يسعون لكي يخلقوا درجة عالية من المكانة  ذلك فإن مقدمي الخدمات المصرفيةمعينة، لمعين أو مجموعة أشخاص 
 .و المنزلة و قدرا كبيرا من التميز لدى المستهلك

                                                 
1
 .665ص [  58] أنظر محمد صالح المؤذن، المرجع  - 
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              Varaibilityعدم التجانس  : ثالثا
بذات  تيكون من الصعب في كثير من الأحيان المحافظة على مستوى واحد من المعيارية في المخرجا 

و لعل ذلك يعود إلى المحددات المؤثرة في مدخلات إنتاج الخدمة، ممثلة في التوقيت،  ،كالمقدمة للمستهل الخدمة
فالخدمة تختلف بين المنظمات الخدمية التي تعمل في نفس المجال، كذلك  .1إلخ...السرعة، الأدوات المستخدمة

مة المقدمة من نفس الموظف من وقت تختلف داخل نفس المنظمة الخدمية من موظف إلى آخر، و تختلف الخد
 . 2لآخر

قبل عملية الشراء، فعلى  3كذلك من وجهة نظر المستهلك فإنه من الصعب عليه أن يحكم على الجودة 
و في الواقع . مقدم الخدمة أن يحاول إيجاد الطريقة المثلى لمراقبة العملاء و الوقت فيما يتعلق بتقييمات هذه الجودة

ليس هو فقط الهدف، فالرغبات الشخصية لها أيضا علاقة في العديد من يم دور الأفراد أن التعقيد في تقي
وعملية  الحالات، و ربما أكثر من صلة، فالعميل سوف يستخدم معايير شخصية و موضوعية لتقييم نوعية الخدمة

 .4قدم الخدمةإنتاجها التي هو جزء منها، و هذا يجعل التقييم موضوعا معقدا ويصعب تحقيقه بالنسبة لم

 :5إن ظاهرة عدم التأكد من نتائج الخدمات هي محصلة للعديد من الأسباب أهمها

تدخل المسدتفيد مدن الخدمدة في إنتداج وتقدديم الخدمدة ذاتهدا، و يعتدبر هدذا العنصدر ضدروريا في أداء الخدمدة المصدرفية  -أ
 .ولا يمكن الوصول إلى مستوى عال من الكفاءة إلا بتوافره

هدو عبدا العمدل أو منهدا متبايندة الجدودة و مختلفدة الصدفات  يجعدل يؤثر علدى جدودة الخددمات المصدرفية و إن ما -ب 
الوظيفددة الددتي يؤديهددا العامددل في البنددك، لمددا يصدديبه بنددوع مددن الإرهدداق أو التعددب أو الملددل أو ا فدداض في روحدده المعنويددة 

 .للزبونجودة خدماته التي يقدمها  هذا ينقص من أثناء أداءه لعمله، و

عددددم التجدددانس فيهدددا مدددن  بالتدددالي التقليدددل مدددن التبددداين و يمكدددن السددديطرة علدددى جدددودة الخددددمات المصدددرفية، و و 
 :خلال إتباع الخطوات التالية 

 .تدريبهم على الطرق المستخدمة في تقديم الخدمة المصرفية الاختيار الجيد للموظفين في البنك و –أ 
 .الخدمات في جميع أنحاء البنكتنميط خطوات و إجراءات تقديم  –ب 
ذلددك مددن خددلال المعلومددات  علددى ردود فعلهددم إزاء الخددمات المقدمددة لهددم، و التعدرف علددى مددا يرضددي الزبددائن و -ج 

 .استقصاءات الزبائن  المرتدة و

                                                 
1
 .617ص [  6] أنظر ثامر بكري،  المرجع  - 
2
 . 466ص [   57] أنظر محمد فريد الصحن، طارق طه أحمد، المرجع  - 
3
الجودة هي السمات أو الخصائص الكلية      " اقبة الجودة بوضع تعريف للجودة مؤداه أن لقد قامت الجمعية الأمريكية لمر - 

 "للسلعة أو الخدمة التي تتطابق مع المطلوب من قبل العملاء وتستجيب لاحتياجاتهم
4
 .66ص [  05]  هاني حامد الضمور،المرجع أنظر - 
5
 .661-666ص ص، [  58] أنظر محمد صالح المؤذن، المرجع  - 
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  Perishability( عدم القابلية للتخزين ) الزوال : رابعا
نها و الاحتفاظ بها لفترة من الزمن، و إنها لا تتجاوز يمكن القول بشكل عام أن الخدمات لا يمكن تخزي  

و       فالخدمات المصرفية تتعرض للزوال عند استخدامها إضافة إلى عدم إمكانية تخزينها،. 1زمنيا الطلب عليها
 .بالتالي فإن انصراف العميل دون حصوله على الخدمة يعني فرصة بيعيه ضائعة إلى الأبد

الخدمة دراسة المستوى المحتمل من الطلب جيدا، حتى يمكن مقابلته بالعرض  و يتطلب علاج زوالية  
الكافي له، حيث تعكس تلك الخاصية ما يعرف بمعضلة الطاقة الخدمية و التي تشير إلى أن الطلب على الخدمات 

عملاء على مباني عموما غير موزع بالتساوي على الفترات الزمنية المختلفة، فمن الملاحظ مثلا أن معدلات تدفق ال
 . 2البنوك غير متساوية على مدار الأسبوع أو الشهر

   Lack of Ownershipعدم الملكية : خامسا

إن عدم انتقال الملكية تمثل صفة واضحة تميز بين الإنتاج السلعي و الإنتاج الخدمي، و ذلك لأن  
هناك العديد من الخدمات المصرفية  و. 3هاالمستهلك له فقط الحق في استعمال الخدمة لفترة معينة دون أن يمتلك

 .خير مثال على ذلك نجد خدمة الخزائن الحديدية التي لا يمكن تملكها إلا لفترة استخدامها، و

   خصائص الخدمة المصرفية التي تنفرد بها دون الخدمات الأخرى  3 – 1 – 1 – 4

خاصة فيما يتعلق لف عنهالكنها تخت تسقط جميع خصائص الخدمات على الخدمات المصرفية، و
. دمة في تقديمهاالأجهزة المستخ طريقة أداء الموظفين و الإجراءات المتبعة لتقديم الخدمة المصرفية، و بالأنشطة و

طبيعة المنافع التي يرغبون في الحصول  و ،حاجاتهم اختلاف رغباتهم و طبيعة المستفيدين و ثكما تختلف من حي
تباينة حول الخصائص المميزة للخدمات المصرفية نظرا لطبيعة وخصوصية النشاط هناك وجهات نظر م و .عليها

و المصرفي من جهة، و من جهة ثانية لخصوصية و حساسية الخدمات المصرفية إذا ما قورنت بالخدمات الأخرى، 
خصائص الخدمات المصرفية حسب وجهات نظر بعض الكتاب المختصين في مجال سوف نستعرض فيما يلي 

  .سويق المصرفيالت
و      يرى تيسيير العجارمة أن خصدائص الخدمدة المصدرفية لا تخدرج عدن تلدك الدتي في الخددمات بنحدو عدام، 

 شموليدة كافيدة للعديدد لكن الذي يلاحظ و لأهمية هذه الناحية أن الخصائص تأخدذ ةدة واسدعة و بعناصرها المعروفة،
 : 4من الجوانب هي

                                                 
1
 .665ص [  6] أنظر ثامر بكري، المرجع  - 
2
 .460ص [  57] أنظر محمد فريد الصحن، طارق طه أحمد، المرجع  - 
3
 .68ص [  05] أنظر هاني حامد الضمور، المرجع  - 
4
 .55-56ص ص،  [ 0] أنظر تيسيير العجارمة، المرجع  - 
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 عادة ما يتم اختيار القناة التوزيعية المناسبة في القطاع الخدمي و ضمن برنامج: ويقالتكيف العالي لنظام التس –أ 
    .  ا لطبيعة الخدمات المصرفية و أهميتهاتسويقي و في مستويات مختلفة نظر 

خدمات الجمهور إلى حد ما تتشابه كثيرا، لذا يجب على البنوك أن تجد طريقا لإيجاد : نقص التماثل الخاص –ب 
 .افق و ترسخ ذلك في ذاكرة الجمهورالتو 
المؤسسات المصرفية تعمل على تقديم مدى واسع للخدمات و المنتجات لملاقاة (: التمايز ) التغاير  –ج 

 .الحاجات المصرفية المتنوعة من قبل زبائن مختلفين في مناطق مختلفة
بشكل متتابع للتزويد بالمنافع  ع وامتلاك شبكة فروع في أي بنك ذي حجم و مجال واس: التشتت الجغرافي –د 

عليه فإن الخدمات و الترويج يجب أن يكونا ذات  ية و الوطنية و العالمية، و بناءالملائمة و لملاقاة الحاجات المحل
 .تطبيق واسع

اطرة، لابد أن تكون هناك رقابة عندما تكون المنتجات المصرفية ذات مخ: الموازنة ما بين النمو و المخاطرة –ه 
 .لإيجاد التوازن بين التوسع في البيع و الحذر من ارتفاع المخاطرة

 .قد يحدث تقلب في أصناف معينة من الخدمة لأسباب طارئة أو ظروف موةية: تقلبات الطلب –و 
 .مكاسب زبائنه إن من أهم المسؤوليات لأي بنك هي حماية ودائع و: المسؤولية الائتمانية –ز 
 .قطاع الخدمات المصرفية ذا كثافة عمل عالية، الأمر الذي يزيد من كلفة الخدمةيبقى : كثافة العمل  –ح 

كما يرى محسن الخضيري أن مفهوم الخدمة المصرفية يتضمن مجموعة من الخصائص التي نلخصها فيما  
 :  1يلي

 :شملت هي الخصائص التي يسهل التعرف عليها و تمييزها من جانب العملاء و و :الخصائص الظاهرة –أ 

 .حيث تمتلك أي خدمة مصرفية مجموعة من المواصفات التي يتشكل أبعادها: المواصفات -
يجب أن يتم تمييز الخدمة المصرفية بإكسابها بعض الخصائص و المميزات التي تجعلها مختلفة عن : التمييز -

 .الخدمات الأخرى التي يقدمها البنك
لمقدمة و تقسيمها إلى مجموعات أو حزم خدمات ذات تشكيلة تفضل بعض البنوك تجزئة الخدمة ا: التشكيل -

 .تغطية رغبات أكبر عدد من العملاءمتكاملة ل
 .أن تكون الخدمة المصرفية المقدمة نمطية أي لا تختلف من عميل إلى آخر: التنميط -
ستفادة منها من تحتاج بعض الخدمات المصرفية إلى خدمات مساعدة حتى تكتمل الاكثيرا : الخدمات المعاونة -

قبل العميل، فمثلا يقوم البنك بتقديم خدمة الحساب الجاري وفي الوقت نفسه يسمح للعميل بالاستفادة من 
 .خدمات تحصيل الشيكات

                                                 
1
 .666 - 615ص ص، [  50] أنظر محسن أحمد الخضيري، المرجع  - 
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وهي خصائص غير ظاهرة مرتبطة بالانطباعات المتولدة في النفس البشرية والتصورات  :الخصائص الضمنية –ب 
 :و تشمل الذهنية لدى العملاء

يستعان بالرموز الخاصة بالخدمة في تأكيد  ترمز كل خدمة مصرفية إلى وظيفتها، و إلى الغرض منها و: الرمزية -
 .استقلاليتها و مميزاتها

 .حيث يعتمد تقديم الخدمة المصرفية على إجراء اتصال بين البنك و بين عميله: الاتصال -
ذا ك خصائص الخدمة المصرفية فإدراكه هار صرفي على إدمدى قدرة العميل الم يقصد بالإدراك هنا: الإدراك - 

 .مع الخدمة أو عدم التعامل يدفعه إلى اتخاذ قرار التعامل
قدراته مع ما تقدمه له الخدمة من  تقييم رغباته و يقوم العميل المصرفي بعملية مقارنة و: الإشباع أو التعامل -

بنك الأبعاد اتخذ قرار التعامل مع ال وافقت هذه الجوانب و، فإذا توخصائص كفيلة بإشباع هذه الرغباتمميزات 
 .للاستفادة من خدماته المقدمة

ترتبط هذه الخصائص بالمجتمع الذي يعمل في إطاره البنك، وكذا بعناصر البيئة  :الخصائص الخارجية –ج 
ل أي كائن حي يعيش في فالبنك مثله مث ،التسويقية التي تحيط به بما فيها من منافسة من قبل البنوك الأخرى

 : من أهم هذه العوامل نجد تعاطيه معه، و عليه أن يضمن تقبل المجتمع له و مجتمع و

قد يتعارض في بعض الأحيان تقديم  تقوم البنوك بتمويل مشاريع متنوعة، و :أثر الخدمة على البيئة و المجتمع -
ية، من هذا المنطق بالذات فإنه يتوجب على رجل احتياجات المجتمع الحقيق هذا النوع من الخدمات مع رغبات و

التسويق المصرفي التنبه لخطورة هذه الجوانب حتى يمنع اصطدام البنك بالمجتمع أو حدوث رفض ومعارضة جماهيرية 
 .بالتالي فقدان سوقه المصرفي  له، و
و الذي يعمل  الاقتصادي،يرتبط جانب هام من خدمات البنك في تقديم التمويل للنشاط  :الطلب على الموارد -

قد يؤدي إلى حدوث اختناقات في عرضها فتحدث أزمة شديدة  كما بدوره على زيادة الطلب على بعض الموارد،
 .تعمل على ارتفاع أسعارها

يجب مراعاة أن الخدمة المصرفية عند إدخالها للسوق لأول مرة أن لا تحدث اختلال : توفير عنصر الأمان و الثقة -
 . في توازن أو استقرار السوق المصرفي أو تقلبات

بحملات  يقوم كل بنك في ظل المنافسة في السوق المصرفي، :صدق المعلومات المقدمة عن الخدمة المصرفية -
حقيقية تعكس الصورة الحسنة للبنك في  من هذا المنطلق وجب على البنوك تقديم معلومات صادقة و ،تسويقية

 .المستقبل ةعة البنك في الحاضر وحتى لا تتأثر  ذهن العميل، و
و         تقوم البنوك بتنفيذ سياساتها ضمن مجموعة من القوانين و التشريعات: القوانين و التعليمات الحكومية -

التي لا يجب بأي حال من الأحوال مخالفتها وإلا  اللوائح التنظيمية التي تحكم نشاط كل بنك من هذه البنوك، و
 .ات قد تؤدي إلى سحب رخصة تعامله من السوقتعرض البنك لعقوب
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 المصرفية و العوامل التي تحكم سلوكها حياة الخدماتدورة   2 –  1 – 4

لا إلى مرحلدددة تمدددر الخدمدددة المصدددرفية بعددددة مراحدددل في حياتهدددا انطلاقدددا مدددن مرحلدددة تقدددديمها إلى السدددوق وصدددو 
عوامددل منهددا المتعلقددة بالخدمددة المصددرفية في حددد طددول دورات حياتهددا مجموعددة مددن ال يددتحكم في عدددد و سددحبها مندده، و

  .بالبنك و منها ما يتعلق بالسوق المصرفي منها ما يتعلق ذاتها و

 المصرفية  دورة حياة الخدمات مفهوم ومراحل  1 – 2 – 1 – 4
 المصرفية مفهوم دورة حياة الخدمات: أولا
إلى ميدان إدارة ل علوم الحياة ، حيث انتقل من حقظهر هذا المفهوم منذ منتصف القرن الماضي 
( Levitt)ثم ازداد الاهتمام بالمفهوم بعد ذلك، و كانت أبرز المساهمات بهذا الشأن مقالة الباحث . عمالالأ
التي قدمت نموذجا أوليا متكاملا عن مفهوم دورة حياة الخدمة التي شهدت منذ ذلك الحين اهتماما  1760سنة

و معنى دورة حياة الخدمة المصرفية هو التطور التاريخي لمبيعات .  في ميدان التسويقمتزايدا من الباحثين و العاملين
 .1الخدمة و الأرباح عبر عدد من المراحل ابتداء من مرحلة التقديم حتى مرحلة الانحدار 

نظرية يستمد مبادئه ال ويعد مفهوم دورة حياة الخدمة المصرفية من المفاهيم الهامة في التسويق المصرفي، و
أرباحها خلال مراحل حياتها من التفسير البيولوجي لحياة الكائنات الحية،  في تفسير سلوك مبيعات الخدمات و

تستند دوره حياة الخدمة المصرفية في  و. عدة مراحل خلال حياتهابفالخدمة تولد أولا ثم تموت لاحقا بعد أن تمر 
 : 2 أساسيتينأرباحها على فرضيتين تفسير لسلوك مبيعات الخدمة و

بمعدلات نمو متباينة بمرور الزمن لتشكل بمسارها هذا دورة حياة  بمراحل متعاقبة، والمصرفية تمر مبيعات الخدمة  - 
 .منحنى التوزيع الطبيعيالخدمة التي تأخذ بشكل 

أخذ بدورها لذا ت تشكل سلوكا مشابها لسلوك مبيعاتها، و المصرفية إن الأرباح التي تتحقق من بيع الخدمة - 
شكلا منحنيا، إلا أنه نتيجة لتغير حدة المنافسة خلال الدورة، يبدأ منحنى الأرباح بالا فاض في المرحلتين 

 .الأخيرتين في الوقت الذي يستمر فيه منحنى المبيعات بالارتفاع البسيط قبل دخوله مرحلة التدهور
 
 
 
 
 

                                                 
1
 .101ص [  0] أنظر تيسيير العجارمة، المرجع  - 
2
 .06ص [  60] أنظر معراج هواري، المرجع  - 
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 المصرفية  مراحل دورة حياة الخدمات: ثانيا
  :( 4 – 1) يوضحها الشكل رقم  المصرفية بأربعة مراحل في حياتهاتمر الخدمة  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مراحل دورة حياة الخدمة المصرفية(:  4 – 1) الشكل رقم 
 .104،ص 6550 تيسيير العجارمة، التسويق المصرفي، دار الحامد للنشر و التوزيع، الأردن،: المصدر

 :صرفية تمر بأربعة مراحل هينستنتج أن الخدمة الم(  4 – 1) من الشكل رقم 

 مرحلة التقديم –أ 
ذلك لعدم معرفة المستهلكين بها على نحو واضح، أو  تمتاز مرحلة التقديم بالنمو البطيء في المبيعات، و 

أن التردد قد يكون صفة ملازمة للزبائن، عليه فإن هذه المرحلة لا تظهر فيها مؤشرات الأرباح، لأن تكاليف 
ر للخدمة الجديدة لازالت عالية، و أن ما يتحقق من مبيعات لا يمكن أن يغطي التكاليف البحث و التطوي

و في العادة يتعين على إدارة البنك تحديد التوقيت المناسب لتقديم الخدمة المصرفية إلى السوق المصرفي،  .1هذه
 .     2يمها فيهوتهيئة المناخ المناسب في هذا السوق لتقبل الخدمة المصرفية الجديدة فور تقد

 

   

                                                 
1
 .101ص [  0] أنظر تيسيير العجارمة، المرجع  - 
2
 .641ص [  50] أنظر محسن أحمد الخضيري، المرجع  - 

 مرحلة الانحدار
 مرحلة تقديم مرحلة النمو مرحلة النضج

 الخدمة للسوق  

 

 

 المبيعات والأرباح  

 

 المبيعات الكلية 

 الأرباح الكلية

 الزمــن
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 النمو مرحلة –ب 
، و في 1عندما يتم قبول الخدمة الجديدة في السوق، فإن الخدمة ستدخل مرحلة النمو من دورة حياتها

خلال هذه المرحلة تحقق أغلب البنوك التي تقدم خدمة مصرفية جديدة تدفقا نقديا موجبا، و لما كانت الصناعة 
و كذلك الحال بالنسبة للطلب فإنه من الطبيعي أن ترفع البنوك مقدمة الخدمات في هذه المرحلة تشهد نموا سريعا 

، حيث تشهد المبيعات تعجيلا و زيادة مستمرة، و يحاول كل بنك أن يجعل الخدمة الجديدة تأخذ أطول 2أسعارها
و يبدأ المنافسون    زاتها، فترة ممكنة في هذه المرحلة، و إن الزبائن لديهم الفكرة الكافية عن الخدمات الجديدة و ممي

 . 3في الدخول إلى السوق في هذه المرحلة، ذلك لأن من خصائص الخدمة المصرفية أنه من السهل تقليدها بسرعة

 مرحلة النضوج –ج 
عندما تنتهي مرحلة النمو فإن الإشباع السوقي يبدأ بالحدوث، فالمبيعات تزداد ببطء و بصورة منخفضة   

، و 4لا فاض، و هذه هي بداية مرحلة النضوج و هي أطول مرحلة في دورة حياة الخدمةكما تبدأ الأرباح با
قوم بتقديم هذه ييستقر التعامل على هذه الخدمة عند حجم معين منها حيث يتحدد النصيب السوقي لكل بنك 

ات و إضافات لتطوير الخدمة لجمهور المتعاملين، و في الوقت نفسه يكون المجال مفتوحا أمام البنك لإجراء تحسين
 .5طريقة تقديم هذه الخدمة المصرفية

 مرحلة الانحدار –د 
   تصل الخدمة المصرفية الجديدة في مرحلة الانحدار إلى حالة المعدلات المتناقصة في الطلب و المبيعات،  

، ما يجعل البنوك 7لها6و هذا يعود في كثير من الحالات إلى محدودية استخدام هذه الخدمة، أو عدم تقبل البيئة
تقوم بسحبها تدريجيا من السوق، و البدء في إدخال خدمات مصرفية  تفكر جيدا في التوقف عن تقديمها، و

جديدة تحل محلها و تكون أكثر فاعلية في إشباع العملاء، و إن كان يفضل البدء في إدخال خدمات جديدة في 
 . 8كل منها في الأخرى  لتتداخ ت المصرفية، ومرحلة النضوج، و بالتالي تتشابك دورات حياة الخدما

و        التمييز بين الخدمة النمطية ة بعض الانتقادات و بخاصة في من المهم الإشارة إلى أن لهذه الدور  و 
 ةالاستثماري و بمسميات معينة ذلك أن الخدم يكون الإقراض ذا شكل معين كالقرض الخدمات الأخرى، كأن
 .ة طويلة قياسا للمنتج كونه بشكل معين أو بعلامة معينةالنمطية لها دورة حيا

                                                 
1
 .177ص [  05] أنظر هاني حامد الضمور، المرجع  - 
2
 .71ص [  41] طفى، المرجع أنظر محمد محمود مص - 
3
 .106ص [  0] أنظر تيسيير العجارمة، المرجع  - 
4
 .177ص [  05] أنظر هاني حامد الضمور  - 
5
 .640ص [  50] أنظر محسن أحمد الخضيري، المرجع  - 
6
 .البيئة المصرفية مصطلح يطلق على مجوعة العوامل التي تؤثر في ممارسة البنوك لأنشطتها - 
7
 .105ص [  0] يسيير العجارمة، المرجع أنظر ت - 
8
 .646ص [  50] أنظر محسن أحمد الخضيري، المرجع  - 
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 المصرفية خصائص مراحل دورة حياة الخدمات 2 – 2 – 1 – 4

تناول الفكر التسويقي خصائص المراحل التي تمر بها الخدمة في أثناء دورة حياتها ووفقا لعدد من المعايير  
 :  يعرض تلك الخصائص ( 4 – 6)  و الجدول رقم التي تعكس من خلالها خصائص كل مرحلة من تلك المراحل،

 

 خصائص مراحل دورة حياة الخدمة المصرفية: ( 4 – 2)  جدول رقم 
   المراحل  

 الانحدار جو النض النمو التقديم المعايير
قليلة جدا و قد تأخذ  حجم المبيعات -1

لارتفاع أو تفشل اب
الخدمة و تتوقف 

 المبيعات

ي تبدأ بالارتفاع التدريج
ثم ترتفع بمعدلات عالية 

 و متسارعة

و  تبلغ المبيعات ذروتها
وها يكون معدل نم

منخفض جدا ثم 
 مستقرا دون زيادة

لا فاض و قد اتبدأ ب
يكون معدل التدهور 
فيها عاليا مما يجعل 
 الخدمة في انحدار

عالي السعر لتحقيق  السعر - 6
أرباح أو متدني لتحقيق 

 الحصة السوقية

العالي يبدأ السعر 
بالا فاض بسبب 
دخول المنافسين و 
المنخفض في ارتفاع 

 لتحقيق أرباح

 الأسعار في هبوط الأسعار في هبوط

أرباح قليلة جدا في  الأرباح - 5
أو  لأحسن الأحوا

عالية إذا كان هناك 
نوع من الاحتكار، و 
قد تحقق خسارة لأن 
العائدات اقل من 

 التكلفة

تبدأ الأرباح بالتحقق و 
فع بمعدلات ترت

 متسارعة

أرباح عالية جدا، 
لكنها تبقى ضمن 

معدلات مستقرة، و 
قد لا تحصل زيادة 

 الأرباح 

تبدأ الأرباح بالتراجع و 
بمعدلات قد تصل إلى 
حد الخسارة إدا ما 
استمرت مبيعات 

 الخدمة بالتراجع الحاد

منخفضة، وقد  منخفضة تبدأ بالا فاض عالية جدا كلفة الخدمة  -4
عندما يحاول  ترتفع

البنك إدخال 
تحسينات على 

 الخدمة
 عدد قليل جدا عدد كبير و لكنه يبدأ المنافسون لا يوجد أو عدد  عدد المنافسين -0
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بدخول السوق و  قليل جدا
 يزداد عددهم 

مستقر و يبدأ 
بعضهم بمغادرة 

 السوق 
 ،يبدأ بالتراجع عالي جدا يزداد عددهم محدود جدا عدد المشترين  -6

يتحول الأغلبية نحو 
 خدمات أخرى

مستقرة و تميل إلى  لا فاضاتبدأ ب عالية جدا كلفة التسويق  -1
 الا فاض

معتدلة و قد تصل 
 إلى أدنى مستوى لها

تحقيق قبول سريع    البنكهدف – 8
للخدمة أو أرباح 

 قبل دخول المنافسين

تحقيق أكبر حصة 
 سوقية

التمسك بالحصة 
 السوقية

 الأرباح علىالمحافظة 

 .161 - 165ص ص  ،6550تيسيير العجارمة، التسويق المصرفي، دار الحامد للنشر و التوزيع، الأردن،: المصدر 

و لجميع أنواع  تكون متماثلة لجميع دورات الحياة قد لا(  4 – 6) إن الخصائص الواردة في الجدول           
لعب دورا في تحديد خصائص كل مرحلة من تلك المراحل، و الخدمات المصرفية و في كل الظروف، فهناك عوامل ت

من بينها عوامل تتعلق بالخدمة ذاتها و فيما إذا كانت دورة حياتها قصيرة جدا أو طويلة إذ تتصف مراحل حياة 
الخدمات المصرفية ذات العمر القصير بالتداخل بحيث لا يمكن التأكد من خصائص كل مرحلة كما هو الحال في 

و درجة المنافسة و    فضلا عن العوامل الخاصة بالسوق. المصرفية الخاصة بالدورات الأولمبية أو غيرها الخدمات
هيكلتها، و كذلك هدف البنك في تلك المرحلة فقد يتغير من بنك لآخر، و ما يرافق حياة الخدمة من عوامل 

 .   1إلخ...بيئية وظروف اقتصادية قد لا تدعم مبيعات الخدمة

 المصرفية على سلوك الخدمات ةالمتغيرات المؤثر  3 – 2 – 1 – 4
و تشخيص الفرص و التهديدات في كل مرحلة من  ،إن إدارة الخدمة المصرفية و التعرف على دورة حياتها 

يتطلب من إدارة البنك معرفة العوامل التي تمارس  ،و اقتراح الإستراتيجيات التسويقية الملائمة ،مراحل حياة الخدمة
ها على سلوك الخدمة بدقة، إن عدد تلك العوامل غير محدد، فهي كثيرة جدا خاصة فيما تعلق بالعلاقات تأثير 

المتشابكة المحتملة بين تلك العوامل و المتغيرات التي تعكس الحالة السلوكية للخدمة المصرفية منذ دخولها السوق 
ك وآخر و بين وقت و آخر و بين خدمة و أخرى و حتى اختفائها، و هذه العوامل يتباين تأثيرها النسبي بين بن

 :( 4 – 6)  التي نلخصها في الشكل رقم

                                                 
1
 .161ص [  0] أنظر تيسيير العجارمة، المرجع  - 
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 العوامل المؤثرة على سلوك الخدمة المصرفية: ( 4 – 2) شكل رقم 

 .641، ص 1777، إيتراك للنشر والتوزيع، القاهددرة، محسن أحمد الخضري، التسويق المصرفي: المصددر

نلاحظ مجموعات رئيسية تحدد المتغيرات المؤثرة في الخدمة المصرفية (  4 – 6) من خلال الشكل رقم      
 :التي تتمثل في

 المصرفية متغيرات الخدمات: أولا
العوامل المصرفية التي تؤثر على الخدمة المصرفية التي يعتزم البنك تقديمها،  هناك عدد كبير من المتغيرات و

ترتبط هذه العوامل أشد ارتباط بالخدمة المصرفية ذاتها فهي متصلة ونابعة من   إلى السوق المصرفي، و أو إدخالها
من أهم هذه العوامل ما  تظهر أهمية هذه العوامل بصفة خاصة في مرحلة تقديم الخدمة المصرفية، و كينونتها، و

 :1يلي

كلما طالت الفترة اللازمة لتقبل العميل   بتكارالاكلما زادت درجة : درجة التحديث في الخدمة المصرفية -أ 
فهمها  إقباله عليها نظرا لاحتياجه وقتا طويل للإحاطة بالعناصر الجديدة في تلك الخدمة، و للخدمة المصرفية و

يرتبط هذا إلى حد كبير بنظرية التعلم  الخ، و...معرفة المزايا التي ستعود عليها من التعامل عليها واستيعابها، و
الوعي الإدراكي لدى  بمعنى آخر تنمية الإحساس و و ،الصواب الخطأ و لممارسة، أي بعمليات التجربة وبا

ما بين التعامل الفعلي  الإشباع، و العميل من خلال عمليات الارتباط الشرطي ما بين الحصول على المنفعة و
 .على الخدمة المصرفية

تؤثر درجة التعقد المصرفية على استعداد الأفراد لقبولها  :تعقد في الخدمة المصرفية المقدمةدرجة ال -ب 
كذا ابتعادهم  والتعامل عليها، فكلما زادت درجة التعقيد في الخدمة كلما صعب الأمر على الأفراد في تقبلها، و

                                                 
1
 .605 – 648ص ص [  50] ري، المرجع يأنظر محسن أحمد الخض - 

 متغيرات الخدمة المصرفية

 متغيرات البنك

 متغيرات السوق المصرفي

 حجم التعامل

 معدل النمو

 السوقية الحصة

 أداء الخدمدة المصرفيدة
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من ثم تحرص البنوك الرائدة على تبسيط مكونات الخدمة المصرفية وتسهيل  انصرافهم عن التعامل عليها، و و
جعلها خدمتين أو أكثر، على أن يتم  إلى تجزئة الخدمة و مزاياها على أي زبون، فقد تلجأ ا ولإحاطة بمنافعها

 .الفاعلية تقديم كل منها على أعلى درجة من الكفاءة و

البنك وليد المجتمع الذي ف: مع قيم و عادات و تقاليد المجتمعمدى توافق الخدمة المصرفية المقدمة  -ج
كلما ازداد هذا التوافق  العادات و الأعراف الاجتماعية، و أن يتوافق مع هيكل القيم و عليهمن ثم  ويه، يعمل ف

ارتياحه لها، أما إذا كان العكس فإن  على التعامل عليها و ازداد الدافع و الحافز على تقبل العميل للخدمة، و
عادة ما تحرص البنوك  البنك في حد ذاته، و المجتمع سيرفضان هذه الخدمة بل قد يتعدي ذلك إلى رفض العميل و

 :التنمية المجتمعة مثل يتم ذلك من خلال أساليب التنشيط و توسيع الارتباط بالمجتمع و على تعميق و

 .قيام البنك ببناء مستشفيات يقدم فيها العلاج مجانا للفقراء -

 .دراستهم التعليمية تقديم الدعم لمتابعة قيام البنك برعاية أوائل الطلبة الفقراء و -

تخصيص جوائز  القرى المختلفة و المباريات الرياضية بين فرق المدن و قيام البنك بعقد المسابقات التشجيعية و -
 .البيئة لخدمة المجتمع و

 يقصد به و: نكتكاليف الخدمة المصرفية قبل التعامل عليها مع الب مدى إمكانية التعرف على مزايا و -د 
ة بر أجهزة المعلومات في إيصال هذه الخ مدى نجاح البيانات الكافية عن الخدمة المصرفية، و علومات ومدى وفرة الم

إحاطته بها، حيث تتزايد احتمالات تقبل العملاء للخدمة المقدمة إذا زادت معلوماتهم  بشكل سليم إلى العميل و
 .تكاليفها الممنوحة معرفتهم بكافة جوانبها و عنها، و

و تتمثل في مستوى جودة الخدمة المقدمة للسوق و نوعيتها التي سيقررها البنك في المراحل : لخدمةجودة ا –ه 
اللاحقة من دورة حياتها و التي سينعكس تأثيرها على المركز السوقي الذي ستحققه الخدمة و درجة الاستجابة مع 

  .الزبائنحاجات 

تي يعرضها البنك من الخدمة في مختلف مراحل حياة و هي عدد الأشكال و النماذج ال :تشكيلة الخدمة –و 
الخدمة من أجل التجاوب مع حاجات و فئات المشترين و أجزاء السوق و التي تتصدى من خلالها للمنافسين و 

 .ةتحقيق أعلى حصة سوقي

 متغيرات البنك: ثانيا
بالبنك ذاته و أهم هذه  لعوامل الخاصةتتأثر حركة التعامل على الخدمة المصرفية في السوق المصرفي با

 :1العوامل ما يلي
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 .606 – 605ص ص [  50] أنظر محسن أحمد الخضيري، المرجع  - 
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كلما كان هذا مؤشرا جيدا على مدى قدرته في توفير الموارد   ا،كلما كان حجم البنك كبير ف: حجم البنك -أ
الكفاءات ذات المهارة الفائقة والتي  حشده للخبراء و والإمكانيات اللازمة لإنجاح الخدمة المصرفية المستحدثة، و

بأس بها من العملاء، الشيء الذي يضمن للبنك تحقيق  الخدمة في إشباع احتياجات شريحة لاتضمن نجاح هذه 
حيث عادة  ،الكبيرةتبدو أهمية ذلك بصفة خاصة بالنسبة للبنوك  و الخ،...النمو و ه في الربحية، الاستقرارأهداف

ا المصرفية بشكل سليم قدرة على تطوير خدماته ما تكون أفضل من غيرها على استحداث خدمات جديدة، و
 .أهداف عملائها يخدم أهدافها و

حجم التعامل على خدمات  تعكس هذه الحصة مقدار وحيث : حصة البنك من السوق المصرفي -ب
هل أن تعامله  أيضا نطاق أسواق البنك، و تنسبه إلى إجمالي التعامل على الخدمات المصرفية ككل و البنك، و

في الوقت ذاته فإن احتكاك البنك  فقط أو يمتد إلى الأسواق الخارجية الدولية، ويقتصر على الأسواق المحلية 
من ثم اكتساب قدرة  الدائم وممارسته لأنشطة على نطاق دولي تتيح له الإحاطة بكل جديد في السوق المصرفي، و

 .وخبرة التعرف على ما يصلح للتواجد في السوق المحلي والدولي على حد سواء

التطوير،  كلما كان البنك يهتم بأنشطة البحوث و: ام البنك بأنشطة البحوث والتطويرتمدرجة اه -ج 
كلما كان  وخاصة بحوث التسويق كلما كان يملك الكوادر البشرية المؤهلة للقيام بهذه الوظيفة على أحسن وجه، و

، توزيعها، تسعيرها، أقدر على رسم سياسات تسويقية ناجحة خاصة فيما يتعلق بسياسية الخدمات المصرفية
 من ثم فالبنوك الرائدة تقوم بإنشاء مراكز للبحوث والابتكار، و الخ، و...الإعلان عنها، تنشيط التعامل عليها

القدرات  الكشف عن أصحاب المواهب و غير الدورية لتشجيع المبتكرين، و تقوم بتنظيم المسابقات الدورية و
 .مصرفية جديدة الإبداعية الذين يقدمون أفكارا لخدمات

لتاريخ البنك دور رئيسي في تدعيم كيان الثقة التي يوليها له : البنك وتاريخه في السوق المصرفي خبرة -د 
الاستمرار في السوق  القدرة على التواصل و بالالتزام وكذا تعميق الإحساس فيه  أصالته، وفي زيادة  عملائه، و
فكلما تزايدت الخبرة ازداد العمر الزمني للبنك كلما زادت  .موظفيه فوق ذلك كله تراكم الخبرة لدى المصرفي، و
في الوقت ذاته  الجديدة على حد سواء، و كلما أصبح في وضع أفضل لإدارة خدماته القديمة و الثقة فيه، و

البنك تقوم الخبرة بدور رئيسي في ازدياد تقبل العملاء للجديد الذي يقدمه  و. ضمان تحقيق أقصى إشباع للعميل
 .الممتدة لمدة زمنية طويلة اعتمادا على كيان الثقة الذي تراكم لديهم طوال تعاملهم و

 متغيرات السوق المصرفي: ثالثا
على دورة حياتها، وطول كل  عامل على الخدمات المصرفية، وتتؤثر متغيرات السوق المصرفي على حركة ال

نجد من أهم  عنصرا حاكما ذا أهمية بالغة بالنسبة للبنك، و تمثل هذه المتغيرات مرحلة من مراحل هذه الدورة، و
 :هذه المتغيرات ما يلي
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    يظهر تأثيرها الشديد في مرحلتي النمو و النضج أكثر مما هي في مرحلتي التقديم و الانحدار،  و: المنافسة –أ 
. في تحقيق المركز السوقي الملائم و تتمثل بجودة الخدمات التي يعرضها المنافسون و انعكاساتها على سلوك الخدمة

فضلا عن إستراتيجية التسعير التي يمارسها المنافسون و ما تشكله من ضغط على أسعار الخدمة، مما يتطلب وضع 
و دورة حياتها    كما يؤثر على وضع الخدمة في السوق.جل تحسين أداء الخدمةأاستراتيجيات تسويق مقابلة من 

 .   1ون السوق في أي مرحلة من المراحل و كذلك خصائص أولئك المنافسينعدد المنافسين الذين يدخل

أصبحت التكنولوجيا من أهم العوامل المؤثرة على مزيج الخدمات : مستوى الفن التكنولوجي المستخدم -ب 
و قد  المصرفية، بل أن هناك الكثير من الخدمات المصرفية التي أصبحت لا تتم بدون هذه التكنولوجيا المتقدمة،

في العمل  ةالأساليب التكنولوجي برزت أهمية هذا المتغير في السنوات الأخيرة، بعد التطبيق لأحدث النظم و
التحويلات  المصرفي، سواء من إدخال أحدث الحواسيب الاليكترونية، أو استخدام نظم التعامل الآلي و

نه من الضروري معرفة مدى تطبيق الفن التكنولوجي من ثم فإ الالكترونية، إلى استخدام نظم البنوك الالكترونية، و
بالنسبة للنشاط المصرفي أي معرفة فيما إذا كانت التكنولوجيا المستعملة في البنوك تتغير باستمرار أو بشكل دوري 

 .2الاستقرار النسبي أو تميل إلى الثبات و

 المشترين و موقفهم من الخدمة الحاجات هي التي تخلق الدوافع لسلوك: حاجات المشترين المحتملين –ج 
إن حاجات . ومدى تجاوب الخدمة و استراتيجيات التسويق مع تلك الحاجات في أي مرحلة من مراحل حياتها

المشترين المحتملة قد تتراجع أحيانا نتيجة تبدل أذواقهم أو وصول تلك الحاجات إلى مرحلة الإشباع حيث يبدأ 
مع حاجاتهم الجديدة مثل التحول من الشيكات  رى يجدونها أكثر ملائمةالزبائن بالتحول نحو شراء خدمات أخ

  .3يحدث هذا التحول خاصة في مرحلتي النضج و الانحدار إلى بطاقات الائتمان، و

يؤثر هذا العامل على إستراتيجية التسعير و كذلك على المركز السوقي للخدمة، فكلما كان : مرونة الطلب -د 
متع بمرونة عالية إزاء السعر كلما زاد تأثير السعر في دورة حياة الخدمة و مركز الخدمة في الطلب على الخدمة يت

 .4السوق، و هذا العامل يلعب دورا في مراحل حياة الخدمة كافة و لكن بصورة أقل في مرحلة التقديم

اتية وطابعه وسلوكه نظرا لأنه لكل مجتمع خصائصه التي يتصف بها، كما له شخصياته الذ: طبيعة العملاء –ه 
 ئمبادو تقاليد  ما يحكمهم من عادات و سلوكهم، و الذي من خلاله يمكن معرفة طبيعة أفراده، و العام، و

الروابط القائمة التي تحدد الإطار العام الذي يمكن  العلاقات و عليا، فإنه على البنك دراسة النسيج الاجتماعي و

                                                 
1
 .166ص  [ 0] يسيير العجارمة، المرجع أنظر ت  - 
2
 .606 – 600ص ص [  50] أنظر محسن أحمد الخضيري، المرجع  - 
3
 .161 - 166ص ص  [ 0] أنظر تيسيير العجارمة، المرجع  - 
4
 .168ص  [ 0] أنظر تيسيير العجارمة، المرجع  - 
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تطوير هذا المزيج عن طريق دراسة عملائه الحاليين  ت مصرفية وله أن يستفيد منه في تصميم مزيج خدما
 .1مقدار الجزء الذين يتعاملون عليه من الخدمات دخولهم، و رغباتهم و دوافعهم و معرفة حاجاتهم و والمرتقبين، و

 المصرفية و استراتيجيات تسويقها سوق الخدمات 3 – 1 – 4

دورة حياتهددا، سددنأتي في هددذا الجددزء علددى تقددديم السددوق المصددرفي  بعددد أن تعرفنددا علددى الخدمددة المصددرفية و علددى 
 .كنة للخدمة المصرفيةمالم ةوكذا مختلف الإستراتيجيات التسويقي

 مفهوم و أنواع السوق المصرفية  1 – 3 – 1 – 4
زبائن و ين الإن معرفة السوق في المنظمات المصرفية و المالية تحتل أهمية واضحة في تحديد العلاقة القائمة ب 

خذ بالاعتبار عند تقديم الخدمات المصرفية أنها عرضة للتبديل و التغيير و الاستبدال بسرعة  هذه المنظمات، إذ يأ
 .كلما شعر الزبون بعدم كفاءة الخدمات المقدمة و عدم جدواها له

 مفهوم السوق المصرفية: أولا
 :2هوم السوق بكونهاللسوق و مهما كان شكلها مفاهيم عديدة، إذ يمكن استخلاص مف 

 ،مجموعة من الأفراد لديهم حاجة معينة -
 ،لشراء أو الحصول على منتج معين( القوة الشرائية ) و لديهم القدرة  -
 ،لديهم الرغبة لإنفاق ما لديهم للحصول على المنتجو  -
 .لديهم الصلاحية لشراء هذا المنتجو  -

وق بعامة، و لكن قد لا تكن مطابقة على سوق هذه شروط الأربعة تستخدم في تحديد مفهوم الس 
 .الخدمة المصرفية في بعض الحالات

المستقبليين الذين لهم  مجموعة من المستفيدين الحاليين و "يمكننا تعريف السوق المصرفية على أنها  
بد من توفرها عليه فإن للسوق المصرفية عدة مقومات لا و ." الاستعداد للاستفادة من الخدمات المصرفية المقدمة

 :3وهي

 .فيها لأنشطتهم المصرفية المختلفةأن تزاول المؤسسات المصرفية  توفر مكان أو سوق مصرفية التي يمكن -
و مختلفة إلى مختلف ة من خدمات مصرفية متنوع توفر الرغبة لدى المؤسسات المصرفية لغرض بيع منتجات -

 .المستفيدين

                                                 
1
 .606ص [  50] أنظر محسن أحمد الخضيري، المرجع  - 
2
 .64 – 65ص [  0] ر العجارمة، المرجع أنظر تيسيي - 
3
 .61ص [  60] أنظر معراج هواري، المرجع  - 
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ى جهود المستفيدين بمختلف الوسائل، و حثهم و إقناعهم لشراء المنتجات سعي المؤسسات المصرفية للتأثير عل -
 .المصرفية المختلفة

 .جود استعداد لدى الزبائن أو قطاع معين فيهم، لشراء المنتجات المصرفية من خدمات متعددةو  -

زاولة مما سبق ذكره يتضح بأن السوق المصرفية هي عبارة عن القطاعات السوقية التي يتم خلالها م 
التأثير على الزبائن، لغرض بيع الخدمات المصرفية المتوفرة لدى المؤسسات المصرفية  الأنشطة التسويقية المصرفية، و

 .المختلفة

 أنواع الأسواق المصرفية: ثانيا
 : 1تصنف الأسواق المصرفية عادة إلى ثلاثة أنواع 

 تحاول شراء الخدمات لغرض الإشباع و يقصد بالمستهلكين تلك الفئة التي : أسواق المستهلكين –أ 
و يفترض توافر العناصر الأربعة المشار  ،الشخصي، و لا يقوم الأفراد ببيع تلك الخدمات لغرض تحقيق الأرباح

فالمتعاملون مع البنك يضعون في اعتباراتهم الحصول . إليها في تحديد السوق المصرفي في هذه الأنواع من الأسواق
شيء على الرغم من قيام البعض في التعامل مع البنك بغية الحصول على الأرباح، إلا أن على الخدمة قبل كل 

ن الهدف الأساس من التعامل هو الحصول على المنفعة التي من شأنها أن ذلك لا يدخل ضمن هذا المفهوم لأ
 .   تسهل عمل الزبائن

و الجماعات أو المنظمات التي تشتري بشكل عام فإن سوق الصناعيين تضم الأفراد : أسواق الصناعيين –ب 
المنتجات لغرض استخدامها في إنتاج منتجات أخرى بغية تحقيق الأرباح، و البنوك تدخل ضمن هذا المفهوم، و 
تتخذ أسواق صناعة الخدمات المصرفية ثلاثة أشكال و هي أسواق المنتجين، الأسواق الحكومية و أسواق المنشآت 

 .غير الربحية

و يتمثل هؤلاء بالوسطاء بين المنتج و المستفيد و الذين يتولون الوساطة المالية مقابل : عادة البيعأسواق إ –ج 
عمولة معينة، و تشتهر الأسواق المالية بوجود هؤلاء الوسطاء سواء كانوا على شكل منظمات أو أفراد، مهمتهم 

 .ذلك على نطاق محلي أو دوليالتعامل بالأوراق المالية و العملات و صرفها و تحويلها سواء كان 

في ظل تحرير  ،و على الصعيدين المحلي و العالمي ،نظرا لأن البنوك تمارس نشاطها في أسواق مختلفة و  
 .فإنه يتوجب عليها تحديد مزيجها التسويقي الذي سوف نتناوله في العنصر الموالي ،صناعة الخدمات المصرفية

 

 

                                                 
1
 .61 – 60ص ص [  0] أنظر تيسيير العجارمة، المرجع  - 
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 المصرفية  ماتالمزيج التسويقي للخد  2 – 3 – 1 – 4

في عالم اليوم لم يعد هناك شيء يمكن أن يعزى إلى التجربة، و إنما هناك تخطيط علمي تعتمده المنظمات  
و الفعال      م قدرتها على العمل و التخطيط المنظالحديثة، و إذا كان هناك نجاح لكثير منها فإنما يعود ذلك ل

 .لا في نجاح هذه المنظماتلأنشطتها المختلفة، و يلعب التسويق دورا فعا

و هذا يعني أن البنوك عليها أن  ،البنوك مع الزبائن بمختلف صورهم يوميا دون انقطاع يذكر لتتعامو  
      ،و تجعلهم في حالة قناعة كافية ،تحقق و تصل إلى نوعية من الخدمات يمكنها من المحافظة على الزبائن هؤلاء

، حيث يعد التسويق المصرفي الوسيلة الفاعلة التي تمكن من فتح قنوات و تمنعهم من التحول إلى بنوك أخرى
و المزيج التسويقي للخدمات المصرفية يتكون من سبعة عناصر يوضحها الشكل . 1الاتصال بين البنك و الجمهور

 : ( 4 – 5)  رقم

 ة المصرفيةالمزيج التسويقي للخدم(:  4 – 3) شكل رقم          
 .51 ص ،مرجع سبق ذكرهتيسيير العجارمة، التسويق المصرفي،  :المصدر 

 :نلاحظ أن المزيج التسويقي للخدمات المصرفية يتكون من(  4 – 5) من الشكل رقم  

خدمة أو حزمة من الخدمات و التي تقدم لأي جهة " عرف بكونهيالمنتج الخدمي المصرفي يمكن أن  :المنتج –أ 
و إذا كان تعريف المنتج . 2"من بنك أو مجموعة من البنوك لهدف أو مجموعة من الأهداف السوقية مستفيدة

                                                 
1
 . 70- 74ص ص [  0] أنظر تيسيير العجارمة، المرجع   - 
2
 .154ص  [ 0] أنظر تيسيير العجارمة، المرجع  - 

 العملاء
 المستهدفون

 الترويج

   

 الأفراد
 الشواهد
 المادية 

 العمليات       

 المنتج

 

  التوزيع

 السعر



 متطلبات تطوير الخدمات المصرفية في البنوك الجزائرية                                  رابع                 الفصل ال

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

                                                                  -        - 176 

Product إذن المنتج في البنك يمثل الخدمة ".  أي شيء يمكنه أن يقدم للسوق للتملك"  لا يخرج عن كونه
 .من امتلاكها ذاتها، و أي قناعة يحصل عليها الزبون هي من النهج الذي قدمت به الخدمة و ليس

نه تلك القيمة المحددة من قبل البائع ثمنا للخدمة و المنافع التي أيمثل السعر من وجهة نظر العميل ب :السعر –ب 
الفوائد و العمولات و الأجور التي يتقاضاها " يحصل عليها متلقي الخدمة، و السعر في الخدمة المصرفية يقصد به 

  1".يقدمها للعملاء البنك نظير الخدمات المصرفية التي

ينبغي أن يرتبط سعر الخدمات المصرفية مثله في ذلك مثل عناصر المزيج التسويقي الأخرى بالأهداف  و 
التسويقية للبنك، و بالتالي فإن سياسة تسعير الخدمات المصرفية ينبغي أن تأخذ في الحسبان العديد من العوامل 

فظة الخدمات المصرفية ككل، بالإضافة إلى الأهداف البيعية و حصة مثل دورة حياة الخدمة المصرفية، متطلبات مح
 .2البنك في السوق

يرجع ذلك إلى  يعتبر الترويج أحد العناصر الأساسية في المزيج التسويقي لأي بنك من البنوك، و :الترويج –ج 
و المنافع التي  ،زايا التعامل معهو بإقناعهم بم ،البنكالدور الحيوي الذي يلعبه الترويج في تعريف العملاء بخدمات 

مجموعة الجهود التسويقية " و يقصد بالترويج . و من ثم دفعهم إلى التعامل مع البنك ،يمكن أن تتحقق من ذلك
بمقدرة  إقناعهماهتمامهم بها و  إثارةالمتعلقة بإمداد العملاء بالمعلومات عن المزايا الخاصة بخدمة مصرفية معينة، و 

 .   3"احتياجاتهم عن غيرها من الخدمات المنافسة إشباعى هذه الخدمة عل

و هو أحد عناصر المزيج التسويقي، و يأخذ مكانة هامة في صناعة الخدمات المصرفية، ذلك أن  :التوزيع –د 
من صفات الخدمات أنها غير ملموسة ما يجعل النظر إلى اعتبار توزيع الخدمة المصرفية من المسائل التي قد تأخذ 

إلى عنصر المكان أو الوسيلة التي يتمكن " و يشير مفهوم التوزيع في الخدمات المصرفية . 4ارا و نهجا خاصامس
  .5"العملاء أمامالبنك من خلالها أن يجعل خدماته متاحة 

ق ، و هو ما يتف(العملاء ) و متلقيها ( العاملين بالبنك ) في مقدمي الخدمة المصرفية   و يتمثلوا :الأفراد –ه 
لإكمال عناصر المزيج لاتصال الشخصي يمثل دالة معنوية و بالتالي فإن ا. مع خاصية عدم قابلية الخدمة للانفصال

  :6مر يرجع للأسباب التاليةالتسويقي و لعل هذا الأ

ها ن قرار الشراء المتخذ من قبله تكتنفه الكثير من المخاطر إذا لم يستعن بالآراء التي يقدمأشعور المستهلك ب -
 .البائع حول الخدمة المباعة

                                                 
1
 .681ص  [ 0] لمرجع أنظر تيسيير العجارمة، ا - 
2
 .650ص [  55] أنظر عوض بدير الحداد، المرجع  - 
3
 .661ص [  55] أنظر عوض بدير الحداد، المرجع  - 
4
 .171ص  [ 0] أنظر تيسيير العجارمة، المرجع  - 
5
 .605ص [  55] أنظر عوض بدير الحداد، المرجع  - 
6
 .467ص [  57] أنظر محمد فريد الصحن، طارق طه أحمد، المرجع  - 
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من الصعوبة بما كان تحديد مستوى النوعية و درجة الاعتماد على الخدمة المقدمة دون توضيح ذلك من قبل  -
 .منتجها

ما يحصل عليه من خدمة، انطلاقا من كون  الرغبة الأكيدة لدى الزبون في المقارنة بين ما يدفعه من نقود و -
      .  لبا إلى العقلانيةسلوك المستهلك يميل غا

إن الكيفية أو الأسلوب الذي يتم من خلاله تقديم الخدمة يعد حاملا حاةا بالنسبة لمزود : العمليات -و 
الخدمة و المستفيد منها، و تضم عملية تقديم الخدمة أشياء في غاية الأهمية مثل السياسات و الإجراءات المتبعة 

و      ة على نشاطات أخرى مثل الآلية، تدفق النشاطاتيكما تشمل هذه العمللضمان تقديم الخدمة للمستفيد،  
 .  1وكيفية توجيه المستفيدين و معاملتهم الصلاحيات

و تتمثل في كافة الأشياء و العلامات الملموسة المستخدمة في تقديم الخدمة للعميل، أو  :الشواهد المادية –ز 
و تؤثر الشواهد المادية . الخ...بات الآلية، التكييف، الإنترنت، الديكورتعميق شعوره المادي بها، كأجهزة الحاس

المادية التي تقدم من خلالها  دالشواههذا لأن  بشكل واضح على ادراكات الزبون المتعلقة بتجربته مع الخدمة، و
 . 2للخدمة الخدمة تضيف ملامح ملموسة لخدمة غير ملموسة في الأصل، و هذا بدوره ما يعزز إدراك الزبون

 المصرفية تسويق الخدمات تاستراتيجيا 3 – 3 – 1 – 4
 التسويقية ةمفهوم و أهمية الإستراتيجي: أولا
كشف إجمالي للأهداف التسويقية للمنظمة من حيث تحديد "  التسويقية بأنها ةتعرف الإستراتيجي 

طلب استهدافها و التعرف على أنماط المشترين، و تحديد المنتج، و أنها الأنشطة التي تحدد أسواقا معينة يت
المنافسين، و أنها مجموعة من البدائل التي ترشد الجهود التسويقية و التي تستجيب للتغيرات في البيئة و ظروف 

مة، و من الواجب حة و تصب في الأهداف الكلية للمنظفالإستراتيجية تحتاج إلى وجود أهداف واض". المنافسة
 ةويقي ضمن البرامج التي إذا ما تمت تأديتها بنجاح تؤدي إلى نجاح الإستراتيجيتطوير عناصر المزيج التس

هناك العديد من البنوك التي تتحرك بدون إستراتيجية واضحة و تنتهج سياسات لا تتصف بالمبادرة،  .التسويقية
ية بالبنك لأن هناك من الأهمية بمكان وجود استراتيجيه تسويق خاصة في ظل مناخ يعج بالاندماجات المصرفية، و

تغيرات مستمرة في البيئة التي تعمل بها البنوك و تتعرض فيها إلى صدمات و مفاجآت غير متوقعة، و قد وجد 
مصطلح الإستراتيجية طريقه إلى أدبيات إدارة الخدمات المصرفية و مصطلح الإستراتيجية جاء إلى البنك ليعطي 
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ليا و كل المهتمين بالعلاقة بين البنك و البيئة، و يفترض في صنع القرار من الإدارة العلمعنى و أسلوب 
  .1الكلية للبنكللبنك أن تتلاءم مع الأهداف  ةالإستراتيجية التسويقي

 المصرفية أنواع استراتيجيات تسويق الخدمات: ثانيا
   :2مةن هناك ثلاثة أنواع للإستراتيجية التسويقية للخدأب(  Meidan) و (  Kotler)  يتفق كل من 

 :يحاول البنك من خلالها اختراق مناطق جديدة و التوسع الجغرافي بإتباع :الإستراتيجيات الهجومية -أ

يمكن أن تستخدم من قبل البنوك الكبيرة و المسيطرة، و الهدف الرئيسي لقائد السوق : إستراتيجية قائد السوق -
الإجمالية و الحفاظ على الحصة السوقية الحالية، و  هو البقاء في موقع القيادة من خلال زيادة الحصة السوقية

 .الدخول في مواجهات تتعلق بالأسعار
وهم من يتحدوا قائد السوق باستخدام الهجوم المباشر من خلال سياسات تحدي : استراتيجيه متحدي السوق -

 .الأسعار و إبداعات الخدمة
لهذه الإستراتيجية إلى جذب زبائن من السوق التي لم يهدف البنك عند إتباعه  و: إستراتيجية السوق الجديدة -

 .تهتم البنوك بها من قبل
 .و تهدف إلى جذب زبائن جدد من السوق التي هي فيه أصلا: إستراتيجية اختراق السوق -
 .و هذا عن طريق زيادة عدد الفروع بالتملك أو الاندماج مع البنوك الأخرى: إستراتيجية التوسع الجغرافي -

 :و يهدف البنك هنا إلى حماية زبائنه و إدامة الحصة السوقية الحالية بإتباع: لإستراتيجيات الدفاعيةا –ب 

عدم تحدي قائد السوق، من خلال الحفاظ على الزبائن و   إي قبول الوضع القائم، و: إستراتيجية إتباع السوق -
 .كسب حصص من الجدد

على ميزة في الجيوب الموجودة في السوق، من خلال و تهدف إلى الحصول : إستراتيجية جيوب السوق -
 .التخصص في السوق الذي يكون صغير نسبيا

 .تهدف إلى تنويع الخدمات المقدمة و الأسواق المستهدفة محليا و عالميا: إستراتيجية التنويع -

ول عن الأعمال غير و تتعلق غالبا بإحدى الطرق الفعالة لزيادة الربحية كالعد :الاستراتيجيات العقلانية –ج 
 .المربحة، وكلك تقليص التكاليف

و لابد من الإشارة إلى أن البنوك لا تستخدم إستراتيجية واحدة بل إن البنوك تدمج أكثر من إستراتيجية  
 .   لتحقيق هدف أو مجموعة من الأهداف
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 المصرفية تطوير الخدماتل الاتجاهات الأساسية  2 – 4
،  بنكو ترتبط بنشاط التسويق لدى الصرفية هي عملية شاملة و متكاملة، إن عملية تطوير الخدمات الم

إلى تطوير خدماته المصرفية، لتصل إلى  بنكتزايد المنافسة التي تدفع الكما أنها عملية ضرورية و حيوية في ظل 
مان عدم تحولهم ليين و ضالحفاظ على الزبائن الحا ،جذب مزيد من الزبائن الجدد ،إشباع حاجات الزبائن الجديدة

  .أخرى بنوكإلى 

 المصرفية هوم، أهمية و مبررات تطوير الخدماتمف 1 – 2 – 4

تطور أو تجمد، هذا هو الواقع الذي يفرض نفسه على النشاط المصرفي، فالعميل حاجاته و رغباته  
مة المصرفية وفقا لوجهات متطورة، و تتميز بالتجدد، و تتميز أيضا بالارتقاء، ومن ثم تعمد البنوك إلى تطوير الخد

 . نظر المستهلكين و ما تعنيه الخدمة بالنسبة إليهم

   المصرفية مفهوم تطوير الخدمات 1 – 1 – 2 – 4
مركز البنك مرتبط  حاجات ورغبات المستهلكين، بل إن تقوم عملية التطوير أساسا على التعرف على 

لدى العميل، الرضا  إشباعها بدرجة تعطي القناعة و الحاجات، و بكفاءته ومدى قدرته على معرفة هذه أساسا
من أجل الوقوف على  ،حيث تقوم البنوك بدراسات متعمقة و شاملة و دورية لعملائها و المتعاملين معها

احتياجاتهم و رغباتهم  من الخدمات المصرفية، و ما طرأ على هذه الرغبات من تغير، و من ثم يقوم البنك بتقديم 
 .1دمات المصرفية  التي تتوافق مع هذه الاحتياجات، بحيث يتحقق الإشباع لدى العميلمجموعة من الخ

ولكن يمكنه أن يقوم  ليس شرطا أن يكون التطوير قائما على إدخال خدمات مصرفية جديدة تماما، و
باحثين من ثم فمفهوم التطوير ينطوي حسب رأي كثير من ال مواصفات الخدمة الحالية، و على تطوير خصائص و

 :2على واحد أو أكثر من الأبعاد التالية

 .إضافة خدمة جديدة إلى الخدمات الحالية -
 .حذف أو إسقاط خدمة مصرفية حالية ووقف إنتاجها -
 .ابتكار خدمات جديدة تماما -
 .تعديل أو تحسين الخدمات المصرفية الحالية -
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 المصرفية أهمية تطوير الخدمات 2 – 1 – 2 – 4 
 :1من خلالها النقاط التالية قأن تتحق نالمصرفية يمك ةير الخدمإن تطو  

 جذب الأفراد غير المتعاملين مع البنوك إلى السوق المصرفية، -
 زيادة مبيعات الخدمة في السوق القائمة، -
 ...تطوير الخدمة يعني تخفيض التكاليف، -

  رفيةجذب الأفراد غير المتعاملين مع البنوك إلى السوق المص: أولا 
من بيئة لأخرى، و عامة فإن الوعي المصرفي بات معروفا عند  تتباين معدلات التعامل مع السوق المصرفية 

لو بمعدلات متدنية مع الخدمات  العديد من التقسيمات السوقية، إذ يندر أن لا يتعامل المجتمع بهيئاته و أفراده و
وك يستند أساسا على جملة من العوامل، كتلك التي تخص لعل جذب الأفراد للتعامل من خلال البن المصرفية، و

و متغيراتها و       المرونة في التعامل، و الوعي الذي يمتلكه الأفراد تجاه الخدمات المصرفية، يضاف إلى ذلك البيئة 
و لها، و أشكا         مقوماتها، و التي باتت تشكل دعامة أساسية في تقبلها للعمليات المصرفية في شتى صورها

عليه فإن مهمة جذب الأفراد من حالة عدم التعامل إلى صفة التعامل عدت من المهام الأساسية في هذا الجانب، 
من الأجور في الولايات المتحدة الأمريكية يتم تسديدها عن طريق البنوك،  %77و كمثال عن ذلك نجد أن 

شك فإن هذه المعدلات تبدو عالية جدا قياسا لما ومن دون  %78بينما تصل في كندا،  ألمانيا و استراليا إلى 
 .عليه في دول أخرى من دول العالم

 زيادة مبيعات الخدمة في السوق القائمة: ثانيا
زيادة المبيعات يعني في جوهره زيادة معدل التعامل مع الخدمات المصرفية المتاحة، و بالتالي فإن حجم  

 :و زيادة المبيعات يمكن تحقيقها عن طريق. رة المطلوبة في التعاملالعمليات يزداد هو الآخر و بما يحقق الصو 

زيادة حجم القطاع البيعي في البنك الذي يلاحظ أن الخدمات المصرفية و المالية غالبا ما تمتلك شبكة واسعة  -
فراد من الإقدام من الوكالات و الفروع، و بهذا الانتشار فإن الخدمة سيتم توزيعها على نحو قد يتيح للعديد من الأ

على التعامل مع الخدمات المتاحة، و الزيادة هذه تقترن في كثير من الحالات بظهور الخدمات الجديدة التي تظهر 
ن البنوك بادرت إلى إعلى المستوى الكلي أو الجزئي، فإذا كانت الشيكات معروفة لدى الزبائن ومن وقت طويل ف

مثلا، كذلك بادرت البنوك إلى تثبيت صور الزبائن  للزوج و الزوجة معالشيك المزدوج التنويع في استخدامها، كا
 .    على الشيكات كمبادرة منفردة
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الطريقة الثانية تكمن في إمكانية جذب الحسابات من البنوك المنافسة، ذلك أن ابتكار الخدمات الجديدة ومن  -
لتعامل مع هذه الخدمات عدت من المهام الصعبة، ثم إقناع أصحاب الأموال و المنظمات الكبيرة الحجم نسبيا في ا
من النادر أن يلجأ إلى تغيير البنك هذا، لكن مع  حيث أن اختيار البنك للتعامل يعد تقريبا اختيارا واحدا، و

منه فإن ابتكار الخدمات الجديدة و  و .ظهور الخدمات الجديدة فإن معدل التغيير في الحسابات أخذ في الارتفاع
 .يعني زيادة التعامل و زيادة في المبيعاتتقديمها 

 تطوير الخدمة يعني تخفيض التكاليف: ثالثا
من دون شك فإن هذا  ، ولآليات الحديثةعلى نحو واضح بظهور التقنيات و اتطورت الخدمة المصرفية  

كما أن الاستخدام التوسع ترك الأثر الواضح على التقليل من الأيدي العاملة و الموظفين داخل القطاع المصرفي،  
تكلفة التعامل بالتكنولوجيات لا شك أن  الآلي قد وفر الجهد و الوقت في الحصول على الخدمة المطلوبة، و

 .الجديدة يعد أقل بكثير قياسا بالوسائل التقليدية المعروفة في مجال الخدمات المصرفية

 المصرفية مبررات تطوير الخدمات 3 – 1 – 2 – 4
 بنوك، من المكونات الأساسية لأية إستراتيجية إدارية للالخدمات المصرفيةتطوير لقد أصبحت عملية 

 :1عليه فيمكن حصر مبررات تطوير الخدمة المصرفية في العناصر التالية المعاصرة، و

 المنافســة: أولا
لشيء تواجه البنك عادة في السوق المصرفي عدة بنوك تنتج أو تقدم خدمات مصرفية مشابهة أو بديلة، ا

الذي يعطي للعميل لدى البنك فرصا كثيرة لاختيار الخدمة التي تناسبه من حيث السعر أو المواصفات أو سهولة 
الإجراءات التي يمكن أن يواجهها، وبالتالي قد يتحول من بنكه إلى بنك بديل آخر، مما قد يعطي منافع أقل لبنكه 

 .الحالي

ن أن يعطي للبنك صورة مقربة لما يمكن أن يفعلوه من من المعلوم أن حسن دراسة المنافسين يمك و
ق، فإن على جميع المنافسين من أجل التفو يولد ضغوطا متبادلة  لأن وجود المنافسة ينشأ و و سياسات مستقبلية،

أحد الأساليب الأساسية في هذا التفوق هو تطوير الخدمات المصرفية، لهذا فإن البنوك الحديثة لكي تحافظ على 
 . 2برامجها الواضحة في هذا المجال حصتها السوقية، لابد أن تكون لها خططها و ا ومركزه
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 تطور حاجات الزبون ونوعيتها: ثانيا

نوعية  إن عامل تحسن مستوى المعيشة الثقافي العام لدى المجتمع، يؤدي إلى تغير في حاجات الفرد و
  بالإضافة إلى مجموعة عوامل أخرى تؤثر بشكل مباشرالخدمات المطلوبة لإشباعها، هذا  المنتجات و الوسائل و

 :1يمكن اختصارها في و رغبات زبائن البنك، تعدد احتياجات و ر وو غير مباشر في تطو 

معرفته بوجود بدائل أخرى للخدمات التي  يقصد بها مدى إدراك العميل و و :البدائل المتاحة للخدمة -أ 
بالتالي يصبح  الذي قد يجعله يغير من اهتماماته بما يقدمه هذا الأخير، و يقدمها البنك الذي يتعامل معه، الشيء
 .أقل رضا عما كان يتلقاه من خدمات

أصبح مع الوقت يطالب  فكلما كان للعميل خبرة سابقة في مجال المعاملات البنكية، :الخبرة السابقة -ب 
 .كذا إجراءات الحصول عليها بالتغيير من حيث نوع الخدمات و

خدماته من أي  إن تلك العبارات التي تتداول أو تقال عن البنك و :الأحاديث والأقاويل الشخصية -ج 
على نوعية  طرف آخر، خارج البنك كالأصدقاء أو الخبراء أو حتى أفراد من العائلة، قد تؤثر على قرارات الزبون و

 .احتياجاته تجاه خدمات بنكه

جات العملاء، الشيء الذي يفرض على البنك متابعة هذه تؤثر هذه العوامل مجتمعة على تغير حا
التغيرات والاستجابة السريعة لها من خلال تطوير خدماته التي يقدمها، حتى تكون أكثر إشباعا وتلبية لهذه 

 .الاحتياجات

 المساءلة القانونية: ثالثا
صور في تأدية الوظيفة إدارة البنك تكون مسؤولة أمام القانون عن أي خطأ أو قإن المالكين و كذا 

جتمع، وإزاء ذلك البنكية، هذا بالإضافة إلى مسؤوليتهم عن أي عملية لتمويل مشروعات تمس بالصالح العام للم
كذا القيام بتحسين جودة خدماتها لتكون  ة على احترام ما تنص عليه التشريعات البنكية، وتعمل البنوك جاد

 .لة القانونيةقبولا لتجنب المساء أمانا و أكثر دقة و

 التطور التكنولوجي: رابعا
و    حيث أن التطور التكنولوجي السريع أدى إلى نتيجة واضحة هي تسارع ظهور و اختفاء المنتجات 

قصر دورة حياتها، مما يفرض على البنوك وضع برامج تطوير لهذه  بعض الخدمات المصرفية و اسيم لا ،الخدمات
 .الخدمات لتفادي تقادمها

                                                 
1
 .514 -515ص ص، [  05] لضمور أنظر هاني حامد ا - 
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 العولمــة المصرفية :خامسا
  البنوكبدرجة كبيرة ب قد أصبحت هذه الظاهرة أكثر الظواهر التصاقا بالنشاط الاقتصادي،كما ترتبط

مضامين جديدة، جعلت البنوك تتجه إلى  و د اتخذت العولمة المصرفية أبعاداق من هذا النشاط، و كونها جزء
و تصورات  مواقف و تصورات نشاطية ضيقة إلى أنشطةأدت إلى انتقالها من  ، وأنشطة غير مسبوقة ميادين و

 .1المستقبلو التطلع إلى  ةجل تعظيم الفرص و زيادة المكاسب المحققأواسعة و ممتدة، من 

 المصرفية محاور تطوير الخدمات 2 –  2 – 4
تحقق يهدف تطوير الخدمة المصرفية إلى جعل التعامل مع البنك متعة حقيقية ملموسة، و هي عملية لا ت 

و الجهد و         إلا بمزيد من الإشباع للاحتياجات و الرغبات، و هو أيضا لا يتم بدون إحداث توفير في الوقت
التكلفة، و زيادة القدرة على الاختيار ما بين العديد من أنواع الخدمات المصرفية التي يقدمها البنك، و بما يؤدي 

 : 2مع البنك، و يتم ذلك من خلال المحاور الثالثة الرئيسية التاليةإلى زيادة عائد و مردود العميل من التعامل 

 تطوير في الموارد و المعاملة البشرية، -
 تطوير في الإجراءات، -
 ...تطوير في التكنولوجيا، -

 تطوير في الموارد و المعاملة البشرية 1 – 2 – 2 – 4
وارده البشرية، و يتم ذلك عن طريق الاهتمام سعيا منه لتطوير خدماته المصرفية يعمل البنك على تطوير م

 :بمجموعة من العناصر نذكر منها

 تعيين أفضل الكوادر البشرية: أولا
        العمليةفي  لأهميته نظرا عليه التركيز تم فقد المصرفي التسويق مزيج في البشري العنصر لأهمية نظرا

    أفكار و بجهود تتطور فالبنوك البشرية، لموارده تعبئة بدون البنك أهداف تحقيق يمكن لا إذ كاملة، التسويقية
 أداء في والفعالية الكفاءة من عال مستوى على يكونوا أن ينبغي مبه المنوط الدور هذا يحققوا لكي و موظفيها
 .وظائفهم

 :3هما جانبين إلى يتفرع التسويق مجال في البشري العنصر دور كان لما و

 

                                                 
1
    16ص [   85] أنظر عبد المنعم محمد الطيب حمد النيل، المرجع  - 
2
 .656ص [  50] أنظر محسن أحمد الخضيري، المرجع  - 
3
 .0ص [  165] زيدان، المرجع  محمدأنظر  - 
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  :خلال من عام بوجه التسويق مجال في دوره -أ 
 .التسويق ببحوث القيام و التسويقية المعلومات توفير في دوره  -

 .التسويقية البيئة في الهامة الداخلية العوامل كأحد دوره -

 .التسويقية الإستراتيجية وضع في دوره -

 :خلال من المصرفية الخدمات ومنها الخدمات بيع و إنتاج في استراتيجي كعامل دوره -ب 

 التي بالمنافع إعلامهم و ملائمة، أماكن في و مناسبة أوقات في للعملاء تقديمها و المصرفية الخدمات إنتاج -

 .الموظف بنك فيها يتعامل التي الخدمات من خدمة كل تحويها

 في المعروضة المصرفية الخدمات تطوير على المستمر بالعمل العاملين يقوم حيث القائمة، الخدمات تطوير -
 سلوك متابعة و التسويق بحوث على اعتمادا ذلك و انحدار، بمرحلة تمر التي الخدمات تلك خاصة و سوق،ال

 .العميل
 .الأخير هذا ابه يرضى التي الصورة على للعميل مناسب سياق ضمن بيعها و المصرفية الخدمات عرض  -

القدرة على العمل  ق العقلي وتعتمد البنوك عادة في اختيار الموارد البشرية على مزيج من التفو  و 
 يجب التزام الدقة في عملية اختيار العاملين من ذوي المهارات العالية و ،الواحدة داخل البنك ةلجماعي كالأسر ا
فالتميز في أداء الخدمة المصرفية يتوقف على الدقة في اختيار الأفراد الذين تتفق قدراتهم مع  الكفاءات المتميزة،و 

 .1" لرجل المناسب في المكان المناسبا " التي يشغلونها، أي احترام المبدأ الذي يقولمتطلبات الوظيفة 

 بالبنوك مقارنة ضعيفا يزال ما الجزائرية العمومية بالبنوك البشري التأهيل مستوى أن القول يمكن و 
 البنوك –  أمامها قائما يزال لا التحدي فإن عليه و ،ةالعربي الخليج دول بنوك في حتى أو والأمريكية الأوروبية
 البنوك من القادمة المنافسة ظروف في السوق، في بقائها ضمان أرادت إذا تداركه يجب الذي الأمر – العمومية
2الأجنبية

. 

 و المطلوب، المستوى إلى ترتقي لم مازالت انهأ الجزائرية، العمومية البنوك في البشرية الموارد واقع يشير و
 (: 4 – 5) رقم  الجدول في مبين هو كما العمومية البنوك في البشرية الموارد لةقراءة حا خلال من ذلك

 

 

 

                                                 
1
 .161ص [  1] أنظر جازية زعتر، المرجع  -  
2
 .7ص [  165] زيدان، المرجع  أنظر محمد - 
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 2004سنة حتى عمومية الجزائرية عدد و تركيبة موظفي البنوك ال (: 4 – 3) الجدول رقم 
 6554 6555 6556 6551 2000 العمومية البنوك
  الجزائري الوطني البنك

 الإجمالي للمستخدمين العدد - 
 الجامعيين عدد منهم

 
0575 
1665 

 

5705 

1710 

 

0688 
6155 

 

0601 
6116 

 

5755 

6540 

 الخارجي الجزائر بنك

 للمستخدمين الإجمالي العدد -

 الجامعيين عدد منهم

 

4329 
166 

 

4396 
146 

 

4355 
148 

 

4496 
817 

 

4480 
855 

 ليةالمح التنمية بنك
 للمستخدمين الإجمالي العدد -

 الجامعيين عدد منهم

 

5616 
655 

 

3434 
185 

 

3590 
811 

 

3953 

1555 

 

4431 
1654 

 الجزائري الشعبي القرض

 للمستخدمين الإجمالي العدد -

 الجامعيين عدد منهم

 

4675 
1515 

 

4018 

1168 

 

4487 
1656 

 

4075 
1518 

 

4055 
1516 

 الريفية والتنمية الفلاحة بنك

 للمستخدمين الإجمالي العدد- 

 الجامعيين عدد منهم

 

6817 
6555 

 

6164 
6561 

 

6661 

6151 

 

6758 
6156 

 

6041 
5567 

 والاحتياط للتوفير الوطني الصندوق

 للمستخدمين الإجمالي العدد - 

 الجامعيين عدد منهم

 

4155 
605 

 

4611 
155 

 

4611 
166 
 

 

4811 
1655 

 

4745 

1818 

 البنوك لمستخدمي الإجمالي العدد- 

 العمومية

 الجامعيين عدد منهم

 لجامعيينا نسبة

 

68851 

 

6768 
64% 

 

67488 

 

1676 
66% 

 

67666 
 

8565 
68% 

 

55050 
 

7661 

56% 

 

55641 
 

15417 
50% 

الجودة و التميز في منظمات  حول دولي الثالثال الملتقي ، في مداخلات جودة الخدمات المصرفية، زيدان محمد :المصدر
 .16، ص ، 6551ماي  8-1 ،الأعمال، جامعة سكيكدة

   مؤهل يحملون الذين العمومية بالبنوك العاملين نسبة أن ( 4 – 5)  الجدول من استخلاصه يمكن ما 
 في الأخذ دون متواضعة نسبة هي و، 6554هذا بالنسبة لسنة  العاملين، مجموع من % 34 حدود في جامعي
 العمل متطلبات مستوى في لتكون تكوين إعادة و تأهيل من تحتاجه ما و هذه الجامعيين نسبة أن الاعتبار
 .المرغوب المصرفي
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 الاستثمار في التدريب و تطوير المسار الوظيفي: ثانيا

 يالرئيسد المحدرك هم البنوك في العاملين أن إذ ،المعاصرة المصرفية الحياة في كبير ذو دور البشري إن العنصر 
 الأفدراد، فدالبنوك لددى تتواجدد الدتي و المختلفدة المعدارف و العلدوم مدع أساسدي بشدكل تدرتبط الدتي المصرفية للعمليات

 و .لنجداحا و التقددم لهدا يكتدب الدتي البندوك هدي عاليدة كفداءات و أفدراد التنظيمدي هيكلهدا في تضدم الدتي التجاريدة
 تدؤدي البندوك في البشدرية المدوارد مهدارة عددم أن إذ العداملين، كفداءة علدى كبدير حدد إلى البندك كفداءة تعتمدد بذلك

 في الأداء مسدتوى مدن يرفدع الدوظيفي بالتددري فدإن بالتدالي و ،الكبدير المدال بدرأس البندك هدذا تدعتم مهمدا التراجدع إلى
 هذا ولكن ،المصرفية الخدمات وتحسين البنك أداء وبالتالي العاملين أداء تحسين في هدور  و التكنولوجي التطور ظل

 في فالاستثمار ،البشري بالاستثمار ىيسم ما هو و فاعل، بشكل التكنولوجيا توظيف يتطلب التكنولوجي التطور
 اكدبر البندك علدى مادية عوائد له تكون البنك مع المتعاملين جمهور إلى خدماتهم مستوى تحسين جلأ من الموظفين

 يحدتم اعالميد المصدرفية الخددمات لتطدور المتسدارعة الطبيعدة نفدإ وبالتدالي التددريب هدذا علدى نفاقهاإ تم التي الأموال من

1للموظفين الكفاءة ورفع التدريب عملية استمرار جلأ من ميزانيتها في مبالغ تخصص أن لبنكا إدارة على
 . 

 في العمومية البنوك إدارات بذلتها التي الجهود من الرغم فعلى ،أما بالنسبة للمنظومة المصرفية الجزائرية 
 من الرفع يواكبها لم ما النتائج ودةمحد تظل سوف الجهود هذه أن إلا البشرية، هاموارد لتطوير الأخيرة السنوات

 رفع يضمن بما المصرفية الخدمات مجال في المتلاحقة التطورات لاستيعاب اللازمة متهقدرا و البشري العنصر كفاءة

2الجزائرية البنوك في البشرية للموارد استثمار أفضل تحقيق و المصرفية الخدمة تقديم مستوى
. 

نمدوذج  العنصر البشري تبني عدد من الإسدتراتيجيات المتكاملدة للوصدول إلىو يتطلب الارتقاء بمستوى أداء  
 :3نذكر منها ما يلي" المصرفي الفعال" 

الاسددتعانة بأحددد بيددوت الخددبرة العالميددة أو البنددوك الكددبرى لتدددريب الكددوادر المصددرفية علددى اسددتخدام أدوات العصددر  -
 .الحديث

ارج لاسددتيعاب أدوات التكنولوجيددا المسددتخدمة في البنددوك العالميددة و إرسددال مددوظفي البنددوك لبعثددات تدريبيددة في الخدد -
 .معها و كيفية تطبيقها في الجزائر لطرق التعام

المتطددورة لدددى مددوظفي البنددوك الددتي تتعلددق بأهميددة الابتكددار و الإبددداع و مواكبددة التكنولوجيددا  مترسدديخ بعددض المفدداهي -
رة لكسدب عمدلاء جددد مدع التحدرر مدن القيدود الروتينيدة الدتي تعدوق سدير الحديثة، و تطوير المنتجات المصرفية و المباد

 .العمل

                                                 
1
 . 86ص [  75] أنظر أحمد زكريا صيام، المرجع  - 
2
 .1ص [  165] زيدان، المرجع   محمدأنظر  - 
3
 .  661ص [  68] أنظر بريش عبد القادر، المرجع  - 
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الوظيفيدددة بحيدددث يدددتم التركيدددز علدددى تنميدددة و صدددقل مهدددارات  تيجدددب صدددياغة الأهدددداف التدريبيدددة لتناسدددب المسدددتويا -
القياديددة،  حسدن التصدرف و القددرة علدى التفدداوض و اتخداذ القدرار، و إعطداء الفرصدة للعناصددر الشدابة لتدولي الوظدائف

 .على أن يتم اختيار من تتوافر لديهم الكفاءة و الصفات الشخصية التي تؤهلهم إلى ذلك
إلددزام كافددة العدداملين البنددوك بتلقددي بددرامج تدريبيددة علددى اسددتخدام تكنولوجيددا الاتصددالات و الحاسددب الآلي باعتبدداره  -

 .عنصرا رئيسيا لتحقيق التطوير المطلوب في مهارات موظفي البنك
ذلددددك  تشددددجيع العدددداملين المتميددددزين و المجدددددين علددددى بددددذل المزيددددد مددددن الجهددددد و اسددددتنهاض طاقدددداتهم الإبداعيددددة، و -

 .باستخدام أسلوب الحوافز و المكافآت إما بصورة مادية أو عن طريق الترقية
 . يقضرورة مشاركة العاملين في وضع أساليب تطوير الأداء و هو ما يضمن التزامهم و حماسهم عند التطب -

 الكتلدة مدن  %0 تتعددى لا التكدوين علدى البندوك هدذه إنفداق نسدبة أن الإحصداءات بعدض تشدير و 
.10 حدود في العالمية المعيارية النسب نجد حين في الأجيرة،

1
 %  

فيمكن إيجازها فيما  الجزائر في التجارية البنوكفي  البشرية للكفاءات يةالتنم إستراتيجيةأما عن معوقات  
 :2يلي

 في ضعف من تعاني أنها عادة الجزائرية بنوكال في البشرية الكفاءات على يلاحظ مما :القاعدي التكوين ضعف -أ 
 يحتم مما بنوكال تسيير عن الكثير الشيء تعرف لا التي و ،المختلفة المعاهد من أخذوه الذي القاعدي التكوين
 . المال و الجهد و الوقت في فيةإضا جديدة تكاليف يحملها الذي الشيء ،تكوينها إعادة عليها

 ورسكلة مستمر تأهيل إلى الجزائرية بنوكال في البشرية الكفاءات احتياج نإ: الرسكلة و التأهيل عملية بطا -ب 

 تعاني حيثلبنوك ا هذه واقع في نراه لا الأمر هذا لكن أعمالها، تفعيل و مردودها لزيادة ضروري شيء هو دائمة

 دائما يجعلها الذي الشيء ،الأخرى و الرسكلة بين ما المدة طول و التأهيل عملية طاب من البشرية كفاءتها

 . المجال هذه في الجديد على تتطلع لا و ،القديمة التسييرية الطرق و بالأساليب تتعامل

 و ،سدتمرةالم الترقيدة و الجيدد الراتب مثل المحفزات وجود عدم إن: المهنية المشاكل كثرة و المحفزات وجود عدم -ج 
 علدى تؤديهدا لاو  اوظائفهد و مدن تسدأم يجعلهدا الجزائريدة لبندوكا البشدرية في للكفداءات الاجتماعيدة بالشدؤون التكفدل

 النتيجدة إلى تدؤدي المفتعلدة منهدا و الحقيقيدة المهنيدة المشاكل ةكثر  كذلك ،البنك بالضرر على يعود مما ،وجه أكمل

 . نفسها

 و         المعلومات و المعارف جملة المصرفية بالثقافة نعني و: البشرية الكفاءات لدى المصرفية الثقافة غياب -د 
 التقدم من المزيد نحو تتطلع دائما يجعلها مما بنوكلل الحديث العقلاني و بالتسيير المتعلقة الأخبار و النظريات
 بتنفيذ تكتفي التي و ،الجزائرية نوكبلل المسيرة البشرية الكفاءات عادة لدى نجدها لا هذه مثل ثقافة و ،والعصرنة
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 رغبة و التجديد نفسية و الابتكار عقلية و الإبداع روح من خال آلي و روتيني بشكل اوظائفهب القيام و أعمالها

    . التطوير

 و استجابته لحاجات العميل( العامل بالبنك ) تفهم مقدم الخدمة : ثالثا 

 تزويدهم بالرعاية والعناية، و تفهم احتياجات العملاء و يد ويجب أن يكون مقدم الخدمة قادرا على تحد
في هذه الحالة بالذات يكون للتكوين أثر كبير على تطوير هذه القدرة لدى عمال البنك، حيث يصبح العامل 

م تفهالجهد الذي يحتاجه حتى يتعرف على حاجات العميل، كما يمكنه  يدرك تماما كم من الوقت و يعرف و
بالتالي يكون  و كن له نوع من التعاطف مع مشاكله التي يواجهها مع البنك،ييصبح  الأخير و مشاعر هذا

1لتقديم هذه الخدمة سالحما هو في أتم السعادة و العامل في البنك مستعد كل الاستعداد لخدمة العميل و
. 

ر الذي يؤدي إلى خلق كل ما تقوم به المنظمة من أجل مصلحة العميل، الأم "تعرف خدمة العميل بأنها  و
تقوم الخدمة المتميزة التي  ، و" تفاعلات شخصية مرضية تترك أثرا طيبا لدى العميل مع مختلف موظفي الشركة

، حيث أن هناك علاقة 2المنظمة و العميل يتلقاها العميل دائما ببناء علاقة قوية مما يؤدي إلى استمرار التفاعل بين
 (:4 – 4) واضحة بين مستوى تقديم الخدمة وولاء العميل يبرزها الشكل رقم 

 تدرج مستوى الخدمة(:  4 – 4) شكل رقم 
 ، ص6551رون كار، خدمة العملاء المميزة، ترجمة قسم الترجمة بدار الفاروق، دار الفاروق للنشر، مصر، : المصدر

66. 
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كلما ارتفع مستوى الخدمة التي تقدمها،  ( البنك ) بأن المنظمة (  4 – 4) يستخلص من الشكل رقم  
  .و بالتالي زيادة درجة الولاء للمنظمة و زيادة الأرباح .كلما زادت رغبة العملاء في التعامل معها

 :1يلي ما البنك موظفي ابه يتصف أن يجب التي المواصفات أهم من و 

 .معهم التعامل و بالعملاء الاتصال عند كتابة أو شفاهة بوضوح التعبير على القدرة يعني و: تصالالا  -

 .العملاء نظر وجهات و أحاسيس و بمشاعر الاهتمام إظهار :العميل تجاه لحساسيةا -

 كل يولم و احتياجات مع يتكيف أو يتناسب بما الخدمة تقديم أسلوب أو نمط تغيير على القدرة: المرونة -

 .حدة على عميل
 السياسات كذلك و البنك يقدمها التي المصرفية للخدمات الكامل الفهم في المتمثلة و: الوظيفية المعرفة -

 .البنك مع بالتعامل المتعلقة والإجراءات
 .العملاء لدى محبب و إيجابي انطباع ترك و المظهر حسن: المظهر -

 الأخلاقية القيم و للمعايير وفقا الخدمة تقديم عن لالمسؤو  الموظف جانب من الالتزام :اهةز الن و الكرامة -

 .العملاء مع التعامل عند الاجتماعية والأعراف

 الوفاء و العملاء لمطالب السريعة الاستجابة تعكس بطريقة و المحدد الوقت في الخدمة تقديم: لمتابعةا -

 .لهم المقدمة بالالتزامات

 أخطاء الخدمةاستثمار عملية علاج : رابعا
أن يكون بصدد معالجة بعض الأخطاء التي تحدث مع العميل،  أثناء تأدية المصرفي لعمله قد يصادف و

إظهار التعاطف مع  هذه الأخطاء تمثل فرصة ذهبية بالنسبة للبنك، فالقيام بالتعامل الفوري مع العميل الغاضب و
كنه من تحويل النقاط السلبية إلى نقاط إيجابية سريع يم د ويالعمل على حلها بشكل ج مشكلته و موقفه و

 .بالنسبة للبنك

فالعميل قد يصبح أكثر اهتماما بالخدمة في مرحلة العلاج مقارنة بدرجة اهتمامه بها في مرحلة تقديم 
القصور التي قد تظهر في  د لعلاج جوانب النقص وير الدراسات إلى أن وجود نظام جيتش الخدمة لأول مرة، و

باع طرق مثل هذا النظام يقوم على إت نك، ومن ثمة تزداد ثقته بالب لخدمة، يؤدي إلى شعور العميل بالرضا وأداء ا
 :2التاليةالمكونات يتضمن بصفة عامة  منهجية في علاج مشكلات الخدمة، و

تتعلق القيام ببحوث  يتطلب هذا القيام بمتابعة شكاوي العميل و :تحديد المشكلات الموجودة في الخدمة -
تستخدم البنوك الرائدة في مجال  و .دةإجراءات أدائها بصورة جي و ،متابعة عملية تقديم الخدمة ذاتها بالعملاء و
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تمد هذه الطريقة البنك  العمل المصرفي أثناء القيام بهذه البحوث طريقة الاستقصاءات المستمرة للعملاء، و
توجهاتهم نحو الخدمة المقدمة، كما تساعد  يعا لآراء العملاء وسر  بالبيانات اللازمة التي تعطي تقييما حقيقيا و
ن البنك من التعرف على المشكلات التي كمتزايدة مع العملاء تم هذه الطريقة على وجود اتصالات مستمرة و

ا من ناحية ا العميل هذا من ناحية البنك، أماتخاذ الإجراءات الكفيلة بحلها، حتى تضمن تحقيق رض تواجههم، و
يجابية تكون ردود أفعالهم إ وسيلة لتحقيق الاتصال المستمر بالبنك، و العملاء فإنهم يعتبرون الاستقصاء هدفا و

 .مقترحاتهم التي يعرضونها رون الاهتمام بآرائهم وتجاه الاستقصاء لأنهم يقد

ح ذلك العنصر الذي القيام بإصلا تأهيل العاملين و يتطلب ذلك إعداد و و :القيام بحل المشكلة بشكل فعال -
 .يؤدي إلى الفشل في أداء الخدمة بشكل جيد

على كل بنك أن يتعلم من المواقف العلاجية التي يمر بها أقصى ما يمكن تعلمه  :التعلم من خلال العلاج -
العمل على تصحيحها،  يتطلب ذلك البحث عن أسباب حدوث الخلل في أداء الخدمة و لتحسين خدماته، و

 .متابعة المشكلات وجود نظام معلومات يعمل على حصر و لية تعديل نظام مراقبة الخدمة، ووالقيام بعم

 تطوير في الإجراءات 2 – 2 – 2 – 4
الحد من كل التعقيدات التي  يتوجب على إدارة البنك وضع الإجراءات الكفيلة بتسهيل المعاملات المصرفية و

القرارات التي تحكم عمل العمال داخل البنك، أو من ناحية  ت وتكتنف العمل المصرفي، سواء من ناحية الإجراءا
 :هذا من خلال حل التي يتعين أن يمر بها العميل والمرا الخطوات و الإجراءات و

 التطوير في أسلوب إدارة العمليات: أولا
لتعقيد ابتتسم  التيالعمليات المصرفية  إدارة أسلوبتغيير  فيالتطوير بصفة أساسية ذلك من خلال  و 

تواضع  مضاعفة الجهد و إلىمما يؤدى  ،على مختلف مراحل العمل بالبنك تقليديالفضلا عن سيطرة النظام 
يتعامل معها العميل داخل الفرع الواحد فضلا عن طول الدورة المستندية  التيالمخرجات نظرا لتعدد الوحدات 

يمكن للبنك بعد تحليل وضعه أن يطلق  و. الخدماتتقديم  فيالمستخدمة  الأختام وكثرة عدد النماذج   فيمتمثلة 
 :1خطة تطوير لتحقيق الإنجازات التالية

عمليات ، التحصيل، البنك مركز العمليات ليتولى وظائف المقاصة يؤسس، حيث هيكلة العمليات إعادة -
، فضلا عن الرد على الخ... الخزينة المركزية البطاقات البلاستيكية و المدفوعات و متابعة الحسابات و، القروض

  .من استلامها ساعة 64مدة وجيزة لا تتعدى استفسارات العملاء خلال 
الجزء  إعداد توصيف دقيق لإجراءات تنفيذ كل عملية مصرفية تتضمن خطوات تنفيذ الجزء المستندى منها و -

 .صرفيةليات القائمين بتنفيذ العمليات المؤو دقيق لتوضيح مس وظيفيمع إعداد توصيف  ،الآلى
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خطابات الضمان ليصبحا جزءا من مركز العمليات  العمل على تحقيق مركزية العمليات الخاصة بالاعتمادات و -
  .المستحدث

فضلا عن استخدام النماذج  ،التوقيعات الأختام و تطوير عملية تدفق العمليات المصرفية بتقليص النماذج و -
 الأداء فيالمقاييس العالمية  بما يتفق و ،اختصار الوقت يض التكلفة وتخف و الأداءالالكترونية للارتقاء بمستوى 

اختزال  اقل من عشرة دقائق، و إلىتم اختصار وقت العمل داخل البنك من نصف ساعة ي، حيث المصرفي
  .أو خطوتين فقط ةخطو  إلى خطوات عدةكثير من الحالات من   فيخطوات تأدية الخدمات 

  .ملاء عن العمليات المصرفية المقدمة لهم آلياالع إخطاراتطباعة كافة  -
الصراف الشامل لتقديم خدمة مصرفية من خلال موظف واحد بما يحقق  خدمة العملاء و وظيفتياستحداث  -

 .العمل أداء فيالسهولة  السرعة و

 التطوير في الهيكل التنظيمي للبنك : ثانيا
 افرص تظهر الهياكل هذه أن إلا الماضية الفترة خلال البنوك خدمت قد الحالية، الهياكل أن من بالرغم 

 أنشطة أنها أساس على الفروع إدارة يتم و ،الوظائف على ركزة تالحالي كلا فالهي ،التحسين من للمزيد عدة
 و، موجود غير بالأداء المكافأة ربط أن كما العام، للمدير عديدة مباشرة تقارير إرسال يتم و بذاتها، قائمة
 لتطوير بوضوح تبرز الحاجة فإن ،الإستراتيجية الرؤية لتحقيق الأساس العنصر هو التنظيمي يكلاله أن حيث
 الرامية المشتركة فالقيم المؤسسة، و الإستراتيجية بين الربط خلاله من يتم جديد، تنظيمي هيكل تصميم
 تقييم و والمنافسين السوق يلتحل على تقوم إستراتيجية إلى تحتاج العملاء أهداف و المساهمين، أهداف لتحقيق
 بعين التالية العناصر يأخذ أن بد لا التنظيمي، للهيكل المقترح النموذج بأن الإيجاز يمكن و .المؤسسية القدرات
 : 1الاعتبار

 واضح، تنظيم و وحدات، إلى الهيكل تقسيم ذلك يعني :وحدات إلى امركز  و امقسم و اواضح يكون أن -
 . الفاعلية تحسين و بالمسؤولية، الإحساس زيادة لأجل مخلص، و مسؤول ات،ذات قدر  بإدارة امدعوم

 واضحة موارد و محدد، هدف إستراتيجية وحدة لكل يكون أن يراعى و: الإستراتيجية العمل وحدات -
 .ومحددة

 عدد المقترح، تقليل الهيكل نموذج يراعي أن يجب الإدارة، سهولة مفهوم تأكيد أجل من: الإدارة سهولة  -
 . العام المدير على تعرض التي المباشرة التقارير

 ضمن حدود الصلاحيات تفويض أن و وحدة، كل في مفوض و مسؤول مرجع وجود: المساءلة و التفويض -
 . المسؤولية في ازدواجية وجود مراعاة عدم مع للمساءلة، واضح تعريف هناك يكون أن و بوضوح، معروفة
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الأهداف  هذه تماشي و العمليات، في شفافية و واضحة أهداف وجود يعني هذا و: موجه محكوم بالأداء -
 . المكافأة و القياس عملية بين المواءمة بمعنى المكافآت، حصص مع
 .والعمليات العملاء على يركز العملاء باحتياجات امدفوع يكون أن يجب المقترح النموذج أن كما 

 تنظيمي إلى هيكل تحتاج فإنها أهدافها، تحقيق أجل من و التطبيق موضع الإستراتيجية توضع حتى و
 وتنفيذ جهة من العمل تطوير بين وظيفة تفصل وحدات إلى يقسم بحيث الحديثة المصرفية الممارسات يعكس

 هاراتهمم تطوير و للموظفين محفزة بيئة خلق بعين الاعتبار الهيكل هذا يأخذ و أخرى جهة من العمليات
 . ومتميزة مختارة ومنتجات تكنولوجيا متقدمةب ودعمهم المعرفية

 تطوير في التكنولوجيا 3 – 2 – 2 – 4
يتطلب منها  ،الشاملالتحديث  مرحلة جديدة من التطوير و المصرفيدخول الجهاز  أنغنى عن البيان  

مجال  فيجية أحدث التقنيات التكنولو  استخداممن خلال  ،يم الخدمة المصرفيةأسلوب تقد لنوعية و تطويرا جذريا
الابتكار تلاءم  مجال أوسع للإبداع و إلى التقليديللخروج بالتعاملات المصرفية من الإطار  ،التطبيقات المصرفية

 . العشرين و الحاديالصورة العصرية لمجتمع القرن 

 خدامالاست ضوء في الإلكترونية التجارة ظهور مع و المعلومات، و المعرفة عصر إلى الانتقال بداية معو  

 في السرعة حققت جديدة وسائلو  نظم تطبيق ةالمصرفي الصناعة عرفت الاتصال، و الإعلام لتكنولوجيا الواسع
 و الدفع لوسائل الواسع الاستخدام في أساسا تمثلت و الحديثة، التكنولوجيا هذه تتيحه مما القصوى الاستفادة
 .، أي ما يسمى بالصيرفة الإلكترونية1الالكترونية السداد

 الصيرفة الإلكترونية: أولا
الإنترنت، كلها  الصيرفة الإلكترونية، أو البنوك الإلكترونية، بنوك على الخط، بنوك عن بعد، بنوك

كلية على الخط، تعمل   في أعمالها، إذ نجد بنوك" ترونيةالإلك"اصطلاحات تؤدي ذات المقصود، مع فرق في درجة 
. رى تقدم خدمات بالطرق الإلكترونية بالإضافة إلى عملها بالطرق التقليديةأخ فهي بالتالي بنوك افتراضية، و بنوك

المقصود بالصيرفة الإلكترونية هو إجراء العمليات المصرفية بطرق إلكترونية، أي باستخدام تكنولوجيات الإعلام  و
الية التعامل في الأوراق المالاتصال الجديدة، سواء تعلق الأمر بالسحب أو بالدفع أو بالائتمان أو بالتحويل أو ب و

في ظل هذا النمط من الصيرفة لا يكون العميل مضطرا للتنقل إلى البنك، إذ  و. أو غير ذلك من أعمال البنوك
 .2الزمان هو ما يعني تجاوز بعدي المكان و هو في منزله أو في مكتبه، و و نه القيام ببعض العمليات مع بنكيمك
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 الإلكترونياعتماد وسائل الدفع : ثانيا 
أنه كل عملية دفع صدرت وعولجت  ("E-Paiement)ف البنك المركزي الأوروبي الدفع الإلكترونييعر  

 :2هي و هناك أربعة أساليب أساسية شائعة الاستعمال لتسديد المدفوعات و .1"بطريقة الإلكترونية

     لتعاريف أن بطاقة الائتمان هيمن هذه ا و تعددت التعاريف الخاصة ببطاقات الائتمان :بطاقة الائتمان -أ
لهم ات التمويل الدولية تمنح لأشخاص بطاقة بلاستيكية صغيرة الحجم شخصية تصدرها البنوك أو شرك" 

بموجب هذه البطاقة يمكن لحاملها الوفاء بقيمة مشترياته لدى المحلات التجارية   ، و" حسابات مصرفية مستمرة
 .3، على أن تتم التسوية فيما بعدالمعتمدة لدى البنك مصدر البطاقة

و هي الطريقة الأكثر شيوعا و شعبية للتسديد، و هي بطاقة صراف آلي تحمل علامة : بطاقة السحب -ب
تختلف بطاقة السحب عن بطاقة الائتمان في أنها تأخذ من حساب المستخدم  شركة مألوفة لبطاقات الائتمان، و

 .في كل عملية شراء أو سحب

المخرجات، يمكن التعامل بها من معالجة /هي بطاقات تعمل بنظام المدخلات و: ت الذكيةالبطاقا – ج
تحتوي هذه البطاقة على رقائق إلكترونية قابلة للبرمجة، لديها القدرة على خزن المعلومات مما  تطبيقات مختلفة، و

ها للحصول على النقود ؤ يمكن مل تستطيع البطاقة الذكية تنفيذ أوامر الشراء كما يكسب البطاقة صفة الذكية، و
هي تدعم عمليات التشفير و التواقيع الرقمية ويمكنها  ها عن طريق الهاتف، وؤ الرقمية في البنك، كما يمكن مل

  .  تخزين المفاتيح و الشهادات الرقمية

 قاعدة تخزن في صورة وحدات الكترونية و ذهي عبارة عن نقود غير ملموسة، تأخ :النقود الإلكترونية –د 
يمكن للعميل استخدام هذه  و ،ةالبيانات في جهاز الكمبيوتر الخاص بالعميل يعرف باسم المحفظة الالكتروني

 .الخ...التحويل المحفظة في القيام بعمليات البيع أو الشراء و

ل هو، مث بالإضافة إلى الوسائل السابقة الذكر هناك وسيلة أخرى و المتمثلة في الشيك الإلكتروني و 
، غير (أو حامله)الشيك التقليدي، أمر بالدفع من الساحب إلى المسحوب عليه لدفع مبلغ مسمى إلى المستفيد 

فبعد أن يستلم المستفيد الشيك يرسله إلى البنك ليتم تحويل . أنه يختلف عنه في أنه يرسل إلكترونيا عبر الإنترنت
 .4ية التحويلالمبلغ لفائدته، ثم يعيده إلى المستفيد مؤكدا له عمل
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 اعتماد أهم الوسائل المعاصرة لتوزيع المنتجات المصرفية: ثالثا
إلى عملها تقديم خدمات بالطرق  يمكن أن تضيف التي تعمل بالطريقة التقليدية من ناحية البنوك

 :1نجد أهم الوسائل التكنولوجية الحديثة التي توفرها هذه البنوك لزبائنها ما يلي ،الالكترونية

 (DAB)موزع الآلي للأوراقال -أ 
هو عبارة عن صورة بسيطة للمكننة في البنوك، فهو عبارة عن آلة أوتوماتيكية تستخدم عن طريق بطاقة  و

يوضح أهم  ( 4 – 4) الجدول رقم  اللجوء إلى الفرع و إلكترونية تسمح للمستهلك بسحب مبلغ من المال دون
 :مميزات هذا الموزع

 (DAB)ئص الموزع الآلي للأوراق خصا(:  4 – 4) جدول رقم 

الموزع الآلي للأوراق 
DAB 

 النتائــج التقنيـــة المبادئ العامة

يسمح بالسحب لكل حائز 
في  دعلى بطاقة سحب، يوج

البنوك، الشوارع، المحطات 
وأماكن أخرى، ويعمل دون 

 .انقطاع

جهاز موصول بوحدددة مراقبدة 
إلكترونية تقددرأ المدارات 

ة للبطاقة، هذه المغناطيسي
الأخيرة تسجل عليهدا المبالغ 
المالية الممكن سحبها 

 .أسبوعيا

تخفيض نشدداط 
 السحب في الفروع

المنظومة  النظم المعاصرة لتوزيع المنتجات المصرفية وإستراتيجية البنوك، في مداخلات الملتقى الوطني حول نعمون وهاب،:المصدر
 .615، ص 6556ديسمبر، 10 – 14صادية، جامعة الشلف، فية الجزائرية و التحولات الاقتر المص

 (GAB)الشباك الأوتوماتيكي للأوراق  -ب 
أكثر تنوعا بالنسبة للموزع الآلي  هذا الشباك هو أيضا جهاز أوتوماتيكي يقدم خدمات أكثر تعقيدا و

قات إلكترونية، ، فهنا يتعلق الأمر بجهاز أوتوماتيكي متصل بشبكة تستخدم عن طريق بطا(DAB)للأوراق 
قبول الودائع، طلب "والذي يسمح بالإضافة إلى مهمة سحب الأموال القيام بالعديد من العمليات تشمل مثلا 

فالشباك الأوتوماتيكي للأوراق متصل مباشرة بالحاسوب " الخ...صك، عمليات تحويل من حساب إلى حساب
يمكن للزبائن  تي تسمح بمعرفة الزبون بفضل رمز سري، ويقرأ المدارات المغناطيسية للبطاقة ال الرئيسي للبنك، و

 .استعمال هذا الجهاز في أوقات غلق البنوك وخاصة إذا كان الزبون مستعجلا
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 (T.P.V)نهائي نقطة البيع الإلكترونية -ج 
إمكان موظف نقطة البيع أن يمرر البطاقة على القارئ الإلكتروني بإذا كان الزبون يحمل بطاقة ائتمان ف

بدوره يقوم بالتأكد من  الذي  الموصول مباشرة مع الحاسوب المركزي للبنك المعني، و لخاص ببطاقة الائتمان وا
صيد الخاص بالزبون بعد أن يدخل الزبون رمزا أو رقما سريا خاص به والذي خصم القيمة من الر  كفاية الرصيد و

زي بإضافة القيمة لرصيد حساب المكان يقوم الحاسوب المرك ، و(PIN)يعرف برقم التعرف الشخصي السري
المحلات فيسمح ذلك للعميل عادة في  يوضع الجهاز الذي يستطيع قراءة بطاقة الائتمان الذي تم منه الشراء، و

هو بهذا يحل مشاكل نقل الأموال الشيء الذي يوفر الأمان  بتسوية عملياته التجارية بالبطاقة أثناء التسديد، و
 .نللزبو 

 الأشكال المختلفة لتطوير الخدمة المصرفية 3 – 2 – 4
 :أشكالا مختلفة هي ةالمصرفي الخدمة تأخذ عملية تطوير

  الحالية، المصرفية خدماتإضافة خدمات جديدة إلى خط ال -
 ،مصرفية جديدة خدمات إعادة دمج الخدمات المصرفية للحصول على -
  حذف أو إسقاط خدمة مصرفية حالية، -
 ...من الخدمات المتاحة، تطوير أو توسيع -

 الحالية المصرفية خدماتإضافة خدمات جديدة إلى خط ال 1 – 3 –  2 – 4
على استخدام الابتكار و إضافة الجديد إلى مجموعة الخدمات المصرفية التي يقدمها  يقوم هذا المنهج 

كون هذا الجديد مشبعا لحاجة البنك حاليا، و يتعين أن يكون هذا الجديد أكثر إشباعا لحاجات العميل، بل قد ي
المناهج  و يعد منهج التطوير بالإضافة أكثر  .1جديدة لم يعرفها العميل و تأتي الخدمة المصرفية المبتكرة لتعريفه بها

 (: 4 – 0) استخداما في البنوك التجارية التي تعمد إلى استخدام عدة أدوات يظهرها الشكل رقم 

                                                 
1
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 أدوات إضافة الخدمات المصرفية الجديدة(:  4 – 5) ل رقم شك
  . 656محسن أحمد الخضيري، التسويق المصرفي، مرجع سبق ذكره، ص : المصدر

يقدمها أربعة أدوات يتم عن طريقها تطوير مزيج الخدمات المصرفية التي (  4 – 0) رقم  يقدم الشكل 
 :1البنك وهي

لى مناطق جغرافية جديدة، أو النزول بها إلى طبقة جديدة من العملاء لم يكن لهم مد الخدمة المصرفية الحالية إ –
 .الحق في استخدامها من قبل

إدخال تحسينات أو تعديلات في مكونات الخدمة المصرفية، و في طريقة تقديمها للجمهور، بحيث تصبح أكثر  -
 .إشباعا للعملاء

 .كلاهما يدعم الآخرإضافة خدمة مكملة للخدمة الحالية بحيث أن   -
إضافة خدمات جديدة يتم استحداثها، و تقديمها ضمن مزيج الخدمات المصرفية للبنك، و هي خدمات  -

 .تتصف بالابتكار و الإضافة

غير أن توسيع مدى الخدمة في الوقت الحاضر من غير المحتمل أن يؤدي إلى اختلاف يذكر بين الخدمات  
 : 2يعود ذلك لسببينالمقدمة من مختلف المنافسين، و 

  .المنافسة بنوكيد الخدمة الجديدة من قبل السهولة تقلأنه من ال -
الذين لم أن نطاق الخدمات الحالية من الأتساع، بحيث يصبح من الصعب جدا إبلاغه بفعالية إلى العملاء  -

 ،ت طبيعة متميزة حقاعليه فإن أية خدمات مصرفية جديدة ما لم تكن ذا و .المعني بنكيصبحوا بعد عملاء لل
 .القائمة بنكإلى الكم الهائل من خدمات ال سوف تضاف كرقم فقط لا غير
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 مصرفية جديدة خدمات إعادة دمج الخدمات المصرفية للحصول على  2 – 3 – 2 – 4
المحلي و  نكبير من الخدمات المصرفية، على الصعيدي من البديهي أن السوق المصرفية تضم مدى واسع و 

عد من المسائل الصعبة  ،لغرض ترويجها بفعالية و لهذا الكم الهائل من أفراد المجتمع هذه الخدمات و ي، والعالم
هذا ما يتطلب العمل على توحيد و إعادة تكوين الخدمات المتاحة و جعلها في حزمة واحدة و التي من  نسبيا، و

عاملاته المصرفية منحصرة في جانب دون الآخر، تعد ت خلالها يمكن أن تقدم لتقسيمات سوقية معينة، فالفرد لم
فصاحب الحساب الجاري يمكنه الاستفادة من الخدمات المصرفية المختلفة و المتاحة في البنك، إذ أن مجرد فتح 

لكن إمكانية ظهور و تقديم العديد من  و .الحساب يعني إمكانية الاستفادة الكاملة من الخدمات المتاحة
امينها مبادرات جديدة و متطورة تخصص إلى تقسيمات سوقية معينة هي من الأمور تحمل في مض الخدمات

به الجارية في القطاع المصرفي، بحيث يمكن القول أن القطاع المصرفي لا ينتظر ما يحتاجه الزبون و ما يود التعامل 
ال الزبون أصلا، و التي تعد في بين فترة و أخرى إلى تقديم الخدمات التي قد لا تخطر على ب مقابل أن تبادر البنوك

  .1جديدةخدمات جوهرها 

     حذف أو إسقاط خدمة مصرفية حالية  3 – 3 – 2 – 4
تقتضي الإدارة الجيدة للبنك إلى إسقاط أو تصفية أو حذف واحد أو أكثر من الخدمات التي يقوم البنك  

رجة من التعثر تصبح عندها مصدر إزعاج بتقديمها لعملائه، فقد تصل خدمة معينة أو بعض من الخدمات إلى د
عموما فإنه يمكن رصد مجموعة من المبررات و المعايير التي تفسر توجه الإدارة البنكية لاستعمال هذا  للبنك، و

  .الأسلوب في التعامل مع مزيج خدماتها

 مبررات حذف أو تصفية الخدمة المصرفية :أولا
مات المصرفية بصفة خاصة، بعدم الاستمرار إلى ما لا الخدبعض  المنتجات بصفة عامة وبعض تتصف 

ال يكون للبنك مزيج خدمات مصرفية فعحتى  نهاية في تحقيق الإشباع لحاجات و رغبات المستهلك أو العميل، و
و يعود سبب حذف أو إسقاط الإدارة لأحد الخدمات المصرفية المقدمة   عليه بمراجعة موقف منتجاته باستمرار

 :2إلى

 .فاض أهمية خدمة معينة كمصدر للإشباع الذي يسعى إليه العميلا  -

عدم قدرة خدمة مصرفية معينة على مجاراة الخدمات البديلة المنافسة فيما يتعلق بالجودة أو السعر أو أي سبب  -
 .آخر

 .ظهور تقنيات تكنولوجية جديدة في السوق المصرفي تمكن البنك من ابتكار خدمات بديلة بتكلفة أقل -
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 .ا فاض ربحية خدمة معينة مقابل الخدمات الأخرى -

إدارة البنك تستطيع زيادة  بالطبع فإن نة بالخدمات الأخرى، وا فاض الحصة السوقية لهذه الخدمة مقار  -
قيامها بذلك سيعفيها من الجهد  غير المربحة و تمعدلات ربحيتها من مزيج خدماتها بإسقاط أو حذف الخدما

 .تحويلهما إلى خدمات أخرى ذات ربحية أعلى ين اللذين تكرسهما للخدمات الضعيفة المردودية، ووالوقت الضائع

 معايير تصفية الخدمة المصرفية :ثانيا
إسقاطها، حيث تعتمد هذه المعايير  الخاصة بتحديد الخدمة المتعثرة لحذفها و تتفاوت بين البنوك المعايير

وإجمالا فإن هناك ثلاث مجموعات من  ئتين الداخلية والخارجية للبنك،على كثير من مقتضيات التطبيق في البي
 :1المعايير التي يجب مراعاتها عند اتخاذ قرار الحذف وتتمثل هذه المجموعات في

تتضمن هذه المعايير مجموع العوامل ذات الطبيعة المالية، كاتجاه مساهمة الخدمة المصرفية  و :المعايير المالية -أ 
اتجاه الربحية الخاصة بهذه الخدمة يضاف إلى ذلك  الربح الإجمالي المتولد عن المزيج الخدماتي ككل، و النسبية في

 .نسبة الفرص الاستثمارية البديلة الحالية مقارنة بالفرص المحتملة

ية لها الحصة السوق تشمل هذه المعايير معدلات النمو في مبيعات الخدمة المصرفية، و و :المعايير التسويقية -ب 
دمات المصرفية واتجاهاتها، إضافة إلى درجة التميز النسبي التي تتمتع بها هذه الخدمة داخل مجموعتها من الخ

 .الولاء الذي تتمتع به هذه الخدمة لدى العميل أخيرا المنافسة، و

 مجال الخدمات موقفها من عملية التطوير في تتضمن هذه المعايير فلسفة الإدارة و و :المعايير الإدارية  -ج 
 .ردود فعل الموظفين في البنك تجاهها كذا رأي الأفراد المسؤولين عن تسويق خدمة معينة، و المصرفية و

معينة يختلف من بنك لآخر، الجدير بالذكر أن اهتمام الإدارة البنكية بأهمية إسقاط أو حذف خدمة  و
قد تسعى  قوع في مشاكل فعلية مع هذه الخدمة، وكثير من البنوك لا تلجأ لهذا الأسلوب إلا بعد الو   حيث أن

تعتمد الإدارات الأخرى إلى الإلغاء التدريجي  بعض الإدارات البنكية إلى الإسقاط الفوري للخدمات المستبعدة، و
الأسلوب  لهذه الخدمة أو بعض من الخدمات، حيث تبدأ بتخفيض حجم النشاط الترويجي، ثم تسعى لاستخدام

 .لحذف هذه الخدمةعري الملائم الس

 تطوير أو توسيع من الخدمات المتاحة 4 – 3 – 2 – 4
يمكن للخدمات المصرفية أن تتوسع و تزيد من دون أي تغيير يذكر للخدمات الحالية المتاحة، إذ أن   

 المتاجر يمكن أن تصدر بطاقات خاصة لحامليها الذين يفترض أن تكن لهم حسابات جارية في بنوك معينة، أو
دة المبلغ المضمون ببطاقة الشيك المضمونة،  أو زيادة عدد أو نوع تجار التجزئة المساهمين في نظام بطاقة زيا
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، و قد تنوعت الخدمات المقدمة من قبل البنوك من خلال التعاون مع المنظمات الخدمية و الإنتاجية الائتمان
إن هذا الشكل من تطوير الخدمة  .سابات الجاريةالمختلفة، كتلك العمليات الخاصة بتسديد الفواتير من خلال الح

يهدف إلى منح مزايا إضافية للخدمات القائمة من أجل تلبية احتياجات الزبائن و ضمان ولائهم حتى لا 
 .1المنافسةيتحولون إلى البنوك 

 آليات تطوير الخدمات المصرفية  3 – 4
، تبدددأ مددن فكددرة إلى غايددة أن ل عرضددها في السددوقهندداك جملددة مددن المراحددل الددتي تمددر بهددا الخدمددة المصددرفية قبدد 

الجددزء الآليددات المختلفددة لتطددوير ت العمددلاء، و سددوف نتندداول في هددذا تصددبح مجسدددة في شددكل خدمددة تلددبي احتياجددا
 . الخدمات المصرفية في البنوك

 البحث و التطوير في الخدمات المصرفية  1 –  3 – 4
 لدى التسويق بنشاط ترتبط و متكاملة، و شاملة عملية هي ةالمصرفية الجديد الخدمات تطوير عملية إن

 لتصل المصرفية، خدماته تطوير إلى البنك تدفع التي المنافسة تزايد ظل في حيوية و عملية ضرورية أنها كما ،البنوك

 عدم ضمان و الحاليين الزبائن على الحفاظ و الجدد الزبائن من مزيد و جذب الجديدة الزبائن حاجات إشباع إلى

إلا أن عملية تطوير الخدمات المصرفية الجديدة تكتنفها العديد من الصعوبات و المشاكل، . أخرى بنوك إلى تحولهم
 .و تستمد أفكارها من العديد من المصادر الداخلية و الخارجية وهذا ما سوف نبرزه فيما يلي

 مشكلة تطوير خدمات مصرفية جديدة 1 – 1 – 3 – 4
اره ونموه، على التوصل إلى خدمات جديدة من أجل ضمان بقائه و استمر  بنكال كما سبق القول يعمل

حتى لو افترضنا أنه من السهل التوصل إلى عدة  في الجانب الآخر، و و. هذا البنكن الخطورة عندما يهمل كمت و
 ت ووق إن التوصل إلى خدمات جديدة يحتاج إلى جهود و. فكم منها يستحقق له النجاح ،خدمات جديدة

إلا أن احتمالات الفشل قائمة ونسبتها عالية في . قد يتحقق لكل ذلك النجاح أو جزء من النجاح و ،أموال
بصفة عامة فإن التوصل إلى منتجات جديدة سواء سلع أو خدمات ليس بالأمر السهل  و. الخدمات الجديدة

 :2منها لعدة أسباب
من الصعب اكتشاف حاجات  تقابل حاجات متعددة، و مع التطور التكنولوجي أصبحت الخدمات القائمة -أ 

سوف تستمر في الظهور مدى  لكن ذلك بالطبع ليس مستحيلا فالحاجات الجديدة تظهر باستمرار و و. جديدة
فعلى سبيل المثال بالرغم من حداثة خدمة الصراف الآلي أوضحت إحدى الدراسات أنها تحتاج إلى تطوير . الحياة

ات في كيفية استغلالها في تقديم خدم بنوكيجب أن تفكر ال لصرف النقد، ودامها يتم من استخ %15حيث أن 
 .خدماته و البنوكأنشطة إعلانية عن  أخرى و
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تقسيمه إلى  تحول شدة المنافسة دون السيطرة على سوق متسع بشكل كامل بل تتطلب تجزئة السوق و -ب 
ادة ما يكون تحقيق أكبر حصة سوقية من قطاع معين في لذلك فالهدف من تقديم الخدمة الجديدة ع و. قطاعات

من لبنك إن تمكن ا أرباح أقل حتى و و يعنى ذلك بالطبع تحقيق مبيعات و. السوق وليس تغطية السوق بأكملها
 .المحافظة على وضعه في السوق لفترة طويلة

في نفس الوقت تحقق أرباحا مناسبة  وتقدم له منافع كافية  لابد للخدمة الجديدة أن تحقق الإشباع للزبون و -ج 
فيما يتعلق بتوافر خصائص معينة في تصميم الخدمات الجديدة  بنوكازدادت القيود المفروضة على ال قد و. للبنك

 .بالنسبة للاقتصاد الوطني البنوكدور  بسبب التدخل الحكومي و
هذه التكلفة على ما مر لا تشتمل ففي حقيقة الأ ،هناك مشكلة ارتفاع تكلفة التوصل إلى خدمة جديدة -د 

في سبيل التوصل لهذه الخدمة فقط، بل تكلفة الخدمات أو الأفكار الأخرى التي تم استبعادها في  بنكيتحمله ال
 .أية مرحلة من مراحل تطوير الخدمة الجديدة

مال فشلها في هناك مشكلة عدد الخدمات التي تفشل، حيث إن احتمال نجاح الخدمة الجديدة أقل من احت -ه 
 .توسط كما أثبتت كثير من الدراساتالم
فحتى بعد اجتياز الخدمة لجميع مراحل تطويرها، فإن النجاح التي تحققه قد  ،قصر فترة نجاح الخدمة الجديدة  -و 

 درجة نجاح الخدمة الجديدة أو تطوير منتجاته، مما يؤدى إلى التأثير على بنكالمنافسين عادة إلى تقليد ال يجنب
قد يصاحب ذلك ا فاض الأرباح التي تحققها الخدمة  ، حيث قد يؤدى ذلك إلى ا فاض المبيعات وللبنك
 .الجديدة

توضح المشاكل السابقة العقبات التي تواجهها الإدارة عند المقارنة بين مخاطر عدم تطوير الخدمات أو  و 
الرغبة في  تؤيد الاتجاهات و و. الجديدة مشكلات تقديم الخدمة بين مخاطر و و ،التوصل إلى خدمات جديدة

التطوير دائما أهمية تطوير الخدمات للتوصل إلى خدمات جديدة مع محاولة تقليل المخاطر التي تتضمنها هذه 
ر ييمكن القول أن تطو  و. ال لعملية التطوير والتطور الفنييمكن تحقيق ذلك عن طريق التنظيم الفع و. العملية

 .صبح نشاطا هاما في أي بنك للاستمرار في السوق و المنافسةالخدمات المصرفية أ
 المصرفية  مصادر الأفكار الجديدة للخدمات  2 – 1 – 3 -4
 تتعدد مصادر الحصول على أفكار مبتكرة لتطوير الخدمة المصرفية ، و التي يظهر الشكل رقم 

  : أهمها(  4 – 6) 
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 المصرفية مصادر الأفكار الجديدة للخدمات(:  4 – 6)  شكل رقم

 .664محسن أحمد الخضيري، التسويق المصرفي، مرجع سبق ذكره، ص  :المصدر

، فإنه يمكن تقسيم مصادر الأفكار الجديدة لتطوير الخدمات المصرفية إلى ( 4 – 6) وفقا للشكل رقم  
 :قسمين أساسين على النحو التالي

 المصادر الداخلية: أولا
تتعلق المصادر الداخلية لتطوير الخدمات المصرفية بتلك المصادر التي مصدرها البنك نفسه و التي تعد   

 :1كمنطلق لعملية تطوير و تحسين الخدمات المصرفية و تنميتها، و تتمثل هذه المصادر في

لددتي تتصدل بالخدددمات حيدث تقددوم هدذه الإدارة بالعديددد مدن البحددوث و الدراسدات ا: إدارة البحـوث و التطــوير -أ 
، و مددن خددلال هددذه البحددوث و الدراسددات يمكددن لهددا هالددتي يقدددمها البنددك و بالسددوق المصددرفي و ظددروف المنافسددة فيدد

 .خدمات مصرفية جديدة حالتقدم باقتراحات لتطوير الخدمات المصرفية الحالية أو بإدخال و اقترا 

يمكدددن لإدارة  و المحدددرك الأساسدددي للعمليدددات المصدددرفية، بالبندددك تعتدددبر إدارة التسدددويق :إدارة التســـويق بالبنـــك –ب 
التسويق القيام بدراسة تحليلية لرغبات الزبائن و السوق المصرفي و تقييم أساليب و طرق تقديم الخدمات المصدرفية و 
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تكدددوين تصدددورات و أفكدددار تقدددترح لتطدددوير الخددددمات المصدددرفية الموجدددودة أو اسدددتحداث خددددمات جديددددة بنددداءا علدددى 
 .الزبائن و ما تقدمه البنوك المنافسة احتياجات

والظدروف رؤسداء قطاعاتهدا التنفيدذيين بحكدم معايشدتهم للواقدع العملدي  يمكدن لمدديري البندك و :مـدير  البنـك –ج 
 .الخاصة بالبنك تقديم اقتراحات لتطوير الخدمات المصرفية معرفتهم بها بكل دقة، المختلفة المحيطة بالبنك و

كم احتكاك موظفي البنك المباشر بالعملاء، فهم على دارية واسدعة بالانطبداع الدذي يحملده بح :موظفي البنك –د 
القصددور فيهددا، مددن هنددا يجددب الاهتمدددام  أوجددده الددنقص و رغباتدده و مدددى إشددباعها لحاجاتدده و العميددل عددن الخدمددة و

دمددة ذاتهددا أو طريقددة فيمددا يخددص الخ اءتطددوير الخدمددة، سددو  بأصددحاب الأفكددار المبدعددة لأهميددة أفكددارهم في تحسددين و
من هنا يفضدل دائمدا فدتح البداب أمدام أصدحاب الأفكدار المبدعدة مدن العداملين في البندك لكونده مدن أقددر  و تقديمها،

 .المصادر على تقديم مقترحات جيدة لتطوير مزيج الخدمات المصرفية المقدمة
 المصادر الخارجية: ثانيا
 رنها تطويأفكار، آراء، انتقادات أو توجيهات يكون من شو هي تمثل كافة المصادر التي تقوم بتقديم أ 

 :1الخدمة المصرفية القائمة، وتتمثل هذه المصادر في

نتيجة للتعامل المسدتمر بدين العمدلاء و بدنكهم، قدد تظهدر لدديهم أفكدار جديددة يمكدن : عملاء البنك الحاليين –أ 
  .خلال البحث و الدراسة للعملاء هؤلاء من خلالها تطوير العمل المصرفي، و يمكن الحصول على ذلك من

و هدددي شدددركات التوزيددع و الوكدددالات المصدددرفية الدددتي كثدديرا مدددا تقدددوم البندددوك : مــات تات العلاقـــة بالبنـــكالمنظ -ب 
مدددن ثم تكدددون أقددددر علدددى معرفدددة مدددا  ندددوع معدددين مدددن النشددداط المصدددرفي، أو لخدمدددة منطقدددة بدددذاتها، و ةبتأسيسدددها لمزاولددد

 .2 يمكن لها التقدم باقتراحات لتطوير الخدمات المصرفية التي يقدمها البنكمن ثم يحتاجه النشاط، و

كدذا مدن احتياجدات جديددة  ما تقره الحكومة مدن تشدريعات جديددة تتطلدب تعداملات خاصدة، و :الحكومة –ج 
مدددن الخددددمات المصدددرفية ذات طبيعدددة و مواصدددفات خاصدددة، كدددل هدددذا يتطلدددب تطدددوير الخددددمات الحاليدددة لتتوافدددق مدددع 

   .تطلبات الجديدة للحكومةالم

تتمثدددل في مدددا يبدددادر بددده المنافسدددون في تقدددديم خددددمات جديددددة و الاسدددتفادة مدددن حالدددة  و : المنافسون –د 
 . عن وجدت، و إمكانية تطوير الخدمة أو إعادة إظهارها على نحو جديد مالفشل التي ترافق مبادراته
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تمثددل هددذه الناحيددة الأسدداس الددذي يمكددن الاعتمدداد عليدده و : البحــوث و الدراســات الأكاديميــة و الجامعــات –ه 
في الخدددمات المصددرفية الجديدددة، كحالددة الاعتمدداد علددى التكنولوجيددات الحديثددة مثددل البطاقددات الذكيددة، بالإضددافة إلى 

 .اهتمام العديد من الرسائل الجامعية بدراسة الخدمات المصرفية، و اقتراحات تطويرها

 مناسب  لتطوير الخدمات المصرفيةلالتنظيم ا  3 – 1 –  3 – 4
لتحديد المسؤولية التنظيمية و عمليات تطوير الخدمات و استحداث  البنكهناك عدة بدائل أمام 

يمكن  و. العمل على تنفيذها التحديث و ويجب تأييد وتدعيم الإدارة العليا لفكرة التطوير و. المنتجات الجديدة
 :1إيجاز أهم هذه البدائل فيما يلي

 مديرو الخدمات  :أولا
، بمهمة البحث عن خدمات (الخ...الائتمان–الودائع ) يري الخدمات إلى مد بنكيمكن أن يعهد ال و 

حيث أن هؤلاء المديرون قد لا يتوفر لديهم الوقت الكافي للاهتمام  ،قد يصعب نجاح هذا البديل و. جديدة
الأنشطة الخاصة بإدارة شؤون  بالعماليات و البحث عن خدمات جديدة، نظرا لانشغالهم بعملية التطوير و

 .الخدمات الحالية ومعالجة مشاكلها
 مدير الخدمة الجديدة :ثانيا
قد تنشأ وظيفة مدير أو أكثر للخدمات الجديدة، بحيث يكون متفرغا لعملية البحث عن الخدمات  

ويكون  ،الة على زيادة كفاءة الأداءيفيد تطبيق مبدأ التخصص في هذه الح و. تطوير المنتجات الحالية الجديدة و
إلا أن فاعلية هدا البديل تقل عندما لا تكون هناك تأييد من  البنك،هذا المدير على اتصال بالمستويات الأخرى ب

 .أو عندما لا يكون على مستوى إدارة مناسب ،جانب الإدارة العليا لأفكار هذا المدير
 لجنة الخدمات الجديدة:ثالثا
الحسابات وجهات  التمويل و الاستثمار، و ة مكونة من مديري التسويق والعمليات، وقد تشكل لجن 
نظرا لعدم تفرغ  و. ن تطوير المنتجات أو الخدمات الجديدةأ، لفحص المقترحات المقدمة بشبنكخرى في الأ

شروعات المقدمة الم بخاصة أن عملها أساسا البت في الأفكار و و. أعضاء هذه اللجنة فقد لا تقدم نتائج فعالة
 .من نواحي متعددة

 قسم تطوير الخدمات :رابعا
يكون على  تفرض سلطات كافية لرئيسه و الكبرى على إنشاء قسم تطوير الخدمات، و بنوكتعمل ال 

أو نائبه أو مدير التسويق، أو جهاز بحوث التسويق أو  بنكرفع تقاريره عادة إلى رئيس الي و ،علاقة بالإدارة العليا
تقييمها مبدئيا، و توجيه جهود  من مهمة هذا القسم التوصل إلى أفكار جديدة و و. البحوث والتطوير مدير

 .التنسيق بينها ثم القيام باختبارات الخدمة الجديدة قبل تقديمها للسوق التطوير و البحوث و
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 الفئة المؤقتة للتطوير:خامسا
ة تفجير الطاقات الكامنة في بعض الأفراد والاستفادة أو المؤسسات المالية إلى محاول بنوكقد تلجأ بعض ال 

ون من أفراد من وفقا لهذه الطريقة فإن جماعة العمل تتك و. منها في تطوير الخدمات والتوصل إلى خدمات جديدة
بمجرد التوصل إلى  و. اختبارها تقييمها و التي يمكن بتعاونهم التوصل إلى أفكار جديدة و و بنكجميع أجهزة ال

التي تكون قد تفرغت تماما لفترة زمنية لعملية استحداث خدمات  دمة الجديدة ينتهي عمل هذه الجماعة والخ
 .جديدة أو تطوير لخدمات حالية

 مراحل تطوير الخدمات المصرفية الجديدة  2 –  3 – 4
 :تمر عملية تطوير الخدمة المصرفية الجديدة بعدة مراحل رئيسية هي 

 الأفكار، و غربلةمرحلة توليد  –
 مرحلة تطوير و اختبار المفهوم، -
 مرحلة التحليل الاقتصادي، -
 مرحلة التطوير النهائي،  -
 . مرحلة اختبار السوق و تقديم الخدمة الجديدة  -

 (. 4 – 1) هذه المراحل يوضحها الشكل رقم  

 أو خدمة جديدة ج جديدالمراحل اللازمة لتطوير منت (: 4 – 7 ) شكل رقم
 .661، ص 6555نجم عبود نجم، إدارة الابتكار، دار وائل للنشر، الأردن، : المصدر

12 

7 

3 

2 

 عدد الأفكار

 صفر

 (%)الوقت 

20 

10 

5 

50 20 

 غربلة الأفكار

 التحليل الاقتصادي

 التطوير

 اختبار السوق

 منتج واحد ناجح



 متطلبات تطوير الخدمات المصرفية في البنوك الجزائرية                                  رابع                 الفصل ال

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

                                                                  -        - 205 

ويتضح من  أو خدمة جديدة، المراحل اللازمة لتطوير منتج جديد ( 4 – 1 ) يوضح الشكل رقم 
ق قد تستغرق هذه الشكل أنه للوصول إلى منتج جديد واحد، أو خدمة مصرفية جديدة، تحقق نجاحا في السو 

ويوضح الشكل أيضا أنه قد يتم البدء بعشرات الأفكار والتي يقل عدد الصالح  ،المراحل فترة طويلة وتكلفة عالية
 .منها من مرحلة لأخرى على أمل التوصل لفكرة واحدة على الأقل يمكن تطبيقها

 و غربلة الأفكار مرحلة توليد 1 – 2 –  3 – 4
 ارمرحلة توليد الأفك: أولا

و     تبدأ عملية تطوير الخدمات المصرفية الجديدة بالبحث عن الأفكار ذات المضامين الخدمية الواعدة،  
عملية البحث هذه لا تأتي من فراغ أو بدون ضوابط، بل تستقى من مصادر مختلفة المشار إليها في العنصر 

 .السابق

ر جديدة، يقوم بوضع إستراتيجية لتوليد أو بعد تحديد البنك لجميع المصادر الممكنة للحصول على أفكا
تجميع الأفكار بشكل روتيني من هذه المصادر، كما يجب على البنك تحديد مواعيد معينة للقيام بعلية جمع 

كذا القيام باتخاذ إجراءات التي من شأنها المساعدة على التأكيد من أن كل فكرة جديدة تم أخذها  المعلومات، و
تعهد هذه المسؤولية لشخص يدعى  الأفكار الجديدة يتم الاهتمام بها، و ، للتأكد من أنبالحساب بشكل رةي

يقوم بتقييم أولي للأفكار التي تخدم  الذي يعمل كمحطة استقبال للأفكار المقترحة من الآخرين، و مدير الفكرة و
 .1د بهذه المهمة لمدير التسويقالمالية عموما يعه في البنوك والمؤسسات الاقتصادية و العملاء المستهدفين، و

 مرحلة غربلة الأفكار: ثانيا
و تتضمن هذه المرحلة غربلة و تقليص الأفكار المطروحة إلى عدد محدود منها، و التي تخضع لمرحلة أخرى   

 و الهدف من التصفية المبدئية لهذه الأفكار قائم على افتراض أن هناك عدد كبير من الأفكار تبدوا. من التقييم
 أن تتحول عمليا إلى خدمة ناجحة       و جذابة لتقديمها كخدمة جديدة إلى الأسواق و لكن قد يصعب

و في هذا الصدد يمكن القيام بتصفية مبكرة للأفكار عن طريق طرح بعض الأسئلة المتعلقة بمدى . العكس صحيح
 : 2منها تحقيق الفكرة و

 قوة المنافسة المتوقعة؟ما مدى  هل هناك طلب فعلي على هذه الخدمة و -
 هل تتفق فكرة الخدمة مع الخدمات الحالية للبنك و ةعته في الأسواق؟ -
 هل تتوافر الموارد اللازمة لتطوير الخدمة؟ -
 هل هناك أي صعوبات متعلقة بتطوير الخدمة الجديدة مثل القيود الحكومة؟ -
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 هل يحتاج تقديم الخدمة إلى تمويل ضخم؟ -
 ير الخدمة الجديدة مع الأهداف التسويقية؟هل يتعارض تطو  -

و بالإجابة على هذه الأسئلة السابقة يتم استبعاد بعض الأفكار و الإبقاء على الأفكار الجديرة بالدراسة  
 .و التي تخضع لمرحلة أخرى من التحليل

 :1و لعملية الغربلة مجموعة من الخطوات يجب على إدارة البنك إتباعها و تتمثل في 

تأسيس لجنة رةية لتقييم الأفكار الجديدة بحيث تضم ممثلين عن الدوائر الرئيسية التي لديها الخبرة في المجالات  -أ 
 .الضرورية

 .جدولة اجتماعات دورية لتقييم الأفكار الجديدة -ب 
 :تطوير المعايير الملائمة لمعرفة أي الأفكار يجب أن يتم تقييمها، ومن بين هذه المعايير نجد -ج 
 .حجم الطلب المتوقع أن يتلقاه البنك على منتجاته -
 .حجم الاعتماد على وقت الإدارة -
 .حداثة الفكرة لكل من البنك و الزبائن -
 .التأثير على الصورة الذهنية للبنك -
 .المنافسة المحتمل مواجهتها -
 .مدى احتمال الحصول على دعم خارجي -
 .مدى تأثير فشل الفكرة -
ماع لجنة التقييم يتم تحضير ملخص لكل فكرة كأساس للنقاش الجماعي، ويحتوي كل ملخص على قبل اجت -د 

 .المعلومات التي تناسب كل المعايير السابق ذكرها
 .تمع اللجنة لمناقشة كل فكرةتج -ه 
 .يتم ترتيب الأفكار المرشحة حسب القيمة وحسب نسبة كل معيار -و 
 .ةرحلة اللاحقيتم نقل أفضل الأفكار إلى الم -ز 

 مرحلة تطوير و اختبار المفهوم 3 – 2 – 3 – 4
تصفيتها أثناء مرحلة الغربلة، يجب تطوير هذه الأفكار إلى مفهوم ويختلف  بعد عملية اختيار الأفكار و 

عن الصورة، فالفكرة عبارة عن شيء يرى البنك نفسه أنه قادر على تقديمه إلى  المفهوم في معناه عن الفكرة و
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معبر عليها بطريقة ذات معنى، أما الصورة فهي عبارة عن الصورة  وق، أما المفهوم فهو عبارة عن ترجمة لفكرة والس
 .1الذهنية التي يحملها الزبون عن الخدمة المصرفية الفعلية أو المحتملة

  تطوير المفهوم: أولا
لى مفهوم الخدمة بطريقة ذات تهتم هذه المرحلة بترجمة الفكرة الجديدة من حيث الوظيفة والأهداف إ 

معنى، من خلال تحديد خصائص ومواصفات ومعالم الخدمة المصرفية الجديدة من حيث الشكل، التصميم، 
و تتطلب عملية تطوير مفهوم الخدمة الجديدة مقارنة هذا المفهوم مع البدائل الخدمية  .الخ...وطريقة الاستعمال

موعات الخدمية التي تضمه، وصولا إلى المكانة التنافسية التي يحتلها الممكنة، وكذلك مقارنته مع مثيله في المج
  .2المفهوم بين مجموعته الخدمية

 3ماختبار المفهو : ثانيا
تعد هذه المرحلة من أكثر مراحل ابتكار الخدمة المصرفية الجديدة أهمية، حيث أن قابلية تسويق هذه  

 . نتائج التي تنجم عن هذا الاختبارالاحتمال نجاحها في السوق تعتمد على  الخدمة و

مفصل مما يسمح للمستجيب بالفهم والتعبير عن  تتم في هذه المرحلة كتابة كل مفهوم بشكل واضح و و
المفاهيم المتاحة يمكن التوصل إلى أفضل مفهوم يفضله  عن طريق المفاضلة بين البدائل و مستوى اهتمامه، و

هو ما  ختيار مفهوم الخدمة الجديدة يجب أن يتم من خلال وجهة نظر الزبون، ولهذا فإن ا العملاء المستهدفين، و
مفهوم الخدمة الجديدة يمكن أن يكون في شكل نموذج وصفي  و. يجب التأكد منه أثناء القيام بإجراءات الاختبار

 .مكتوب، أو شكل مجسم، أي شكل مادي محسوس

 :توجه بخصوص المفهوم الجديد نعرض فيما يلي عددا من الأسئلة التي يمكن أن و 

 هل يمكن تصور المفهوم الجديد للخدمة التي تراها أو تستمع إلى وصفها ؟ -
 ما هي المزايا التي ترى أن الخدمة الجديدة توفرها بالمقارنة مع الخدمة الحالية ؟ -
 هل تعتقد أن هذه الخدمة الجديدة تحقق كل حاجاتك منها ؟ -
 لتي ترى ضرورة إضافتها إلى خصائص الخدمة الجديدة ؟ما هي مجالات التطوير ا -
 هل تنوي الإقبال على استخدام هذه الخدمة الجديدة ؟ -
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 مرحلة التحليل الاقتصاد  4 – 2 –  3 – 4
بعد أن تتم مرحلة تطوير مفهوم الخدمة المصرفية الجديدة، و اختبار هذا المفهوم، فإن الخطوة التالية تتعلق  

وهذا يعني القيام بدراسات عديدة لبيان جدوى تنفيذ عملية . 1الاقتصادية من تطوير هذه الخدمة بتقييم الجدوى
يتطلب الأمر الاستعانة ببحوث التسويق  التطوير، كدراسات الجدوى التجارية، و كذلك تحليل الكلفة و العائد، و

   .2و دراسة التنبؤات المستقبلية

 ئي  مرحلة التطوير النها 5 – 2 –  3 – 4
 :3هي الآخر، وتضم الخدمات المصرفية ثلاث جوانب إجرائية متوازية و متفاعلة بعضها مع  

 .تصميم و إنتاج النموذج الأصلي للخدمة -
 .الطريقة التي يتم فيها عرض الخدمة و فوائده للزبائن أو الزبائن المحتملين و المتوقع كسبهم للخدمة -
    .  لأطراف التي يمكن أن تستفيد منهاكيفية الترويج للخدمة، و ما هي ا  -

و التي يفترض فيها  ار بعض الجوانب الأخرى كتسمية الخدمة الجديدةبالاعتبكذلك يفترض الأخذ  
الإشارة إلى الزبون المحتمل و الذي يمكن له من الاستفادة من الخدمة، و كذلك فوائد الخدمة و جودتها، و يجب 

 . يمكن تذكره بسهولة اختيار اسم يكون بألفاظ سهلة و

 مرحلة اختبار السوق و تقديم الخدمة الجديدة 6 – 2 – 3 – 4
 مرحلة اختبار السوق: أولا
في هذه المرحلة  ، ومات الجديدةاختبار سوق الخدمة الجديدة هو المرحلة السادسة من مراحل تطوير الخد 

و ردود     قف من خلالها البنك على الاستجاباتتبدأ في السوق الحالي التجربة الحقيقية للخدمة الجديدة التي ي
الفعل الأولية للمستهلكين و تصحيح المسار عندما يتم تقديم الخدمة الجديدة إلى السوق على نطاق واسع، و 

 :4إلى تحقيق ما يلي يهدف اختبار السوق

 .اختبار قدرة الخدمة على إيجاد مواطا قدم لها في السوق -
دارة للتأكد من مدى فاعلية برنامجها التسويقي الخاص بالخدمة الجديدة في البيئة السوقية الفرصة أمام الإ ةإتاح -

 .الفعلية
 .معرفة ردود فعل المستهلكين و نحو الخدمة الجديدة، و تلقي أفكارهم و اقتراحاتهم -
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تنبؤ بالمبيعات نه أن يزود إدارة البنك بالمعلومات التي يستفيد منها لأغراض الأإن اختبار السوق من ش -
 .المستقبلية

 محددات اختبار السوق -أ 
اختبار السوق ما هي إلا اختبار محددا لأفراد عينة صغيرة من العملاء المحتملين لما  كما أشرنا فإن عملية

الإشكال الرئيسي الذي يواجه المعنيين هو إلى أي  على ذلك فإن بناء و ،خدمات جديدةينوي البنك تقديمه من 
نا تعميم النتاج المحصل عليها على مجمل السوق الكلي، ذلك أن العديد من الممارسات والدراسات التي حد يمكن

ذلك أن أسباب  و وق لا تعني بالضرورة نجاح الخدمة الجديدة المقدمة،ير إلى أن نجاح عملية اختبار السأجريت تش
 :1فشل هذه الخدمات حتى بعد اختبارها في السوق يعود إلى

مواصفات العملاء المحتملين  لتمثيل الفعلي لعملية اختيار السوق للخدمات الجديدة لكامل خصائص ونقص ا -
 .للسوق الكلي

احتياجات العملاء، و كذا تغيير سياسات البنوك المنافسة أثناء تعميم  ظهور عوامل جديدة ترتبط بأذواق و -
 .تقديم الخدمات الجدية

ة للمنافسين الأمر الذي قد يعطل أو يعرقل نجاحها في دمات الجديانكشاف نتائج اختبار السوق للخد -
 .الأسواق المستهدفة

اعتبارات التكاليف من حيث ارتفاعها لدرجة لا يمكن تحملها من قبل البنك المعني بالمقارنة مع العوائد المتوقعة  -
 .في حال تقديم الخدمات الجدية

ة خاصة إذا دلمعرقلة لعملية اختبار السوق للخدمات الجديبصفة عامة تعتبر هذه المحددات من الأمور ا 
   .أدخلنا في الاعتبار التغيير المستمر في مجمل عوامل البيئة المحيطة

 اعتبارات اختبار السوق  -ب
   :2الواجب الإلمام بها عند تصميم أي اختبار سوق و هي تاالاعتبار ن هناك مجموعة من إالحقيقة في  

قد يتم هذا من خلال اختبار عدد من الأسواق الفرعية المستهدفة، لتعميم  وقي، وختبار الساختبار مناطق الا -
 .عملية اختبار الخدمات الجديدة

 .تطوير الوسائل المناسبة للاختبار كمضمون استمارة الاختبار أو غيرها من وسائل البحث التسويقي -
 .الخدمات الجديدةبج اختبار السوق المرتبطة كمية البيانات المطلوبة لتحليل نتائ تحديد نوعية و -
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درجة نجاحها في تحقيق  مدة اختبار السوق يعتبر من الأمور الأساسية لعملية الاختبار و تحديد وقت و -
 .أهدافها

كذا فيما إذا كان  يرتبط هذا الأمر بمجموعة من الأسئلة و خدمة الجديدة وبؤ مناسب للنتطوير نموذج ت -
 .يدوي، إضافة إلى التكلفة المتوقعة لاستخدام نموذج تنبؤ دون آخر النموذج آلي أم

 تقديم الخدمة الجديدة للسوق: ثانيا
من أجل تقديم بعد ظهور نتائج اختبار السوق،  هي عبارة عن تلك الأنشطة التي يقوم بها البنك و 

 :1وق بشكل فعلي، تمر هذه المرحلة بمراعاة ثلاث خطواتديدة إلى السالخدمة الج

 :بشأن عملية البدء تهي اتخاذ أربعة قرارا :الخطوة الأولى -أ

 وق؟ة في السدالبنك بطرح الخدمة الجديمتى يبدأ  -
يبدأ بمنطقة مرة واحدة أو  ى البنك دخول السوق المصرفي ككلأين نبدأ بطرح الخدمة الجديدة؟ هل يجب عل -

 ؟رجبعد منطقة و بالتد

الجديدة؟ هل هو الجمهور ككل، أم فئة من العملاء الذين يستجيبون  من هو المستهدف من طرح الخدمة -
 .بسرعة للخدمة الجديدة، أم العملاء القياديين الذين لهم تأثير على الآخرين، أم النوعين السابقين معا

 درجة الكتمان كالإعلانات ووعة من القرارات التكتيكية  كيف سيتم طرح الخدمة الجديدة؟ وذلك باتخاذ مجم -
 .الخ...نوع التغطية الإعلامية حجم و رية، والس و

      ،أشخاص زمة لشخص معين أو مجموعةالمدة الزمنية اللا د المسؤولية وتتمثل في تحدي :الخطوة الثانية -ب 
و على البنك أن يقرر هل يقوم بإنشاء إدارة منفصلة للخدمة الجديدة أو دمج المشروع الجديد الخدمة مع دائرة 

 ت الحاليةالخدما

هي جدولة الإجراءات بشكل رةي للتأكد من أن جميع الوظائف قد أنجزت بالشكل  :الخطوة الثالثة -ج 
 .في الوقت المناسب و بأقل التكاليف و الصحيح 

تمر هذه الخدمة  وق المصرفي، والخدمة الجديدة إلى الس أخيرا و بعد المرحلة التجارية يقوم البنك بتقديم و
 .راحل دورة حياة الخدمة المصرفيةبم ىها من الخدمات الأخر الجديدة كغير 

 المتبعة و العوامل المؤثرة في تطوير الخدمات المصرفية تالسياسا 3 –  3 – 4
هناك جملة من السياسات المتبعة في عملية تطوير الخدمات المصرفية، و العديد من العوامل المؤثرة في هذا 

 .  ذا الجزءالتطوير و هذا ما سنتناوله في ه
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 سياسات تطوير الخدمات المصرفية  1 – 3 –  3 – 4

وق المصرفي، يمكن متطلبات الس ولظروف  و، ن خلال فحص و دراسة الأهداف التسويقية للبنكم 
الأدوات  تشابك الوسائل و اختيار الوسيلة المناسبة لتطوير خدماته المصرفية في ظل تعدد و لبنك من معرفة ول

نشر الخدمة  يمكن استخدام عدد من السياسات لتطوير هذه الخدمات القصد منها التوسع و تاحة، والتسويقية الم
 .1المصرفية

نشر الخدمات المصرفية  سياسة التوسع و نجد أن من أشهر السياسات المستعملة في هذا المجال هي و
تصميم  عادة ما يتم اختيار و عدم اقتصارها على فرع معين بذاته، و على أكبر عدد ممكن من فروع البنك، و

أهمها قدرة البنك على تغطية  تحديد أنواع قنوات توزيع خدماته على أساس عوامل عديدة شبكة فروع البنك و
 مميزات الخدمات المصرفية كوسيلة لتطوير و أيضا مدى توافق خصائص و مدى تحكمه فيه، و وق المصرفي والس

 :2ذلك على النحو الآتي ن من العملاء ، وتحسين الخدمة بإتاحتها لأكبر عدد ممك

  التحكم فيه بالنسبة لتغطية السوق و:  أولا

م هذه الإستراتيجية كأسلوب لتغطية السوق المصرفي بالخدمات التي يعرضها البنك بهدف استخدايتم 
 :هذا باستخدام إحدى السياسات التسويقية الآتية التحكم فيه، و التأثير و

يتم ذلك بتكثيف التعامل على الخدمة المصرفية عن طريق نشر فروع البنك  و: المكثفسياسة التوزيع  -أ
ووكالاته في منطقة جغرافية معينة، بغض النظر فيما إذا كانت هذه المنطقة منطقة جغرافية واسعة أو منطقة صغيرة 

 .ي عن فرع آخرمحصورة وسط المدينة، وعرض مختلف الفروع لهذه الخدمة المصرفية دون تمييز فرع بنك

يتم ذلك عن طريق اختيار نوع معين من منافذ التوزيع لخدمة  و: (الانتقائي) سياسة التوزيع المحدود   -ب
بالتالي يكون على العميل التوجه لهذا المنفذ، أو  معينة يعرضها البنك ليقوم هذا المنفذ بتقديم هذه الخدمة، و

تلجأ البنوك عادة لاستخدام هذا الأسلوب  ه الخدمة أو التعامل عليها والفرع، أو الوكالة المحددة للاستفادة من هذ
خطابات الضمان الخارجية عملاء، كخدمة الاعتماد المستندي، في تقديم بعض خدماتها المتعلقة بنوع معين من ال

، أو في لافيقوم البنك بتخصيص بعض وحداته الكبرى في عواصم الولايات مث الخ،...إدارة الاستثمارات الدولية
 .ها بتقديم هذه الخدمةيخص عاصمة البلد بأكمله و

ديم خدماتها في هذه الحالة قد تلجأ البنوك إلى توكيل الغير في القيام بتق: سياسة التوزيع عن طريق الغير -ج 
قد تستعين البنوك ، خاصة في المناطق النائية التي لا يمكنها فتح فرع أو وكالة تابعة لها فيها، كما المصرفية نيابة عنها

ببعض مراسيلها لتقديم خدماتها نيابة عنها في الخارج، لصعوبة إنشاء فروع منتشرة في كافة أنحاء العالم، وذلك 
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( البنوك المرسلة)من ثمة تلجأ البنوك لهؤلاء المراسلين  راجع إما للتكلفة أو للتشريعات القانونية المرتبطة بكل دولة، و
 .الخ...الخاصة بالبنك أو شهادات الإبداعصرفية كالشيكات لتسويق بعض الخدمات الم

ما غالبا  السابقة لتوزيع خدماتها، و بصفة عامة قد تستخدم البنوك أكثر من طريقة من الطرق و
ن البنك هذه الطرق سوف تمك أن حد، خاصة وتستخدم هذه الطرق بصورة متكاملة مع بعضها البعض في آن وا

 .جذب عملاء أكبر سع ومن الوصول إلى أسواق أو 

 بالنسبة لمواءمة توافق الخدمات المصرفية: ثانيا
النجاح في تقديم خدماته، العمل على تكييف مزيج خدماتي مستمر  ز وعلى البنك الذي يرغب بالتمي

كذا العمل على تقديم هذه الخدمات في الوقت المناسب  قدراتهم، و رغبات عملائه و يتوافق مع احتياجات و
 :من أجل ذلك تستخدم البنوك عادة مجموعة من السياسات أهمها التكلفة المناسبة للعميل و ان المناسب ووالمك

يقصد بهذه السياسة قيام البنك بتبسيط خدماته المصرفية، تجزئتها إلى أجزاء دون تعقيدها : سياسة التبسيط -أ
باع هذه السياسة، حذف بعض الخدمات وهذا لخدمة أنواع معينة من الزبائن، كما يمكن للبنك عن طريق إت

 .من عملائه االمكلفة التي تزعج كثير 

نمطية ذات مواصفات محددة، لا تختلف من  تقوم هذه السياسة على جعل خدمات البنك :سياسة التنميط -ب
من جانب العملاء، خاصة بالنسبة  ل التعامل عليهاالذي يسه ءعميل إلى آخر، أو من فرع إلى آخر، الشي

 .روع المختلفة للبنكللف

في سعي البنك لإشباع حاجيات زبائنه، يجد تباينا ملحوظا بين مختلف فئات العملاء : سياسة التشكيل -ج 
إنما يمتد ليختلف لدى العميل  التباين عند هذا الحد و فالذين يتعاملون علي نوعية واحدة من الخدمات، ولا يق

التغير في البدائل التي تعرضها البنوك  فاهيمه ووفقا للتغيرات التكنولوجية و في مواحد بين فترة وأخرى، وفقا للتغيرال
الذي يتطلب من البنك تنويع  ءغيرها من العوامل المؤثرة على قرارات تعامله على هذه الخدمات، الشي المنافسة، و

 .تشكيل خدماته المقدمة بغية إشباع تلك الفئات و

ه يقوم بإعداد أنواع أي أن ،1ل جديدة للخدمات الحاليةيقصد بالتشكيل إضافة شكل أو أشكا و
في إطار كل نوع من هذه الخدمات يقدم تشكيله واسعة من الفئات ذات  متعددة من الخدمات يقدمها لعملائه و

من ثم توسيع دائرة عملائه  الخصائص المختلفة، يراعي فيها الاحتياجات المختلفة لهؤلاء العملاء، و المواصفات و
 .نه من جذب عملاء جددن من الاحتياجات، الشيء الذي يمكلال إشباع أكبر عدد ممكمن خ
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تتجه كثير من البنوك إلى تمييز خدماتها، حتى تكون مميزة عن باقي الخدمات التي تقدمها : سياسة التمييز -د 
في سياسات تستخدم البنوك  هذا التمييز يكون على مستوى خصائص هذه الخدمات، و البنوك المنافسة، و

 .التمييز عادة الماركات، العلامات التجارية، المزايا والخصائص الفريدة التي يمكن إضفاؤها على الخدمة المصرفية

 بالنسبة للماركات -

الماركة التجارية هي أي اسم أو علامة تمييز لها حماية  " ، فإنالأمريكية طبقا لتعريف جمعية التسويق
  .1"لها على منتج أو موزع معين واحد، لهذا فهي تعتبر أساسا تعبيرا قانونياقانونية، بحيث يقتصر استعما

عار أو خليط العلامة، اللفظ، التصميم، الش سم،الا يضم مصطلح ماركة مجموعة من العناصر أهمها و
 .يميزها عن غيرها من الخدمات الأخرى يشير إليها و بحيث يعبر عن الخدمة المصرفية و من ذلك كله،

العلامة التجارية  ري ون أكثر الماركات انتشارا لدى البنوك هو استخدامها لكل من الاسم التجام إن
يمكن  مكان هناك فرق بين الاثنين، فالاسم التجاري يتكون من بعض الكلمات، أو الحروف، أو أرقا  إن للبنك، و

تستمر معه طيلة حياته، ومن ثمة  و هبالبنك منذ مولد مترتبط هذه الكلمات أو الحروف أو الأرقا التلفظ بها، و
فإن هذا الاسم يجب أن يكون سهل النطق أما العلامة التجارية فهي تأخذ شكل رمز أو صورة أو تصميم فريد، 

تعتبر العلامة التجارية للبنك كشعار تم تصميمه ليرمز  بحيث يمكن التعرف عليها بالنظر إليها دون النطق بها، و
مجرد النظر إلى هذه العلامة يترك انطباعا في ذهن العميل عن البنك أو عن  فية، بحيث أنبنك أو للخدمة المصر لل

  :للماركات مزايا عديدة أهمها و .الخدمة التي يقدمها هذا البنك

 .مساعدة العميل على التعرف على الخدمة التي يقدمها البنك أو أحد فروعه* 
 .ليهاتسهل على العميل طلب خدمة معينة والتعامل ع* 
 .بساطة شكلها وقصر حجمها، مما يسهل على العميل تذكرها سهولة النطق بها و* 

 دمة المصرفيةبالنسبة لتصميم الخ -

يعتبر تصميم الخدمة المصرفية من أحد الوسائل الأساسية لسياسة التمييز التي يستخدمها البنك لخلق 
وضع مواصفاتها أي مزاياها  كون تصميم الخدمة وقد ي المرتقبين، و انطباع إيجابي لدى عملائه الحاليين و

الذي يميزها عن بقية الخدمات الأخرى سواء تلك التي يقدمها  ءوتكاليفها العامل الأساسي لجذب العملاء، الشي
 .ةنفس البنك أو تلك المقدمة من قبل بنوك أخرى منافس

لكن مع مرور الوقت اتجه  ، وعلى المزايا التي تتيحها خدماتهم للعميل ت البنوك تعتمدقد كان و
اهتمامهم إلى الطريقة التي يمكنهم بها تقديم هذه الخدمات، بحيث أصبحت سلوكيات التعامل مع العملاء  

                                                 
1
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قد ساعد  بنك، والخ تحتل أهمية أكبر بالنسبة لل...كالترحيب بهم، حل مشاكلهم، إشباع رغباتهم، كسب ثقتهم 
 .تكاليف الخدمات المقدمة المصرفي خاصة في مجال مزايا و ة المنافسة في السوقعلى ذلك ازدياد حد

ن التصميم الجيد للخدمة المصرفية يساعد على تعظيم الفرص التسويقية للخدمة نتيجة إبصفة عامة ف و 
طول فترة  بحاجات حقيقية للعملاء، فضلا عن أنه تحقق مزايا كثيرة للبنك، تتضمن زيادة التعامل عليها، و هارتباط
 .الابتكار بالتالي يقلل من تكلفة التطوير و ، وعمرها

تعمل البنوك على وضع بطاقة معلومات عن الخدمات المصرفية المقدمة في متناول أيدي : بطاقة المعلومات -ه 
المميزات التي يحصل عليها العميل  تتضمن هذه البطاقة معلومات كافية عن خصائص هذه الخدمات، و زبائنها و

وسيلة الاتصال بالبنك للحصول على مزيد من  الفروع التي تقدمها، و كيفية الاستفادة منها، و و باستخدامه لها،
يتم عرض هذه البطاقات في صناديق خاصة يحدد لها أماكن ثابتة بالفروع بحيث يمكن أن يراها  المعلومات، و
يد للعملاء، سواء بمبادرة من البنك، أو يطلع عليها، أو يمكن إرسالها بالبر  يتناولها من هذه الصناديق و العميل، و

العناية الفائقة بكتابتها، لأن  الحقائق، و يشترط في بطاقة المعلومات صدق المعلومات و بطلب من العميل، و
لو كانت صغيرة باطلة أو غير حقيقية سيكون له تأثير بالغ السوء على البنك، فمن  احتواءها على أية معلومة و

من جهة أخرى قد يتطور الأمر إلى مقاضاته عن تلك  بالتالي يفقد ثقة عملائه، و داقيته، وجهة يفقد البنك مص
 .الادعاءات غير الصادقة

من هنا فإن لبطاقة المعلومات أهمية بالغة بالنسبة للبنك والعميل في آن معا، فهي تقدم معلومات  و
 كذا الجوانب المختلفة المتعلقة بها، و زاياها وتشرح م كافية عن كافة الخدمات التي يقدمها البنك، و مختصرة و

هي بهذا تكون بمثابة دليل إرشادي للعميل، فضلا عن أنها قد تفتح له طريق التعامل  طريقة الحصول عليها، و
على خدمات أخرى يقوم البنك بتقديمها ويجهلها العميل، كما أنها تساعد البنك على الحصول على انطباعات 

استفساراته، وذلك من خلال وضع البنك جزء مرفق بهذه البطاقة كقائمة استقصاء للحصول  و أسئلته العميل و
أما بالنسبة للعميل فإن هذه . على رأي العميل عن هذه الخدمة، ومدى توافقها مع رغباته واحتياجاته وقدراته
تصر له عامل الوقت والجهد في البطاقة بتقديمها له معلومات حقيقية ومختصرة عن الخدمات التي يقدمها البنك،تخ

التعرف على ما يناسبه من هذه الخدمات والاستفادة منها، كما تمكنه من التعبير عن رأيه واقتراحاته الخاصة بهذه 
 .الخدمات من خلال قائمة الاستقصاء المرفقة بالبطاقة

من حيث نوع  وها أتجدر الإشارة إلى وجوب اهتمام البنك بهذه البطاقة سواء من حيث كيفية تصميم و
استعمال ألوان منسجمة فيها وكذا الاهتمام بمقاسها وحجمها لتسهيل عملية الاستفادة  المادة المصنوعة منها، و

 .شعار البنك عنوان و و سماكمنها من قبل الزبون، دون أن ننسى الاهتمام بنوعية البيانات التي تحملها  
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انتشار  المعلومات الدولية خاصة شبكة الإنترنت و نتيجة لتوسع البنوك في الاستفادة من شبكة و
تزود الشبكة بتيار  خدمات البنوك الالكترونية، أصبحت معظم البنوك تقوم ببناء مواقع على هذه الشبكات و

 .ما يقدمه من خدمات متدفق من المعلومات يتم تحديثه دوريا عن البنك و

 ات المصرفيةالعوامل المؤثرة في تطوير الخدم  2 – 3 –  3 – 4
من  و ،المصرفية الجديدة أو المنتج الجديدالخدمة حنجا  هناك العديد من العوامل التي تحدد درجة انتشار و

 :1أهم هذه العوامل ما يلي
مدى  المنافع التي تتمتع بها الخدمة المصرفية الجديدة و يقصد بذلك المزايا و و :خصائص الخدمة الجديدة . 1

 ،فيما يتعلق بمزايا الخدمة للمستثمرين أو الزبائن و. خبراتهم ثقافتهم و رغبات الزبائن و اتفاقها مع حاجات و
ثة للانترنيت في الاتصال بأن استخدام التكنولوجيا الحدي ،أفادت النتائج التي توصلت إليها إحدى الدراسات

 .كاليف للقرضخفض متوسط الت القروض الشخصية لشراء مساكن قد حقق مزايا للمقترضين و بزبائن
فرصة تتوافر للمؤسسة المالية المعروفة في السوق ذات السمعة الطبية : أو المؤسسة المالية بنكخصائص ال. 2

بخاصة عندما  و ،الصغيرة غير المعروفة، من حيث سهولة انتشار منتجها الجديد بنوكأكبر من المؤسسات أو ال
التوصل إلى المنتجات  لتنظيم الجيد لعملية اختبار الأفكار الجديدة وبالإضافة إلى ذلك فإن ا. تتمتع بالمزايا السابقة

عة بالتالي سر  التخطيط الجيد لذلك لهما اكبر الأثر على توافر الخصائص الجيدة في المنتج الجديد و الجديدة و
لات الترويجية قدرته على تخطيط الحم على تحديد فئات الزبائن للمنتج الجديد و بنكهناك أيضا قدرة ال. انتشاره

تساعد القدرة العالية للبنك في هذه النواحي على سرعة رواج  و. الفعالة باستخدام أساليب الاتصالات المؤثرة
 .الجديدوانتشار المنتج 

فللأفراد دورا هاما في  ،يلعب الأفراد دورا هاما في تحديد درجة انتشار الخدمة الجديدة: التأثير الشخصي. 3
المستعملين الأوائل للمنتج  فيما يتعلق بالخدمة الجديدة فإن فئة الزبائن و ات بعضهم البعض، والتأثير على اتجاه

الكلمة المنطوقة أو  الجديد، يلعبون دورا هاما في التأثير على الفئات الأخرى عن طريق الاتصالات الشخصية و
على اتجاهاته نحو  ور كبير في التأثيرالمنقولة من شخص لآخر، فالمعلومات التي ينقلها الشخص إلى الآخر لها د

 .المنتج الجديد
 للمنافسين دور هام أيضا على درجة انتشار المنتج الجديد، فعندما تشتد المنافسة و :تصرفات المنافسين. 4

على العكس عندما لا تكون للمنافسين . تكثر المنتجات الجديدة المتشابهة، تقل فرص انتشار المنتج الجديد بسرعة
ففي هذه  الرائد في السوق في هذا المجال، هو البنكيكون  و. ات قوية فيما يتعلق بتطوير منتجات جديدةسياس

 . الحالة يسهل انتشار المنتج الجديد للبنك عن الحالة الأولى

                                                 
1
 .1 – 6ص ص [  164] معراج هواري، المرجع أنظر  -  
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إن اختلفت درجة الأهمية من منتج لآخر، مثل  هناك عوامل أخرى تلعب دورا هاما و :المتغيرات الأخرى. 5
بالرغم من أن هذه العوامل تؤخذ عادة في الحسبان في  و. الثقافية النواحي الاجتماعية و لاقتصادية والحالة ا

 .مراحل تطوير الخدمة الجديدة إلا أن لها أثر أيضا في عملية الانتشار
على  بنوكفي أسواق معينة يساعد بعض الفإن التطور التكنولوجي ، بالنسبة لتأثير العوامل التكنولوجية و

 .ونية بدلا من الاتصالات الشخصيةبيع القروض الشخصية للعملاء عن طريق التجارة الإلكتر 
تحديث و عصرنة نظم التسيير  و إجمالا لما سبق تفصيله يمكننا القول أن تطوير الخدمات المصرفية و

لزيادة قدراتها التنافسية وإدارة البنوك أصبحت من بين الأمور الأساسية التي يجب على البنوك الجزائرية الأخذ بها 
وإثبات جدارتها في السوق في ظل انفتاح السوق المصرفية الجزائرية، وزيادة حدة المنافسة من طرف البنوك الأجنبية 

 . التي تمتلك الخبرة والتكنولوجيا المصرفية
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 متطلبات تطوير الخدمات المصرفية في البنوك الجزائرية  - 4
في عالم الأعمال اليوم ضرورة ملحة تسعى إلى بلوغها العديد من المؤسسات،  التطوير الابتكار و أصبح

تهديدات، ولا بد  ما يرافقها من ضغوط و البقاء، و لا سيما في بيئة تتصف بالصراع من أجل النمو و
 . تبقى التجديد و الإبداع لكي تنمو و الخلق و يف والتك بة وتجاللمؤسسات من الاس

ولذلك  ،النمو في السوق ت على الاستمرار والمؤسسات المالية مثل كافة أنواع المؤسسا و البنوكتعمل 
جل هذا يعمل كل بنك أمن  و. لسوق لإشباع حاجات جديدة للعملاءفهناك تفكير مستمر في تقديم الجديد ل

حيث أن ذلك يعنى الأموال في سبيل التوصل إليها،  وتستثمر الجهود  ة تقديم خدمات جديدة وعلى محاول
 .كانية استغلال فرص تسويقية جديدةإم

ليتناول بالدراسة و التحليل السبل و الآليات التي يمكن   ، من البحثيأتي هذا الفصل الرابع و الأخيرو 
وى الخدمات المصرفية التي تقدمها إلى مستوى أحسن مما هي عليه الآن، الارتقاء بمست للبنوك الجزائرية إتباعها و

و معرفة التحديات و الفرص والتهديدات  السابقة حول بيئة العمل المصرفي فبعد التشخيص الذي تم في الفصول
زائرية في مجال التي تعمل في ظلها البنوك الجزائرية، يأتي هذا الفصل ليطرح ما ينبغي أن يكون عليه وضع البنوك الج

تطوير الخدمات المصرفية و الوصول إلى تقديم خدمات عالية الجودة، و تستجيب إلى تطلعات الزبائن وفقا 
 .للمعايير الدولية، حتى تستطيع الصمود في وجه المنافسة الناجمة عن تحرير السوق المصرفي الجزائري

 :و سنتطرق في هذا الفصل إلى النقاط التالية

 .خصائصهادمات المصرفية و مفهوم الخ -

  .الاتجاهات الأساسية لتطوير الخدمات المصرفية -

 .آليات تطوير الخدمات المصرفية - 
 المصرفية اتمدخل إلى الخدم  1 – 4

المصدرفية، كمدا سدنتطرق مدن خلالده إلى خصدائص و  إلى إبراز و تحديدد مفهدوم الخدمدة نهدف في هذا  الجزء
 .تسويقها تاستراتيجياو  الصرفية اتسوق الخدم الإضافة إلىمميزات الخدمات المصرفية ، ب

 المصرفية مفهوم وخصائص الخدمات 1 – 1 – 4
يكون من الصعب في بعض الأحيان تحديد تعريف و مفهوم محدد لنشاط إنساني و فكري متعدد  

د العديد من التعاريف و الخدمات لا تبتعد عن هذا المضمون كثيرا، لذا فإنه يمكن إيرا ،الاتجاهات و الأبعاد
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للخدمات و كل واحد منها ينطلق من اتجاه محدد و إن كانت تشترك في معنى أو أكثر من تلك المفاهيم في بعض 
  1.الأحيان

 المصرفية اتممفهوم الخد  1 – 1 – 1 – 4
تي تعرض النشاطات أو المنافع التي تعرض للبيع أو ال" عرفت الجمعية الأمريكية للتسويق الخدمة بأنها  

( Gronroos)أما  2.، إلى أن هذا التعريف لم يميز بصورة كافية بين السلعة و الخدمة"لارتباطها بسلعة معينة 
أي نشاط أو سلسلة من الأنشطة ذات طبيعة غير ملموسة في العادة و لكن ليس " فقد قدم تعريف للخدمة بأنها 

في مؤسسة الخدمة، و هي تطرح كحلول لمشاكل ضروريا أن يحدث عن طريق التفاعل بين المستهلك و موظ
هذا التعريف يقدم الخدمة على أساس كونها تقترح كحلول لمشاكل العميل، كذلك به إشارة واضحة  3."العميل 

 .على أن الخدمة ذات طبيعة غير ملموسة في العادة

قه طرف ما إلى أي فعل أو أداء يمكن أن يحق" في تعريفه للخدمات على أنها ( Kotler)كما ذهب  
طرف آخر و يكون جوهره غير ملموس و لا ينتج عنه أي تملك و أن إنتاجه قد يكون مرتبط بإنتاج مادي أو قد 

 و    ، و هذا التعريف يشير تأكيدا إلى الجانب غير الملموس في الخدمة، و أنها لا تتم إلا بوجود فعل"لا يكون
 Cristopher) دو هناك تعريف أخر ل4.اج ماديطلب من طرف ما و ليس بالضرورة أن ترتبط بإنت

lovelok ) قائمة بحد ذاتها، أو متأصلة بشيء مدركة بالحواسمنفعة " يرى فيه أن الخدمة هي عبارة عن ،
و الشيء المميز في  5".مادي، و تكون قابلة للتبادل، و لا يترتب عليها ملكية، و هي في الغالب غير محسوسة

اصية جديدة للخدمة و هي كونها لا تملك من قبل مشتريها، و يعني ذلك الانتفاع بها هذا التعريف هو إضافة خ
 .دون امتلاكها

 :و من التعاريف السابقة تتضح لنا المضامين التالية للخدمة 

 . تكون الخدمة في الغالب غير ملموسة -
 .الخدمة تطرح كحلول لمشاكل العميل -
 .تربط بهقد ترتبط الخدمة بمنتج ملموس أو لا  -
 .لا يمكن تملك الخدمة -

المتعلقة بالقيمة  العمليات المالية للزبائن، و الأنشطة و" أما الخدمة المصرفية تحديدا فتعرف بكونها  
 العمليات ذات المضمون المنفعي مجموعة من الأنشطة و"يمكن أن تعرف بأنها  ، و"والمزودين للخدمات المصرفية 
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التي يدركها المستفيدون من خلال  ، والمقدمة من قبل البنك الملموسة و غير ة والكامن في العناصر الملموس
في  و الائتمانية الحالية والمستقبلية التي تشكل مصدرا لإشباع حاجاتهم ورغباتهم المالية قيمها المنفعية و ملامحها و

  1". من خلال العلاقة التبادلية بين الطرفين قت ذاته تشكل مصدرا لأرباح البنكالو 

عبارة عن مجموعة أنشطة تتعلق بتحقيق منافع معينة للعميل "كذلك يمكن أن تعرف الخدمة المصرفية بأنها         
  2".سواء كان ذلك بمقابل مادي أو بدونه، فقد يقدم البنك أحيانا خدمات مجانية بدون مقابل إلى عملائه 

و             مجموعة من الخصائص الظاهرة، و يرى محسن الخضيري أن مفهوم الخدمة المصرفية يتضمن 
الخصائص الضمنية، و الخصائص الخارجية، و التي سوف نتطرق إليها لاحقا بالتفصيل بعد إبراز مختلف 

 .الخصائص التي تشترك فيها الخدمة المصرفية مع بقية الخدمات الأخرى

 يرها من الخدماتالمصرفية التي تشترك فيها مع غ خصائص الخدمات  2 – 1  – 1 – 4 
مع باقي الخدمات في مجموعة من الخصائص، الشيء الذي يجعلها متميزة عن  تشترك الخدمة المصرفية 

 :السلعة المادية و التي يمكن تحديدها بالآتي

   Intangibilityاللاملموسية  : أولا

ن مادي، و هذه تعتبر الخدمة غير ملموسة أو غير محسوسة، و هذا يعني أن الخدمات ليس لها كيا 
الخاصية تفقد المشتري القدرة على إصدار قرارات و أحكام و أحكام بناء على تقييم محسوس من خلال لمسها،  

 .3مين حاجياته من السلعأتذوقها، شمها أو رؤيتها قبل شرائه لها كما يفعل عند ت

لة للتخزين كذلك هي غير ، غير قابملموسة هو جعلها غير قابلة للجردوقد ترتب على أن الخدمات غير  
 4ميزة تنافسيةقابلة للحماية، فالخدمات هي منتجات خاضعة للتقليد حيث أن الخدمة الجديدة لا يمكن أن تعتبر 

               .5دائمة
إمكانيدددة تقسدديم مفهدددوم اللاملموسددية إلى أبعدددد مددن ذلدددك، فهنددداك  1716سددنة  (Wilson)كمددا اقدددترح 

هنداك الخددمات الدتي تعطدي قيمدة مضدافة للشديء الملمدوس، و هنداك  لموسدية الكاملدة، والخدمات التي تتميز بعدم الم
            الجددددددول رقدددددم يمكدددددن تلخيصدددددها في هدددددذه الاختلافدددددات. الخددددددمات الدددددتي تعمدددددل علدددددى تدددددوفير شددددديء مدددددادي ملمدددددوس

 (1 – 4 :) 

                                                 
1

 . 56-51ص ص [  0] أنظر تيسيير العجارمة،المرجع   -
2
 .551ص [  10] ع أنظر زياد رمضان، محفوظ جودة، المرج - 
3
 .611ص [  58] أنظر محمد صالح المؤذن، المرجع  - 
4

القدرة على إنتاج السلع الصحيحة، والخدمات بالنوعية الجيدة، وبالسعر المناسب في الوقت تعرف الميزة التنافسية بأنها  -

 .لأخرىالمناسب، وهذا يعني تلبية طلبات المستهلكين بشكل أكثر كفاءة مقارنة مع المؤسسات ا
5
 .15ص [  00] ، المرجع Monique zollinger, Eric lamarqueأنظر  - 
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  ماتتصنيفات الاملموسية في السلع و الخد(:  4 – 1) الجدول رقم 
 خدمات المستهلك خدمات المنتج ة درجة الملموسي

الخدمات التي تتصف بعدم 
 الملموسية بشكل كامل

الأمن و الحماية، أنظمة 
الاتصالات، التمويل، اندماج 

 .المنظمات

المتحف، وكلاء التوظيف، أماكن 
الترفيه، التعليم، خدمات النقل و 

 . السفر، المزادات العلنية
الخدمات التي تعطي قيمة مضافة 

 ع الملموسةللسل
التأمين، عقود الصيانة، 

الاستشارات الهندسية، الإعلانات، 
 .تصميم الأغلفة

خدمات التنظيف، التصليح، 
 .التأمين، العناية الشخصية

الخدمات التي توفر منتجات مادية 
 ملموسة

متاجر الجملة، وكلاء النقل، 
 .المستودعات، البنوك

متاجر التجزئة، البيع الآلي، 
يدية، العقارات، الخدمات البر 

 .التبرعات الخيرية
 .65 ، ص6556 هاني حامد الضمور، تسويق الخدمات، دار وائل للنشر، الأردن،:المصدر    

يمكننا ملاحظة أن البنوك هي خدمات توفر منتجات مادية ملموسة،  ( 4 – 1) من الجدول رقم  
ات المصرفية و تشعب مجالات تقديمها ما يجعلها إضافة إلى كونها خدمات غير ملموسة، و هذا راجع لتنوع الخدم

 .أن تكون لاملموسة بالكامل في بعضها و توفر منتجات ملموسة في البعض الآخر

  Inseparabilityالتلازميـة : ثانيا
الخاصية الثانية من خصائص الخدمات المصرفية هي التلازمية التي نعني بها الترابط الوثيق بين الخدمة ذاتها  

 و .1الشخص الذي يتولى تقديمها، الأمر الذي يترتب عليه ضرورة حضور طالب الخدمة إلى أماكن تقديمها و بين
 :يترتب على هذه الخاصية ما يلي

 .يكون تقديم الخدمة المصرفية في الوقت الذي تطلب فيه -أ 
 ات إلى طالبيها،التوزيع المباشر هو الأسلوب الذي يمكن استخدامه في توصيل هذا النوع من الخدم –ب 
و قد تتطور المعرفة بينهما إلى معرفة  ،وطيدة تكون العلاقة بين مقدم الخدمة المصرفية و المستفيد منها قوية و –ج 

 .شخصية
زيادة درجة الولاء إلى حد كبير، أي أن العميل أو المستهلك يصر على طلب الخدمة المصرفية من شخص   –د 

يسعون لكي يخلقوا درجة عالية من المكانة  ذلك فإن مقدمي الخدمات المصرفيةمعينة، لمعين أو مجموعة أشخاص 
 .و المنزلة و قدرا كبيرا من التميز لدى المستهلك

                                                 
1
 .665ص [  58] أنظر محمد صالح المؤذن، المرجع  - 
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              Varaibilityعدم التجانس  : ثالثا
بذات  تيكون من الصعب في كثير من الأحيان المحافظة على مستوى واحد من المعيارية في المخرجا 

و لعل ذلك يعود إلى المحددات المؤثرة في مدخلات إنتاج الخدمة، ممثلة في التوقيت،  ،كالمقدمة للمستهل الخدمة
فالخدمة تختلف بين المنظمات الخدمية التي تعمل في نفس المجال، كذلك  .1إلخ...السرعة، الأدوات المستخدمة

مة المقدمة من نفس الموظف من وقت تختلف داخل نفس المنظمة الخدمية من موظف إلى آخر، و تختلف الخد
 . 2لآخر

قبل عملية الشراء، فعلى  3كذلك من وجهة نظر المستهلك فإنه من الصعب عليه أن يحكم على الجودة 
و في الواقع . مقدم الخدمة أن يحاول إيجاد الطريقة المثلى لمراقبة العملاء و الوقت فيما يتعلق بتقييمات هذه الجودة

ليس هو فقط الهدف، فالرغبات الشخصية لها أيضا علاقة في العديد من يم دور الأفراد أن التعقيد في تقي
وعملية  الحالات، و ربما أكثر من صلة، فالعميل سوف يستخدم معايير شخصية و موضوعية لتقييم نوعية الخدمة

 .4قدم الخدمةإنتاجها التي هو جزء منها، و هذا يجعل التقييم موضوعا معقدا ويصعب تحقيقه بالنسبة لم

 :5إن ظاهرة عدم التأكد من نتائج الخدمات هي محصلة للعديد من الأسباب أهمها

تدخل المسدتفيد مدن الخدمدة في إنتداج وتقدديم الخدمدة ذاتهدا، و يعتدبر هدذا العنصدر ضدروريا في أداء الخدمدة المصدرفية  -أ
 .ولا يمكن الوصول إلى مستوى عال من الكفاءة إلا بتوافره

هدو عبدا العمدل أو منهدا متبايندة الجدودة و مختلفدة الصدفات  يجعدل يؤثر علدى جدودة الخددمات المصدرفية و إن ما -ب 
الوظيفددة الددتي يؤديهددا العامددل في البنددك، لمددا يصدديبه بنددوع مددن الإرهدداق أو التعددب أو الملددل أو ا فدداض في روحدده المعنويددة 

 .للزبونجودة خدماته التي يقدمها  هذا ينقص من أثناء أداءه لعمله، و

عددددم التجدددانس فيهدددا مدددن  بالتدددالي التقليدددل مدددن التبددداين و يمكدددن السددديطرة علدددى جدددودة الخددددمات المصدددرفية، و و 
 :خلال إتباع الخطوات التالية 

 .تدريبهم على الطرق المستخدمة في تقديم الخدمة المصرفية الاختيار الجيد للموظفين في البنك و –أ 
 .الخدمات في جميع أنحاء البنكتنميط خطوات و إجراءات تقديم  –ب 
ذلددك مددن خددلال المعلومددات  علددى ردود فعلهددم إزاء الخددمات المقدمددة لهددم، و التعدرف علددى مددا يرضددي الزبددائن و -ج 

 .استقصاءات الزبائن  المرتدة و

                                                 
1
 .617ص [  6] أنظر ثامر بكري،  المرجع  - 
2
 . 466ص [   57] أنظر محمد فريد الصحن، طارق طه أحمد، المرجع  - 
3
الجودة هي السمات أو الخصائص الكلية      " اقبة الجودة بوضع تعريف للجودة مؤداه أن لقد قامت الجمعية الأمريكية لمر - 

 "للسلعة أو الخدمة التي تتطابق مع المطلوب من قبل العملاء وتستجيب لاحتياجاتهم
4
 .66ص [  05]  هاني حامد الضمور،المرجع أنظر - 
5
 .661-666ص ص، [  58] أنظر محمد صالح المؤذن، المرجع  - 
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  Perishability( عدم القابلية للتخزين ) الزوال : رابعا
نها و الاحتفاظ بها لفترة من الزمن، و إنها لا تتجاوز يمكن القول بشكل عام أن الخدمات لا يمكن تخزي  

و       فالخدمات المصرفية تتعرض للزوال عند استخدامها إضافة إلى عدم إمكانية تخزينها،. 1زمنيا الطلب عليها
 .بالتالي فإن انصراف العميل دون حصوله على الخدمة يعني فرصة بيعيه ضائعة إلى الأبد

الخدمة دراسة المستوى المحتمل من الطلب جيدا، حتى يمكن مقابلته بالعرض  و يتطلب علاج زوالية  
الكافي له، حيث تعكس تلك الخاصية ما يعرف بمعضلة الطاقة الخدمية و التي تشير إلى أن الطلب على الخدمات 

عملاء على مباني عموما غير موزع بالتساوي على الفترات الزمنية المختلفة، فمن الملاحظ مثلا أن معدلات تدفق ال
 . 2البنوك غير متساوية على مدار الأسبوع أو الشهر

   Lack of Ownershipعدم الملكية : خامسا

إن عدم انتقال الملكية تمثل صفة واضحة تميز بين الإنتاج السلعي و الإنتاج الخدمي، و ذلك لأن  
هناك العديد من الخدمات المصرفية  و. 3هاالمستهلك له فقط الحق في استعمال الخدمة لفترة معينة دون أن يمتلك

 .خير مثال على ذلك نجد خدمة الخزائن الحديدية التي لا يمكن تملكها إلا لفترة استخدامها، و

   خصائص الخدمة المصرفية التي تنفرد بها دون الخدمات الأخرى  3 – 1 – 1 – 4

خاصة فيما يتعلق لف عنهالكنها تخت تسقط جميع خصائص الخدمات على الخدمات المصرفية، و
. دمة في تقديمهاالأجهزة المستخ طريقة أداء الموظفين و الإجراءات المتبعة لتقديم الخدمة المصرفية، و بالأنشطة و

طبيعة المنافع التي يرغبون في الحصول  و ،حاجاتهم اختلاف رغباتهم و طبيعة المستفيدين و ثكما تختلف من حي
تباينة حول الخصائص المميزة للخدمات المصرفية نظرا لطبيعة وخصوصية النشاط هناك وجهات نظر م و .عليها

و المصرفي من جهة، و من جهة ثانية لخصوصية و حساسية الخدمات المصرفية إذا ما قورنت بالخدمات الأخرى، 
خصائص الخدمات المصرفية حسب وجهات نظر بعض الكتاب المختصين في مجال سوف نستعرض فيما يلي 

  .سويق المصرفيالت
و      يرى تيسيير العجارمة أن خصدائص الخدمدة المصدرفية لا تخدرج عدن تلدك الدتي في الخددمات بنحدو عدام، 

 شموليدة كافيدة للعديدد لكن الذي يلاحظ و لأهمية هذه الناحية أن الخصائص تأخدذ ةدة واسدعة و بعناصرها المعروفة،
 : 4من الجوانب هي

                                                 
1
 .665ص [  6] أنظر ثامر بكري، المرجع  - 
2
 .460ص [  57] أنظر محمد فريد الصحن، طارق طه أحمد، المرجع  - 
3
 .68ص [  05] أنظر هاني حامد الضمور، المرجع  - 
4
 .55-56ص ص،  [ 0] أنظر تيسيير العجارمة، المرجع  - 
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 عادة ما يتم اختيار القناة التوزيعية المناسبة في القطاع الخدمي و ضمن برنامج: ويقالتكيف العالي لنظام التس –أ 
    .  ا لطبيعة الخدمات المصرفية و أهميتهاتسويقي و في مستويات مختلفة نظر 

خدمات الجمهور إلى حد ما تتشابه كثيرا، لذا يجب على البنوك أن تجد طريقا لإيجاد : نقص التماثل الخاص –ب 
 .افق و ترسخ ذلك في ذاكرة الجمهورالتو 
المؤسسات المصرفية تعمل على تقديم مدى واسع للخدمات و المنتجات لملاقاة (: التمايز ) التغاير  –ج 

 .الحاجات المصرفية المتنوعة من قبل زبائن مختلفين في مناطق مختلفة
بشكل متتابع للتزويد بالمنافع  ع وامتلاك شبكة فروع في أي بنك ذي حجم و مجال واس: التشتت الجغرافي –د 

عليه فإن الخدمات و الترويج يجب أن يكونا ذات  ية و الوطنية و العالمية، و بناءالملائمة و لملاقاة الحاجات المحل
 .تطبيق واسع

اطرة، لابد أن تكون هناك رقابة عندما تكون المنتجات المصرفية ذات مخ: الموازنة ما بين النمو و المخاطرة –ه 
 .لإيجاد التوازن بين التوسع في البيع و الحذر من ارتفاع المخاطرة

 .قد يحدث تقلب في أصناف معينة من الخدمة لأسباب طارئة أو ظروف موةية: تقلبات الطلب –و 
 .مكاسب زبائنه إن من أهم المسؤوليات لأي بنك هي حماية ودائع و: المسؤولية الائتمانية –ز 
 .قطاع الخدمات المصرفية ذا كثافة عمل عالية، الأمر الذي يزيد من كلفة الخدمةيبقى : كثافة العمل  –ح 

كما يرى محسن الخضيري أن مفهوم الخدمة المصرفية يتضمن مجموعة من الخصائص التي نلخصها فيما  
 :  1يلي

 :شملت هي الخصائص التي يسهل التعرف عليها و تمييزها من جانب العملاء و و :الخصائص الظاهرة –أ 

 .حيث تمتلك أي خدمة مصرفية مجموعة من المواصفات التي يتشكل أبعادها: المواصفات -
يجب أن يتم تمييز الخدمة المصرفية بإكسابها بعض الخصائص و المميزات التي تجعلها مختلفة عن : التمييز -

 .الخدمات الأخرى التي يقدمها البنك
لمقدمة و تقسيمها إلى مجموعات أو حزم خدمات ذات تشكيلة تفضل بعض البنوك تجزئة الخدمة ا: التشكيل -

 .تغطية رغبات أكبر عدد من العملاءمتكاملة ل
 .أن تكون الخدمة المصرفية المقدمة نمطية أي لا تختلف من عميل إلى آخر: التنميط -
ستفادة منها من تحتاج بعض الخدمات المصرفية إلى خدمات مساعدة حتى تكتمل الاكثيرا : الخدمات المعاونة -

قبل العميل، فمثلا يقوم البنك بتقديم خدمة الحساب الجاري وفي الوقت نفسه يسمح للعميل بالاستفادة من 
 .خدمات تحصيل الشيكات

                                                 
1
 .666 - 615ص ص، [  50] أنظر محسن أحمد الخضيري، المرجع  - 
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وهي خصائص غير ظاهرة مرتبطة بالانطباعات المتولدة في النفس البشرية والتصورات  :الخصائص الضمنية –ب 
 :و تشمل الذهنية لدى العملاء

يستعان بالرموز الخاصة بالخدمة في تأكيد  ترمز كل خدمة مصرفية إلى وظيفتها، و إلى الغرض منها و: الرمزية -
 .استقلاليتها و مميزاتها

 .حيث يعتمد تقديم الخدمة المصرفية على إجراء اتصال بين البنك و بين عميله: الاتصال -
ذا ك خصائص الخدمة المصرفية فإدراكه هار صرفي على إدمدى قدرة العميل الم يقصد بالإدراك هنا: الإدراك - 

 .مع الخدمة أو عدم التعامل يدفعه إلى اتخاذ قرار التعامل
قدراته مع ما تقدمه له الخدمة من  تقييم رغباته و يقوم العميل المصرفي بعملية مقارنة و: الإشباع أو التعامل -

بنك الأبعاد اتخذ قرار التعامل مع ال وافقت هذه الجوانب و، فإذا توخصائص كفيلة بإشباع هذه الرغباتمميزات 
 .للاستفادة من خدماته المقدمة

ترتبط هذه الخصائص بالمجتمع الذي يعمل في إطاره البنك، وكذا بعناصر البيئة  :الخصائص الخارجية –ج 
ل أي كائن حي يعيش في فالبنك مثله مث ،التسويقية التي تحيط به بما فيها من منافسة من قبل البنوك الأخرى

 : من أهم هذه العوامل نجد تعاطيه معه، و عليه أن يضمن تقبل المجتمع له و مجتمع و

قد يتعارض في بعض الأحيان تقديم  تقوم البنوك بتمويل مشاريع متنوعة، و :أثر الخدمة على البيئة و المجتمع -
ية، من هذا المنطق بالذات فإنه يتوجب على رجل احتياجات المجتمع الحقيق هذا النوع من الخدمات مع رغبات و

التسويق المصرفي التنبه لخطورة هذه الجوانب حتى يمنع اصطدام البنك بالمجتمع أو حدوث رفض ومعارضة جماهيرية 
 .بالتالي فقدان سوقه المصرفي  له، و
و الذي يعمل  الاقتصادي،يرتبط جانب هام من خدمات البنك في تقديم التمويل للنشاط  :الطلب على الموارد -

قد يؤدي إلى حدوث اختناقات في عرضها فتحدث أزمة شديدة  كما بدوره على زيادة الطلب على بعض الموارد،
 .تعمل على ارتفاع أسعارها

يجب مراعاة أن الخدمة المصرفية عند إدخالها للسوق لأول مرة أن لا تحدث اختلال : توفير عنصر الأمان و الثقة -
 . في توازن أو استقرار السوق المصرفي أو تقلبات

بحملات  يقوم كل بنك في ظل المنافسة في السوق المصرفي، :صدق المعلومات المقدمة عن الخدمة المصرفية -
حقيقية تعكس الصورة الحسنة للبنك في  من هذا المنطلق وجب على البنوك تقديم معلومات صادقة و ،تسويقية

 .المستقبل ةعة البنك في الحاضر وحتى لا تتأثر  ذهن العميل، و
و         تقوم البنوك بتنفيذ سياساتها ضمن مجموعة من القوانين و التشريعات: القوانين و التعليمات الحكومية -

التي لا يجب بأي حال من الأحوال مخالفتها وإلا  اللوائح التنظيمية التي تحكم نشاط كل بنك من هذه البنوك، و
 .ات قد تؤدي إلى سحب رخصة تعامله من السوقتعرض البنك لعقوب
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 المصرفية و العوامل التي تحكم سلوكها حياة الخدماتدورة   2 –  1 – 4

لا إلى مرحلدددة تمدددر الخدمدددة المصدددرفية بعددددة مراحدددل في حياتهدددا انطلاقدددا مدددن مرحلدددة تقدددديمها إلى السدددوق وصدددو 
عوامددل منهددا المتعلقددة بالخدمددة المصددرفية في حددد طددول دورات حياتهددا مجموعددة مددن ال يددتحكم في عدددد و سددحبها مندده، و

  .بالبنك و منها ما يتعلق بالسوق المصرفي منها ما يتعلق ذاتها و

 المصرفية  دورة حياة الخدمات مفهوم ومراحل  1 – 2 – 1 – 4
 المصرفية مفهوم دورة حياة الخدمات: أولا
إلى ميدان إدارة ل علوم الحياة ، حيث انتقل من حقظهر هذا المفهوم منذ منتصف القرن الماضي 
( Levitt)ثم ازداد الاهتمام بالمفهوم بعد ذلك، و كانت أبرز المساهمات بهذا الشأن مقالة الباحث . عمالالأ
التي قدمت نموذجا أوليا متكاملا عن مفهوم دورة حياة الخدمة التي شهدت منذ ذلك الحين اهتماما  1760سنة

و معنى دورة حياة الخدمة المصرفية هو التطور التاريخي لمبيعات .  في ميدان التسويقمتزايدا من الباحثين و العاملين
 .1الخدمة و الأرباح عبر عدد من المراحل ابتداء من مرحلة التقديم حتى مرحلة الانحدار 

نظرية يستمد مبادئه ال ويعد مفهوم دورة حياة الخدمة المصرفية من المفاهيم الهامة في التسويق المصرفي، و
أرباحها خلال مراحل حياتها من التفسير البيولوجي لحياة الكائنات الحية،  في تفسير سلوك مبيعات الخدمات و

تستند دوره حياة الخدمة المصرفية في  و. عدة مراحل خلال حياتهابفالخدمة تولد أولا ثم تموت لاحقا بعد أن تمر 
 : 2 أساسيتينأرباحها على فرضيتين تفسير لسلوك مبيعات الخدمة و

بمعدلات نمو متباينة بمرور الزمن لتشكل بمسارها هذا دورة حياة  بمراحل متعاقبة، والمصرفية تمر مبيعات الخدمة  - 
 .منحنى التوزيع الطبيعيالخدمة التي تأخذ بشكل 

أخذ بدورها لذا ت تشكل سلوكا مشابها لسلوك مبيعاتها، و المصرفية إن الأرباح التي تتحقق من بيع الخدمة - 
شكلا منحنيا، إلا أنه نتيجة لتغير حدة المنافسة خلال الدورة، يبدأ منحنى الأرباح بالا فاض في المرحلتين 

 .الأخيرتين في الوقت الذي يستمر فيه منحنى المبيعات بالارتفاع البسيط قبل دخوله مرحلة التدهور
 
 
 
 
 

                                                 
1
 .101ص [  0] أنظر تيسيير العجارمة، المرجع  - 
2
 .06ص [  60] أنظر معراج هواري، المرجع  - 
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 المصرفية  مراحل دورة حياة الخدمات: ثانيا
  :( 4 – 1) يوضحها الشكل رقم  المصرفية بأربعة مراحل في حياتهاتمر الخدمة  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مراحل دورة حياة الخدمة المصرفية(:  4 – 1) الشكل رقم 
 .104،ص 6550 تيسيير العجارمة، التسويق المصرفي، دار الحامد للنشر و التوزيع، الأردن،: المصدر

 :صرفية تمر بأربعة مراحل هينستنتج أن الخدمة الم(  4 – 1) من الشكل رقم 

 مرحلة التقديم –أ 
ذلك لعدم معرفة المستهلكين بها على نحو واضح، أو  تمتاز مرحلة التقديم بالنمو البطيء في المبيعات، و 

أن التردد قد يكون صفة ملازمة للزبائن، عليه فإن هذه المرحلة لا تظهر فيها مؤشرات الأرباح، لأن تكاليف 
ر للخدمة الجديدة لازالت عالية، و أن ما يتحقق من مبيعات لا يمكن أن يغطي التكاليف البحث و التطوي

و في العادة يتعين على إدارة البنك تحديد التوقيت المناسب لتقديم الخدمة المصرفية إلى السوق المصرفي،  .1هذه
 .     2يمها فيهوتهيئة المناخ المناسب في هذا السوق لتقبل الخدمة المصرفية الجديدة فور تقد

 

   

                                                 
1
 .101ص [  0] أنظر تيسيير العجارمة، المرجع  - 
2
 .641ص [  50] أنظر محسن أحمد الخضيري، المرجع  - 

 مرحلة الانحدار
 مرحلة تقديم مرحلة النمو مرحلة النضج

 الخدمة للسوق  

 

 

 المبيعات والأرباح  

 

 المبيعات الكلية 

 الأرباح الكلية

 الزمــن
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 النمو مرحلة –ب 
، و في 1عندما يتم قبول الخدمة الجديدة في السوق، فإن الخدمة ستدخل مرحلة النمو من دورة حياتها

خلال هذه المرحلة تحقق أغلب البنوك التي تقدم خدمة مصرفية جديدة تدفقا نقديا موجبا، و لما كانت الصناعة 
و كذلك الحال بالنسبة للطلب فإنه من الطبيعي أن ترفع البنوك مقدمة الخدمات في هذه المرحلة تشهد نموا سريعا 

، حيث تشهد المبيعات تعجيلا و زيادة مستمرة، و يحاول كل بنك أن يجعل الخدمة الجديدة تأخذ أطول 2أسعارها
و يبدأ المنافسون    زاتها، فترة ممكنة في هذه المرحلة، و إن الزبائن لديهم الفكرة الكافية عن الخدمات الجديدة و ممي

 . 3في الدخول إلى السوق في هذه المرحلة، ذلك لأن من خصائص الخدمة المصرفية أنه من السهل تقليدها بسرعة

 مرحلة النضوج –ج 
عندما تنتهي مرحلة النمو فإن الإشباع السوقي يبدأ بالحدوث، فالمبيعات تزداد ببطء و بصورة منخفضة   

، و 4لا فاض، و هذه هي بداية مرحلة النضوج و هي أطول مرحلة في دورة حياة الخدمةكما تبدأ الأرباح با
قوم بتقديم هذه ييستقر التعامل على هذه الخدمة عند حجم معين منها حيث يتحدد النصيب السوقي لكل بنك 

ات و إضافات لتطوير الخدمة لجمهور المتعاملين، و في الوقت نفسه يكون المجال مفتوحا أمام البنك لإجراء تحسين
 .5طريقة تقديم هذه الخدمة المصرفية

 مرحلة الانحدار –د 
   تصل الخدمة المصرفية الجديدة في مرحلة الانحدار إلى حالة المعدلات المتناقصة في الطلب و المبيعات،  

، ما يجعل البنوك 7لها6و هذا يعود في كثير من الحالات إلى محدودية استخدام هذه الخدمة، أو عدم تقبل البيئة
تقوم بسحبها تدريجيا من السوق، و البدء في إدخال خدمات مصرفية  تفكر جيدا في التوقف عن تقديمها، و

جديدة تحل محلها و تكون أكثر فاعلية في إشباع العملاء، و إن كان يفضل البدء في إدخال خدمات جديدة في 
 . 8كل منها في الأخرى  لتتداخ ت المصرفية، ومرحلة النضوج، و بالتالي تتشابك دورات حياة الخدما

و        التمييز بين الخدمة النمطية ة بعض الانتقادات و بخاصة في من المهم الإشارة إلى أن لهذه الدور  و 
 ةالاستثماري و بمسميات معينة ذلك أن الخدم يكون الإقراض ذا شكل معين كالقرض الخدمات الأخرى، كأن
 .ة طويلة قياسا للمنتج كونه بشكل معين أو بعلامة معينةالنمطية لها دورة حيا
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 .177ص [  05] أنظر هاني حامد الضمور، المرجع  - 
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 المصرفية خصائص مراحل دورة حياة الخدمات 2 – 2 – 1 – 4

تناول الفكر التسويقي خصائص المراحل التي تمر بها الخدمة في أثناء دورة حياتها ووفقا لعدد من المعايير  
 :  يعرض تلك الخصائص ( 4 – 6)  و الجدول رقم التي تعكس من خلالها خصائص كل مرحلة من تلك المراحل،

 

 خصائص مراحل دورة حياة الخدمة المصرفية: ( 4 – 2)  جدول رقم 
   المراحل  

 الانحدار جو النض النمو التقديم المعايير
قليلة جدا و قد تأخذ  حجم المبيعات -1

لارتفاع أو تفشل اب
الخدمة و تتوقف 

 المبيعات

ي تبدأ بالارتفاع التدريج
ثم ترتفع بمعدلات عالية 

 و متسارعة

و  تبلغ المبيعات ذروتها
وها يكون معدل نم

منخفض جدا ثم 
 مستقرا دون زيادة

لا فاض و قد اتبدأ ب
يكون معدل التدهور 
فيها عاليا مما يجعل 
 الخدمة في انحدار

عالي السعر لتحقيق  السعر - 6
أرباح أو متدني لتحقيق 

 الحصة السوقية

العالي يبدأ السعر 
بالا فاض بسبب 
دخول المنافسين و 
المنخفض في ارتفاع 

 لتحقيق أرباح

 الأسعار في هبوط الأسعار في هبوط

أرباح قليلة جدا في  الأرباح - 5
أو  لأحسن الأحوا

عالية إذا كان هناك 
نوع من الاحتكار، و 
قد تحقق خسارة لأن 
العائدات اقل من 

 التكلفة

تبدأ الأرباح بالتحقق و 
فع بمعدلات ترت

 متسارعة

أرباح عالية جدا، 
لكنها تبقى ضمن 

معدلات مستقرة، و 
قد لا تحصل زيادة 

 الأرباح 

تبدأ الأرباح بالتراجع و 
بمعدلات قد تصل إلى 
حد الخسارة إدا ما 
استمرت مبيعات 

 الخدمة بالتراجع الحاد

منخفضة، وقد  منخفضة تبدأ بالا فاض عالية جدا كلفة الخدمة  -4
عندما يحاول  ترتفع

البنك إدخال 
تحسينات على 

 الخدمة
 عدد قليل جدا عدد كبير و لكنه يبدأ المنافسون لا يوجد أو عدد  عدد المنافسين -0
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بدخول السوق و  قليل جدا
 يزداد عددهم 

مستقر و يبدأ 
بعضهم بمغادرة 

 السوق 
 ،يبدأ بالتراجع عالي جدا يزداد عددهم محدود جدا عدد المشترين  -6

يتحول الأغلبية نحو 
 خدمات أخرى

مستقرة و تميل إلى  لا فاضاتبدأ ب عالية جدا كلفة التسويق  -1
 الا فاض

معتدلة و قد تصل 
 إلى أدنى مستوى لها

تحقيق قبول سريع    البنكهدف – 8
للخدمة أو أرباح 

 قبل دخول المنافسين

تحقيق أكبر حصة 
 سوقية

التمسك بالحصة 
 السوقية

 الأرباح علىالمحافظة 

 .161 - 165ص ص  ،6550تيسيير العجارمة، التسويق المصرفي، دار الحامد للنشر و التوزيع، الأردن،: المصدر 

و لجميع أنواع  تكون متماثلة لجميع دورات الحياة قد لا(  4 – 6) إن الخصائص الواردة في الجدول           
لعب دورا في تحديد خصائص كل مرحلة من تلك المراحل، و الخدمات المصرفية و في كل الظروف، فهناك عوامل ت

من بينها عوامل تتعلق بالخدمة ذاتها و فيما إذا كانت دورة حياتها قصيرة جدا أو طويلة إذ تتصف مراحل حياة 
الخدمات المصرفية ذات العمر القصير بالتداخل بحيث لا يمكن التأكد من خصائص كل مرحلة كما هو الحال في 

و درجة المنافسة و    فضلا عن العوامل الخاصة بالسوق. المصرفية الخاصة بالدورات الأولمبية أو غيرها الخدمات
هيكلتها، و كذلك هدف البنك في تلك المرحلة فقد يتغير من بنك لآخر، و ما يرافق حياة الخدمة من عوامل 

 .   1إلخ...بيئية وظروف اقتصادية قد لا تدعم مبيعات الخدمة

 المصرفية على سلوك الخدمات ةالمتغيرات المؤثر  3 – 2 – 1 – 4
و تشخيص الفرص و التهديدات في كل مرحلة من  ،إن إدارة الخدمة المصرفية و التعرف على دورة حياتها 

يتطلب من إدارة البنك معرفة العوامل التي تمارس  ،و اقتراح الإستراتيجيات التسويقية الملائمة ،مراحل حياة الخدمة
ها على سلوك الخدمة بدقة، إن عدد تلك العوامل غير محدد، فهي كثيرة جدا خاصة فيما تعلق بالعلاقات تأثير 

المتشابكة المحتملة بين تلك العوامل و المتغيرات التي تعكس الحالة السلوكية للخدمة المصرفية منذ دخولها السوق 
ك وآخر و بين وقت و آخر و بين خدمة و أخرى و حتى اختفائها، و هذه العوامل يتباين تأثيرها النسبي بين بن

 :( 4 – 6)  التي نلخصها في الشكل رقم

                                                 
1
 .161ص [  0] أنظر تيسيير العجارمة، المرجع  - 
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 العوامل المؤثرة على سلوك الخدمة المصرفية: ( 4 – 2) شكل رقم 

 .641، ص 1777، إيتراك للنشر والتوزيع، القاهددرة، محسن أحمد الخضري، التسويق المصرفي: المصددر

نلاحظ مجموعات رئيسية تحدد المتغيرات المؤثرة في الخدمة المصرفية (  4 – 6) من خلال الشكل رقم      
 :التي تتمثل في

 المصرفية متغيرات الخدمات: أولا
العوامل المصرفية التي تؤثر على الخدمة المصرفية التي يعتزم البنك تقديمها،  هناك عدد كبير من المتغيرات و

ترتبط هذه العوامل أشد ارتباط بالخدمة المصرفية ذاتها فهي متصلة ونابعة من   إلى السوق المصرفي، و أو إدخالها
من أهم هذه العوامل ما  تظهر أهمية هذه العوامل بصفة خاصة في مرحلة تقديم الخدمة المصرفية، و كينونتها، و

 :1يلي

كلما طالت الفترة اللازمة لتقبل العميل   بتكارالاكلما زادت درجة : درجة التحديث في الخدمة المصرفية -أ 
فهمها  إقباله عليها نظرا لاحتياجه وقتا طويل للإحاطة بالعناصر الجديدة في تلك الخدمة، و للخدمة المصرفية و

يرتبط هذا إلى حد كبير بنظرية التعلم  الخ، و...معرفة المزايا التي ستعود عليها من التعامل عليها واستيعابها، و
الوعي الإدراكي لدى  بمعنى آخر تنمية الإحساس و و ،الصواب الخطأ و لممارسة، أي بعمليات التجربة وبا

ما بين التعامل الفعلي  الإشباع، و العميل من خلال عمليات الارتباط الشرطي ما بين الحصول على المنفعة و
 .على الخدمة المصرفية

تؤثر درجة التعقد المصرفية على استعداد الأفراد لقبولها  :تعقد في الخدمة المصرفية المقدمةدرجة ال -ب 
كذا ابتعادهم  والتعامل عليها، فكلما زادت درجة التعقيد في الخدمة كلما صعب الأمر على الأفراد في تقبلها، و

                                                 
1
 .605 – 648ص ص [  50] ري، المرجع يأنظر محسن أحمد الخض - 

 متغيرات الخدمة المصرفية

 متغيرات البنك

 متغيرات السوق المصرفي

 حجم التعامل

 معدل النمو

 السوقية الحصة

 أداء الخدمدة المصرفيدة
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من ثم تحرص البنوك الرائدة على تبسيط مكونات الخدمة المصرفية وتسهيل  انصرافهم عن التعامل عليها، و و
جعلها خدمتين أو أكثر، على أن يتم  إلى تجزئة الخدمة و مزاياها على أي زبون، فقد تلجأ ا ولإحاطة بمنافعها

 .الفاعلية تقديم كل منها على أعلى درجة من الكفاءة و

البنك وليد المجتمع الذي ف: مع قيم و عادات و تقاليد المجتمعمدى توافق الخدمة المصرفية المقدمة  -ج
كلما ازداد هذا التوافق  العادات و الأعراف الاجتماعية، و أن يتوافق مع هيكل القيم و عليهمن ثم  ويه، يعمل ف

ارتياحه لها، أما إذا كان العكس فإن  على التعامل عليها و ازداد الدافع و الحافز على تقبل العميل للخدمة، و
عادة ما تحرص البنوك  البنك في حد ذاته، و المجتمع سيرفضان هذه الخدمة بل قد يتعدي ذلك إلى رفض العميل و

 :التنمية المجتمعة مثل يتم ذلك من خلال أساليب التنشيط و توسيع الارتباط بالمجتمع و على تعميق و

 .قيام البنك ببناء مستشفيات يقدم فيها العلاج مجانا للفقراء -

 .دراستهم التعليمية تقديم الدعم لمتابعة قيام البنك برعاية أوائل الطلبة الفقراء و -

تخصيص جوائز  القرى المختلفة و المباريات الرياضية بين فرق المدن و قيام البنك بعقد المسابقات التشجيعية و -
 .البيئة لخدمة المجتمع و

 يقصد به و: نكتكاليف الخدمة المصرفية قبل التعامل عليها مع الب مدى إمكانية التعرف على مزايا و -د 
ة بر أجهزة المعلومات في إيصال هذه الخ مدى نجاح البيانات الكافية عن الخدمة المصرفية، و علومات ومدى وفرة الم

إحاطته بها، حيث تتزايد احتمالات تقبل العملاء للخدمة المقدمة إذا زادت معلوماتهم  بشكل سليم إلى العميل و
 .تكاليفها الممنوحة معرفتهم بكافة جوانبها و عنها، و

و تتمثل في مستوى جودة الخدمة المقدمة للسوق و نوعيتها التي سيقررها البنك في المراحل : لخدمةجودة ا –ه 
اللاحقة من دورة حياتها و التي سينعكس تأثيرها على المركز السوقي الذي ستحققه الخدمة و درجة الاستجابة مع 

  .الزبائنحاجات 

تي يعرضها البنك من الخدمة في مختلف مراحل حياة و هي عدد الأشكال و النماذج ال :تشكيلة الخدمة –و 
الخدمة من أجل التجاوب مع حاجات و فئات المشترين و أجزاء السوق و التي تتصدى من خلالها للمنافسين و 

 .ةتحقيق أعلى حصة سوقي

 متغيرات البنك: ثانيا
بالبنك ذاته و أهم هذه  لعوامل الخاصةتتأثر حركة التعامل على الخدمة المصرفية في السوق المصرفي با

 :1العوامل ما يلي
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 .606 – 605ص ص [  50] أنظر محسن أحمد الخضيري، المرجع  - 
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كلما كان هذا مؤشرا جيدا على مدى قدرته في توفير الموارد   ا،كلما كان حجم البنك كبير ف: حجم البنك -أ
الكفاءات ذات المهارة الفائقة والتي  حشده للخبراء و والإمكانيات اللازمة لإنجاح الخدمة المصرفية المستحدثة، و

بأس بها من العملاء، الشيء الذي يضمن للبنك تحقيق  الخدمة في إشباع احتياجات شريحة لاتضمن نجاح هذه 
حيث عادة  ،الكبيرةتبدو أهمية ذلك بصفة خاصة بالنسبة للبنوك  و الخ،...النمو و ه في الربحية، الاستقرارأهداف

ا المصرفية بشكل سليم قدرة على تطوير خدماته ما تكون أفضل من غيرها على استحداث خدمات جديدة، و
 .أهداف عملائها يخدم أهدافها و

حجم التعامل على خدمات  تعكس هذه الحصة مقدار وحيث : حصة البنك من السوق المصرفي -ب
هل أن تعامله  أيضا نطاق أسواق البنك، و تنسبه إلى إجمالي التعامل على الخدمات المصرفية ككل و البنك، و

في الوقت ذاته فإن احتكاك البنك  فقط أو يمتد إلى الأسواق الخارجية الدولية، ويقتصر على الأسواق المحلية 
من ثم اكتساب قدرة  الدائم وممارسته لأنشطة على نطاق دولي تتيح له الإحاطة بكل جديد في السوق المصرفي، و

 .وخبرة التعرف على ما يصلح للتواجد في السوق المحلي والدولي على حد سواء

التطوير،  كلما كان البنك يهتم بأنشطة البحوث و: ام البنك بأنشطة البحوث والتطويرتمدرجة اه -ج 
كلما كان  وخاصة بحوث التسويق كلما كان يملك الكوادر البشرية المؤهلة للقيام بهذه الوظيفة على أحسن وجه، و

، توزيعها، تسعيرها، أقدر على رسم سياسات تسويقية ناجحة خاصة فيما يتعلق بسياسية الخدمات المصرفية
 من ثم فالبنوك الرائدة تقوم بإنشاء مراكز للبحوث والابتكار، و الخ، و...الإعلان عنها، تنشيط التعامل عليها

القدرات  الكشف عن أصحاب المواهب و غير الدورية لتشجيع المبتكرين، و تقوم بتنظيم المسابقات الدورية و
 .مصرفية جديدة الإبداعية الذين يقدمون أفكارا لخدمات

لتاريخ البنك دور رئيسي في تدعيم كيان الثقة التي يوليها له : البنك وتاريخه في السوق المصرفي خبرة -د 
الاستمرار في السوق  القدرة على التواصل و بالالتزام وكذا تعميق الإحساس فيه  أصالته، وفي زيادة  عملائه، و
فكلما تزايدت الخبرة ازداد العمر الزمني للبنك كلما زادت  .موظفيه فوق ذلك كله تراكم الخبرة لدى المصرفي، و
في الوقت ذاته  الجديدة على حد سواء، و كلما أصبح في وضع أفضل لإدارة خدماته القديمة و الثقة فيه، و

البنك تقوم الخبرة بدور رئيسي في ازدياد تقبل العملاء للجديد الذي يقدمه  و. ضمان تحقيق أقصى إشباع للعميل
 .الممتدة لمدة زمنية طويلة اعتمادا على كيان الثقة الذي تراكم لديهم طوال تعاملهم و

 متغيرات السوق المصرفي: ثالثا
على دورة حياتها، وطول كل  عامل على الخدمات المصرفية، وتتؤثر متغيرات السوق المصرفي على حركة ال

نجد من أهم  عنصرا حاكما ذا أهمية بالغة بالنسبة للبنك، و تمثل هذه المتغيرات مرحلة من مراحل هذه الدورة، و
 :هذه المتغيرات ما يلي
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    يظهر تأثيرها الشديد في مرحلتي النمو و النضج أكثر مما هي في مرحلتي التقديم و الانحدار،  و: المنافسة –أ 
. في تحقيق المركز السوقي الملائم و تتمثل بجودة الخدمات التي يعرضها المنافسون و انعكاساتها على سلوك الخدمة

فضلا عن إستراتيجية التسعير التي يمارسها المنافسون و ما تشكله من ضغط على أسعار الخدمة، مما يتطلب وضع 
و دورة حياتها    كما يؤثر على وضع الخدمة في السوق.جل تحسين أداء الخدمةأاستراتيجيات تسويق مقابلة من 

 .   1ون السوق في أي مرحلة من المراحل و كذلك خصائص أولئك المنافسينعدد المنافسين الذين يدخل

أصبحت التكنولوجيا من أهم العوامل المؤثرة على مزيج الخدمات : مستوى الفن التكنولوجي المستخدم -ب 
و قد  المصرفية، بل أن هناك الكثير من الخدمات المصرفية التي أصبحت لا تتم بدون هذه التكنولوجيا المتقدمة،

في العمل  ةالأساليب التكنولوجي برزت أهمية هذا المتغير في السنوات الأخيرة، بعد التطبيق لأحدث النظم و
التحويلات  المصرفي، سواء من إدخال أحدث الحواسيب الاليكترونية، أو استخدام نظم التعامل الآلي و

نه من الضروري معرفة مدى تطبيق الفن التكنولوجي من ثم فإ الالكترونية، إلى استخدام نظم البنوك الالكترونية، و
بالنسبة للنشاط المصرفي أي معرفة فيما إذا كانت التكنولوجيا المستعملة في البنوك تتغير باستمرار أو بشكل دوري 

 .2الاستقرار النسبي أو تميل إلى الثبات و

 المشترين و موقفهم من الخدمة الحاجات هي التي تخلق الدوافع لسلوك: حاجات المشترين المحتملين –ج 
إن حاجات . ومدى تجاوب الخدمة و استراتيجيات التسويق مع تلك الحاجات في أي مرحلة من مراحل حياتها

المشترين المحتملة قد تتراجع أحيانا نتيجة تبدل أذواقهم أو وصول تلك الحاجات إلى مرحلة الإشباع حيث يبدأ 
مع حاجاتهم الجديدة مثل التحول من الشيكات  رى يجدونها أكثر ملائمةالزبائن بالتحول نحو شراء خدمات أخ

  .3يحدث هذا التحول خاصة في مرحلتي النضج و الانحدار إلى بطاقات الائتمان، و

يؤثر هذا العامل على إستراتيجية التسعير و كذلك على المركز السوقي للخدمة، فكلما كان : مرونة الطلب -د 
متع بمرونة عالية إزاء السعر كلما زاد تأثير السعر في دورة حياة الخدمة و مركز الخدمة في الطلب على الخدمة يت

 .4السوق، و هذا العامل يلعب دورا في مراحل حياة الخدمة كافة و لكن بصورة أقل في مرحلة التقديم

اتية وطابعه وسلوكه نظرا لأنه لكل مجتمع خصائصه التي يتصف بها، كما له شخصياته الذ: طبيعة العملاء –ه 
 ئمبادو تقاليد  ما يحكمهم من عادات و سلوكهم، و الذي من خلاله يمكن معرفة طبيعة أفراده، و العام، و

الروابط القائمة التي تحدد الإطار العام الذي يمكن  العلاقات و عليا، فإنه على البنك دراسة النسيج الاجتماعي و

                                                 
1
 .166ص  [ 0] يسيير العجارمة، المرجع أنظر ت  - 
2
 .606 – 600ص ص [  50] أنظر محسن أحمد الخضيري، المرجع  - 
3
 .161 - 166ص ص  [ 0] أنظر تيسيير العجارمة، المرجع  - 
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 .168ص  [ 0] أنظر تيسيير العجارمة، المرجع  - 



 متطلبات تطوير الخدمات المصرفية في البنوك الجزائرية                                  رابع                 الفصل ال

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

                                                                  -        - 173 

تطوير هذا المزيج عن طريق دراسة عملائه الحاليين  ت مصرفية وله أن يستفيد منه في تصميم مزيج خدما
 .1مقدار الجزء الذين يتعاملون عليه من الخدمات دخولهم، و رغباتهم و دوافعهم و معرفة حاجاتهم و والمرتقبين، و

 المصرفية و استراتيجيات تسويقها سوق الخدمات 3 – 1 – 4

دورة حياتهددا، سددنأتي في هددذا الجددزء علددى تقددديم السددوق المصددرفي  بعددد أن تعرفنددا علددى الخدمددة المصددرفية و علددى 
 .كنة للخدمة المصرفيةمالم ةوكذا مختلف الإستراتيجيات التسويقي

 مفهوم و أنواع السوق المصرفية  1 – 3 – 1 – 4
زبائن و ين الإن معرفة السوق في المنظمات المصرفية و المالية تحتل أهمية واضحة في تحديد العلاقة القائمة ب 

خذ بالاعتبار عند تقديم الخدمات المصرفية أنها عرضة للتبديل و التغيير و الاستبدال بسرعة  هذه المنظمات، إذ يأ
 .كلما شعر الزبون بعدم كفاءة الخدمات المقدمة و عدم جدواها له

 مفهوم السوق المصرفية: أولا
 :2هوم السوق بكونهاللسوق و مهما كان شكلها مفاهيم عديدة، إذ يمكن استخلاص مف 

 ،مجموعة من الأفراد لديهم حاجة معينة -
 ،لشراء أو الحصول على منتج معين( القوة الشرائية ) و لديهم القدرة  -
 ،لديهم الرغبة لإنفاق ما لديهم للحصول على المنتجو  -
 .لديهم الصلاحية لشراء هذا المنتجو  -

وق بعامة، و لكن قد لا تكن مطابقة على سوق هذه شروط الأربعة تستخدم في تحديد مفهوم الس 
 .الخدمة المصرفية في بعض الحالات

المستقبليين الذين لهم  مجموعة من المستفيدين الحاليين و "يمكننا تعريف السوق المصرفية على أنها  
بد من توفرها عليه فإن للسوق المصرفية عدة مقومات لا و ." الاستعداد للاستفادة من الخدمات المصرفية المقدمة

 :3وهي

 .فيها لأنشطتهم المصرفية المختلفةأن تزاول المؤسسات المصرفية  توفر مكان أو سوق مصرفية التي يمكن -
و مختلفة إلى مختلف ة من خدمات مصرفية متنوع توفر الرغبة لدى المؤسسات المصرفية لغرض بيع منتجات -

 .المستفيدين

                                                 
1
 .606ص [  50] أنظر محسن أحمد الخضيري، المرجع  - 
2
 .64 – 65ص [  0] ر العجارمة، المرجع أنظر تيسيي - 
3
 .61ص [  60] أنظر معراج هواري، المرجع  - 
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ى جهود المستفيدين بمختلف الوسائل، و حثهم و إقناعهم لشراء المنتجات سعي المؤسسات المصرفية للتأثير عل -
 .المصرفية المختلفة

 .جود استعداد لدى الزبائن أو قطاع معين فيهم، لشراء المنتجات المصرفية من خدمات متعددةو  -

زاولة مما سبق ذكره يتضح بأن السوق المصرفية هي عبارة عن القطاعات السوقية التي يتم خلالها م 
التأثير على الزبائن، لغرض بيع الخدمات المصرفية المتوفرة لدى المؤسسات المصرفية  الأنشطة التسويقية المصرفية، و

 .المختلفة

 أنواع الأسواق المصرفية: ثانيا
 : 1تصنف الأسواق المصرفية عادة إلى ثلاثة أنواع 

 تحاول شراء الخدمات لغرض الإشباع و يقصد بالمستهلكين تلك الفئة التي : أسواق المستهلكين –أ 
و يفترض توافر العناصر الأربعة المشار  ،الشخصي، و لا يقوم الأفراد ببيع تلك الخدمات لغرض تحقيق الأرباح

فالمتعاملون مع البنك يضعون في اعتباراتهم الحصول . إليها في تحديد السوق المصرفي في هذه الأنواع من الأسواق
شيء على الرغم من قيام البعض في التعامل مع البنك بغية الحصول على الأرباح، إلا أن على الخدمة قبل كل 

ن الهدف الأساس من التعامل هو الحصول على المنفعة التي من شأنها أن ذلك لا يدخل ضمن هذا المفهوم لأ
 .   تسهل عمل الزبائن

و الجماعات أو المنظمات التي تشتري بشكل عام فإن سوق الصناعيين تضم الأفراد : أسواق الصناعيين –ب 
المنتجات لغرض استخدامها في إنتاج منتجات أخرى بغية تحقيق الأرباح، و البنوك تدخل ضمن هذا المفهوم، و 
تتخذ أسواق صناعة الخدمات المصرفية ثلاثة أشكال و هي أسواق المنتجين، الأسواق الحكومية و أسواق المنشآت 

 .غير الربحية

و يتمثل هؤلاء بالوسطاء بين المنتج و المستفيد و الذين يتولون الوساطة المالية مقابل : عادة البيعأسواق إ –ج 
عمولة معينة، و تشتهر الأسواق المالية بوجود هؤلاء الوسطاء سواء كانوا على شكل منظمات أو أفراد، مهمتهم 

 .ذلك على نطاق محلي أو دوليالتعامل بالأوراق المالية و العملات و صرفها و تحويلها سواء كان 

في ظل تحرير  ،و على الصعيدين المحلي و العالمي ،نظرا لأن البنوك تمارس نشاطها في أسواق مختلفة و  
 .فإنه يتوجب عليها تحديد مزيجها التسويقي الذي سوف نتناوله في العنصر الموالي ،صناعة الخدمات المصرفية
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 المصرفية  ماتالمزيج التسويقي للخد  2 – 3 – 1 – 4

في عالم اليوم لم يعد هناك شيء يمكن أن يعزى إلى التجربة، و إنما هناك تخطيط علمي تعتمده المنظمات  
و الفعال      م قدرتها على العمل و التخطيط المنظالحديثة، و إذا كان هناك نجاح لكثير منها فإنما يعود ذلك ل

 .لا في نجاح هذه المنظماتلأنشطتها المختلفة، و يلعب التسويق دورا فعا

و هذا يعني أن البنوك عليها أن  ،البنوك مع الزبائن بمختلف صورهم يوميا دون انقطاع يذكر لتتعامو  
      ،و تجعلهم في حالة قناعة كافية ،تحقق و تصل إلى نوعية من الخدمات يمكنها من المحافظة على الزبائن هؤلاء

، حيث يعد التسويق المصرفي الوسيلة الفاعلة التي تمكن من فتح قنوات و تمنعهم من التحول إلى بنوك أخرى
و المزيج التسويقي للخدمات المصرفية يتكون من سبعة عناصر يوضحها الشكل . 1الاتصال بين البنك و الجمهور

 : ( 4 – 5)  رقم

 ة المصرفيةالمزيج التسويقي للخدم(:  4 – 3) شكل رقم          
 .51 ص ،مرجع سبق ذكرهتيسيير العجارمة، التسويق المصرفي،  :المصدر 

 :نلاحظ أن المزيج التسويقي للخدمات المصرفية يتكون من(  4 – 5) من الشكل رقم  

خدمة أو حزمة من الخدمات و التي تقدم لأي جهة " عرف بكونهيالمنتج الخدمي المصرفي يمكن أن  :المنتج –أ 
و إذا كان تعريف المنتج . 2"من بنك أو مجموعة من البنوك لهدف أو مجموعة من الأهداف السوقية مستفيدة

                                                 
1
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2
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Product إذن المنتج في البنك يمثل الخدمة ".  أي شيء يمكنه أن يقدم للسوق للتملك"  لا يخرج عن كونه
 .من امتلاكها ذاتها، و أي قناعة يحصل عليها الزبون هي من النهج الذي قدمت به الخدمة و ليس

نه تلك القيمة المحددة من قبل البائع ثمنا للخدمة و المنافع التي أيمثل السعر من وجهة نظر العميل ب :السعر –ب 
الفوائد و العمولات و الأجور التي يتقاضاها " يحصل عليها متلقي الخدمة، و السعر في الخدمة المصرفية يقصد به 

  1".يقدمها للعملاء البنك نظير الخدمات المصرفية التي

ينبغي أن يرتبط سعر الخدمات المصرفية مثله في ذلك مثل عناصر المزيج التسويقي الأخرى بالأهداف  و 
التسويقية للبنك، و بالتالي فإن سياسة تسعير الخدمات المصرفية ينبغي أن تأخذ في الحسبان العديد من العوامل 

فظة الخدمات المصرفية ككل، بالإضافة إلى الأهداف البيعية و حصة مثل دورة حياة الخدمة المصرفية، متطلبات مح
 .2البنك في السوق

يرجع ذلك إلى  يعتبر الترويج أحد العناصر الأساسية في المزيج التسويقي لأي بنك من البنوك، و :الترويج –ج 
و المنافع التي  ،زايا التعامل معهو بإقناعهم بم ،البنكالدور الحيوي الذي يلعبه الترويج في تعريف العملاء بخدمات 

مجموعة الجهود التسويقية " و يقصد بالترويج . و من ثم دفعهم إلى التعامل مع البنك ،يمكن أن تتحقق من ذلك
بمقدرة  إقناعهماهتمامهم بها و  إثارةالمتعلقة بإمداد العملاء بالمعلومات عن المزايا الخاصة بخدمة مصرفية معينة، و 

 .   3"احتياجاتهم عن غيرها من الخدمات المنافسة إشباعى هذه الخدمة عل

و هو أحد عناصر المزيج التسويقي، و يأخذ مكانة هامة في صناعة الخدمات المصرفية، ذلك أن  :التوزيع –د 
من صفات الخدمات أنها غير ملموسة ما يجعل النظر إلى اعتبار توزيع الخدمة المصرفية من المسائل التي قد تأخذ 

إلى عنصر المكان أو الوسيلة التي يتمكن " و يشير مفهوم التوزيع في الخدمات المصرفية . 4ارا و نهجا خاصامس
  .5"العملاء أمامالبنك من خلالها أن يجعل خدماته متاحة 

ق ، و هو ما يتف(العملاء ) و متلقيها ( العاملين بالبنك ) في مقدمي الخدمة المصرفية   و يتمثلوا :الأفراد –ه 
لإكمال عناصر المزيج لاتصال الشخصي يمثل دالة معنوية و بالتالي فإن ا. مع خاصية عدم قابلية الخدمة للانفصال

  :6مر يرجع للأسباب التاليةالتسويقي و لعل هذا الأ

ها ن قرار الشراء المتخذ من قبله تكتنفه الكثير من المخاطر إذا لم يستعن بالآراء التي يقدمأشعور المستهلك ب -
 .البائع حول الخدمة المباعة

                                                 
1
 .681ص  [ 0] لمرجع أنظر تيسيير العجارمة، ا - 
2
 .650ص [  55] أنظر عوض بدير الحداد، المرجع  - 
3
 .661ص [  55] أنظر عوض بدير الحداد، المرجع  - 
4
 .171ص  [ 0] أنظر تيسيير العجارمة، المرجع  - 
5
 .605ص [  55] أنظر عوض بدير الحداد، المرجع  - 
6
 .467ص [  57] أنظر محمد فريد الصحن، طارق طه أحمد، المرجع  - 
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من الصعوبة بما كان تحديد مستوى النوعية و درجة الاعتماد على الخدمة المقدمة دون توضيح ذلك من قبل  -
 .منتجها

ما يحصل عليه من خدمة، انطلاقا من كون  الرغبة الأكيدة لدى الزبون في المقارنة بين ما يدفعه من نقود و -
      .  لبا إلى العقلانيةسلوك المستهلك يميل غا

إن الكيفية أو الأسلوب الذي يتم من خلاله تقديم الخدمة يعد حاملا حاةا بالنسبة لمزود : العمليات -و 
الخدمة و المستفيد منها، و تضم عملية تقديم الخدمة أشياء في غاية الأهمية مثل السياسات و الإجراءات المتبعة 

و      ة على نشاطات أخرى مثل الآلية، تدفق النشاطاتيكما تشمل هذه العمللضمان تقديم الخدمة للمستفيد،  
 .  1وكيفية توجيه المستفيدين و معاملتهم الصلاحيات

و تتمثل في كافة الأشياء و العلامات الملموسة المستخدمة في تقديم الخدمة للعميل، أو  :الشواهد المادية –ز 
و تؤثر الشواهد المادية . الخ...بات الآلية، التكييف، الإنترنت، الديكورتعميق شعوره المادي بها، كأجهزة الحاس

المادية التي تقدم من خلالها  دالشواههذا لأن  بشكل واضح على ادراكات الزبون المتعلقة بتجربته مع الخدمة، و
 . 2للخدمة الخدمة تضيف ملامح ملموسة لخدمة غير ملموسة في الأصل، و هذا بدوره ما يعزز إدراك الزبون

 المصرفية تسويق الخدمات تاستراتيجيا 3 – 3 – 1 – 4
 التسويقية ةمفهوم و أهمية الإستراتيجي: أولا
كشف إجمالي للأهداف التسويقية للمنظمة من حيث تحديد "  التسويقية بأنها ةتعرف الإستراتيجي 

طلب استهدافها و التعرف على أنماط المشترين، و تحديد المنتج، و أنها الأنشطة التي تحدد أسواقا معينة يت
المنافسين، و أنها مجموعة من البدائل التي ترشد الجهود التسويقية و التي تستجيب للتغيرات في البيئة و ظروف 

مة، و من الواجب حة و تصب في الأهداف الكلية للمنظفالإستراتيجية تحتاج إلى وجود أهداف واض". المنافسة
 ةويقي ضمن البرامج التي إذا ما تمت تأديتها بنجاح تؤدي إلى نجاح الإستراتيجيتطوير عناصر المزيج التس

هناك العديد من البنوك التي تتحرك بدون إستراتيجية واضحة و تنتهج سياسات لا تتصف بالمبادرة،  .التسويقية
ية بالبنك لأن هناك من الأهمية بمكان وجود استراتيجيه تسويق خاصة في ظل مناخ يعج بالاندماجات المصرفية، و

تغيرات مستمرة في البيئة التي تعمل بها البنوك و تتعرض فيها إلى صدمات و مفاجآت غير متوقعة، و قد وجد 
مصطلح الإستراتيجية طريقه إلى أدبيات إدارة الخدمات المصرفية و مصطلح الإستراتيجية جاء إلى البنك ليعطي 

                                                 
1
 .455ص [  57] أنظر محمد فريد الصحن، طارق طه أحمد، المرجع  - 
2
 .455ص [  57] أنظر محمد فريد الصحن، طارق طه أحمد، المرجع  - 
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ليا و كل المهتمين بالعلاقة بين البنك و البيئة، و يفترض في صنع القرار من الإدارة العلمعنى و أسلوب 
  .1الكلية للبنكللبنك أن تتلاءم مع الأهداف  ةالإستراتيجية التسويقي

 المصرفية أنواع استراتيجيات تسويق الخدمات: ثانيا
   :2مةن هناك ثلاثة أنواع للإستراتيجية التسويقية للخدأب(  Meidan) و (  Kotler)  يتفق كل من 

 :يحاول البنك من خلالها اختراق مناطق جديدة و التوسع الجغرافي بإتباع :الإستراتيجيات الهجومية -أ

يمكن أن تستخدم من قبل البنوك الكبيرة و المسيطرة، و الهدف الرئيسي لقائد السوق : إستراتيجية قائد السوق -
الإجمالية و الحفاظ على الحصة السوقية الحالية، و  هو البقاء في موقع القيادة من خلال زيادة الحصة السوقية

 .الدخول في مواجهات تتعلق بالأسعار
وهم من يتحدوا قائد السوق باستخدام الهجوم المباشر من خلال سياسات تحدي : استراتيجيه متحدي السوق -

 .الأسعار و إبداعات الخدمة
لهذه الإستراتيجية إلى جذب زبائن من السوق التي لم يهدف البنك عند إتباعه  و: إستراتيجية السوق الجديدة -

 .تهتم البنوك بها من قبل
 .و تهدف إلى جذب زبائن جدد من السوق التي هي فيه أصلا: إستراتيجية اختراق السوق -
 .و هذا عن طريق زيادة عدد الفروع بالتملك أو الاندماج مع البنوك الأخرى: إستراتيجية التوسع الجغرافي -

 :و يهدف البنك هنا إلى حماية زبائنه و إدامة الحصة السوقية الحالية بإتباع: لإستراتيجيات الدفاعيةا –ب 

عدم تحدي قائد السوق، من خلال الحفاظ على الزبائن و   إي قبول الوضع القائم، و: إستراتيجية إتباع السوق -
 .كسب حصص من الجدد

على ميزة في الجيوب الموجودة في السوق، من خلال و تهدف إلى الحصول : إستراتيجية جيوب السوق -
 .التخصص في السوق الذي يكون صغير نسبيا

 .تهدف إلى تنويع الخدمات المقدمة و الأسواق المستهدفة محليا و عالميا: إستراتيجية التنويع -

ول عن الأعمال غير و تتعلق غالبا بإحدى الطرق الفعالة لزيادة الربحية كالعد :الاستراتيجيات العقلانية –ج 
 .المربحة، وكلك تقليص التكاليف

و لابد من الإشارة إلى أن البنوك لا تستخدم إستراتيجية واحدة بل إن البنوك تدمج أكثر من إستراتيجية  
 .   لتحقيق هدف أو مجموعة من الأهداف

                                                 
1
 .510 – 515ص ص [  0] أنظر تيسيير العجارمة، المرجع  - 
2
 .578 – 571ص ص [  0] تيسيير العجارمة، المرجع انظر  - 
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 المصرفية تطوير الخدماتل الاتجاهات الأساسية  2 – 4
،  بنكو ترتبط بنشاط التسويق لدى الصرفية هي عملية شاملة و متكاملة، إن عملية تطوير الخدمات الم

إلى تطوير خدماته المصرفية، لتصل إلى  بنكتزايد المنافسة التي تدفع الكما أنها عملية ضرورية و حيوية في ظل 
مان عدم تحولهم ليين و ضالحفاظ على الزبائن الحا ،جذب مزيد من الزبائن الجدد ،إشباع حاجات الزبائن الجديدة

  .أخرى بنوكإلى 

 المصرفية هوم، أهمية و مبررات تطوير الخدماتمف 1 – 2 – 4

تطور أو تجمد، هذا هو الواقع الذي يفرض نفسه على النشاط المصرفي، فالعميل حاجاته و رغباته  
مة المصرفية وفقا لوجهات متطورة، و تتميز بالتجدد، و تتميز أيضا بالارتقاء، ومن ثم تعمد البنوك إلى تطوير الخد

 . نظر المستهلكين و ما تعنيه الخدمة بالنسبة إليهم

   المصرفية مفهوم تطوير الخدمات 1 – 1 – 2 – 4
مركز البنك مرتبط  حاجات ورغبات المستهلكين، بل إن تقوم عملية التطوير أساسا على التعرف على 

لدى العميل، الرضا  إشباعها بدرجة تعطي القناعة و الحاجات، و بكفاءته ومدى قدرته على معرفة هذه أساسا
من أجل الوقوف على  ،حيث تقوم البنوك بدراسات متعمقة و شاملة و دورية لعملائها و المتعاملين معها

احتياجاتهم و رغباتهم  من الخدمات المصرفية، و ما طرأ على هذه الرغبات من تغير، و من ثم يقوم البنك بتقديم 
 .1دمات المصرفية  التي تتوافق مع هذه الاحتياجات، بحيث يتحقق الإشباع لدى العميلمجموعة من الخ

ولكن يمكنه أن يقوم  ليس شرطا أن يكون التطوير قائما على إدخال خدمات مصرفية جديدة تماما، و
باحثين من ثم فمفهوم التطوير ينطوي حسب رأي كثير من ال مواصفات الخدمة الحالية، و على تطوير خصائص و

 :2على واحد أو أكثر من الأبعاد التالية

 .إضافة خدمة جديدة إلى الخدمات الحالية -
 .حذف أو إسقاط خدمة مصرفية حالية ووقف إنتاجها -
 .ابتكار خدمات جديدة تماما -
 .تعديل أو تحسين الخدمات المصرفية الحالية -
 
 

                                                 
1
 .616ص [  50] حمد الخضيري، المرجع محسن أأنظر  - 
2
 . 321ص [ 41] أنظر ناجي معلا، رائف توفبق، المرجع  - 
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 المصرفية أهمية تطوير الخدمات 2 – 1 – 2 – 4 
 :1من خلالها النقاط التالية قأن تتحق نالمصرفية يمك ةير الخدمإن تطو  

 جذب الأفراد غير المتعاملين مع البنوك إلى السوق المصرفية، -
 زيادة مبيعات الخدمة في السوق القائمة، -
 ...تطوير الخدمة يعني تخفيض التكاليف، -

  رفيةجذب الأفراد غير المتعاملين مع البنوك إلى السوق المص: أولا 
من بيئة لأخرى، و عامة فإن الوعي المصرفي بات معروفا عند  تتباين معدلات التعامل مع السوق المصرفية 

لو بمعدلات متدنية مع الخدمات  العديد من التقسيمات السوقية، إذ يندر أن لا يتعامل المجتمع بهيئاته و أفراده و
وك يستند أساسا على جملة من العوامل، كتلك التي تخص لعل جذب الأفراد للتعامل من خلال البن المصرفية، و

و متغيراتها و       المرونة في التعامل، و الوعي الذي يمتلكه الأفراد تجاه الخدمات المصرفية، يضاف إلى ذلك البيئة 
و لها، و أشكا         مقوماتها، و التي باتت تشكل دعامة أساسية في تقبلها للعمليات المصرفية في شتى صورها

عليه فإن مهمة جذب الأفراد من حالة عدم التعامل إلى صفة التعامل عدت من المهام الأساسية في هذا الجانب، 
من الأجور في الولايات المتحدة الأمريكية يتم تسديدها عن طريق البنوك،  %77و كمثال عن ذلك نجد أن 

شك فإن هذه المعدلات تبدو عالية جدا قياسا لما ومن دون  %78بينما تصل في كندا،  ألمانيا و استراليا إلى 
 .عليه في دول أخرى من دول العالم

 زيادة مبيعات الخدمة في السوق القائمة: ثانيا
زيادة المبيعات يعني في جوهره زيادة معدل التعامل مع الخدمات المصرفية المتاحة، و بالتالي فإن حجم  

 :و زيادة المبيعات يمكن تحقيقها عن طريق. رة المطلوبة في التعاملالعمليات يزداد هو الآخر و بما يحقق الصو 

زيادة حجم القطاع البيعي في البنك الذي يلاحظ أن الخدمات المصرفية و المالية غالبا ما تمتلك شبكة واسعة  -
فراد من الإقدام من الوكالات و الفروع، و بهذا الانتشار فإن الخدمة سيتم توزيعها على نحو قد يتيح للعديد من الأ

على التعامل مع الخدمات المتاحة، و الزيادة هذه تقترن في كثير من الحالات بظهور الخدمات الجديدة التي تظهر 
ن البنوك بادرت إلى إعلى المستوى الكلي أو الجزئي، فإذا كانت الشيكات معروفة لدى الزبائن ومن وقت طويل ف

مثلا، كذلك بادرت البنوك إلى تثبيت صور الزبائن  للزوج و الزوجة معالشيك المزدوج التنويع في استخدامها، كا
 .    على الشيكات كمبادرة منفردة

                                                 
1
 .146 – 158ص ص [  0] أنظرتيسيير العجارمة، المرجع  - 
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الطريقة الثانية تكمن في إمكانية جذب الحسابات من البنوك المنافسة، ذلك أن ابتكار الخدمات الجديدة ومن  -
لتعامل مع هذه الخدمات عدت من المهام الصعبة، ثم إقناع أصحاب الأموال و المنظمات الكبيرة الحجم نسبيا في ا
من النادر أن يلجأ إلى تغيير البنك هذا، لكن مع  حيث أن اختيار البنك للتعامل يعد تقريبا اختيارا واحدا، و

منه فإن ابتكار الخدمات الجديدة و  و .ظهور الخدمات الجديدة فإن معدل التغيير في الحسابات أخذ في الارتفاع
 .يعني زيادة التعامل و زيادة في المبيعاتتقديمها 

 تطوير الخدمة يعني تخفيض التكاليف: ثالثا
من دون شك فإن هذا  ، ولآليات الحديثةعلى نحو واضح بظهور التقنيات و اتطورت الخدمة المصرفية  

كما أن الاستخدام التوسع ترك الأثر الواضح على التقليل من الأيدي العاملة و الموظفين داخل القطاع المصرفي،  
تكلفة التعامل بالتكنولوجيات لا شك أن  الآلي قد وفر الجهد و الوقت في الحصول على الخدمة المطلوبة، و

 .الجديدة يعد أقل بكثير قياسا بالوسائل التقليدية المعروفة في مجال الخدمات المصرفية

 المصرفية مبررات تطوير الخدمات 3 – 1 – 2 – 4
 بنوك، من المكونات الأساسية لأية إستراتيجية إدارية للالخدمات المصرفيةتطوير لقد أصبحت عملية 

 :1عليه فيمكن حصر مبررات تطوير الخدمة المصرفية في العناصر التالية المعاصرة، و

 المنافســة: أولا
لشيء تواجه البنك عادة في السوق المصرفي عدة بنوك تنتج أو تقدم خدمات مصرفية مشابهة أو بديلة، ا

الذي يعطي للعميل لدى البنك فرصا كثيرة لاختيار الخدمة التي تناسبه من حيث السعر أو المواصفات أو سهولة 
الإجراءات التي يمكن أن يواجهها، وبالتالي قد يتحول من بنكه إلى بنك بديل آخر، مما قد يعطي منافع أقل لبنكه 

 .الحالي

ن أن يعطي للبنك صورة مقربة لما يمكن أن يفعلوه من من المعلوم أن حسن دراسة المنافسين يمك و
ق، فإن على جميع المنافسين من أجل التفو يولد ضغوطا متبادلة  لأن وجود المنافسة ينشأ و و سياسات مستقبلية،

أحد الأساليب الأساسية في هذا التفوق هو تطوير الخدمات المصرفية، لهذا فإن البنوك الحديثة لكي تحافظ على 
 . 2برامجها الواضحة في هذا المجال حصتها السوقية، لابد أن تكون لها خططها و ا ومركزه
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 .608ص   [ 47] أنظر نجم عبود نجم، المرجع  - 
2
 .11ص  [ 66] أنظر طلعت أسعد عبد الحميد، المرجع  - 
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 تطور حاجات الزبون ونوعيتها: ثانيا

نوعية  إن عامل تحسن مستوى المعيشة الثقافي العام لدى المجتمع، يؤدي إلى تغير في حاجات الفرد و
  بالإضافة إلى مجموعة عوامل أخرى تؤثر بشكل مباشرالخدمات المطلوبة لإشباعها، هذا  المنتجات و الوسائل و

 :1يمكن اختصارها في و رغبات زبائن البنك، تعدد احتياجات و ر وو غير مباشر في تطو 

معرفته بوجود بدائل أخرى للخدمات التي  يقصد بها مدى إدراك العميل و و :البدائل المتاحة للخدمة -أ 
بالتالي يصبح  الذي قد يجعله يغير من اهتماماته بما يقدمه هذا الأخير، و يقدمها البنك الذي يتعامل معه، الشيء
 .أقل رضا عما كان يتلقاه من خدمات

أصبح مع الوقت يطالب  فكلما كان للعميل خبرة سابقة في مجال المعاملات البنكية، :الخبرة السابقة -ب 
 .كذا إجراءات الحصول عليها بالتغيير من حيث نوع الخدمات و

خدماته من أي  إن تلك العبارات التي تتداول أو تقال عن البنك و :الأحاديث والأقاويل الشخصية -ج 
على نوعية  طرف آخر، خارج البنك كالأصدقاء أو الخبراء أو حتى أفراد من العائلة، قد تؤثر على قرارات الزبون و

 .احتياجاته تجاه خدمات بنكه

جات العملاء، الشيء الذي يفرض على البنك متابعة هذه تؤثر هذه العوامل مجتمعة على تغير حا
التغيرات والاستجابة السريعة لها من خلال تطوير خدماته التي يقدمها، حتى تكون أكثر إشباعا وتلبية لهذه 

 .الاحتياجات

 المساءلة القانونية: ثالثا
صور في تأدية الوظيفة إدارة البنك تكون مسؤولة أمام القانون عن أي خطأ أو قإن المالكين و كذا 

جتمع، وإزاء ذلك البنكية، هذا بالإضافة إلى مسؤوليتهم عن أي عملية لتمويل مشروعات تمس بالصالح العام للم
كذا القيام بتحسين جودة خدماتها لتكون  ة على احترام ما تنص عليه التشريعات البنكية، وتعمل البنوك جاد

 .لة القانونيةقبولا لتجنب المساء أمانا و أكثر دقة و

 التطور التكنولوجي: رابعا
و    حيث أن التطور التكنولوجي السريع أدى إلى نتيجة واضحة هي تسارع ظهور و اختفاء المنتجات 

قصر دورة حياتها، مما يفرض على البنوك وضع برامج تطوير لهذه  بعض الخدمات المصرفية و اسيم لا ،الخدمات
 .الخدمات لتفادي تقادمها

                                                 
1
 .514 -515ص ص، [  05] لضمور أنظر هاني حامد ا - 
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 العولمــة المصرفية :خامسا
  البنوكبدرجة كبيرة ب قد أصبحت هذه الظاهرة أكثر الظواهر التصاقا بالنشاط الاقتصادي،كما ترتبط

مضامين جديدة، جعلت البنوك تتجه إلى  و د اتخذت العولمة المصرفية أبعاداق من هذا النشاط، و كونها جزء
و تصورات  مواقف و تصورات نشاطية ضيقة إلى أنشطةأدت إلى انتقالها من  ، وأنشطة غير مسبوقة ميادين و

 .1المستقبلو التطلع إلى  ةجل تعظيم الفرص و زيادة المكاسب المحققأواسعة و ممتدة، من 

 المصرفية محاور تطوير الخدمات 2 –  2 – 4
تحقق يهدف تطوير الخدمة المصرفية إلى جعل التعامل مع البنك متعة حقيقية ملموسة، و هي عملية لا ت 

و الجهد و         إلا بمزيد من الإشباع للاحتياجات و الرغبات، و هو أيضا لا يتم بدون إحداث توفير في الوقت
التكلفة، و زيادة القدرة على الاختيار ما بين العديد من أنواع الخدمات المصرفية التي يقدمها البنك، و بما يؤدي 

 : 2مع البنك، و يتم ذلك من خلال المحاور الثالثة الرئيسية التاليةإلى زيادة عائد و مردود العميل من التعامل 

 تطوير في الموارد و المعاملة البشرية، -
 تطوير في الإجراءات، -
 ...تطوير في التكنولوجيا، -

 تطوير في الموارد و المعاملة البشرية 1 – 2 – 2 – 4
وارده البشرية، و يتم ذلك عن طريق الاهتمام سعيا منه لتطوير خدماته المصرفية يعمل البنك على تطوير م

 :بمجموعة من العناصر نذكر منها

 تعيين أفضل الكوادر البشرية: أولا
        العمليةفي  لأهميته نظرا عليه التركيز تم فقد المصرفي التسويق مزيج في البشري العنصر لأهمية نظرا

    أفكار و بجهود تتطور فالبنوك البشرية، لموارده تعبئة بدون البنك أهداف تحقيق يمكن لا إذ كاملة، التسويقية
 أداء في والفعالية الكفاءة من عال مستوى على يكونوا أن ينبغي مبه المنوط الدور هذا يحققوا لكي و موظفيها
 .وظائفهم

 :3هما جانبين إلى يتفرع التسويق مجال في البشري العنصر دور كان لما و
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  :خلال من عام بوجه التسويق مجال في دوره -أ 
 .التسويق ببحوث القيام و التسويقية المعلومات توفير في دوره  -

 .التسويقية البيئة في الهامة الداخلية العوامل كأحد دوره -

 .التسويقية الإستراتيجية وضع في دوره -

 :خلال من المصرفية الخدمات ومنها الخدمات بيع و إنتاج في استراتيجي كعامل دوره -ب 

 التي بالمنافع إعلامهم و ملائمة، أماكن في و مناسبة أوقات في للعملاء تقديمها و المصرفية الخدمات إنتاج -

 .الموظف بنك فيها يتعامل التي الخدمات من خدمة كل تحويها

 في المعروضة المصرفية الخدمات تطوير على المستمر بالعمل العاملين يقوم حيث القائمة، الخدمات تطوير -
 سلوك متابعة و التسويق بحوث على اعتمادا ذلك و انحدار، بمرحلة تمر التي الخدمات تلك خاصة و سوق،ال

 .العميل
 .الأخير هذا ابه يرضى التي الصورة على للعميل مناسب سياق ضمن بيعها و المصرفية الخدمات عرض  -

القدرة على العمل  ق العقلي وتعتمد البنوك عادة في اختيار الموارد البشرية على مزيج من التفو  و 
 يجب التزام الدقة في عملية اختيار العاملين من ذوي المهارات العالية و ،الواحدة داخل البنك ةلجماعي كالأسر ا
فالتميز في أداء الخدمة المصرفية يتوقف على الدقة في اختيار الأفراد الذين تتفق قدراتهم مع  الكفاءات المتميزة،و 

 .1" لرجل المناسب في المكان المناسبا " التي يشغلونها، أي احترام المبدأ الذي يقولمتطلبات الوظيفة 

 بالبنوك مقارنة ضعيفا يزال ما الجزائرية العمومية بالبنوك البشري التأهيل مستوى أن القول يمكن و 
 البنوك –  أمامها قائما يزال لا التحدي فإن عليه و ،ةالعربي الخليج دول بنوك في حتى أو والأمريكية الأوروبية
 البنوك من القادمة المنافسة ظروف في السوق، في بقائها ضمان أرادت إذا تداركه يجب الذي الأمر – العمومية
2الأجنبية

. 

 و المطلوب، المستوى إلى ترتقي لم مازالت انهأ الجزائرية، العمومية البنوك في البشرية الموارد واقع يشير و
 (: 4 – 5) رقم  الجدول في مبين هو كما العمومية البنوك في البشرية الموارد لةقراءة حا خلال من ذلك
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 2004سنة حتى عمومية الجزائرية عدد و تركيبة موظفي البنوك ال (: 4 – 3) الجدول رقم 
 6554 6555 6556 6551 2000 العمومية البنوك
  الجزائري الوطني البنك

 الإجمالي للمستخدمين العدد - 
 الجامعيين عدد منهم

 
0575 
1665 

 

5705 

1710 

 

0688 
6155 

 

0601 
6116 

 

5755 

6540 

 الخارجي الجزائر بنك

 للمستخدمين الإجمالي العدد -

 الجامعيين عدد منهم

 

4329 
166 

 

4396 
146 

 

4355 
148 

 

4496 
817 

 

4480 
855 

 ليةالمح التنمية بنك
 للمستخدمين الإجمالي العدد -

 الجامعيين عدد منهم

 

5616 
655 

 

3434 
185 

 

3590 
811 

 

3953 

1555 

 

4431 
1654 

 الجزائري الشعبي القرض

 للمستخدمين الإجمالي العدد -

 الجامعيين عدد منهم

 

4675 
1515 

 

4018 

1168 

 

4487 
1656 

 

4075 
1518 

 

4055 
1516 

 الريفية والتنمية الفلاحة بنك

 للمستخدمين الإجمالي العدد- 

 الجامعيين عدد منهم

 

6817 
6555 

 

6164 
6561 

 

6661 

6151 

 

6758 
6156 

 

6041 
5567 

 والاحتياط للتوفير الوطني الصندوق

 للمستخدمين الإجمالي العدد - 

 الجامعيين عدد منهم

 

4155 
605 

 

4611 
155 

 

4611 
166 
 

 

4811 
1655 

 

4745 

1818 

 البنوك لمستخدمي الإجمالي العدد- 

 العمومية

 الجامعيين عدد منهم

 لجامعيينا نسبة

 

68851 

 

6768 
64% 

 

67488 

 

1676 
66% 

 

67666 
 

8565 
68% 

 

55050 
 

7661 

56% 

 

55641 
 

15417 
50% 

الجودة و التميز في منظمات  حول دولي الثالثال الملتقي ، في مداخلات جودة الخدمات المصرفية، زيدان محمد :المصدر
 .16، ص ، 6551ماي  8-1 ،الأعمال، جامعة سكيكدة

   مؤهل يحملون الذين العمومية بالبنوك العاملين نسبة أن ( 4 – 5)  الجدول من استخلاصه يمكن ما 
 في الأخذ دون متواضعة نسبة هي و، 6554هذا بالنسبة لسنة  العاملين، مجموع من % 34 حدود في جامعي
 العمل متطلبات مستوى في لتكون تكوين إعادة و تأهيل من تحتاجه ما و هذه الجامعيين نسبة أن الاعتبار
 .المرغوب المصرفي
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 الاستثمار في التدريب و تطوير المسار الوظيفي: ثانيا

 يالرئيسد المحدرك هم البنوك في العاملين أن إذ ،المعاصرة المصرفية الحياة في كبير ذو دور البشري إن العنصر 
 الأفدراد، فدالبنوك لددى تتواجدد الدتي و المختلفدة المعدارف و العلدوم مدع أساسدي بشدكل تدرتبط الدتي المصرفية للعمليات

 و .لنجداحا و التقددم لهدا يكتدب الدتي البندوك هدي عاليدة كفداءات و أفدراد التنظيمدي هيكلهدا في تضدم الدتي التجاريدة
 تدؤدي البندوك في البشدرية المدوارد مهدارة عددم أن إذ العداملين، كفداءة علدى كبدير حدد إلى البندك كفداءة تعتمدد بذلك

 في الأداء مسدتوى مدن يرفدع الدوظيفي بالتددري فدإن بالتدالي و ،الكبدير المدال بدرأس البندك هدذا تدعتم مهمدا التراجدع إلى
 هذا ولكن ،المصرفية الخدمات وتحسين البنك أداء وبالتالي العاملين أداء تحسين في هدور  و التكنولوجي التطور ظل

 في فالاستثمار ،البشري بالاستثمار ىيسم ما هو و فاعل، بشكل التكنولوجيا توظيف يتطلب التكنولوجي التطور
 اكدبر البندك علدى مادية عوائد له تكون البنك مع المتعاملين جمهور إلى خدماتهم مستوى تحسين جلأ من الموظفين

 يحدتم اعالميد المصدرفية الخددمات لتطدور المتسدارعة الطبيعدة نفدإ وبالتدالي التددريب هدذا علدى نفاقهاإ تم التي الأموال من

1للموظفين الكفاءة ورفع التدريب عملية استمرار جلأ من ميزانيتها في مبالغ تخصص أن لبنكا إدارة على
 . 

 في العمومية البنوك إدارات بذلتها التي الجهود من الرغم فعلى ،أما بالنسبة للمنظومة المصرفية الجزائرية 
 من الرفع يواكبها لم ما النتائج ودةمحد تظل سوف الجهود هذه أن إلا البشرية، هاموارد لتطوير الأخيرة السنوات

 رفع يضمن بما المصرفية الخدمات مجال في المتلاحقة التطورات لاستيعاب اللازمة متهقدرا و البشري العنصر كفاءة

2الجزائرية البنوك في البشرية للموارد استثمار أفضل تحقيق و المصرفية الخدمة تقديم مستوى
. 

نمدوذج  العنصر البشري تبني عدد من الإسدتراتيجيات المتكاملدة للوصدول إلىو يتطلب الارتقاء بمستوى أداء  
 :3نذكر منها ما يلي" المصرفي الفعال" 

الاسددتعانة بأحددد بيددوت الخددبرة العالميددة أو البنددوك الكددبرى لتدددريب الكددوادر المصددرفية علددى اسددتخدام أدوات العصددر  -
 .الحديث

ارج لاسددتيعاب أدوات التكنولوجيددا المسددتخدمة في البنددوك العالميددة و إرسددال مددوظفي البنددوك لبعثددات تدريبيددة في الخدد -
 .معها و كيفية تطبيقها في الجزائر لطرق التعام

المتطددورة لدددى مددوظفي البنددوك الددتي تتعلددق بأهميددة الابتكددار و الإبددداع و مواكبددة التكنولوجيددا  مترسدديخ بعددض المفدداهي -
رة لكسدب عمدلاء جددد مدع التحدرر مدن القيدود الروتينيدة الدتي تعدوق سدير الحديثة، و تطوير المنتجات المصرفية و المباد

 .العمل

                                                 
1
 . 86ص [  75] أنظر أحمد زكريا صيام، المرجع  - 
2
 .1ص [  165] زيدان، المرجع   محمدأنظر  - 
3
 .  661ص [  68] أنظر بريش عبد القادر، المرجع  - 
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الوظيفيدددة بحيدددث يدددتم التركيدددز علدددى تنميدددة و صدددقل مهدددارات  تيجدددب صدددياغة الأهدددداف التدريبيدددة لتناسدددب المسدددتويا -
القياديددة،  حسدن التصدرف و القددرة علدى التفدداوض و اتخداذ القدرار، و إعطداء الفرصدة للعناصددر الشدابة لتدولي الوظدائف

 .على أن يتم اختيار من تتوافر لديهم الكفاءة و الصفات الشخصية التي تؤهلهم إلى ذلك
إلددزام كافددة العدداملين البنددوك بتلقددي بددرامج تدريبيددة علددى اسددتخدام تكنولوجيددا الاتصددالات و الحاسددب الآلي باعتبدداره  -

 .عنصرا رئيسيا لتحقيق التطوير المطلوب في مهارات موظفي البنك
ذلددددك  تشددددجيع العدددداملين المتميددددزين و المجدددددين علددددى بددددذل المزيددددد مددددن الجهددددد و اسددددتنهاض طاقدددداتهم الإبداعيددددة، و -

 .باستخدام أسلوب الحوافز و المكافآت إما بصورة مادية أو عن طريق الترقية
 . يقضرورة مشاركة العاملين في وضع أساليب تطوير الأداء و هو ما يضمن التزامهم و حماسهم عند التطب -

 الكتلدة مدن  %0 تتعددى لا التكدوين علدى البندوك هدذه إنفداق نسدبة أن الإحصداءات بعدض تشدير و 
.10 حدود في العالمية المعيارية النسب نجد حين في الأجيرة،

1
 %  

فيمكن إيجازها فيما  الجزائر في التجارية البنوكفي  البشرية للكفاءات يةالتنم إستراتيجيةأما عن معوقات  
 :2يلي

 في ضعف من تعاني أنها عادة الجزائرية بنوكال في البشرية الكفاءات على يلاحظ مما :القاعدي التكوين ضعف -أ 
 يحتم مما بنوكال تسيير عن الكثير الشيء تعرف لا التي و ،المختلفة المعاهد من أخذوه الذي القاعدي التكوين
 . المال و الجهد و الوقت في فيةإضا جديدة تكاليف يحملها الذي الشيء ،تكوينها إعادة عليها

 ورسكلة مستمر تأهيل إلى الجزائرية بنوكال في البشرية الكفاءات احتياج نإ: الرسكلة و التأهيل عملية بطا -ب 

 تعاني حيثلبنوك ا هذه واقع في نراه لا الأمر هذا لكن أعمالها، تفعيل و مردودها لزيادة ضروري شيء هو دائمة

 دائما يجعلها الذي الشيء ،الأخرى و الرسكلة بين ما المدة طول و التأهيل عملية طاب من البشرية كفاءتها

 . المجال هذه في الجديد على تتطلع لا و ،القديمة التسييرية الطرق و بالأساليب تتعامل

 و ،سدتمرةالم الترقيدة و الجيدد الراتب مثل المحفزات وجود عدم إن: المهنية المشاكل كثرة و المحفزات وجود عدم -ج 
 علدى تؤديهدا لاو  اوظائفهد و مدن تسدأم يجعلهدا الجزائريدة لبندوكا البشدرية في للكفداءات الاجتماعيدة بالشدؤون التكفدل

 النتيجدة إلى تدؤدي المفتعلدة منهدا و الحقيقيدة المهنيدة المشاكل ةكثر  كذلك ،البنك بالضرر على يعود مما ،وجه أكمل

 . نفسها

 و         المعلومات و المعارف جملة المصرفية بالثقافة نعني و: البشرية الكفاءات لدى المصرفية الثقافة غياب -د 
 التقدم من المزيد نحو تتطلع دائما يجعلها مما بنوكلل الحديث العقلاني و بالتسيير المتعلقة الأخبار و النظريات
 بتنفيذ تكتفي التي و ،الجزائرية نوكبلل المسيرة البشرية الكفاءات عادة لدى نجدها لا هذه مثل ثقافة و ،والعصرنة

                                                 
1
 .8ص [  165] زيدان، المرجع  محمدأنظر  - 
2
 .161 – 166ص ص [  116] طيف بلغرسة، المرجع لعبد الأنظر  - 
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 رغبة و التجديد نفسية و الابتكار عقلية و الإبداع روح من خال آلي و روتيني بشكل اوظائفهب القيام و أعمالها

    . التطوير

 و استجابته لحاجات العميل( العامل بالبنك ) تفهم مقدم الخدمة : ثالثا 

 تزويدهم بالرعاية والعناية، و تفهم احتياجات العملاء و يد ويجب أن يكون مقدم الخدمة قادرا على تحد
في هذه الحالة بالذات يكون للتكوين أثر كبير على تطوير هذه القدرة لدى عمال البنك، حيث يصبح العامل 

م تفهالجهد الذي يحتاجه حتى يتعرف على حاجات العميل، كما يمكنه  يدرك تماما كم من الوقت و يعرف و
بالتالي يكون  و كن له نوع من التعاطف مع مشاكله التي يواجهها مع البنك،ييصبح  الأخير و مشاعر هذا

1لتقديم هذه الخدمة سالحما هو في أتم السعادة و العامل في البنك مستعد كل الاستعداد لخدمة العميل و
. 

ر الذي يؤدي إلى خلق كل ما تقوم به المنظمة من أجل مصلحة العميل، الأم "تعرف خدمة العميل بأنها  و
تقوم الخدمة المتميزة التي  ، و" تفاعلات شخصية مرضية تترك أثرا طيبا لدى العميل مع مختلف موظفي الشركة

، حيث أن هناك علاقة 2المنظمة و العميل يتلقاها العميل دائما ببناء علاقة قوية مما يؤدي إلى استمرار التفاعل بين
 (:4 – 4) واضحة بين مستوى تقديم الخدمة وولاء العميل يبرزها الشكل رقم 

 تدرج مستوى الخدمة(:  4 – 4) شكل رقم 
 ، ص6551رون كار، خدمة العملاء المميزة، ترجمة قسم الترجمة بدار الفاروق، دار الفاروق للنشر، مصر، : المصدر

66. 

                                                 

 .561-566ص ص [  05] هاني حامد الضمور أنظر  -1

 . 66ص [  15] أنظر رون كار، المرجع  -2

 الإعتماد

على 

 الشركة

 البائع المفضل

 

 يةخدمة مرض

 

 خدمة غير رضية
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كلما ارتفع مستوى الخدمة التي تقدمها،  ( البنك ) بأن المنظمة (  4 – 4) يستخلص من الشكل رقم  
  .و بالتالي زيادة درجة الولاء للمنظمة و زيادة الأرباح .كلما زادت رغبة العملاء في التعامل معها

 :1يلي ما البنك موظفي ابه يتصف أن يجب التي المواصفات أهم من و 

 .معهم التعامل و بالعملاء الاتصال عند كتابة أو شفاهة بوضوح التعبير على القدرة يعني و: تصالالا  -

 .العملاء نظر وجهات و أحاسيس و بمشاعر الاهتمام إظهار :العميل تجاه لحساسيةا -

 كل يولم و احتياجات مع يتكيف أو يتناسب بما الخدمة تقديم أسلوب أو نمط تغيير على القدرة: المرونة -

 .حدة على عميل
 السياسات كذلك و البنك يقدمها التي المصرفية للخدمات الكامل الفهم في المتمثلة و: الوظيفية المعرفة -

 .البنك مع بالتعامل المتعلقة والإجراءات
 .العملاء لدى محبب و إيجابي انطباع ترك و المظهر حسن: المظهر -

 الأخلاقية القيم و للمعايير وفقا الخدمة تقديم عن لالمسؤو  الموظف جانب من الالتزام :اهةز الن و الكرامة -

 .العملاء مع التعامل عند الاجتماعية والأعراف

 الوفاء و العملاء لمطالب السريعة الاستجابة تعكس بطريقة و المحدد الوقت في الخدمة تقديم: لمتابعةا -

 .لهم المقدمة بالالتزامات

 أخطاء الخدمةاستثمار عملية علاج : رابعا
أن يكون بصدد معالجة بعض الأخطاء التي تحدث مع العميل،  أثناء تأدية المصرفي لعمله قد يصادف و

إظهار التعاطف مع  هذه الأخطاء تمثل فرصة ذهبية بالنسبة للبنك، فالقيام بالتعامل الفوري مع العميل الغاضب و
كنه من تحويل النقاط السلبية إلى نقاط إيجابية سريع يم د ويالعمل على حلها بشكل ج مشكلته و موقفه و

 .بالنسبة للبنك

فالعميل قد يصبح أكثر اهتماما بالخدمة في مرحلة العلاج مقارنة بدرجة اهتمامه بها في مرحلة تقديم 
القصور التي قد تظهر في  د لعلاج جوانب النقص وير الدراسات إلى أن وجود نظام جيتش الخدمة لأول مرة، و

باع طرق مثل هذا النظام يقوم على إت نك، ومن ثمة تزداد ثقته بالب لخدمة، يؤدي إلى شعور العميل بالرضا وأداء ا
 :2التاليةالمكونات يتضمن بصفة عامة  منهجية في علاج مشكلات الخدمة، و

تتعلق القيام ببحوث  يتطلب هذا القيام بمتابعة شكاوي العميل و :تحديد المشكلات الموجودة في الخدمة -
تستخدم البنوك الرائدة في مجال  و .دةإجراءات أدائها بصورة جي و ،متابعة عملية تقديم الخدمة ذاتها بالعملاء و

                                                 
1
 .6ص [  165] زيدان، المرجع   محمدأنظر  - 
2

 .01 – 06ص ص [  65] أنظر سعاد شعابنية، المرجع  -
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تمد هذه الطريقة البنك  العمل المصرفي أثناء القيام بهذه البحوث طريقة الاستقصاءات المستمرة للعملاء، و
توجهاتهم نحو الخدمة المقدمة، كما تساعد  يعا لآراء العملاء وسر  بالبيانات اللازمة التي تعطي تقييما حقيقيا و
ن البنك من التعرف على المشكلات التي كمتزايدة مع العملاء تم هذه الطريقة على وجود اتصالات مستمرة و

ا من ناحية ا العميل هذا من ناحية البنك، أماتخاذ الإجراءات الكفيلة بحلها، حتى تضمن تحقيق رض تواجههم، و
يجابية تكون ردود أفعالهم إ وسيلة لتحقيق الاتصال المستمر بالبنك، و العملاء فإنهم يعتبرون الاستقصاء هدفا و

 .مقترحاتهم التي يعرضونها رون الاهتمام بآرائهم وتجاه الاستقصاء لأنهم يقد

ح ذلك العنصر الذي القيام بإصلا تأهيل العاملين و يتطلب ذلك إعداد و و :القيام بحل المشكلة بشكل فعال -
 .يؤدي إلى الفشل في أداء الخدمة بشكل جيد

على كل بنك أن يتعلم من المواقف العلاجية التي يمر بها أقصى ما يمكن تعلمه  :التعلم من خلال العلاج -
العمل على تصحيحها،  يتطلب ذلك البحث عن أسباب حدوث الخلل في أداء الخدمة و لتحسين خدماته، و

 .متابعة المشكلات وجود نظام معلومات يعمل على حصر و لية تعديل نظام مراقبة الخدمة، ووالقيام بعم

 تطوير في الإجراءات 2 – 2 – 2 – 4
الحد من كل التعقيدات التي  يتوجب على إدارة البنك وضع الإجراءات الكفيلة بتسهيل المعاملات المصرفية و

القرارات التي تحكم عمل العمال داخل البنك، أو من ناحية  ت وتكتنف العمل المصرفي، سواء من ناحية الإجراءا
 :هذا من خلال حل التي يتعين أن يمر بها العميل والمرا الخطوات و الإجراءات و

 التطوير في أسلوب إدارة العمليات: أولا
لتعقيد ابتتسم  التيالعمليات المصرفية  إدارة أسلوبتغيير  فيالتطوير بصفة أساسية ذلك من خلال  و 

تواضع  مضاعفة الجهد و إلىمما يؤدى  ،على مختلف مراحل العمل بالبنك تقليديالفضلا عن سيطرة النظام 
يتعامل معها العميل داخل الفرع الواحد فضلا عن طول الدورة المستندية  التيالمخرجات نظرا لتعدد الوحدات 

يمكن للبنك بعد تحليل وضعه أن يطلق  و. الخدماتتقديم  فيالمستخدمة  الأختام وكثرة عدد النماذج   فيمتمثلة 
 :1خطة تطوير لتحقيق الإنجازات التالية

عمليات ، التحصيل، البنك مركز العمليات ليتولى وظائف المقاصة يؤسس، حيث هيكلة العمليات إعادة -
، فضلا عن الرد على الخ... الخزينة المركزية البطاقات البلاستيكية و المدفوعات و متابعة الحسابات و، القروض

  .من استلامها ساعة 64مدة وجيزة لا تتعدى استفسارات العملاء خلال 
الجزء  إعداد توصيف دقيق لإجراءات تنفيذ كل عملية مصرفية تتضمن خطوات تنفيذ الجزء المستندى منها و -

 .صرفيةليات القائمين بتنفيذ العمليات المؤو دقيق لتوضيح مس وظيفيمع إعداد توصيف  ،الآلى
                                                 

1
 .   68 – 61ص ص [  67] أنظر بنك الإسكندرية، المرجع  - 



 متطلبات تطوير الخدمات المصرفية في البنوك الجزائرية                                  رابع                 الفصل ال

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

                                                                  -        - 191 

خطابات الضمان ليصبحا جزءا من مركز العمليات  العمل على تحقيق مركزية العمليات الخاصة بالاعتمادات و -
  .المستحدث

فضلا عن استخدام النماذج  ،التوقيعات الأختام و تطوير عملية تدفق العمليات المصرفية بتقليص النماذج و -
 الأداء فيالمقاييس العالمية  بما يتفق و ،اختصار الوقت يض التكلفة وتخف و الأداءالالكترونية للارتقاء بمستوى 

اختزال  اقل من عشرة دقائق، و إلىتم اختصار وقت العمل داخل البنك من نصف ساعة ي، حيث المصرفي
  .أو خطوتين فقط ةخطو  إلى خطوات عدةكثير من الحالات من   فيخطوات تأدية الخدمات 

  .ملاء عن العمليات المصرفية المقدمة لهم آلياالع إخطاراتطباعة كافة  -
الصراف الشامل لتقديم خدمة مصرفية من خلال موظف واحد بما يحقق  خدمة العملاء و وظيفتياستحداث  -

 .العمل أداء فيالسهولة  السرعة و

 التطوير في الهيكل التنظيمي للبنك : ثانيا
 افرص تظهر الهياكل هذه أن إلا الماضية الفترة خلال البنوك خدمت قد الحالية، الهياكل أن من بالرغم 

 أنشطة أنها أساس على الفروع إدارة يتم و ،الوظائف على ركزة تالحالي كلا فالهي ،التحسين من للمزيد عدة
 و، موجود غير بالأداء المكافأة ربط أن كما العام، للمدير عديدة مباشرة تقارير إرسال يتم و بذاتها، قائمة
 لتطوير بوضوح تبرز الحاجة فإن ،الإستراتيجية الرؤية لتحقيق الأساس العنصر هو التنظيمي يكلاله أن حيث
 الرامية المشتركة فالقيم المؤسسة، و الإستراتيجية بين الربط خلاله من يتم جديد، تنظيمي هيكل تصميم
 تقييم و والمنافسين السوق يلتحل على تقوم إستراتيجية إلى تحتاج العملاء أهداف و المساهمين، أهداف لتحقيق
 بعين التالية العناصر يأخذ أن بد لا التنظيمي، للهيكل المقترح النموذج بأن الإيجاز يمكن و .المؤسسية القدرات
 : 1الاعتبار

 واضح، تنظيم و وحدات، إلى الهيكل تقسيم ذلك يعني :وحدات إلى امركز  و امقسم و اواضح يكون أن -
 . الفاعلية تحسين و بالمسؤولية، الإحساس زيادة لأجل مخلص، و مسؤول ات،ذات قدر  بإدارة امدعوم

 واضحة موارد و محدد، هدف إستراتيجية وحدة لكل يكون أن يراعى و: الإستراتيجية العمل وحدات -
 .ومحددة

 عدد المقترح، تقليل الهيكل نموذج يراعي أن يجب الإدارة، سهولة مفهوم تأكيد أجل من: الإدارة سهولة  -
 . العام المدير على تعرض التي المباشرة التقارير

 ضمن حدود الصلاحيات تفويض أن و وحدة، كل في مفوض و مسؤول مرجع وجود: المساءلة و التفويض -
 . المسؤولية في ازدواجية وجود مراعاة عدم مع للمساءلة، واضح تعريف هناك يكون أن و بوضوح، معروفة

                                                 

 .  7 – 1ص ص [  167] الكيلاني، المرجع  أنظر مهدي - 1
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الأهداف  هذه تماشي و العمليات، في شفافية و واضحة أهداف وجود يعني هذا و: موجه محكوم بالأداء -
 . المكافأة و القياس عملية بين المواءمة بمعنى المكافآت، حصص مع
 .والعمليات العملاء على يركز العملاء باحتياجات امدفوع يكون أن يجب المقترح النموذج أن كما 

 تنظيمي إلى هيكل تحتاج فإنها أهدافها، تحقيق أجل من و التطبيق موضع الإستراتيجية توضع حتى و
 وتنفيذ جهة من العمل تطوير بين وظيفة تفصل وحدات إلى يقسم بحيث الحديثة المصرفية الممارسات يعكس

 هاراتهمم تطوير و للموظفين محفزة بيئة خلق بعين الاعتبار الهيكل هذا يأخذ و أخرى جهة من العمليات
 . ومتميزة مختارة ومنتجات تكنولوجيا متقدمةب ودعمهم المعرفية

 تطوير في التكنولوجيا 3 – 2 – 2 – 4
يتطلب منها  ،الشاملالتحديث  مرحلة جديدة من التطوير و المصرفيدخول الجهاز  أنغنى عن البيان  

مجال  فيجية أحدث التقنيات التكنولو  استخداممن خلال  ،يم الخدمة المصرفيةأسلوب تقد لنوعية و تطويرا جذريا
الابتكار تلاءم  مجال أوسع للإبداع و إلى التقليديللخروج بالتعاملات المصرفية من الإطار  ،التطبيقات المصرفية

 . العشرين و الحاديالصورة العصرية لمجتمع القرن 

 خدامالاست ضوء في الإلكترونية التجارة ظهور مع و المعلومات، و المعرفة عصر إلى الانتقال بداية معو  

 في السرعة حققت جديدة وسائلو  نظم تطبيق ةالمصرفي الصناعة عرفت الاتصال، و الإعلام لتكنولوجيا الواسع
 و الدفع لوسائل الواسع الاستخدام في أساسا تمثلت و الحديثة، التكنولوجيا هذه تتيحه مما القصوى الاستفادة
 .، أي ما يسمى بالصيرفة الإلكترونية1الالكترونية السداد

 الصيرفة الإلكترونية: أولا
الإنترنت، كلها  الصيرفة الإلكترونية، أو البنوك الإلكترونية، بنوك على الخط، بنوك عن بعد، بنوك

كلية على الخط، تعمل   في أعمالها، إذ نجد بنوك" ترونيةالإلك"اصطلاحات تؤدي ذات المقصود، مع فرق في درجة 
. رى تقدم خدمات بالطرق الإلكترونية بالإضافة إلى عملها بالطرق التقليديةأخ فهي بالتالي بنوك افتراضية، و بنوك

المقصود بالصيرفة الإلكترونية هو إجراء العمليات المصرفية بطرق إلكترونية، أي باستخدام تكنولوجيات الإعلام  و
الية التعامل في الأوراق المالاتصال الجديدة، سواء تعلق الأمر بالسحب أو بالدفع أو بالائتمان أو بالتحويل أو ب و

في ظل هذا النمط من الصيرفة لا يكون العميل مضطرا للتنقل إلى البنك، إذ  و. أو غير ذلك من أعمال البنوك
 .2الزمان هو ما يعني تجاوز بعدي المكان و هو في منزله أو في مكتبه، و و نه القيام ببعض العمليات مع بنكيمك
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 الإلكترونياعتماد وسائل الدفع : ثانيا 
أنه كل عملية دفع صدرت وعولجت  ("E-Paiement)ف البنك المركزي الأوروبي الدفع الإلكترونييعر  

 :2هي و هناك أربعة أساليب أساسية شائعة الاستعمال لتسديد المدفوعات و .1"بطريقة الإلكترونية

     لتعاريف أن بطاقة الائتمان هيمن هذه ا و تعددت التعاريف الخاصة ببطاقات الائتمان :بطاقة الائتمان -أ
لهم ات التمويل الدولية تمنح لأشخاص بطاقة بلاستيكية صغيرة الحجم شخصية تصدرها البنوك أو شرك" 

بموجب هذه البطاقة يمكن لحاملها الوفاء بقيمة مشترياته لدى المحلات التجارية   ، و" حسابات مصرفية مستمرة
 .3، على أن تتم التسوية فيما بعدالمعتمدة لدى البنك مصدر البطاقة

و هي الطريقة الأكثر شيوعا و شعبية للتسديد، و هي بطاقة صراف آلي تحمل علامة : بطاقة السحب -ب
تختلف بطاقة السحب عن بطاقة الائتمان في أنها تأخذ من حساب المستخدم  شركة مألوفة لبطاقات الائتمان، و

 .في كل عملية شراء أو سحب

المخرجات، يمكن التعامل بها من معالجة /هي بطاقات تعمل بنظام المدخلات و: ت الذكيةالبطاقا – ج
تحتوي هذه البطاقة على رقائق إلكترونية قابلة للبرمجة، لديها القدرة على خزن المعلومات مما  تطبيقات مختلفة، و

ها للحصول على النقود ؤ يمكن مل تستطيع البطاقة الذكية تنفيذ أوامر الشراء كما يكسب البطاقة صفة الذكية، و
هي تدعم عمليات التشفير و التواقيع الرقمية ويمكنها  ها عن طريق الهاتف، وؤ الرقمية في البنك، كما يمكن مل

  .  تخزين المفاتيح و الشهادات الرقمية

 قاعدة تخزن في صورة وحدات الكترونية و ذهي عبارة عن نقود غير ملموسة، تأخ :النقود الإلكترونية –د 
يمكن للعميل استخدام هذه  و ،ةالبيانات في جهاز الكمبيوتر الخاص بالعميل يعرف باسم المحفظة الالكتروني

 .الخ...التحويل المحفظة في القيام بعمليات البيع أو الشراء و

ل هو، مث بالإضافة إلى الوسائل السابقة الذكر هناك وسيلة أخرى و المتمثلة في الشيك الإلكتروني و 
، غير (أو حامله)الشيك التقليدي، أمر بالدفع من الساحب إلى المسحوب عليه لدفع مبلغ مسمى إلى المستفيد 

فبعد أن يستلم المستفيد الشيك يرسله إلى البنك ليتم تحويل . أنه يختلف عنه في أنه يرسل إلكترونيا عبر الإنترنت
 .4ية التحويلالمبلغ لفائدته، ثم يعيده إلى المستفيد مؤكدا له عمل
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 اعتماد أهم الوسائل المعاصرة لتوزيع المنتجات المصرفية: ثالثا
إلى عملها تقديم خدمات بالطرق  يمكن أن تضيف التي تعمل بالطريقة التقليدية من ناحية البنوك

 :1نجد أهم الوسائل التكنولوجية الحديثة التي توفرها هذه البنوك لزبائنها ما يلي ،الالكترونية

 (DAB)موزع الآلي للأوراقال -أ 
هو عبارة عن صورة بسيطة للمكننة في البنوك، فهو عبارة عن آلة أوتوماتيكية تستخدم عن طريق بطاقة  و

يوضح أهم  ( 4 – 4) الجدول رقم  اللجوء إلى الفرع و إلكترونية تسمح للمستهلك بسحب مبلغ من المال دون
 :مميزات هذا الموزع

 (DAB)ئص الموزع الآلي للأوراق خصا(:  4 – 4) جدول رقم 

الموزع الآلي للأوراق 
DAB 

 النتائــج التقنيـــة المبادئ العامة

يسمح بالسحب لكل حائز 
في  دعلى بطاقة سحب، يوج

البنوك، الشوارع، المحطات 
وأماكن أخرى، ويعمل دون 

 .انقطاع

جهاز موصول بوحدددة مراقبدة 
إلكترونية تقددرأ المدارات 

ة للبطاقة، هذه المغناطيسي
الأخيرة تسجل عليهدا المبالغ 
المالية الممكن سحبها 

 .أسبوعيا

تخفيض نشدداط 
 السحب في الفروع

المنظومة  النظم المعاصرة لتوزيع المنتجات المصرفية وإستراتيجية البنوك، في مداخلات الملتقى الوطني حول نعمون وهاب،:المصدر
 .615، ص 6556ديسمبر، 10 – 14صادية، جامعة الشلف، فية الجزائرية و التحولات الاقتر المص

 (GAB)الشباك الأوتوماتيكي للأوراق  -ب 
أكثر تنوعا بالنسبة للموزع الآلي  هذا الشباك هو أيضا جهاز أوتوماتيكي يقدم خدمات أكثر تعقيدا و

قات إلكترونية، ، فهنا يتعلق الأمر بجهاز أوتوماتيكي متصل بشبكة تستخدم عن طريق بطا(DAB)للأوراق 
قبول الودائع، طلب "والذي يسمح بالإضافة إلى مهمة سحب الأموال القيام بالعديد من العمليات تشمل مثلا 

فالشباك الأوتوماتيكي للأوراق متصل مباشرة بالحاسوب " الخ...صك، عمليات تحويل من حساب إلى حساب
يمكن للزبائن  تي تسمح بمعرفة الزبون بفضل رمز سري، ويقرأ المدارات المغناطيسية للبطاقة ال الرئيسي للبنك، و

 .استعمال هذا الجهاز في أوقات غلق البنوك وخاصة إذا كان الزبون مستعجلا

                                                 

 .614-615ص ص [  155] أنظر نعمون وهاب، المرجع  -1
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 (T.P.V)نهائي نقطة البيع الإلكترونية -ج 
إمكان موظف نقطة البيع أن يمرر البطاقة على القارئ الإلكتروني بإذا كان الزبون يحمل بطاقة ائتمان ف

بدوره يقوم بالتأكد من  الذي  الموصول مباشرة مع الحاسوب المركزي للبنك المعني، و لخاص ببطاقة الائتمان وا
صيد الخاص بالزبون بعد أن يدخل الزبون رمزا أو رقما سريا خاص به والذي خصم القيمة من الر  كفاية الرصيد و

زي بإضافة القيمة لرصيد حساب المكان يقوم الحاسوب المرك ، و(PIN)يعرف برقم التعرف الشخصي السري
المحلات فيسمح ذلك للعميل عادة في  يوضع الجهاز الذي يستطيع قراءة بطاقة الائتمان الذي تم منه الشراء، و

هو بهذا يحل مشاكل نقل الأموال الشيء الذي يوفر الأمان  بتسوية عملياته التجارية بالبطاقة أثناء التسديد، و
 .نللزبو 

 الأشكال المختلفة لتطوير الخدمة المصرفية 3 – 2 – 4
 :أشكالا مختلفة هي ةالمصرفي الخدمة تأخذ عملية تطوير

  الحالية، المصرفية خدماتإضافة خدمات جديدة إلى خط ال -
 ،مصرفية جديدة خدمات إعادة دمج الخدمات المصرفية للحصول على -
  حذف أو إسقاط خدمة مصرفية حالية، -
 ...من الخدمات المتاحة، تطوير أو توسيع -

 الحالية المصرفية خدماتإضافة خدمات جديدة إلى خط ال 1 – 3 –  2 – 4
على استخدام الابتكار و إضافة الجديد إلى مجموعة الخدمات المصرفية التي يقدمها  يقوم هذا المنهج 

كون هذا الجديد مشبعا لحاجة البنك حاليا، و يتعين أن يكون هذا الجديد أكثر إشباعا لحاجات العميل، بل قد ي
المناهج  و يعد منهج التطوير بالإضافة أكثر  .1جديدة لم يعرفها العميل و تأتي الخدمة المصرفية المبتكرة لتعريفه بها

 (: 4 – 0) استخداما في البنوك التجارية التي تعمد إلى استخدام عدة أدوات يظهرها الشكل رقم 

                                                 
1
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 أدوات إضافة الخدمات المصرفية الجديدة(:  4 – 5) ل رقم شك
  . 656محسن أحمد الخضيري، التسويق المصرفي، مرجع سبق ذكره، ص : المصدر

يقدمها أربعة أدوات يتم عن طريقها تطوير مزيج الخدمات المصرفية التي (  4 – 0) رقم  يقدم الشكل 
 :1البنك وهي

لى مناطق جغرافية جديدة، أو النزول بها إلى طبقة جديدة من العملاء لم يكن لهم مد الخدمة المصرفية الحالية إ –
 .الحق في استخدامها من قبل

إدخال تحسينات أو تعديلات في مكونات الخدمة المصرفية، و في طريقة تقديمها للجمهور، بحيث تصبح أكثر  -
 .إشباعا للعملاء

 .كلاهما يدعم الآخرإضافة خدمة مكملة للخدمة الحالية بحيث أن   -
إضافة خدمات جديدة يتم استحداثها، و تقديمها ضمن مزيج الخدمات المصرفية للبنك، و هي خدمات  -

 .تتصف بالابتكار و الإضافة

غير أن توسيع مدى الخدمة في الوقت الحاضر من غير المحتمل أن يؤدي إلى اختلاف يذكر بين الخدمات  
 : 2يعود ذلك لسببينالمقدمة من مختلف المنافسين، و 

  .المنافسة بنوكيد الخدمة الجديدة من قبل السهولة تقلأنه من ال -
الذين لم أن نطاق الخدمات الحالية من الأتساع، بحيث يصبح من الصعب جدا إبلاغه بفعالية إلى العملاء  -

 ،ت طبيعة متميزة حقاعليه فإن أية خدمات مصرفية جديدة ما لم تكن ذا و .المعني بنكيصبحوا بعد عملاء لل
 .القائمة بنكإلى الكم الهائل من خدمات ال سوف تضاف كرقم فقط لا غير
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 مصرفية جديدة خدمات إعادة دمج الخدمات المصرفية للحصول على  2 – 3 – 2 – 4
المحلي و  نكبير من الخدمات المصرفية، على الصعيدي من البديهي أن السوق المصرفية تضم مدى واسع و 

عد من المسائل الصعبة  ،لغرض ترويجها بفعالية و لهذا الكم الهائل من أفراد المجتمع هذه الخدمات و ي، والعالم
هذا ما يتطلب العمل على توحيد و إعادة تكوين الخدمات المتاحة و جعلها في حزمة واحدة و التي من  نسبيا، و

عاملاته المصرفية منحصرة في جانب دون الآخر، تعد ت خلالها يمكن أن تقدم لتقسيمات سوقية معينة، فالفرد لم
فصاحب الحساب الجاري يمكنه الاستفادة من الخدمات المصرفية المختلفة و المتاحة في البنك، إذ أن مجرد فتح 

لكن إمكانية ظهور و تقديم العديد من  و .الحساب يعني إمكانية الاستفادة الكاملة من الخدمات المتاحة
امينها مبادرات جديدة و متطورة تخصص إلى تقسيمات سوقية معينة هي من الأمور تحمل في مض الخدمات

به الجارية في القطاع المصرفي، بحيث يمكن القول أن القطاع المصرفي لا ينتظر ما يحتاجه الزبون و ما يود التعامل 
ال الزبون أصلا، و التي تعد في بين فترة و أخرى إلى تقديم الخدمات التي قد لا تخطر على ب مقابل أن تبادر البنوك

  .1جديدةخدمات جوهرها 

     حذف أو إسقاط خدمة مصرفية حالية  3 – 3 – 2 – 4
تقتضي الإدارة الجيدة للبنك إلى إسقاط أو تصفية أو حذف واحد أو أكثر من الخدمات التي يقوم البنك  

رجة من التعثر تصبح عندها مصدر إزعاج بتقديمها لعملائه، فقد تصل خدمة معينة أو بعض من الخدمات إلى د
عموما فإنه يمكن رصد مجموعة من المبررات و المعايير التي تفسر توجه الإدارة البنكية لاستعمال هذا  للبنك، و

  .الأسلوب في التعامل مع مزيج خدماتها

 مبررات حذف أو تصفية الخدمة المصرفية :أولا
مات المصرفية بصفة خاصة، بعدم الاستمرار إلى ما لا الخدبعض  المنتجات بصفة عامة وبعض تتصف 

ال يكون للبنك مزيج خدمات مصرفية فعحتى  نهاية في تحقيق الإشباع لحاجات و رغبات المستهلك أو العميل، و
و يعود سبب حذف أو إسقاط الإدارة لأحد الخدمات المصرفية المقدمة   عليه بمراجعة موقف منتجاته باستمرار

 :2إلى

 .فاض أهمية خدمة معينة كمصدر للإشباع الذي يسعى إليه العميلا  -

عدم قدرة خدمة مصرفية معينة على مجاراة الخدمات البديلة المنافسة فيما يتعلق بالجودة أو السعر أو أي سبب  -
 .آخر

 .ظهور تقنيات تكنولوجية جديدة في السوق المصرفي تمكن البنك من ابتكار خدمات بديلة بتكلفة أقل -
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 .ا فاض ربحية خدمة معينة مقابل الخدمات الأخرى -

إدارة البنك تستطيع زيادة  بالطبع فإن نة بالخدمات الأخرى، وا فاض الحصة السوقية لهذه الخدمة مقار  -
قيامها بذلك سيعفيها من الجهد  غير المربحة و تمعدلات ربحيتها من مزيج خدماتها بإسقاط أو حذف الخدما

 .تحويلهما إلى خدمات أخرى ذات ربحية أعلى ين اللذين تكرسهما للخدمات الضعيفة المردودية، ووالوقت الضائع

 معايير تصفية الخدمة المصرفية :ثانيا
إسقاطها، حيث تعتمد هذه المعايير  الخاصة بتحديد الخدمة المتعثرة لحذفها و تتفاوت بين البنوك المعايير

وإجمالا فإن هناك ثلاث مجموعات من  ئتين الداخلية والخارجية للبنك،على كثير من مقتضيات التطبيق في البي
 :1المعايير التي يجب مراعاتها عند اتخاذ قرار الحذف وتتمثل هذه المجموعات في

تتضمن هذه المعايير مجموع العوامل ذات الطبيعة المالية، كاتجاه مساهمة الخدمة المصرفية  و :المعايير المالية -أ 
اتجاه الربحية الخاصة بهذه الخدمة يضاف إلى ذلك  الربح الإجمالي المتولد عن المزيج الخدماتي ككل، و النسبية في

 .نسبة الفرص الاستثمارية البديلة الحالية مقارنة بالفرص المحتملة

ية لها الحصة السوق تشمل هذه المعايير معدلات النمو في مبيعات الخدمة المصرفية، و و :المعايير التسويقية -ب 
دمات المصرفية واتجاهاتها، إضافة إلى درجة التميز النسبي التي تتمتع بها هذه الخدمة داخل مجموعتها من الخ

 .الولاء الذي تتمتع به هذه الخدمة لدى العميل أخيرا المنافسة، و

 مجال الخدمات موقفها من عملية التطوير في تتضمن هذه المعايير فلسفة الإدارة و و :المعايير الإدارية  -ج 
 .ردود فعل الموظفين في البنك تجاهها كذا رأي الأفراد المسؤولين عن تسويق خدمة معينة، و المصرفية و

معينة يختلف من بنك لآخر، الجدير بالذكر أن اهتمام الإدارة البنكية بأهمية إسقاط أو حذف خدمة  و
قد تسعى  قوع في مشاكل فعلية مع هذه الخدمة، وكثير من البنوك لا تلجأ لهذا الأسلوب إلا بعد الو   حيث أن

تعتمد الإدارات الأخرى إلى الإلغاء التدريجي  بعض الإدارات البنكية إلى الإسقاط الفوري للخدمات المستبعدة، و
الأسلوب  لهذه الخدمة أو بعض من الخدمات، حيث تبدأ بتخفيض حجم النشاط الترويجي، ثم تسعى لاستخدام

 .لحذف هذه الخدمةعري الملائم الس

 تطوير أو توسيع من الخدمات المتاحة 4 – 3 – 2 – 4
يمكن للخدمات المصرفية أن تتوسع و تزيد من دون أي تغيير يذكر للخدمات الحالية المتاحة، إذ أن   

 المتاجر يمكن أن تصدر بطاقات خاصة لحامليها الذين يفترض أن تكن لهم حسابات جارية في بنوك معينة، أو
دة المبلغ المضمون ببطاقة الشيك المضمونة،  أو زيادة عدد أو نوع تجار التجزئة المساهمين في نظام بطاقة زيا
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، و قد تنوعت الخدمات المقدمة من قبل البنوك من خلال التعاون مع المنظمات الخدمية و الإنتاجية الائتمان
إن هذا الشكل من تطوير الخدمة  .سابات الجاريةالمختلفة، كتلك العمليات الخاصة بتسديد الفواتير من خلال الح

يهدف إلى منح مزايا إضافية للخدمات القائمة من أجل تلبية احتياجات الزبائن و ضمان ولائهم حتى لا 
 .1المنافسةيتحولون إلى البنوك 

 آليات تطوير الخدمات المصرفية  3 – 4
، تبدددأ مددن فكددرة إلى غايددة أن ل عرضددها في السددوقهندداك جملددة مددن المراحددل الددتي تمددر بهددا الخدمددة المصددرفية قبدد 

الجددزء الآليددات المختلفددة لتطددوير ت العمددلاء، و سددوف نتندداول في هددذا تصددبح مجسدددة في شددكل خدمددة تلددبي احتياجددا
 . الخدمات المصرفية في البنوك

 البحث و التطوير في الخدمات المصرفية  1 –  3 – 4
 لدى التسويق بنشاط ترتبط و متكاملة، و شاملة عملية هي ةالمصرفية الجديد الخدمات تطوير عملية إن

 لتصل المصرفية، خدماته تطوير إلى البنك تدفع التي المنافسة تزايد ظل في حيوية و عملية ضرورية أنها كما ،البنوك

 عدم ضمان و الحاليين الزبائن على الحفاظ و الجدد الزبائن من مزيد و جذب الجديدة الزبائن حاجات إشباع إلى

إلا أن عملية تطوير الخدمات المصرفية الجديدة تكتنفها العديد من الصعوبات و المشاكل، . أخرى بنوك إلى تحولهم
 .و تستمد أفكارها من العديد من المصادر الداخلية و الخارجية وهذا ما سوف نبرزه فيما يلي

 مشكلة تطوير خدمات مصرفية جديدة 1 – 1 – 3 – 4
اره ونموه، على التوصل إلى خدمات جديدة من أجل ضمان بقائه و استمر  بنكال كما سبق القول يعمل

حتى لو افترضنا أنه من السهل التوصل إلى عدة  في الجانب الآخر، و و. هذا البنكن الخطورة عندما يهمل كمت و
 ت ووق إن التوصل إلى خدمات جديدة يحتاج إلى جهود و. فكم منها يستحقق له النجاح ،خدمات جديدة

إلا أن احتمالات الفشل قائمة ونسبتها عالية في . قد يتحقق لكل ذلك النجاح أو جزء من النجاح و ،أموال
بصفة عامة فإن التوصل إلى منتجات جديدة سواء سلع أو خدمات ليس بالأمر السهل  و. الخدمات الجديدة

 :2منها لعدة أسباب
من الصعب اكتشاف حاجات  تقابل حاجات متعددة، و مع التطور التكنولوجي أصبحت الخدمات القائمة -أ 

سوف تستمر في الظهور مدى  لكن ذلك بالطبع ليس مستحيلا فالحاجات الجديدة تظهر باستمرار و و. جديدة
فعلى سبيل المثال بالرغم من حداثة خدمة الصراف الآلي أوضحت إحدى الدراسات أنها تحتاج إلى تطوير . الحياة

ات في كيفية استغلالها في تقديم خدم بنوكيجب أن تفكر ال لصرف النقد، ودامها يتم من استخ %15حيث أن 
 .خدماته و البنوكأنشطة إعلانية عن  أخرى و
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تقسيمه إلى  تحول شدة المنافسة دون السيطرة على سوق متسع بشكل كامل بل تتطلب تجزئة السوق و -ب 
ادة ما يكون تحقيق أكبر حصة سوقية من قطاع معين في لذلك فالهدف من تقديم الخدمة الجديدة ع و. قطاعات

من لبنك إن تمكن ا أرباح أقل حتى و و يعنى ذلك بالطبع تحقيق مبيعات و. السوق وليس تغطية السوق بأكملها
 .المحافظة على وضعه في السوق لفترة طويلة

في نفس الوقت تحقق أرباحا مناسبة  وتقدم له منافع كافية  لابد للخدمة الجديدة أن تحقق الإشباع للزبون و -ج 
فيما يتعلق بتوافر خصائص معينة في تصميم الخدمات الجديدة  بنوكازدادت القيود المفروضة على ال قد و. للبنك

 .بالنسبة للاقتصاد الوطني البنوكدور  بسبب التدخل الحكومي و
هذه التكلفة على ما مر لا تشتمل ففي حقيقة الأ ،هناك مشكلة ارتفاع تكلفة التوصل إلى خدمة جديدة -د 

في سبيل التوصل لهذه الخدمة فقط، بل تكلفة الخدمات أو الأفكار الأخرى التي تم استبعادها في  بنكيتحمله ال
 .أية مرحلة من مراحل تطوير الخدمة الجديدة

مال فشلها في هناك مشكلة عدد الخدمات التي تفشل، حيث إن احتمال نجاح الخدمة الجديدة أقل من احت -ه 
 .توسط كما أثبتت كثير من الدراساتالم
فحتى بعد اجتياز الخدمة لجميع مراحل تطويرها، فإن النجاح التي تحققه قد  ،قصر فترة نجاح الخدمة الجديدة  -و 

 درجة نجاح الخدمة الجديدة أو تطوير منتجاته، مما يؤدى إلى التأثير على بنكالمنافسين عادة إلى تقليد ال يجنب
قد يصاحب ذلك ا فاض الأرباح التي تحققها الخدمة  ، حيث قد يؤدى ذلك إلى ا فاض المبيعات وللبنك
 .الجديدة

توضح المشاكل السابقة العقبات التي تواجهها الإدارة عند المقارنة بين مخاطر عدم تطوير الخدمات أو  و 
الرغبة في  تؤيد الاتجاهات و و. الجديدة مشكلات تقديم الخدمة بين مخاطر و و ،التوصل إلى خدمات جديدة

التطوير دائما أهمية تطوير الخدمات للتوصل إلى خدمات جديدة مع محاولة تقليل المخاطر التي تتضمنها هذه 
ر ييمكن القول أن تطو  و. ال لعملية التطوير والتطور الفنييمكن تحقيق ذلك عن طريق التنظيم الفع و. العملية

 .صبح نشاطا هاما في أي بنك للاستمرار في السوق و المنافسةالخدمات المصرفية أ
 المصرفية  مصادر الأفكار الجديدة للخدمات  2 – 1 – 3 -4
 تتعدد مصادر الحصول على أفكار مبتكرة لتطوير الخدمة المصرفية ، و التي يظهر الشكل رقم 

  : أهمها(  4 – 6) 
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 المصرفية مصادر الأفكار الجديدة للخدمات(:  4 – 6)  شكل رقم

 .664محسن أحمد الخضيري، التسويق المصرفي، مرجع سبق ذكره، ص  :المصدر

، فإنه يمكن تقسيم مصادر الأفكار الجديدة لتطوير الخدمات المصرفية إلى ( 4 – 6) وفقا للشكل رقم  
 :قسمين أساسين على النحو التالي

 المصادر الداخلية: أولا
تتعلق المصادر الداخلية لتطوير الخدمات المصرفية بتلك المصادر التي مصدرها البنك نفسه و التي تعد   

 :1كمنطلق لعملية تطوير و تحسين الخدمات المصرفية و تنميتها، و تتمثل هذه المصادر في

لددتي تتصدل بالخدددمات حيدث تقددوم هدذه الإدارة بالعديددد مدن البحددوث و الدراسدات ا: إدارة البحـوث و التطــوير -أ 
، و مددن خددلال هددذه البحددوث و الدراسددات يمكددن لهددا هالددتي يقدددمها البنددك و بالسددوق المصددرفي و ظددروف المنافسددة فيدد

 .خدمات مصرفية جديدة حالتقدم باقتراحات لتطوير الخدمات المصرفية الحالية أو بإدخال و اقترا 

يمكدددن لإدارة  و المحدددرك الأساسدددي للعمليدددات المصدددرفية، بالبندددك تعتدددبر إدارة التسدددويق :إدارة التســـويق بالبنـــك –ب 
التسويق القيام بدراسة تحليلية لرغبات الزبائن و السوق المصرفي و تقييم أساليب و طرق تقديم الخدمات المصدرفية و 
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تكدددوين تصدددورات و أفكدددار تقدددترح لتطدددوير الخددددمات المصدددرفية الموجدددودة أو اسدددتحداث خددددمات جديددددة بنددداءا علدددى 
 .الزبائن و ما تقدمه البنوك المنافسة احتياجات

والظدروف رؤسداء قطاعاتهدا التنفيدذيين بحكدم معايشدتهم للواقدع العملدي  يمكدن لمدديري البندك و :مـدير  البنـك –ج 
 .الخاصة بالبنك تقديم اقتراحات لتطوير الخدمات المصرفية معرفتهم بها بكل دقة، المختلفة المحيطة بالبنك و

كم احتكاك موظفي البنك المباشر بالعملاء، فهم على دارية واسدعة بالانطبداع الدذي يحملده بح :موظفي البنك –د 
القصددور فيهددا، مددن هنددا يجددب الاهتمدددام  أوجددده الددنقص و رغباتدده و مدددى إشددباعها لحاجاتدده و العميددل عددن الخدمددة و

دمددة ذاتهددا أو طريقددة فيمددا يخددص الخ اءتطددوير الخدمددة، سددو  بأصددحاب الأفكددار المبدعددة لأهميددة أفكددارهم في تحسددين و
من هنا يفضدل دائمدا فدتح البداب أمدام أصدحاب الأفكدار المبدعدة مدن العداملين في البندك لكونده مدن أقددر  و تقديمها،

 .المصادر على تقديم مقترحات جيدة لتطوير مزيج الخدمات المصرفية المقدمة
 المصادر الخارجية: ثانيا
 رنها تطويأفكار، آراء، انتقادات أو توجيهات يكون من شو هي تمثل كافة المصادر التي تقوم بتقديم أ 

 :1الخدمة المصرفية القائمة، وتتمثل هذه المصادر في

نتيجة للتعامل المسدتمر بدين العمدلاء و بدنكهم، قدد تظهدر لدديهم أفكدار جديددة يمكدن : عملاء البنك الحاليين –أ 
  .خلال البحث و الدراسة للعملاء هؤلاء من خلالها تطوير العمل المصرفي، و يمكن الحصول على ذلك من

و هدددي شدددركات التوزيددع و الوكدددالات المصدددرفية الدددتي كثدديرا مدددا تقدددوم البندددوك : مــات تات العلاقـــة بالبنـــكالمنظ -ب 
مدددن ثم تكدددون أقددددر علدددى معرفدددة مدددا  ندددوع معدددين مدددن النشددداط المصدددرفي، أو لخدمدددة منطقدددة بدددذاتها، و ةبتأسيسدددها لمزاولددد

 .2 يمكن لها التقدم باقتراحات لتطوير الخدمات المصرفية التي يقدمها البنكمن ثم يحتاجه النشاط، و

كدذا مدن احتياجدات جديددة  ما تقره الحكومة مدن تشدريعات جديددة تتطلدب تعداملات خاصدة، و :الحكومة –ج 
مدددن الخددددمات المصدددرفية ذات طبيعدددة و مواصدددفات خاصدددة، كدددل هدددذا يتطلدددب تطدددوير الخددددمات الحاليدددة لتتوافدددق مدددع 

   .تطلبات الجديدة للحكومةالم

تتمثدددل في مدددا يبدددادر بددده المنافسدددون في تقدددديم خددددمات جديددددة و الاسدددتفادة مدددن حالدددة  و : المنافسون –د 
 . عن وجدت، و إمكانية تطوير الخدمة أو إعادة إظهارها على نحو جديد مالفشل التي ترافق مبادراته
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تمثددل هددذه الناحيددة الأسدداس الددذي يمكددن الاعتمدداد عليدده و : البحــوث و الدراســات الأكاديميــة و الجامعــات –ه 
في الخدددمات المصددرفية الجديدددة، كحالددة الاعتمدداد علددى التكنولوجيددات الحديثددة مثددل البطاقددات الذكيددة، بالإضددافة إلى 

 .اهتمام العديد من الرسائل الجامعية بدراسة الخدمات المصرفية، و اقتراحات تطويرها

 مناسب  لتطوير الخدمات المصرفيةلالتنظيم ا  3 – 1 –  3 – 4
لتحديد المسؤولية التنظيمية و عمليات تطوير الخدمات و استحداث  البنكهناك عدة بدائل أمام 

يمكن  و. العمل على تنفيذها التحديث و ويجب تأييد وتدعيم الإدارة العليا لفكرة التطوير و. المنتجات الجديدة
 :1إيجاز أهم هذه البدائل فيما يلي

 مديرو الخدمات  :أولا
، بمهمة البحث عن خدمات (الخ...الائتمان–الودائع ) يري الخدمات إلى مد بنكيمكن أن يعهد ال و 

حيث أن هؤلاء المديرون قد لا يتوفر لديهم الوقت الكافي للاهتمام  ،قد يصعب نجاح هذا البديل و. جديدة
الأنشطة الخاصة بإدارة شؤون  بالعماليات و البحث عن خدمات جديدة، نظرا لانشغالهم بعملية التطوير و

 .الخدمات الحالية ومعالجة مشاكلها
 مدير الخدمة الجديدة :ثانيا
قد تنشأ وظيفة مدير أو أكثر للخدمات الجديدة، بحيث يكون متفرغا لعملية البحث عن الخدمات  

ويكون  ،الة على زيادة كفاءة الأداءيفيد تطبيق مبدأ التخصص في هذه الح و. تطوير المنتجات الحالية الجديدة و
إلا أن فاعلية هدا البديل تقل عندما لا تكون هناك تأييد من  البنك،هذا المدير على اتصال بالمستويات الأخرى ب

 .أو عندما لا يكون على مستوى إدارة مناسب ،جانب الإدارة العليا لأفكار هذا المدير
 لجنة الخدمات الجديدة:ثالثا
الحسابات وجهات  التمويل و الاستثمار، و ة مكونة من مديري التسويق والعمليات، وقد تشكل لجن 
نظرا لعدم تفرغ  و. ن تطوير المنتجات أو الخدمات الجديدةأ، لفحص المقترحات المقدمة بشبنكخرى في الأ

شروعات المقدمة الم بخاصة أن عملها أساسا البت في الأفكار و و. أعضاء هذه اللجنة فقد لا تقدم نتائج فعالة
 .من نواحي متعددة

 قسم تطوير الخدمات :رابعا
يكون على  تفرض سلطات كافية لرئيسه و الكبرى على إنشاء قسم تطوير الخدمات، و بنوكتعمل ال 

أو نائبه أو مدير التسويق، أو جهاز بحوث التسويق أو  بنكرفع تقاريره عادة إلى رئيس الي و ،علاقة بالإدارة العليا
تقييمها مبدئيا، و توجيه جهود  من مهمة هذا القسم التوصل إلى أفكار جديدة و و. البحوث والتطوير مدير

 .التنسيق بينها ثم القيام باختبارات الخدمة الجديدة قبل تقديمها للسوق التطوير و البحوث و
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 الفئة المؤقتة للتطوير:خامسا
ة تفجير الطاقات الكامنة في بعض الأفراد والاستفادة أو المؤسسات المالية إلى محاول بنوكقد تلجأ بعض ال 

ون من أفراد من وفقا لهذه الطريقة فإن جماعة العمل تتك و. منها في تطوير الخدمات والتوصل إلى خدمات جديدة
بمجرد التوصل إلى  و. اختبارها تقييمها و التي يمكن بتعاونهم التوصل إلى أفكار جديدة و و بنكجميع أجهزة ال

التي تكون قد تفرغت تماما لفترة زمنية لعملية استحداث خدمات  دمة الجديدة ينتهي عمل هذه الجماعة والخ
 .جديدة أو تطوير لخدمات حالية

 مراحل تطوير الخدمات المصرفية الجديدة  2 –  3 – 4
 :تمر عملية تطوير الخدمة المصرفية الجديدة بعدة مراحل رئيسية هي 

 الأفكار، و غربلةمرحلة توليد  –
 مرحلة تطوير و اختبار المفهوم، -
 مرحلة التحليل الاقتصادي، -
 مرحلة التطوير النهائي،  -
 . مرحلة اختبار السوق و تقديم الخدمة الجديدة  -

 (. 4 – 1) هذه المراحل يوضحها الشكل رقم  

 أو خدمة جديدة ج جديدالمراحل اللازمة لتطوير منت (: 4 – 7 ) شكل رقم
 .661، ص 6555نجم عبود نجم، إدارة الابتكار، دار وائل للنشر، الأردن، : المصدر
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ويتضح من  أو خدمة جديدة، المراحل اللازمة لتطوير منتج جديد ( 4 – 1 ) يوضح الشكل رقم 
ق قد تستغرق هذه الشكل أنه للوصول إلى منتج جديد واحد، أو خدمة مصرفية جديدة، تحقق نجاحا في السو 

ويوضح الشكل أيضا أنه قد يتم البدء بعشرات الأفكار والتي يقل عدد الصالح  ،المراحل فترة طويلة وتكلفة عالية
 .منها من مرحلة لأخرى على أمل التوصل لفكرة واحدة على الأقل يمكن تطبيقها

 و غربلة الأفكار مرحلة توليد 1 – 2 –  3 – 4
 ارمرحلة توليد الأفك: أولا

و     تبدأ عملية تطوير الخدمات المصرفية الجديدة بالبحث عن الأفكار ذات المضامين الخدمية الواعدة،  
عملية البحث هذه لا تأتي من فراغ أو بدون ضوابط، بل تستقى من مصادر مختلفة المشار إليها في العنصر 

 .السابق

ر جديدة، يقوم بوضع إستراتيجية لتوليد أو بعد تحديد البنك لجميع المصادر الممكنة للحصول على أفكا
تجميع الأفكار بشكل روتيني من هذه المصادر، كما يجب على البنك تحديد مواعيد معينة للقيام بعلية جمع 

كذا القيام باتخاذ إجراءات التي من شأنها المساعدة على التأكيد من أن كل فكرة جديدة تم أخذها  المعلومات، و
تعهد هذه المسؤولية لشخص يدعى  الأفكار الجديدة يتم الاهتمام بها، و ، للتأكد من أنبالحساب بشكل رةي

يقوم بتقييم أولي للأفكار التي تخدم  الذي يعمل كمحطة استقبال للأفكار المقترحة من الآخرين، و مدير الفكرة و
 .1د بهذه المهمة لمدير التسويقالمالية عموما يعه في البنوك والمؤسسات الاقتصادية و العملاء المستهدفين، و

 مرحلة غربلة الأفكار: ثانيا
و تتضمن هذه المرحلة غربلة و تقليص الأفكار المطروحة إلى عدد محدود منها، و التي تخضع لمرحلة أخرى   

 و الهدف من التصفية المبدئية لهذه الأفكار قائم على افتراض أن هناك عدد كبير من الأفكار تبدوا. من التقييم
 أن تتحول عمليا إلى خدمة ناجحة       و جذابة لتقديمها كخدمة جديدة إلى الأسواق و لكن قد يصعب

و في هذا الصدد يمكن القيام بتصفية مبكرة للأفكار عن طريق طرح بعض الأسئلة المتعلقة بمدى . العكس صحيح
 : 2منها تحقيق الفكرة و

 قوة المنافسة المتوقعة؟ما مدى  هل هناك طلب فعلي على هذه الخدمة و -
 هل تتفق فكرة الخدمة مع الخدمات الحالية للبنك و ةعته في الأسواق؟ -
 هل تتوافر الموارد اللازمة لتطوير الخدمة؟ -
 هل هناك أي صعوبات متعلقة بتطوير الخدمة الجديدة مثل القيود الحكومة؟ -
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 هل يحتاج تقديم الخدمة إلى تمويل ضخم؟ -
 ير الخدمة الجديدة مع الأهداف التسويقية؟هل يتعارض تطو  -

و بالإجابة على هذه الأسئلة السابقة يتم استبعاد بعض الأفكار و الإبقاء على الأفكار الجديرة بالدراسة  
 .و التي تخضع لمرحلة أخرى من التحليل

 :1و لعملية الغربلة مجموعة من الخطوات يجب على إدارة البنك إتباعها و تتمثل في 

تأسيس لجنة رةية لتقييم الأفكار الجديدة بحيث تضم ممثلين عن الدوائر الرئيسية التي لديها الخبرة في المجالات  -أ 
 .الضرورية

 .جدولة اجتماعات دورية لتقييم الأفكار الجديدة -ب 
 :تطوير المعايير الملائمة لمعرفة أي الأفكار يجب أن يتم تقييمها، ومن بين هذه المعايير نجد -ج 
 .حجم الطلب المتوقع أن يتلقاه البنك على منتجاته -
 .حجم الاعتماد على وقت الإدارة -
 .حداثة الفكرة لكل من البنك و الزبائن -
 .التأثير على الصورة الذهنية للبنك -
 .المنافسة المحتمل مواجهتها -
 .مدى احتمال الحصول على دعم خارجي -
 .مدى تأثير فشل الفكرة -
ماع لجنة التقييم يتم تحضير ملخص لكل فكرة كأساس للنقاش الجماعي، ويحتوي كل ملخص على قبل اجت -د 

 .المعلومات التي تناسب كل المعايير السابق ذكرها
 .تمع اللجنة لمناقشة كل فكرةتج -ه 
 .يتم ترتيب الأفكار المرشحة حسب القيمة وحسب نسبة كل معيار -و 
 .ةرحلة اللاحقيتم نقل أفضل الأفكار إلى الم -ز 

 مرحلة تطوير و اختبار المفهوم 3 – 2 – 3 – 4
تصفيتها أثناء مرحلة الغربلة، يجب تطوير هذه الأفكار إلى مفهوم ويختلف  بعد عملية اختيار الأفكار و 

عن الصورة، فالفكرة عبارة عن شيء يرى البنك نفسه أنه قادر على تقديمه إلى  المفهوم في معناه عن الفكرة و
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معبر عليها بطريقة ذات معنى، أما الصورة فهي عبارة عن الصورة  وق، أما المفهوم فهو عبارة عن ترجمة لفكرة والس
 .1الذهنية التي يحملها الزبون عن الخدمة المصرفية الفعلية أو المحتملة

  تطوير المفهوم: أولا
لى مفهوم الخدمة بطريقة ذات تهتم هذه المرحلة بترجمة الفكرة الجديدة من حيث الوظيفة والأهداف إ 

معنى، من خلال تحديد خصائص ومواصفات ومعالم الخدمة المصرفية الجديدة من حيث الشكل، التصميم، 
و تتطلب عملية تطوير مفهوم الخدمة الجديدة مقارنة هذا المفهوم مع البدائل الخدمية  .الخ...وطريقة الاستعمال

موعات الخدمية التي تضمه، وصولا إلى المكانة التنافسية التي يحتلها الممكنة، وكذلك مقارنته مع مثيله في المج
  .2المفهوم بين مجموعته الخدمية

 3ماختبار المفهو : ثانيا
تعد هذه المرحلة من أكثر مراحل ابتكار الخدمة المصرفية الجديدة أهمية، حيث أن قابلية تسويق هذه  

 . نتائج التي تنجم عن هذا الاختبارالاحتمال نجاحها في السوق تعتمد على  الخدمة و

مفصل مما يسمح للمستجيب بالفهم والتعبير عن  تتم في هذه المرحلة كتابة كل مفهوم بشكل واضح و و
المفاهيم المتاحة يمكن التوصل إلى أفضل مفهوم يفضله  عن طريق المفاضلة بين البدائل و مستوى اهتمامه، و

هو ما  ختيار مفهوم الخدمة الجديدة يجب أن يتم من خلال وجهة نظر الزبون، ولهذا فإن ا العملاء المستهدفين، و
مفهوم الخدمة الجديدة يمكن أن يكون في شكل نموذج وصفي  و. يجب التأكد منه أثناء القيام بإجراءات الاختبار

 .مكتوب، أو شكل مجسم، أي شكل مادي محسوس

 :توجه بخصوص المفهوم الجديد نعرض فيما يلي عددا من الأسئلة التي يمكن أن و 

 هل يمكن تصور المفهوم الجديد للخدمة التي تراها أو تستمع إلى وصفها ؟ -
 ما هي المزايا التي ترى أن الخدمة الجديدة توفرها بالمقارنة مع الخدمة الحالية ؟ -
 هل تعتقد أن هذه الخدمة الجديدة تحقق كل حاجاتك منها ؟ -
 لتي ترى ضرورة إضافتها إلى خصائص الخدمة الجديدة ؟ما هي مجالات التطوير ا -
 هل تنوي الإقبال على استخدام هذه الخدمة الجديدة ؟ -
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 مرحلة التحليل الاقتصاد  4 – 2 –  3 – 4
بعد أن تتم مرحلة تطوير مفهوم الخدمة المصرفية الجديدة، و اختبار هذا المفهوم، فإن الخطوة التالية تتعلق  

وهذا يعني القيام بدراسات عديدة لبيان جدوى تنفيذ عملية . 1الاقتصادية من تطوير هذه الخدمة بتقييم الجدوى
يتطلب الأمر الاستعانة ببحوث التسويق  التطوير، كدراسات الجدوى التجارية، و كذلك تحليل الكلفة و العائد، و

   .2و دراسة التنبؤات المستقبلية

 ئي  مرحلة التطوير النها 5 – 2 –  3 – 4
 :3هي الآخر، وتضم الخدمات المصرفية ثلاث جوانب إجرائية متوازية و متفاعلة بعضها مع  

 .تصميم و إنتاج النموذج الأصلي للخدمة -
 .الطريقة التي يتم فيها عرض الخدمة و فوائده للزبائن أو الزبائن المحتملين و المتوقع كسبهم للخدمة -
    .  لأطراف التي يمكن أن تستفيد منهاكيفية الترويج للخدمة، و ما هي ا  -

و التي يفترض فيها  ار بعض الجوانب الأخرى كتسمية الخدمة الجديدةبالاعتبكذلك يفترض الأخذ  
الإشارة إلى الزبون المحتمل و الذي يمكن له من الاستفادة من الخدمة، و كذلك فوائد الخدمة و جودتها، و يجب 

 . يمكن تذكره بسهولة اختيار اسم يكون بألفاظ سهلة و

 مرحلة اختبار السوق و تقديم الخدمة الجديدة 6 – 2 – 3 – 4
 مرحلة اختبار السوق: أولا
في هذه المرحلة  ، ومات الجديدةاختبار سوق الخدمة الجديدة هو المرحلة السادسة من مراحل تطوير الخد 

و ردود     قف من خلالها البنك على الاستجاباتتبدأ في السوق الحالي التجربة الحقيقية للخدمة الجديدة التي ي
الفعل الأولية للمستهلكين و تصحيح المسار عندما يتم تقديم الخدمة الجديدة إلى السوق على نطاق واسع، و 

 :4إلى تحقيق ما يلي يهدف اختبار السوق

 .اختبار قدرة الخدمة على إيجاد مواطا قدم لها في السوق -
دارة للتأكد من مدى فاعلية برنامجها التسويقي الخاص بالخدمة الجديدة في البيئة السوقية الفرصة أمام الإ ةإتاح -

 .الفعلية
 .معرفة ردود فعل المستهلكين و نحو الخدمة الجديدة، و تلقي أفكارهم و اقتراحاتهم -

                                                 
1
 .541ص [  41] أنظر ناجي معلا، رائف توفبق، المرجع  - 
2
 .141ص [  0] أنظر تيسيير العجارمة، المرجع  - 
3
 .147 – 148ص ص [  0] أنظر تيسيير العجارمة، المرجع  - 
4
 .547 – 548ص ص [  41] أنظر ناجي معلا، رائف توفبق، المرجع  - 
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تنبؤ بالمبيعات نه أن يزود إدارة البنك بالمعلومات التي يستفيد منها لأغراض الأإن اختبار السوق من ش -
 .المستقبلية

 محددات اختبار السوق -أ 
اختبار السوق ما هي إلا اختبار محددا لأفراد عينة صغيرة من العملاء المحتملين لما  كما أشرنا فإن عملية

الإشكال الرئيسي الذي يواجه المعنيين هو إلى أي  على ذلك فإن بناء و ،خدمات جديدةينوي البنك تقديمه من 
نا تعميم النتاج المحصل عليها على مجمل السوق الكلي، ذلك أن العديد من الممارسات والدراسات التي حد يمكن

ذلك أن أسباب  و وق لا تعني بالضرورة نجاح الخدمة الجديدة المقدمة،ير إلى أن نجاح عملية اختبار السأجريت تش
 :1فشل هذه الخدمات حتى بعد اختبارها في السوق يعود إلى

مواصفات العملاء المحتملين  لتمثيل الفعلي لعملية اختيار السوق للخدمات الجديدة لكامل خصائص ونقص ا -
 .للسوق الكلي

احتياجات العملاء، و كذا تغيير سياسات البنوك المنافسة أثناء تعميم  ظهور عوامل جديدة ترتبط بأذواق و -
 .تقديم الخدمات الجدية

ة للمنافسين الأمر الذي قد يعطل أو يعرقل نجاحها في دمات الجديانكشاف نتائج اختبار السوق للخد -
 .الأسواق المستهدفة

اعتبارات التكاليف من حيث ارتفاعها لدرجة لا يمكن تحملها من قبل البنك المعني بالمقارنة مع العوائد المتوقعة  -
 .في حال تقديم الخدمات الجدية

ة خاصة إذا دلمعرقلة لعملية اختبار السوق للخدمات الجديبصفة عامة تعتبر هذه المحددات من الأمور ا 
   .أدخلنا في الاعتبار التغيير المستمر في مجمل عوامل البيئة المحيطة

 اعتبارات اختبار السوق  -ب
   :2الواجب الإلمام بها عند تصميم أي اختبار سوق و هي تاالاعتبار ن هناك مجموعة من إالحقيقة في  

قد يتم هذا من خلال اختبار عدد من الأسواق الفرعية المستهدفة، لتعميم  وقي، وختبار الساختبار مناطق الا -
 .عملية اختبار الخدمات الجديدة

 .تطوير الوسائل المناسبة للاختبار كمضمون استمارة الاختبار أو غيرها من وسائل البحث التسويقي -
 .الخدمات الجديدةبج اختبار السوق المرتبطة كمية البيانات المطلوبة لتحليل نتائ تحديد نوعية و -
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درجة نجاحها في تحقيق  مدة اختبار السوق يعتبر من الأمور الأساسية لعملية الاختبار و تحديد وقت و -
 .أهدافها

كذا فيما إذا كان  يرتبط هذا الأمر بمجموعة من الأسئلة و خدمة الجديدة وبؤ مناسب للنتطوير نموذج ت -
 .يدوي، إضافة إلى التكلفة المتوقعة لاستخدام نموذج تنبؤ دون آخر النموذج آلي أم

 تقديم الخدمة الجديدة للسوق: ثانيا
من أجل تقديم بعد ظهور نتائج اختبار السوق،  هي عبارة عن تلك الأنشطة التي يقوم بها البنك و 

 :1وق بشكل فعلي، تمر هذه المرحلة بمراعاة ثلاث خطواتديدة إلى السالخدمة الج

 :بشأن عملية البدء تهي اتخاذ أربعة قرارا :الخطوة الأولى -أ

 وق؟ة في السدالبنك بطرح الخدمة الجديمتى يبدأ  -
يبدأ بمنطقة مرة واحدة أو  ى البنك دخول السوق المصرفي ككلأين نبدأ بطرح الخدمة الجديدة؟ هل يجب عل -

 ؟رجبعد منطقة و بالتد

الجديدة؟ هل هو الجمهور ككل، أم فئة من العملاء الذين يستجيبون  من هو المستهدف من طرح الخدمة -
 .بسرعة للخدمة الجديدة، أم العملاء القياديين الذين لهم تأثير على الآخرين، أم النوعين السابقين معا

 درجة الكتمان كالإعلانات ووعة من القرارات التكتيكية  كيف سيتم طرح الخدمة الجديدة؟ وذلك باتخاذ مجم -
 .الخ...نوع التغطية الإعلامية حجم و رية، والس و

      ،أشخاص زمة لشخص معين أو مجموعةالمدة الزمنية اللا د المسؤولية وتتمثل في تحدي :الخطوة الثانية -ب 
و على البنك أن يقرر هل يقوم بإنشاء إدارة منفصلة للخدمة الجديدة أو دمج المشروع الجديد الخدمة مع دائرة 

 ت الحاليةالخدما

هي جدولة الإجراءات بشكل رةي للتأكد من أن جميع الوظائف قد أنجزت بالشكل  :الخطوة الثالثة -ج 
 .في الوقت المناسب و بأقل التكاليف و الصحيح 

تمر هذه الخدمة  وق المصرفي، والخدمة الجديدة إلى الس أخيرا و بعد المرحلة التجارية يقوم البنك بتقديم و
 .راحل دورة حياة الخدمة المصرفيةبم ىها من الخدمات الأخر الجديدة كغير 

 المتبعة و العوامل المؤثرة في تطوير الخدمات المصرفية تالسياسا 3 –  3 – 4
هناك جملة من السياسات المتبعة في عملية تطوير الخدمات المصرفية، و العديد من العوامل المؤثرة في هذا 

 .  ذا الجزءالتطوير و هذا ما سنتناوله في ه
                                                 

1
 .171 – 170ص ص [  05] أنظر هاني حامد الضمور، المرجع  - 
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 سياسات تطوير الخدمات المصرفية  1 – 3 –  3 – 4

وق المصرفي، يمكن متطلبات الس ولظروف  و، ن خلال فحص و دراسة الأهداف التسويقية للبنكم 
الأدوات  تشابك الوسائل و اختيار الوسيلة المناسبة لتطوير خدماته المصرفية في ظل تعدد و لبنك من معرفة ول

نشر الخدمة  يمكن استخدام عدد من السياسات لتطوير هذه الخدمات القصد منها التوسع و تاحة، والتسويقية الم
 .1المصرفية

نشر الخدمات المصرفية  سياسة التوسع و نجد أن من أشهر السياسات المستعملة في هذا المجال هي و
تصميم  عادة ما يتم اختيار و عدم اقتصارها على فرع معين بذاته، و على أكبر عدد ممكن من فروع البنك، و

أهمها قدرة البنك على تغطية  تحديد أنواع قنوات توزيع خدماته على أساس عوامل عديدة شبكة فروع البنك و
 مميزات الخدمات المصرفية كوسيلة لتطوير و أيضا مدى توافق خصائص و مدى تحكمه فيه، و وق المصرفي والس

 :2ذلك على النحو الآتي ن من العملاء ، وتحسين الخدمة بإتاحتها لأكبر عدد ممك

  التحكم فيه بالنسبة لتغطية السوق و:  أولا

م هذه الإستراتيجية كأسلوب لتغطية السوق المصرفي بالخدمات التي يعرضها البنك بهدف استخدايتم 
 :هذا باستخدام إحدى السياسات التسويقية الآتية التحكم فيه، و التأثير و

يتم ذلك بتكثيف التعامل على الخدمة المصرفية عن طريق نشر فروع البنك  و: المكثفسياسة التوزيع  -أ
ووكالاته في منطقة جغرافية معينة، بغض النظر فيما إذا كانت هذه المنطقة منطقة جغرافية واسعة أو منطقة صغيرة 

 .ي عن فرع آخرمحصورة وسط المدينة، وعرض مختلف الفروع لهذه الخدمة المصرفية دون تمييز فرع بنك

يتم ذلك عن طريق اختيار نوع معين من منافذ التوزيع لخدمة  و: (الانتقائي) سياسة التوزيع المحدود   -ب
بالتالي يكون على العميل التوجه لهذا المنفذ، أو  معينة يعرضها البنك ليقوم هذا المنفذ بتقديم هذه الخدمة، و

تلجأ البنوك عادة لاستخدام هذا الأسلوب  ه الخدمة أو التعامل عليها والفرع، أو الوكالة المحددة للاستفادة من هذ
خطابات الضمان الخارجية عملاء، كخدمة الاعتماد المستندي، في تقديم بعض خدماتها المتعلقة بنوع معين من ال

، أو في لافيقوم البنك بتخصيص بعض وحداته الكبرى في عواصم الولايات مث الخ،...إدارة الاستثمارات الدولية
 .ها بتقديم هذه الخدمةيخص عاصمة البلد بأكمله و

ديم خدماتها في هذه الحالة قد تلجأ البنوك إلى توكيل الغير في القيام بتق: سياسة التوزيع عن طريق الغير -ج 
قد تستعين البنوك ، خاصة في المناطق النائية التي لا يمكنها فتح فرع أو وكالة تابعة لها فيها، كما المصرفية نيابة عنها

ببعض مراسيلها لتقديم خدماتها نيابة عنها في الخارج، لصعوبة إنشاء فروع منتشرة في كافة أنحاء العالم، وذلك 
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( البنوك المرسلة)من ثمة تلجأ البنوك لهؤلاء المراسلين  راجع إما للتكلفة أو للتشريعات القانونية المرتبطة بكل دولة، و
 .الخ...الخاصة بالبنك أو شهادات الإبداعصرفية كالشيكات لتسويق بعض الخدمات الم

ما غالبا  السابقة لتوزيع خدماتها، و بصفة عامة قد تستخدم البنوك أكثر من طريقة من الطرق و
ن البنك هذه الطرق سوف تمك أن حد، خاصة وتستخدم هذه الطرق بصورة متكاملة مع بعضها البعض في آن وا

 .جذب عملاء أكبر سع ومن الوصول إلى أسواق أو 

 بالنسبة لمواءمة توافق الخدمات المصرفية: ثانيا
النجاح في تقديم خدماته، العمل على تكييف مزيج خدماتي مستمر  ز وعلى البنك الذي يرغب بالتمي

كذا العمل على تقديم هذه الخدمات في الوقت المناسب  قدراتهم، و رغبات عملائه و يتوافق مع احتياجات و
 :من أجل ذلك تستخدم البنوك عادة مجموعة من السياسات أهمها التكلفة المناسبة للعميل و ان المناسب ووالمك

يقصد بهذه السياسة قيام البنك بتبسيط خدماته المصرفية، تجزئتها إلى أجزاء دون تعقيدها : سياسة التبسيط -أ
باع هذه السياسة، حذف بعض الخدمات وهذا لخدمة أنواع معينة من الزبائن، كما يمكن للبنك عن طريق إت

 .من عملائه االمكلفة التي تزعج كثير 

نمطية ذات مواصفات محددة، لا تختلف من  تقوم هذه السياسة على جعل خدمات البنك :سياسة التنميط -ب
من جانب العملاء، خاصة بالنسبة  ل التعامل عليهاالذي يسه ءعميل إلى آخر، أو من فرع إلى آخر، الشي

 .روع المختلفة للبنكللف

في سعي البنك لإشباع حاجيات زبائنه، يجد تباينا ملحوظا بين مختلف فئات العملاء : سياسة التشكيل -ج 
إنما يمتد ليختلف لدى العميل  التباين عند هذا الحد و فالذين يتعاملون علي نوعية واحدة من الخدمات، ولا يق

التغير في البدائل التي تعرضها البنوك  فاهيمه ووفقا للتغيرات التكنولوجية و في مواحد بين فترة وأخرى، وفقا للتغيرال
الذي يتطلب من البنك تنويع  ءغيرها من العوامل المؤثرة على قرارات تعامله على هذه الخدمات، الشي المنافسة، و

 .تشكيل خدماته المقدمة بغية إشباع تلك الفئات و

ه يقوم بإعداد أنواع أي أن ،1ل جديدة للخدمات الحاليةيقصد بالتشكيل إضافة شكل أو أشكا و
في إطار كل نوع من هذه الخدمات يقدم تشكيله واسعة من الفئات ذات  متعددة من الخدمات يقدمها لعملائه و

من ثم توسيع دائرة عملائه  الخصائص المختلفة، يراعي فيها الاحتياجات المختلفة لهؤلاء العملاء، و المواصفات و
 .نه من جذب عملاء جددن من الاحتياجات، الشيء الذي يمكلال إشباع أكبر عدد ممكمن خ

                                                 
1
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تتجه كثير من البنوك إلى تمييز خدماتها، حتى تكون مميزة عن باقي الخدمات التي تقدمها : سياسة التمييز -د 
في سياسات تستخدم البنوك  هذا التمييز يكون على مستوى خصائص هذه الخدمات، و البنوك المنافسة، و

 .التمييز عادة الماركات، العلامات التجارية، المزايا والخصائص الفريدة التي يمكن إضفاؤها على الخدمة المصرفية

 بالنسبة للماركات -

الماركة التجارية هي أي اسم أو علامة تمييز لها حماية  " ، فإنالأمريكية طبقا لتعريف جمعية التسويق
  .1"لها على منتج أو موزع معين واحد، لهذا فهي تعتبر أساسا تعبيرا قانونياقانونية، بحيث يقتصر استعما

عار أو خليط العلامة، اللفظ، التصميم، الش سم،الا يضم مصطلح ماركة مجموعة من العناصر أهمها و
 .يميزها عن غيرها من الخدمات الأخرى يشير إليها و بحيث يعبر عن الخدمة المصرفية و من ذلك كله،

العلامة التجارية  ري ون أكثر الماركات انتشارا لدى البنوك هو استخدامها لكل من الاسم التجام إن
يمكن  مكان هناك فرق بين الاثنين، فالاسم التجاري يتكون من بعض الكلمات، أو الحروف، أو أرقا  إن للبنك، و

تستمر معه طيلة حياته، ومن ثمة  و هبالبنك منذ مولد مترتبط هذه الكلمات أو الحروف أو الأرقا التلفظ بها، و
فإن هذا الاسم يجب أن يكون سهل النطق أما العلامة التجارية فهي تأخذ شكل رمز أو صورة أو تصميم فريد، 

تعتبر العلامة التجارية للبنك كشعار تم تصميمه ليرمز  بحيث يمكن التعرف عليها بالنظر إليها دون النطق بها، و
مجرد النظر إلى هذه العلامة يترك انطباعا في ذهن العميل عن البنك أو عن  فية، بحيث أنبنك أو للخدمة المصر لل

  :للماركات مزايا عديدة أهمها و .الخدمة التي يقدمها هذا البنك

 .مساعدة العميل على التعرف على الخدمة التي يقدمها البنك أو أحد فروعه* 
 .ليهاتسهل على العميل طلب خدمة معينة والتعامل ع* 
 .بساطة شكلها وقصر حجمها، مما يسهل على العميل تذكرها سهولة النطق بها و* 

 دمة المصرفيةبالنسبة لتصميم الخ -

يعتبر تصميم الخدمة المصرفية من أحد الوسائل الأساسية لسياسة التمييز التي يستخدمها البنك لخلق 
وضع مواصفاتها أي مزاياها  كون تصميم الخدمة وقد ي المرتقبين، و انطباع إيجابي لدى عملائه الحاليين و

الذي يميزها عن بقية الخدمات الأخرى سواء تلك التي يقدمها  ءوتكاليفها العامل الأساسي لجذب العملاء، الشي
 .ةنفس البنك أو تلك المقدمة من قبل بنوك أخرى منافس

لكن مع مرور الوقت اتجه  ، وعلى المزايا التي تتيحها خدماتهم للعميل ت البنوك تعتمدقد كان و
اهتمامهم إلى الطريقة التي يمكنهم بها تقديم هذه الخدمات، بحيث أصبحت سلوكيات التعامل مع العملاء  

                                                 
1
 .668-661ص ص [  57] طارق طه أحمد، المرجع  ،أنظر محمد فريد الصحن - 



 متطلبات تطوير الخدمات المصرفية في البنوك الجزائرية                                  رابع                 الفصل ال

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

                                                                  -        - 214 

قد ساعد  بنك، والخ تحتل أهمية أكبر بالنسبة لل...كالترحيب بهم، حل مشاكلهم، إشباع رغباتهم، كسب ثقتهم 
 .تكاليف الخدمات المقدمة المصرفي خاصة في مجال مزايا و ة المنافسة في السوقعلى ذلك ازدياد حد

ن التصميم الجيد للخدمة المصرفية يساعد على تعظيم الفرص التسويقية للخدمة نتيجة إبصفة عامة ف و 
طول فترة  بحاجات حقيقية للعملاء، فضلا عن أنه تحقق مزايا كثيرة للبنك، تتضمن زيادة التعامل عليها، و هارتباط
 .الابتكار بالتالي يقلل من تكلفة التطوير و ، وعمرها

تعمل البنوك على وضع بطاقة معلومات عن الخدمات المصرفية المقدمة في متناول أيدي : بطاقة المعلومات -ه 
المميزات التي يحصل عليها العميل  تتضمن هذه البطاقة معلومات كافية عن خصائص هذه الخدمات، و زبائنها و

وسيلة الاتصال بالبنك للحصول على مزيد من  الفروع التي تقدمها، و كيفية الاستفادة منها، و و باستخدامه لها،
يتم عرض هذه البطاقات في صناديق خاصة يحدد لها أماكن ثابتة بالفروع بحيث يمكن أن يراها  المعلومات، و
يد للعملاء، سواء بمبادرة من البنك، أو يطلع عليها، أو يمكن إرسالها بالبر  يتناولها من هذه الصناديق و العميل، و

العناية الفائقة بكتابتها، لأن  الحقائق، و يشترط في بطاقة المعلومات صدق المعلومات و بطلب من العميل، و
لو كانت صغيرة باطلة أو غير حقيقية سيكون له تأثير بالغ السوء على البنك، فمن  احتواءها على أية معلومة و

من جهة أخرى قد يتطور الأمر إلى مقاضاته عن تلك  بالتالي يفقد ثقة عملائه، و داقيته، وجهة يفقد البنك مص
 .الادعاءات غير الصادقة

من هنا فإن لبطاقة المعلومات أهمية بالغة بالنسبة للبنك والعميل في آن معا، فهي تقدم معلومات  و
 كذا الجوانب المختلفة المتعلقة بها، و زاياها وتشرح م كافية عن كافة الخدمات التي يقدمها البنك، و مختصرة و

هي بهذا تكون بمثابة دليل إرشادي للعميل، فضلا عن أنها قد تفتح له طريق التعامل  طريقة الحصول عليها، و
على خدمات أخرى يقوم البنك بتقديمها ويجهلها العميل، كما أنها تساعد البنك على الحصول على انطباعات 

استفساراته، وذلك من خلال وضع البنك جزء مرفق بهذه البطاقة كقائمة استقصاء للحصول  و أسئلته العميل و
أما بالنسبة للعميل فإن هذه . على رأي العميل عن هذه الخدمة، ومدى توافقها مع رغباته واحتياجاته وقدراته
تصر له عامل الوقت والجهد في البطاقة بتقديمها له معلومات حقيقية ومختصرة عن الخدمات التي يقدمها البنك،تخ

التعرف على ما يناسبه من هذه الخدمات والاستفادة منها، كما تمكنه من التعبير عن رأيه واقتراحاته الخاصة بهذه 
 .الخدمات من خلال قائمة الاستقصاء المرفقة بالبطاقة

من حيث نوع  وها أتجدر الإشارة إلى وجوب اهتمام البنك بهذه البطاقة سواء من حيث كيفية تصميم و
استعمال ألوان منسجمة فيها وكذا الاهتمام بمقاسها وحجمها لتسهيل عملية الاستفادة  المادة المصنوعة منها، و

 .شعار البنك عنوان و و سماكمنها من قبل الزبون، دون أن ننسى الاهتمام بنوعية البيانات التي تحملها  



 متطلبات تطوير الخدمات المصرفية في البنوك الجزائرية                                  رابع                 الفصل ال

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

                                                                  -        - 215 

انتشار  المعلومات الدولية خاصة شبكة الإنترنت و نتيجة لتوسع البنوك في الاستفادة من شبكة و
تزود الشبكة بتيار  خدمات البنوك الالكترونية، أصبحت معظم البنوك تقوم ببناء مواقع على هذه الشبكات و

 .ما يقدمه من خدمات متدفق من المعلومات يتم تحديثه دوريا عن البنك و

 ات المصرفيةالعوامل المؤثرة في تطوير الخدم  2 – 3 –  3 – 4
من  و ،المصرفية الجديدة أو المنتج الجديدالخدمة حنجا  هناك العديد من العوامل التي تحدد درجة انتشار و

 :1أهم هذه العوامل ما يلي
مدى  المنافع التي تتمتع بها الخدمة المصرفية الجديدة و يقصد بذلك المزايا و و :خصائص الخدمة الجديدة . 1

 ،فيما يتعلق بمزايا الخدمة للمستثمرين أو الزبائن و. خبراتهم ثقافتهم و رغبات الزبائن و اتفاقها مع حاجات و
ثة للانترنيت في الاتصال بأن استخدام التكنولوجيا الحدي ،أفادت النتائج التي توصلت إليها إحدى الدراسات

 .كاليف للقرضخفض متوسط الت القروض الشخصية لشراء مساكن قد حقق مزايا للمقترضين و بزبائن
فرصة تتوافر للمؤسسة المالية المعروفة في السوق ذات السمعة الطبية : أو المؤسسة المالية بنكخصائص ال. 2

بخاصة عندما  و ،الصغيرة غير المعروفة، من حيث سهولة انتشار منتجها الجديد بنوكأكبر من المؤسسات أو ال
التوصل إلى المنتجات  لتنظيم الجيد لعملية اختبار الأفكار الجديدة وبالإضافة إلى ذلك فإن ا. تتمتع بالمزايا السابقة

عة بالتالي سر  التخطيط الجيد لذلك لهما اكبر الأثر على توافر الخصائص الجيدة في المنتج الجديد و الجديدة و
لات الترويجية قدرته على تخطيط الحم على تحديد فئات الزبائن للمنتج الجديد و بنكهناك أيضا قدرة ال. انتشاره

تساعد القدرة العالية للبنك في هذه النواحي على سرعة رواج  و. الفعالة باستخدام أساليب الاتصالات المؤثرة
 .الجديدوانتشار المنتج 

فللأفراد دورا هاما في  ،يلعب الأفراد دورا هاما في تحديد درجة انتشار الخدمة الجديدة: التأثير الشخصي. 3
المستعملين الأوائل للمنتج  فيما يتعلق بالخدمة الجديدة فإن فئة الزبائن و ات بعضهم البعض، والتأثير على اتجاه

الكلمة المنطوقة أو  الجديد، يلعبون دورا هاما في التأثير على الفئات الأخرى عن طريق الاتصالات الشخصية و
على اتجاهاته نحو  ور كبير في التأثيرالمنقولة من شخص لآخر، فالمعلومات التي ينقلها الشخص إلى الآخر لها د

 .المنتج الجديد
 للمنافسين دور هام أيضا على درجة انتشار المنتج الجديد، فعندما تشتد المنافسة و :تصرفات المنافسين. 4

على العكس عندما لا تكون للمنافسين . تكثر المنتجات الجديدة المتشابهة، تقل فرص انتشار المنتج الجديد بسرعة
ففي هذه  الرائد في السوق في هذا المجال، هو البنكيكون  و. ات قوية فيما يتعلق بتطوير منتجات جديدةسياس

 . الحالة يسهل انتشار المنتج الجديد للبنك عن الحالة الأولى

                                                 
1
 .1 – 6ص ص [  164] معراج هواري، المرجع أنظر  -  
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إن اختلفت درجة الأهمية من منتج لآخر، مثل  هناك عوامل أخرى تلعب دورا هاما و :المتغيرات الأخرى. 5
بالرغم من أن هذه العوامل تؤخذ عادة في الحسبان في  و. الثقافية النواحي الاجتماعية و لاقتصادية والحالة ا

 .مراحل تطوير الخدمة الجديدة إلا أن لها أثر أيضا في عملية الانتشار
على  بنوكفي أسواق معينة يساعد بعض الفإن التطور التكنولوجي ، بالنسبة لتأثير العوامل التكنولوجية و

 .ونية بدلا من الاتصالات الشخصيةبيع القروض الشخصية للعملاء عن طريق التجارة الإلكتر 
تحديث و عصرنة نظم التسيير  و إجمالا لما سبق تفصيله يمكننا القول أن تطوير الخدمات المصرفية و

لزيادة قدراتها التنافسية وإدارة البنوك أصبحت من بين الأمور الأساسية التي يجب على البنوك الجزائرية الأخذ بها 
وإثبات جدارتها في السوق في ظل انفتاح السوق المصرفية الجزائرية، وزيادة حدة المنافسة من طرف البنوك الأجنبية 

 . التي تمتلك الخبرة والتكنولوجيا المصرفية
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 متطلبات تطوير الخدمات المصرفية في البنوك الجزائرية  - 4
في عالم الأعمال اليوم ضرورة ملحة تسعى إلى بلوغها العديد من المؤسسات،  التطوير الابتكار و أصبح

تهديدات، ولا بد  ما يرافقها من ضغوط و البقاء، و لا سيما في بيئة تتصف بالصراع من أجل النمو و
 . تبقى التجديد و الإبداع لكي تنمو و الخلق و يف والتك بة وتجاللمؤسسات من الاس

ولذلك  ،النمو في السوق ت على الاستمرار والمؤسسات المالية مثل كافة أنواع المؤسسا و البنوكتعمل 
جل هذا يعمل كل بنك أمن  و. لسوق لإشباع حاجات جديدة للعملاءفهناك تفكير مستمر في تقديم الجديد ل

حيث أن ذلك يعنى الأموال في سبيل التوصل إليها،  وتستثمر الجهود  ة تقديم خدمات جديدة وعلى محاول
 .كانية استغلال فرص تسويقية جديدةإم

ليتناول بالدراسة و التحليل السبل و الآليات التي يمكن   ، من البحثيأتي هذا الفصل الرابع و الأخيرو 
وى الخدمات المصرفية التي تقدمها إلى مستوى أحسن مما هي عليه الآن، الارتقاء بمست للبنوك الجزائرية إتباعها و

و معرفة التحديات و الفرص والتهديدات  السابقة حول بيئة العمل المصرفي فبعد التشخيص الذي تم في الفصول
زائرية في مجال التي تعمل في ظلها البنوك الجزائرية، يأتي هذا الفصل ليطرح ما ينبغي أن يكون عليه وضع البنوك الج

تطوير الخدمات المصرفية و الوصول إلى تقديم خدمات عالية الجودة، و تستجيب إلى تطلعات الزبائن وفقا 
 .للمعايير الدولية، حتى تستطيع الصمود في وجه المنافسة الناجمة عن تحرير السوق المصرفي الجزائري

 :و سنتطرق في هذا الفصل إلى النقاط التالية

 .خصائصهادمات المصرفية و مفهوم الخ -

  .الاتجاهات الأساسية لتطوير الخدمات المصرفية -

 .آليات تطوير الخدمات المصرفية - 
 المصرفية اتمدخل إلى الخدم  1 – 4

المصدرفية، كمدا سدنتطرق مدن خلالده إلى خصدائص و  إلى إبراز و تحديدد مفهدوم الخدمدة نهدف في هذا  الجزء
 .تسويقها تاستراتيجياو  الصرفية اتسوق الخدم الإضافة إلىمميزات الخدمات المصرفية ، ب

 المصرفية مفهوم وخصائص الخدمات 1 – 1 – 4
يكون من الصعب في بعض الأحيان تحديد تعريف و مفهوم محدد لنشاط إنساني و فكري متعدد  

د العديد من التعاريف و الخدمات لا تبتعد عن هذا المضمون كثيرا، لذا فإنه يمكن إيرا ،الاتجاهات و الأبعاد
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للخدمات و كل واحد منها ينطلق من اتجاه محدد و إن كانت تشترك في معنى أو أكثر من تلك المفاهيم في بعض 
  1.الأحيان

 المصرفية اتممفهوم الخد  1 – 1 – 1 – 4
تي تعرض النشاطات أو المنافع التي تعرض للبيع أو ال" عرفت الجمعية الأمريكية للتسويق الخدمة بأنها  

( Gronroos)أما  2.، إلى أن هذا التعريف لم يميز بصورة كافية بين السلعة و الخدمة"لارتباطها بسلعة معينة 
أي نشاط أو سلسلة من الأنشطة ذات طبيعة غير ملموسة في العادة و لكن ليس " فقد قدم تعريف للخدمة بأنها 

في مؤسسة الخدمة، و هي تطرح كحلول لمشاكل ضروريا أن يحدث عن طريق التفاعل بين المستهلك و موظ
هذا التعريف يقدم الخدمة على أساس كونها تقترح كحلول لمشاكل العميل، كذلك به إشارة واضحة  3."العميل 

 .على أن الخدمة ذات طبيعة غير ملموسة في العادة

قه طرف ما إلى أي فعل أو أداء يمكن أن يحق" في تعريفه للخدمات على أنها ( Kotler)كما ذهب  
طرف آخر و يكون جوهره غير ملموس و لا ينتج عنه أي تملك و أن إنتاجه قد يكون مرتبط بإنتاج مادي أو قد 

 و    ، و هذا التعريف يشير تأكيدا إلى الجانب غير الملموس في الخدمة، و أنها لا تتم إلا بوجود فعل"لا يكون
 Cristopher) دو هناك تعريف أخر ل4.اج ماديطلب من طرف ما و ليس بالضرورة أن ترتبط بإنت

lovelok ) قائمة بحد ذاتها، أو متأصلة بشيء مدركة بالحواسمنفعة " يرى فيه أن الخدمة هي عبارة عن ،
و الشيء المميز في  5".مادي، و تكون قابلة للتبادل، و لا يترتب عليها ملكية، و هي في الغالب غير محسوسة

اصية جديدة للخدمة و هي كونها لا تملك من قبل مشتريها، و يعني ذلك الانتفاع بها هذا التعريف هو إضافة خ
 .دون امتلاكها

 :و من التعاريف السابقة تتضح لنا المضامين التالية للخدمة 

 . تكون الخدمة في الغالب غير ملموسة -
 .الخدمة تطرح كحلول لمشاكل العميل -
 .تربط بهقد ترتبط الخدمة بمنتج ملموس أو لا  -
 .لا يمكن تملك الخدمة -

المتعلقة بالقيمة  العمليات المالية للزبائن، و الأنشطة و" أما الخدمة المصرفية تحديدا فتعرف بكونها  
 العمليات ذات المضمون المنفعي مجموعة من الأنشطة و"يمكن أن تعرف بأنها  ، و"والمزودين للخدمات المصرفية 

                                                 

 
1

 .616ص [  6] أنظر ثامر بكري،  المرجع  -
2
 .11 ص[  05] أنظر هاني حامد الضمور، المرجع - 
3
 .8ص [  00] ، المرجع Monique zollinger, Eric lamarqueأنظر  - 
4
 .611ص [  6] أنظر ثامر بكري،  المرجع  - 
5
 .11ص [  05] ، المرجع Cristopher lovelok, et Autresأنظر  - 
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التي يدركها المستفيدون من خلال  ، والمقدمة من قبل البنك الملموسة و غير ة والكامن في العناصر الملموس
في  و الائتمانية الحالية والمستقبلية التي تشكل مصدرا لإشباع حاجاتهم ورغباتهم المالية قيمها المنفعية و ملامحها و

  1". من خلال العلاقة التبادلية بين الطرفين قت ذاته تشكل مصدرا لأرباح البنكالو 

عبارة عن مجموعة أنشطة تتعلق بتحقيق منافع معينة للعميل "كذلك يمكن أن تعرف الخدمة المصرفية بأنها         
  2".سواء كان ذلك بمقابل مادي أو بدونه، فقد يقدم البنك أحيانا خدمات مجانية بدون مقابل إلى عملائه 

و             مجموعة من الخصائص الظاهرة، و يرى محسن الخضيري أن مفهوم الخدمة المصرفية يتضمن 
الخصائص الضمنية، و الخصائص الخارجية، و التي سوف نتطرق إليها لاحقا بالتفصيل بعد إبراز مختلف 

 .الخصائص التي تشترك فيها الخدمة المصرفية مع بقية الخدمات الأخرى

 يرها من الخدماتالمصرفية التي تشترك فيها مع غ خصائص الخدمات  2 – 1  – 1 – 4 
مع باقي الخدمات في مجموعة من الخصائص، الشيء الذي يجعلها متميزة عن  تشترك الخدمة المصرفية 

 :السلعة المادية و التي يمكن تحديدها بالآتي

   Intangibilityاللاملموسية  : أولا

ن مادي، و هذه تعتبر الخدمة غير ملموسة أو غير محسوسة، و هذا يعني أن الخدمات ليس لها كيا 
الخاصية تفقد المشتري القدرة على إصدار قرارات و أحكام و أحكام بناء على تقييم محسوس من خلال لمسها،  

 .3مين حاجياته من السلعأتذوقها، شمها أو رؤيتها قبل شرائه لها كما يفعل عند ت

لة للتخزين كذلك هي غير ، غير قابملموسة هو جعلها غير قابلة للجردوقد ترتب على أن الخدمات غير  
 4ميزة تنافسيةقابلة للحماية، فالخدمات هي منتجات خاضعة للتقليد حيث أن الخدمة الجديدة لا يمكن أن تعتبر 

               .5دائمة
إمكانيدددة تقسدديم مفهدددوم اللاملموسددية إلى أبعدددد مددن ذلدددك، فهنددداك  1716سددنة  (Wilson)كمددا اقدددترح 

هنداك الخددمات الدتي تعطدي قيمدة مضدافة للشديء الملمدوس، و هنداك  لموسدية الكاملدة، والخدمات التي تتميز بعدم الم
            الجددددددول رقدددددم يمكدددددن تلخيصدددددها في هدددددذه الاختلافدددددات. الخددددددمات الدددددتي تعمدددددل علدددددى تدددددوفير شددددديء مدددددادي ملمدددددوس

 (1 – 4 :) 

                                                 
1

 . 56-51ص ص [  0] أنظر تيسيير العجارمة،المرجع   -
2
 .551ص [  10] ع أنظر زياد رمضان، محفوظ جودة، المرج - 
3
 .611ص [  58] أنظر محمد صالح المؤذن، المرجع  - 
4

القدرة على إنتاج السلع الصحيحة، والخدمات بالنوعية الجيدة، وبالسعر المناسب في الوقت تعرف الميزة التنافسية بأنها  -

 .لأخرىالمناسب، وهذا يعني تلبية طلبات المستهلكين بشكل أكثر كفاءة مقارنة مع المؤسسات ا
5
 .15ص [  00] ، المرجع Monique zollinger, Eric lamarqueأنظر  - 
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  ماتتصنيفات الاملموسية في السلع و الخد(:  4 – 1) الجدول رقم 
 خدمات المستهلك خدمات المنتج ة درجة الملموسي

الخدمات التي تتصف بعدم 
 الملموسية بشكل كامل

الأمن و الحماية، أنظمة 
الاتصالات، التمويل، اندماج 

 .المنظمات

المتحف، وكلاء التوظيف، أماكن 
الترفيه، التعليم، خدمات النقل و 

 . السفر، المزادات العلنية
الخدمات التي تعطي قيمة مضافة 

 ع الملموسةللسل
التأمين، عقود الصيانة، 

الاستشارات الهندسية، الإعلانات، 
 .تصميم الأغلفة

خدمات التنظيف، التصليح، 
 .التأمين، العناية الشخصية

الخدمات التي توفر منتجات مادية 
 ملموسة

متاجر الجملة، وكلاء النقل، 
 .المستودعات، البنوك

متاجر التجزئة، البيع الآلي، 
يدية، العقارات، الخدمات البر 

 .التبرعات الخيرية
 .65 ، ص6556 هاني حامد الضمور، تسويق الخدمات، دار وائل للنشر، الأردن،:المصدر    

يمكننا ملاحظة أن البنوك هي خدمات توفر منتجات مادية ملموسة،  ( 4 – 1) من الجدول رقم  
ات المصرفية و تشعب مجالات تقديمها ما يجعلها إضافة إلى كونها خدمات غير ملموسة، و هذا راجع لتنوع الخدم

 .أن تكون لاملموسة بالكامل في بعضها و توفر منتجات ملموسة في البعض الآخر

  Inseparabilityالتلازميـة : ثانيا
الخاصية الثانية من خصائص الخدمات المصرفية هي التلازمية التي نعني بها الترابط الوثيق بين الخدمة ذاتها  

 و .1الشخص الذي يتولى تقديمها، الأمر الذي يترتب عليه ضرورة حضور طالب الخدمة إلى أماكن تقديمها و بين
 :يترتب على هذه الخاصية ما يلي

 .يكون تقديم الخدمة المصرفية في الوقت الذي تطلب فيه -أ 
 ات إلى طالبيها،التوزيع المباشر هو الأسلوب الذي يمكن استخدامه في توصيل هذا النوع من الخدم –ب 
و قد تتطور المعرفة بينهما إلى معرفة  ،وطيدة تكون العلاقة بين مقدم الخدمة المصرفية و المستفيد منها قوية و –ج 

 .شخصية
زيادة درجة الولاء إلى حد كبير، أي أن العميل أو المستهلك يصر على طلب الخدمة المصرفية من شخص   –د 

يسعون لكي يخلقوا درجة عالية من المكانة  ذلك فإن مقدمي الخدمات المصرفيةمعينة، لمعين أو مجموعة أشخاص 
 .و المنزلة و قدرا كبيرا من التميز لدى المستهلك

                                                 
1
 .665ص [  58] أنظر محمد صالح المؤذن، المرجع  - 
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              Varaibilityعدم التجانس  : ثالثا
بذات  تيكون من الصعب في كثير من الأحيان المحافظة على مستوى واحد من المعيارية في المخرجا 

و لعل ذلك يعود إلى المحددات المؤثرة في مدخلات إنتاج الخدمة، ممثلة في التوقيت،  ،كالمقدمة للمستهل الخدمة
فالخدمة تختلف بين المنظمات الخدمية التي تعمل في نفس المجال، كذلك  .1إلخ...السرعة، الأدوات المستخدمة

مة المقدمة من نفس الموظف من وقت تختلف داخل نفس المنظمة الخدمية من موظف إلى آخر، و تختلف الخد
 . 2لآخر

قبل عملية الشراء، فعلى  3كذلك من وجهة نظر المستهلك فإنه من الصعب عليه أن يحكم على الجودة 
و في الواقع . مقدم الخدمة أن يحاول إيجاد الطريقة المثلى لمراقبة العملاء و الوقت فيما يتعلق بتقييمات هذه الجودة

ليس هو فقط الهدف، فالرغبات الشخصية لها أيضا علاقة في العديد من يم دور الأفراد أن التعقيد في تقي
وعملية  الحالات، و ربما أكثر من صلة، فالعميل سوف يستخدم معايير شخصية و موضوعية لتقييم نوعية الخدمة

 .4قدم الخدمةإنتاجها التي هو جزء منها، و هذا يجعل التقييم موضوعا معقدا ويصعب تحقيقه بالنسبة لم

 :5إن ظاهرة عدم التأكد من نتائج الخدمات هي محصلة للعديد من الأسباب أهمها

تدخل المسدتفيد مدن الخدمدة في إنتداج وتقدديم الخدمدة ذاتهدا، و يعتدبر هدذا العنصدر ضدروريا في أداء الخدمدة المصدرفية  -أ
 .ولا يمكن الوصول إلى مستوى عال من الكفاءة إلا بتوافره

هدو عبدا العمدل أو منهدا متبايندة الجدودة و مختلفدة الصدفات  يجعدل يؤثر علدى جدودة الخددمات المصدرفية و إن ما -ب 
الوظيفددة الددتي يؤديهددا العامددل في البنددك، لمددا يصدديبه بنددوع مددن الإرهدداق أو التعددب أو الملددل أو ا فدداض في روحدده المعنويددة 

 .للزبونجودة خدماته التي يقدمها  هذا ينقص من أثناء أداءه لعمله، و

عددددم التجدددانس فيهدددا مدددن  بالتدددالي التقليدددل مدددن التبددداين و يمكدددن السددديطرة علدددى جدددودة الخددددمات المصدددرفية، و و 
 :خلال إتباع الخطوات التالية 

 .تدريبهم على الطرق المستخدمة في تقديم الخدمة المصرفية الاختيار الجيد للموظفين في البنك و –أ 
 .الخدمات في جميع أنحاء البنكتنميط خطوات و إجراءات تقديم  –ب 
ذلددك مددن خددلال المعلومددات  علددى ردود فعلهددم إزاء الخددمات المقدمددة لهددم، و التعدرف علددى مددا يرضددي الزبددائن و -ج 

 .استقصاءات الزبائن  المرتدة و

                                                 
1
 .617ص [  6] أنظر ثامر بكري،  المرجع  - 
2
 . 466ص [   57] أنظر محمد فريد الصحن، طارق طه أحمد، المرجع  - 
3
الجودة هي السمات أو الخصائص الكلية      " اقبة الجودة بوضع تعريف للجودة مؤداه أن لقد قامت الجمعية الأمريكية لمر - 

 "للسلعة أو الخدمة التي تتطابق مع المطلوب من قبل العملاء وتستجيب لاحتياجاتهم
4
 .66ص [  05]  هاني حامد الضمور،المرجع أنظر - 
5
 .661-666ص ص، [  58] أنظر محمد صالح المؤذن، المرجع  - 
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  Perishability( عدم القابلية للتخزين ) الزوال : رابعا
نها و الاحتفاظ بها لفترة من الزمن، و إنها لا تتجاوز يمكن القول بشكل عام أن الخدمات لا يمكن تخزي  

و       فالخدمات المصرفية تتعرض للزوال عند استخدامها إضافة إلى عدم إمكانية تخزينها،. 1زمنيا الطلب عليها
 .بالتالي فإن انصراف العميل دون حصوله على الخدمة يعني فرصة بيعيه ضائعة إلى الأبد

الخدمة دراسة المستوى المحتمل من الطلب جيدا، حتى يمكن مقابلته بالعرض  و يتطلب علاج زوالية  
الكافي له، حيث تعكس تلك الخاصية ما يعرف بمعضلة الطاقة الخدمية و التي تشير إلى أن الطلب على الخدمات 

عملاء على مباني عموما غير موزع بالتساوي على الفترات الزمنية المختلفة، فمن الملاحظ مثلا أن معدلات تدفق ال
 . 2البنوك غير متساوية على مدار الأسبوع أو الشهر

   Lack of Ownershipعدم الملكية : خامسا

إن عدم انتقال الملكية تمثل صفة واضحة تميز بين الإنتاج السلعي و الإنتاج الخدمي، و ذلك لأن  
هناك العديد من الخدمات المصرفية  و. 3هاالمستهلك له فقط الحق في استعمال الخدمة لفترة معينة دون أن يمتلك

 .خير مثال على ذلك نجد خدمة الخزائن الحديدية التي لا يمكن تملكها إلا لفترة استخدامها، و

   خصائص الخدمة المصرفية التي تنفرد بها دون الخدمات الأخرى  3 – 1 – 1 – 4

خاصة فيما يتعلق لف عنهالكنها تخت تسقط جميع خصائص الخدمات على الخدمات المصرفية، و
. دمة في تقديمهاالأجهزة المستخ طريقة أداء الموظفين و الإجراءات المتبعة لتقديم الخدمة المصرفية، و بالأنشطة و

طبيعة المنافع التي يرغبون في الحصول  و ،حاجاتهم اختلاف رغباتهم و طبيعة المستفيدين و ثكما تختلف من حي
تباينة حول الخصائص المميزة للخدمات المصرفية نظرا لطبيعة وخصوصية النشاط هناك وجهات نظر م و .عليها

و المصرفي من جهة، و من جهة ثانية لخصوصية و حساسية الخدمات المصرفية إذا ما قورنت بالخدمات الأخرى، 
خصائص الخدمات المصرفية حسب وجهات نظر بعض الكتاب المختصين في مجال سوف نستعرض فيما يلي 

  .سويق المصرفيالت
و      يرى تيسيير العجارمة أن خصدائص الخدمدة المصدرفية لا تخدرج عدن تلدك الدتي في الخددمات بنحدو عدام، 

 شموليدة كافيدة للعديدد لكن الذي يلاحظ و لأهمية هذه الناحية أن الخصائص تأخدذ ةدة واسدعة و بعناصرها المعروفة،
 : 4من الجوانب هي

                                                 
1
 .665ص [  6] أنظر ثامر بكري، المرجع  - 
2
 .460ص [  57] أنظر محمد فريد الصحن، طارق طه أحمد، المرجع  - 
3
 .68ص [  05] أنظر هاني حامد الضمور، المرجع  - 
4
 .55-56ص ص،  [ 0] أنظر تيسيير العجارمة، المرجع  - 
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 عادة ما يتم اختيار القناة التوزيعية المناسبة في القطاع الخدمي و ضمن برنامج: ويقالتكيف العالي لنظام التس –أ 
    .  ا لطبيعة الخدمات المصرفية و أهميتهاتسويقي و في مستويات مختلفة نظر 

خدمات الجمهور إلى حد ما تتشابه كثيرا، لذا يجب على البنوك أن تجد طريقا لإيجاد : نقص التماثل الخاص –ب 
 .افق و ترسخ ذلك في ذاكرة الجمهورالتو 
المؤسسات المصرفية تعمل على تقديم مدى واسع للخدمات و المنتجات لملاقاة (: التمايز ) التغاير  –ج 

 .الحاجات المصرفية المتنوعة من قبل زبائن مختلفين في مناطق مختلفة
بشكل متتابع للتزويد بالمنافع  ع وامتلاك شبكة فروع في أي بنك ذي حجم و مجال واس: التشتت الجغرافي –د 

عليه فإن الخدمات و الترويج يجب أن يكونا ذات  ية و الوطنية و العالمية، و بناءالملائمة و لملاقاة الحاجات المحل
 .تطبيق واسع

اطرة، لابد أن تكون هناك رقابة عندما تكون المنتجات المصرفية ذات مخ: الموازنة ما بين النمو و المخاطرة –ه 
 .لإيجاد التوازن بين التوسع في البيع و الحذر من ارتفاع المخاطرة

 .قد يحدث تقلب في أصناف معينة من الخدمة لأسباب طارئة أو ظروف موةية: تقلبات الطلب –و 
 .مكاسب زبائنه إن من أهم المسؤوليات لأي بنك هي حماية ودائع و: المسؤولية الائتمانية –ز 
 .قطاع الخدمات المصرفية ذا كثافة عمل عالية، الأمر الذي يزيد من كلفة الخدمةيبقى : كثافة العمل  –ح 

كما يرى محسن الخضيري أن مفهوم الخدمة المصرفية يتضمن مجموعة من الخصائص التي نلخصها فيما  
 :  1يلي

 :شملت هي الخصائص التي يسهل التعرف عليها و تمييزها من جانب العملاء و و :الخصائص الظاهرة –أ 

 .حيث تمتلك أي خدمة مصرفية مجموعة من المواصفات التي يتشكل أبعادها: المواصفات -
يجب أن يتم تمييز الخدمة المصرفية بإكسابها بعض الخصائص و المميزات التي تجعلها مختلفة عن : التمييز -

 .الخدمات الأخرى التي يقدمها البنك
لمقدمة و تقسيمها إلى مجموعات أو حزم خدمات ذات تشكيلة تفضل بعض البنوك تجزئة الخدمة ا: التشكيل -

 .تغطية رغبات أكبر عدد من العملاءمتكاملة ل
 .أن تكون الخدمة المصرفية المقدمة نمطية أي لا تختلف من عميل إلى آخر: التنميط -
ستفادة منها من تحتاج بعض الخدمات المصرفية إلى خدمات مساعدة حتى تكتمل الاكثيرا : الخدمات المعاونة -

قبل العميل، فمثلا يقوم البنك بتقديم خدمة الحساب الجاري وفي الوقت نفسه يسمح للعميل بالاستفادة من 
 .خدمات تحصيل الشيكات

                                                 
1
 .666 - 615ص ص، [  50] أنظر محسن أحمد الخضيري، المرجع  - 
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وهي خصائص غير ظاهرة مرتبطة بالانطباعات المتولدة في النفس البشرية والتصورات  :الخصائص الضمنية –ب 
 :و تشمل الذهنية لدى العملاء

يستعان بالرموز الخاصة بالخدمة في تأكيد  ترمز كل خدمة مصرفية إلى وظيفتها، و إلى الغرض منها و: الرمزية -
 .استقلاليتها و مميزاتها

 .حيث يعتمد تقديم الخدمة المصرفية على إجراء اتصال بين البنك و بين عميله: الاتصال -
ذا ك خصائص الخدمة المصرفية فإدراكه هار صرفي على إدمدى قدرة العميل الم يقصد بالإدراك هنا: الإدراك - 

 .مع الخدمة أو عدم التعامل يدفعه إلى اتخاذ قرار التعامل
قدراته مع ما تقدمه له الخدمة من  تقييم رغباته و يقوم العميل المصرفي بعملية مقارنة و: الإشباع أو التعامل -

بنك الأبعاد اتخذ قرار التعامل مع ال وافقت هذه الجوانب و، فإذا توخصائص كفيلة بإشباع هذه الرغباتمميزات 
 .للاستفادة من خدماته المقدمة

ترتبط هذه الخصائص بالمجتمع الذي يعمل في إطاره البنك، وكذا بعناصر البيئة  :الخصائص الخارجية –ج 
ل أي كائن حي يعيش في فالبنك مثله مث ،التسويقية التي تحيط به بما فيها من منافسة من قبل البنوك الأخرى

 : من أهم هذه العوامل نجد تعاطيه معه، و عليه أن يضمن تقبل المجتمع له و مجتمع و

قد يتعارض في بعض الأحيان تقديم  تقوم البنوك بتمويل مشاريع متنوعة، و :أثر الخدمة على البيئة و المجتمع -
ية، من هذا المنطق بالذات فإنه يتوجب على رجل احتياجات المجتمع الحقيق هذا النوع من الخدمات مع رغبات و

التسويق المصرفي التنبه لخطورة هذه الجوانب حتى يمنع اصطدام البنك بالمجتمع أو حدوث رفض ومعارضة جماهيرية 
 .بالتالي فقدان سوقه المصرفي  له، و
و الذي يعمل  الاقتصادي،يرتبط جانب هام من خدمات البنك في تقديم التمويل للنشاط  :الطلب على الموارد -

قد يؤدي إلى حدوث اختناقات في عرضها فتحدث أزمة شديدة  كما بدوره على زيادة الطلب على بعض الموارد،
 .تعمل على ارتفاع أسعارها

يجب مراعاة أن الخدمة المصرفية عند إدخالها للسوق لأول مرة أن لا تحدث اختلال : توفير عنصر الأمان و الثقة -
 . في توازن أو استقرار السوق المصرفي أو تقلبات

بحملات  يقوم كل بنك في ظل المنافسة في السوق المصرفي، :صدق المعلومات المقدمة عن الخدمة المصرفية -
حقيقية تعكس الصورة الحسنة للبنك في  من هذا المنطلق وجب على البنوك تقديم معلومات صادقة و ،تسويقية

 .المستقبل ةعة البنك في الحاضر وحتى لا تتأثر  ذهن العميل، و
و         تقوم البنوك بتنفيذ سياساتها ضمن مجموعة من القوانين و التشريعات: القوانين و التعليمات الحكومية -

التي لا يجب بأي حال من الأحوال مخالفتها وإلا  اللوائح التنظيمية التي تحكم نشاط كل بنك من هذه البنوك، و
 .ات قد تؤدي إلى سحب رخصة تعامله من السوقتعرض البنك لعقوب
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 المصرفية و العوامل التي تحكم سلوكها حياة الخدماتدورة   2 –  1 – 4

لا إلى مرحلدددة تمدددر الخدمدددة المصدددرفية بعددددة مراحدددل في حياتهدددا انطلاقدددا مدددن مرحلدددة تقدددديمها إلى السدددوق وصدددو 
عوامددل منهددا المتعلقددة بالخدمددة المصددرفية في حددد طددول دورات حياتهددا مجموعددة مددن ال يددتحكم في عدددد و سددحبها مندده، و

  .بالبنك و منها ما يتعلق بالسوق المصرفي منها ما يتعلق ذاتها و

 المصرفية  دورة حياة الخدمات مفهوم ومراحل  1 – 2 – 1 – 4
 المصرفية مفهوم دورة حياة الخدمات: أولا
إلى ميدان إدارة ل علوم الحياة ، حيث انتقل من حقظهر هذا المفهوم منذ منتصف القرن الماضي 
( Levitt)ثم ازداد الاهتمام بالمفهوم بعد ذلك، و كانت أبرز المساهمات بهذا الشأن مقالة الباحث . عمالالأ
التي قدمت نموذجا أوليا متكاملا عن مفهوم دورة حياة الخدمة التي شهدت منذ ذلك الحين اهتماما  1760سنة

و معنى دورة حياة الخدمة المصرفية هو التطور التاريخي لمبيعات .  في ميدان التسويقمتزايدا من الباحثين و العاملين
 .1الخدمة و الأرباح عبر عدد من المراحل ابتداء من مرحلة التقديم حتى مرحلة الانحدار 

نظرية يستمد مبادئه ال ويعد مفهوم دورة حياة الخدمة المصرفية من المفاهيم الهامة في التسويق المصرفي، و
أرباحها خلال مراحل حياتها من التفسير البيولوجي لحياة الكائنات الحية،  في تفسير سلوك مبيعات الخدمات و

تستند دوره حياة الخدمة المصرفية في  و. عدة مراحل خلال حياتهابفالخدمة تولد أولا ثم تموت لاحقا بعد أن تمر 
 : 2 أساسيتينأرباحها على فرضيتين تفسير لسلوك مبيعات الخدمة و

بمعدلات نمو متباينة بمرور الزمن لتشكل بمسارها هذا دورة حياة  بمراحل متعاقبة، والمصرفية تمر مبيعات الخدمة  - 
 .منحنى التوزيع الطبيعيالخدمة التي تأخذ بشكل 

أخذ بدورها لذا ت تشكل سلوكا مشابها لسلوك مبيعاتها، و المصرفية إن الأرباح التي تتحقق من بيع الخدمة - 
شكلا منحنيا، إلا أنه نتيجة لتغير حدة المنافسة خلال الدورة، يبدأ منحنى الأرباح بالا فاض في المرحلتين 

 .الأخيرتين في الوقت الذي يستمر فيه منحنى المبيعات بالارتفاع البسيط قبل دخوله مرحلة التدهور
 
 
 
 
 

                                                 
1
 .101ص [  0] أنظر تيسيير العجارمة، المرجع  - 
2
 .06ص [  60] أنظر معراج هواري، المرجع  - 



 متطلبات تطوير الخدمات المصرفية في البنوك الجزائرية                                  رابع                 الفصل ال

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

                                                                  -        - 165 

 المصرفية  مراحل دورة حياة الخدمات: ثانيا
  :( 4 – 1) يوضحها الشكل رقم  المصرفية بأربعة مراحل في حياتهاتمر الخدمة  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مراحل دورة حياة الخدمة المصرفية(:  4 – 1) الشكل رقم 
 .104،ص 6550 تيسيير العجارمة، التسويق المصرفي، دار الحامد للنشر و التوزيع، الأردن،: المصدر

 :صرفية تمر بأربعة مراحل هينستنتج أن الخدمة الم(  4 – 1) من الشكل رقم 

 مرحلة التقديم –أ 
ذلك لعدم معرفة المستهلكين بها على نحو واضح، أو  تمتاز مرحلة التقديم بالنمو البطيء في المبيعات، و 

أن التردد قد يكون صفة ملازمة للزبائن، عليه فإن هذه المرحلة لا تظهر فيها مؤشرات الأرباح، لأن تكاليف 
ر للخدمة الجديدة لازالت عالية، و أن ما يتحقق من مبيعات لا يمكن أن يغطي التكاليف البحث و التطوي

و في العادة يتعين على إدارة البنك تحديد التوقيت المناسب لتقديم الخدمة المصرفية إلى السوق المصرفي،  .1هذه
 .     2يمها فيهوتهيئة المناخ المناسب في هذا السوق لتقبل الخدمة المصرفية الجديدة فور تقد

 

   

                                                 
1
 .101ص [  0] أنظر تيسيير العجارمة، المرجع  - 
2
 .641ص [  50] أنظر محسن أحمد الخضيري، المرجع  - 

 مرحلة الانحدار
 مرحلة تقديم مرحلة النمو مرحلة النضج

 الخدمة للسوق  

 

 

 المبيعات والأرباح  

 

 المبيعات الكلية 

 الأرباح الكلية

 الزمــن



 متطلبات تطوير الخدمات المصرفية في البنوك الجزائرية                                  رابع                 الفصل ال

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

                                                                  -        - 166 

 النمو مرحلة –ب 
، و في 1عندما يتم قبول الخدمة الجديدة في السوق، فإن الخدمة ستدخل مرحلة النمو من دورة حياتها

خلال هذه المرحلة تحقق أغلب البنوك التي تقدم خدمة مصرفية جديدة تدفقا نقديا موجبا، و لما كانت الصناعة 
و كذلك الحال بالنسبة للطلب فإنه من الطبيعي أن ترفع البنوك مقدمة الخدمات في هذه المرحلة تشهد نموا سريعا 

، حيث تشهد المبيعات تعجيلا و زيادة مستمرة، و يحاول كل بنك أن يجعل الخدمة الجديدة تأخذ أطول 2أسعارها
و يبدأ المنافسون    زاتها، فترة ممكنة في هذه المرحلة، و إن الزبائن لديهم الفكرة الكافية عن الخدمات الجديدة و ممي

 . 3في الدخول إلى السوق في هذه المرحلة، ذلك لأن من خصائص الخدمة المصرفية أنه من السهل تقليدها بسرعة

 مرحلة النضوج –ج 
عندما تنتهي مرحلة النمو فإن الإشباع السوقي يبدأ بالحدوث، فالمبيعات تزداد ببطء و بصورة منخفضة   

، و 4لا فاض، و هذه هي بداية مرحلة النضوج و هي أطول مرحلة في دورة حياة الخدمةكما تبدأ الأرباح با
قوم بتقديم هذه ييستقر التعامل على هذه الخدمة عند حجم معين منها حيث يتحدد النصيب السوقي لكل بنك 

ات و إضافات لتطوير الخدمة لجمهور المتعاملين، و في الوقت نفسه يكون المجال مفتوحا أمام البنك لإجراء تحسين
 .5طريقة تقديم هذه الخدمة المصرفية

 مرحلة الانحدار –د 
   تصل الخدمة المصرفية الجديدة في مرحلة الانحدار إلى حالة المعدلات المتناقصة في الطلب و المبيعات،  

، ما يجعل البنوك 7لها6و هذا يعود في كثير من الحالات إلى محدودية استخدام هذه الخدمة، أو عدم تقبل البيئة
تقوم بسحبها تدريجيا من السوق، و البدء في إدخال خدمات مصرفية  تفكر جيدا في التوقف عن تقديمها، و

جديدة تحل محلها و تكون أكثر فاعلية في إشباع العملاء، و إن كان يفضل البدء في إدخال خدمات جديدة في 
 . 8كل منها في الأخرى  لتتداخ ت المصرفية، ومرحلة النضوج، و بالتالي تتشابك دورات حياة الخدما

و        التمييز بين الخدمة النمطية ة بعض الانتقادات و بخاصة في من المهم الإشارة إلى أن لهذه الدور  و 
 ةالاستثماري و بمسميات معينة ذلك أن الخدم يكون الإقراض ذا شكل معين كالقرض الخدمات الأخرى، كأن
 .ة طويلة قياسا للمنتج كونه بشكل معين أو بعلامة معينةالنمطية لها دورة حيا

                                                 
1
 .177ص [  05] أنظر هاني حامد الضمور، المرجع  - 
2
 .71ص [  41] طفى، المرجع أنظر محمد محمود مص - 
3
 .106ص [  0] أنظر تيسيير العجارمة، المرجع  - 
4
 .177ص [  05] أنظر هاني حامد الضمور  - 
5
 .640ص [  50] أنظر محسن أحمد الخضيري، المرجع  - 
6
 .البيئة المصرفية مصطلح يطلق على مجوعة العوامل التي تؤثر في ممارسة البنوك لأنشطتها - 
7
 .105ص [  0] يسيير العجارمة، المرجع أنظر ت - 
8
 .646ص [  50] أنظر محسن أحمد الخضيري، المرجع  - 
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 المصرفية خصائص مراحل دورة حياة الخدمات 2 – 2 – 1 – 4

تناول الفكر التسويقي خصائص المراحل التي تمر بها الخدمة في أثناء دورة حياتها ووفقا لعدد من المعايير  
 :  يعرض تلك الخصائص ( 4 – 6)  و الجدول رقم التي تعكس من خلالها خصائص كل مرحلة من تلك المراحل،

 

 خصائص مراحل دورة حياة الخدمة المصرفية: ( 4 – 2)  جدول رقم 
   المراحل  

 الانحدار جو النض النمو التقديم المعايير
قليلة جدا و قد تأخذ  حجم المبيعات -1

لارتفاع أو تفشل اب
الخدمة و تتوقف 

 المبيعات

ي تبدأ بالارتفاع التدريج
ثم ترتفع بمعدلات عالية 

 و متسارعة

و  تبلغ المبيعات ذروتها
وها يكون معدل نم

منخفض جدا ثم 
 مستقرا دون زيادة

لا فاض و قد اتبدأ ب
يكون معدل التدهور 
فيها عاليا مما يجعل 
 الخدمة في انحدار

عالي السعر لتحقيق  السعر - 6
أرباح أو متدني لتحقيق 

 الحصة السوقية

العالي يبدأ السعر 
بالا فاض بسبب 
دخول المنافسين و 
المنخفض في ارتفاع 

 لتحقيق أرباح

 الأسعار في هبوط الأسعار في هبوط

أرباح قليلة جدا في  الأرباح - 5
أو  لأحسن الأحوا

عالية إذا كان هناك 
نوع من الاحتكار، و 
قد تحقق خسارة لأن 
العائدات اقل من 

 التكلفة

تبدأ الأرباح بالتحقق و 
فع بمعدلات ترت

 متسارعة

أرباح عالية جدا، 
لكنها تبقى ضمن 

معدلات مستقرة، و 
قد لا تحصل زيادة 

 الأرباح 

تبدأ الأرباح بالتراجع و 
بمعدلات قد تصل إلى 
حد الخسارة إدا ما 
استمرت مبيعات 

 الخدمة بالتراجع الحاد

منخفضة، وقد  منخفضة تبدأ بالا فاض عالية جدا كلفة الخدمة  -4
عندما يحاول  ترتفع

البنك إدخال 
تحسينات على 

 الخدمة
 عدد قليل جدا عدد كبير و لكنه يبدأ المنافسون لا يوجد أو عدد  عدد المنافسين -0
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بدخول السوق و  قليل جدا
 يزداد عددهم 

مستقر و يبدأ 
بعضهم بمغادرة 

 السوق 
 ،يبدأ بالتراجع عالي جدا يزداد عددهم محدود جدا عدد المشترين  -6

يتحول الأغلبية نحو 
 خدمات أخرى

مستقرة و تميل إلى  لا فاضاتبدأ ب عالية جدا كلفة التسويق  -1
 الا فاض

معتدلة و قد تصل 
 إلى أدنى مستوى لها

تحقيق قبول سريع    البنكهدف – 8
للخدمة أو أرباح 

 قبل دخول المنافسين

تحقيق أكبر حصة 
 سوقية

التمسك بالحصة 
 السوقية

 الأرباح علىالمحافظة 

 .161 - 165ص ص  ،6550تيسيير العجارمة، التسويق المصرفي، دار الحامد للنشر و التوزيع، الأردن،: المصدر 

و لجميع أنواع  تكون متماثلة لجميع دورات الحياة قد لا(  4 – 6) إن الخصائص الواردة في الجدول           
لعب دورا في تحديد خصائص كل مرحلة من تلك المراحل، و الخدمات المصرفية و في كل الظروف، فهناك عوامل ت

من بينها عوامل تتعلق بالخدمة ذاتها و فيما إذا كانت دورة حياتها قصيرة جدا أو طويلة إذ تتصف مراحل حياة 
الخدمات المصرفية ذات العمر القصير بالتداخل بحيث لا يمكن التأكد من خصائص كل مرحلة كما هو الحال في 

و درجة المنافسة و    فضلا عن العوامل الخاصة بالسوق. المصرفية الخاصة بالدورات الأولمبية أو غيرها الخدمات
هيكلتها، و كذلك هدف البنك في تلك المرحلة فقد يتغير من بنك لآخر، و ما يرافق حياة الخدمة من عوامل 

 .   1إلخ...بيئية وظروف اقتصادية قد لا تدعم مبيعات الخدمة

 المصرفية على سلوك الخدمات ةالمتغيرات المؤثر  3 – 2 – 1 – 4
و تشخيص الفرص و التهديدات في كل مرحلة من  ،إن إدارة الخدمة المصرفية و التعرف على دورة حياتها 

يتطلب من إدارة البنك معرفة العوامل التي تمارس  ،و اقتراح الإستراتيجيات التسويقية الملائمة ،مراحل حياة الخدمة
ها على سلوك الخدمة بدقة، إن عدد تلك العوامل غير محدد، فهي كثيرة جدا خاصة فيما تعلق بالعلاقات تأثير 

المتشابكة المحتملة بين تلك العوامل و المتغيرات التي تعكس الحالة السلوكية للخدمة المصرفية منذ دخولها السوق 
ك وآخر و بين وقت و آخر و بين خدمة و أخرى و حتى اختفائها، و هذه العوامل يتباين تأثيرها النسبي بين بن

 :( 4 – 6)  التي نلخصها في الشكل رقم

                                                 
1
 .161ص [  0] أنظر تيسيير العجارمة، المرجع  - 
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 العوامل المؤثرة على سلوك الخدمة المصرفية: ( 4 – 2) شكل رقم 

 .641، ص 1777، إيتراك للنشر والتوزيع، القاهددرة، محسن أحمد الخضري، التسويق المصرفي: المصددر

نلاحظ مجموعات رئيسية تحدد المتغيرات المؤثرة في الخدمة المصرفية (  4 – 6) من خلال الشكل رقم      
 :التي تتمثل في

 المصرفية متغيرات الخدمات: أولا
العوامل المصرفية التي تؤثر على الخدمة المصرفية التي يعتزم البنك تقديمها،  هناك عدد كبير من المتغيرات و

ترتبط هذه العوامل أشد ارتباط بالخدمة المصرفية ذاتها فهي متصلة ونابعة من   إلى السوق المصرفي، و أو إدخالها
من أهم هذه العوامل ما  تظهر أهمية هذه العوامل بصفة خاصة في مرحلة تقديم الخدمة المصرفية، و كينونتها، و

 :1يلي

كلما طالت الفترة اللازمة لتقبل العميل   بتكارالاكلما زادت درجة : درجة التحديث في الخدمة المصرفية -أ 
فهمها  إقباله عليها نظرا لاحتياجه وقتا طويل للإحاطة بالعناصر الجديدة في تلك الخدمة، و للخدمة المصرفية و

يرتبط هذا إلى حد كبير بنظرية التعلم  الخ، و...معرفة المزايا التي ستعود عليها من التعامل عليها واستيعابها، و
الوعي الإدراكي لدى  بمعنى آخر تنمية الإحساس و و ،الصواب الخطأ و لممارسة، أي بعمليات التجربة وبا

ما بين التعامل الفعلي  الإشباع، و العميل من خلال عمليات الارتباط الشرطي ما بين الحصول على المنفعة و
 .على الخدمة المصرفية

تؤثر درجة التعقد المصرفية على استعداد الأفراد لقبولها  :تعقد في الخدمة المصرفية المقدمةدرجة ال -ب 
كذا ابتعادهم  والتعامل عليها، فكلما زادت درجة التعقيد في الخدمة كلما صعب الأمر على الأفراد في تقبلها، و

                                                 
1
 .605 – 648ص ص [  50] ري، المرجع يأنظر محسن أحمد الخض - 

 متغيرات الخدمة المصرفية

 متغيرات البنك

 متغيرات السوق المصرفي

 حجم التعامل

 معدل النمو

 السوقية الحصة

 أداء الخدمدة المصرفيدة
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من ثم تحرص البنوك الرائدة على تبسيط مكونات الخدمة المصرفية وتسهيل  انصرافهم عن التعامل عليها، و و
جعلها خدمتين أو أكثر، على أن يتم  إلى تجزئة الخدمة و مزاياها على أي زبون، فقد تلجأ ا ولإحاطة بمنافعها

 .الفاعلية تقديم كل منها على أعلى درجة من الكفاءة و

البنك وليد المجتمع الذي ف: مع قيم و عادات و تقاليد المجتمعمدى توافق الخدمة المصرفية المقدمة  -ج
كلما ازداد هذا التوافق  العادات و الأعراف الاجتماعية، و أن يتوافق مع هيكل القيم و عليهمن ثم  ويه، يعمل ف

ارتياحه لها، أما إذا كان العكس فإن  على التعامل عليها و ازداد الدافع و الحافز على تقبل العميل للخدمة، و
عادة ما تحرص البنوك  البنك في حد ذاته، و المجتمع سيرفضان هذه الخدمة بل قد يتعدي ذلك إلى رفض العميل و

 :التنمية المجتمعة مثل يتم ذلك من خلال أساليب التنشيط و توسيع الارتباط بالمجتمع و على تعميق و

 .قيام البنك ببناء مستشفيات يقدم فيها العلاج مجانا للفقراء -

 .دراستهم التعليمية تقديم الدعم لمتابعة قيام البنك برعاية أوائل الطلبة الفقراء و -

تخصيص جوائز  القرى المختلفة و المباريات الرياضية بين فرق المدن و قيام البنك بعقد المسابقات التشجيعية و -
 .البيئة لخدمة المجتمع و

 يقصد به و: نكتكاليف الخدمة المصرفية قبل التعامل عليها مع الب مدى إمكانية التعرف على مزايا و -د 
ة بر أجهزة المعلومات في إيصال هذه الخ مدى نجاح البيانات الكافية عن الخدمة المصرفية، و علومات ومدى وفرة الم

إحاطته بها، حيث تتزايد احتمالات تقبل العملاء للخدمة المقدمة إذا زادت معلوماتهم  بشكل سليم إلى العميل و
 .تكاليفها الممنوحة معرفتهم بكافة جوانبها و عنها، و

و تتمثل في مستوى جودة الخدمة المقدمة للسوق و نوعيتها التي سيقررها البنك في المراحل : لخدمةجودة ا –ه 
اللاحقة من دورة حياتها و التي سينعكس تأثيرها على المركز السوقي الذي ستحققه الخدمة و درجة الاستجابة مع 

  .الزبائنحاجات 

تي يعرضها البنك من الخدمة في مختلف مراحل حياة و هي عدد الأشكال و النماذج ال :تشكيلة الخدمة –و 
الخدمة من أجل التجاوب مع حاجات و فئات المشترين و أجزاء السوق و التي تتصدى من خلالها للمنافسين و 

 .ةتحقيق أعلى حصة سوقي

 متغيرات البنك: ثانيا
بالبنك ذاته و أهم هذه  لعوامل الخاصةتتأثر حركة التعامل على الخدمة المصرفية في السوق المصرفي با

 :1العوامل ما يلي

                                                 
1
 .606 – 605ص ص [  50] أنظر محسن أحمد الخضيري، المرجع  - 
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كلما كان هذا مؤشرا جيدا على مدى قدرته في توفير الموارد   ا،كلما كان حجم البنك كبير ف: حجم البنك -أ
الكفاءات ذات المهارة الفائقة والتي  حشده للخبراء و والإمكانيات اللازمة لإنجاح الخدمة المصرفية المستحدثة، و

بأس بها من العملاء، الشيء الذي يضمن للبنك تحقيق  الخدمة في إشباع احتياجات شريحة لاتضمن نجاح هذه 
حيث عادة  ،الكبيرةتبدو أهمية ذلك بصفة خاصة بالنسبة للبنوك  و الخ،...النمو و ه في الربحية، الاستقرارأهداف

ا المصرفية بشكل سليم قدرة على تطوير خدماته ما تكون أفضل من غيرها على استحداث خدمات جديدة، و
 .أهداف عملائها يخدم أهدافها و

حجم التعامل على خدمات  تعكس هذه الحصة مقدار وحيث : حصة البنك من السوق المصرفي -ب
هل أن تعامله  أيضا نطاق أسواق البنك، و تنسبه إلى إجمالي التعامل على الخدمات المصرفية ككل و البنك، و

في الوقت ذاته فإن احتكاك البنك  فقط أو يمتد إلى الأسواق الخارجية الدولية، ويقتصر على الأسواق المحلية 
من ثم اكتساب قدرة  الدائم وممارسته لأنشطة على نطاق دولي تتيح له الإحاطة بكل جديد في السوق المصرفي، و

 .وخبرة التعرف على ما يصلح للتواجد في السوق المحلي والدولي على حد سواء

التطوير،  كلما كان البنك يهتم بأنشطة البحوث و: ام البنك بأنشطة البحوث والتطويرتمدرجة اه -ج 
كلما كان  وخاصة بحوث التسويق كلما كان يملك الكوادر البشرية المؤهلة للقيام بهذه الوظيفة على أحسن وجه، و

، توزيعها، تسعيرها، أقدر على رسم سياسات تسويقية ناجحة خاصة فيما يتعلق بسياسية الخدمات المصرفية
 من ثم فالبنوك الرائدة تقوم بإنشاء مراكز للبحوث والابتكار، و الخ، و...الإعلان عنها، تنشيط التعامل عليها

القدرات  الكشف عن أصحاب المواهب و غير الدورية لتشجيع المبتكرين، و تقوم بتنظيم المسابقات الدورية و
 .مصرفية جديدة الإبداعية الذين يقدمون أفكارا لخدمات

لتاريخ البنك دور رئيسي في تدعيم كيان الثقة التي يوليها له : البنك وتاريخه في السوق المصرفي خبرة -د 
الاستمرار في السوق  القدرة على التواصل و بالالتزام وكذا تعميق الإحساس فيه  أصالته، وفي زيادة  عملائه، و
فكلما تزايدت الخبرة ازداد العمر الزمني للبنك كلما زادت  .موظفيه فوق ذلك كله تراكم الخبرة لدى المصرفي، و
في الوقت ذاته  الجديدة على حد سواء، و كلما أصبح في وضع أفضل لإدارة خدماته القديمة و الثقة فيه، و

البنك تقوم الخبرة بدور رئيسي في ازدياد تقبل العملاء للجديد الذي يقدمه  و. ضمان تحقيق أقصى إشباع للعميل
 .الممتدة لمدة زمنية طويلة اعتمادا على كيان الثقة الذي تراكم لديهم طوال تعاملهم و

 متغيرات السوق المصرفي: ثالثا
على دورة حياتها، وطول كل  عامل على الخدمات المصرفية، وتتؤثر متغيرات السوق المصرفي على حركة ال

نجد من أهم  عنصرا حاكما ذا أهمية بالغة بالنسبة للبنك، و تمثل هذه المتغيرات مرحلة من مراحل هذه الدورة، و
 :هذه المتغيرات ما يلي
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    يظهر تأثيرها الشديد في مرحلتي النمو و النضج أكثر مما هي في مرحلتي التقديم و الانحدار،  و: المنافسة –أ 
. في تحقيق المركز السوقي الملائم و تتمثل بجودة الخدمات التي يعرضها المنافسون و انعكاساتها على سلوك الخدمة

فضلا عن إستراتيجية التسعير التي يمارسها المنافسون و ما تشكله من ضغط على أسعار الخدمة، مما يتطلب وضع 
و دورة حياتها    كما يؤثر على وضع الخدمة في السوق.جل تحسين أداء الخدمةأاستراتيجيات تسويق مقابلة من 

 .   1ون السوق في أي مرحلة من المراحل و كذلك خصائص أولئك المنافسينعدد المنافسين الذين يدخل

أصبحت التكنولوجيا من أهم العوامل المؤثرة على مزيج الخدمات : مستوى الفن التكنولوجي المستخدم -ب 
و قد  المصرفية، بل أن هناك الكثير من الخدمات المصرفية التي أصبحت لا تتم بدون هذه التكنولوجيا المتقدمة،

في العمل  ةالأساليب التكنولوجي برزت أهمية هذا المتغير في السنوات الأخيرة، بعد التطبيق لأحدث النظم و
التحويلات  المصرفي، سواء من إدخال أحدث الحواسيب الاليكترونية، أو استخدام نظم التعامل الآلي و

نه من الضروري معرفة مدى تطبيق الفن التكنولوجي من ثم فإ الالكترونية، إلى استخدام نظم البنوك الالكترونية، و
بالنسبة للنشاط المصرفي أي معرفة فيما إذا كانت التكنولوجيا المستعملة في البنوك تتغير باستمرار أو بشكل دوري 

 .2الاستقرار النسبي أو تميل إلى الثبات و

 المشترين و موقفهم من الخدمة الحاجات هي التي تخلق الدوافع لسلوك: حاجات المشترين المحتملين –ج 
إن حاجات . ومدى تجاوب الخدمة و استراتيجيات التسويق مع تلك الحاجات في أي مرحلة من مراحل حياتها

المشترين المحتملة قد تتراجع أحيانا نتيجة تبدل أذواقهم أو وصول تلك الحاجات إلى مرحلة الإشباع حيث يبدأ 
مع حاجاتهم الجديدة مثل التحول من الشيكات  رى يجدونها أكثر ملائمةالزبائن بالتحول نحو شراء خدمات أخ

  .3يحدث هذا التحول خاصة في مرحلتي النضج و الانحدار إلى بطاقات الائتمان، و

يؤثر هذا العامل على إستراتيجية التسعير و كذلك على المركز السوقي للخدمة، فكلما كان : مرونة الطلب -د 
متع بمرونة عالية إزاء السعر كلما زاد تأثير السعر في دورة حياة الخدمة و مركز الخدمة في الطلب على الخدمة يت

 .4السوق، و هذا العامل يلعب دورا في مراحل حياة الخدمة كافة و لكن بصورة أقل في مرحلة التقديم

اتية وطابعه وسلوكه نظرا لأنه لكل مجتمع خصائصه التي يتصف بها، كما له شخصياته الذ: طبيعة العملاء –ه 
 ئمبادو تقاليد  ما يحكمهم من عادات و سلوكهم، و الذي من خلاله يمكن معرفة طبيعة أفراده، و العام، و

الروابط القائمة التي تحدد الإطار العام الذي يمكن  العلاقات و عليا، فإنه على البنك دراسة النسيج الاجتماعي و

                                                 
1
 .166ص  [ 0] يسيير العجارمة، المرجع أنظر ت  - 
2
 .606 – 600ص ص [  50] أنظر محسن أحمد الخضيري، المرجع  - 
3
 .161 - 166ص ص  [ 0] أنظر تيسيير العجارمة، المرجع  - 
4
 .168ص  [ 0] أنظر تيسيير العجارمة، المرجع  - 
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تطوير هذا المزيج عن طريق دراسة عملائه الحاليين  ت مصرفية وله أن يستفيد منه في تصميم مزيج خدما
 .1مقدار الجزء الذين يتعاملون عليه من الخدمات دخولهم، و رغباتهم و دوافعهم و معرفة حاجاتهم و والمرتقبين، و

 المصرفية و استراتيجيات تسويقها سوق الخدمات 3 – 1 – 4

دورة حياتهددا، سددنأتي في هددذا الجددزء علددى تقددديم السددوق المصددرفي  بعددد أن تعرفنددا علددى الخدمددة المصددرفية و علددى 
 .كنة للخدمة المصرفيةمالم ةوكذا مختلف الإستراتيجيات التسويقي

 مفهوم و أنواع السوق المصرفية  1 – 3 – 1 – 4
زبائن و ين الإن معرفة السوق في المنظمات المصرفية و المالية تحتل أهمية واضحة في تحديد العلاقة القائمة ب 

خذ بالاعتبار عند تقديم الخدمات المصرفية أنها عرضة للتبديل و التغيير و الاستبدال بسرعة  هذه المنظمات، إذ يأ
 .كلما شعر الزبون بعدم كفاءة الخدمات المقدمة و عدم جدواها له

 مفهوم السوق المصرفية: أولا
 :2هوم السوق بكونهاللسوق و مهما كان شكلها مفاهيم عديدة، إذ يمكن استخلاص مف 

 ،مجموعة من الأفراد لديهم حاجة معينة -
 ،لشراء أو الحصول على منتج معين( القوة الشرائية ) و لديهم القدرة  -
 ،لديهم الرغبة لإنفاق ما لديهم للحصول على المنتجو  -
 .لديهم الصلاحية لشراء هذا المنتجو  -

وق بعامة، و لكن قد لا تكن مطابقة على سوق هذه شروط الأربعة تستخدم في تحديد مفهوم الس 
 .الخدمة المصرفية في بعض الحالات

المستقبليين الذين لهم  مجموعة من المستفيدين الحاليين و "يمكننا تعريف السوق المصرفية على أنها  
بد من توفرها عليه فإن للسوق المصرفية عدة مقومات لا و ." الاستعداد للاستفادة من الخدمات المصرفية المقدمة

 :3وهي

 .فيها لأنشطتهم المصرفية المختلفةأن تزاول المؤسسات المصرفية  توفر مكان أو سوق مصرفية التي يمكن -
و مختلفة إلى مختلف ة من خدمات مصرفية متنوع توفر الرغبة لدى المؤسسات المصرفية لغرض بيع منتجات -

 .المستفيدين

                                                 
1
 .606ص [  50] أنظر محسن أحمد الخضيري، المرجع  - 
2
 .64 – 65ص [  0] ر العجارمة، المرجع أنظر تيسيي - 
3
 .61ص [  60] أنظر معراج هواري، المرجع  - 
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ى جهود المستفيدين بمختلف الوسائل، و حثهم و إقناعهم لشراء المنتجات سعي المؤسسات المصرفية للتأثير عل -
 .المصرفية المختلفة

 .جود استعداد لدى الزبائن أو قطاع معين فيهم، لشراء المنتجات المصرفية من خدمات متعددةو  -

زاولة مما سبق ذكره يتضح بأن السوق المصرفية هي عبارة عن القطاعات السوقية التي يتم خلالها م 
التأثير على الزبائن، لغرض بيع الخدمات المصرفية المتوفرة لدى المؤسسات المصرفية  الأنشطة التسويقية المصرفية، و

 .المختلفة

 أنواع الأسواق المصرفية: ثانيا
 : 1تصنف الأسواق المصرفية عادة إلى ثلاثة أنواع 

 تحاول شراء الخدمات لغرض الإشباع و يقصد بالمستهلكين تلك الفئة التي : أسواق المستهلكين –أ 
و يفترض توافر العناصر الأربعة المشار  ،الشخصي، و لا يقوم الأفراد ببيع تلك الخدمات لغرض تحقيق الأرباح

فالمتعاملون مع البنك يضعون في اعتباراتهم الحصول . إليها في تحديد السوق المصرفي في هذه الأنواع من الأسواق
شيء على الرغم من قيام البعض في التعامل مع البنك بغية الحصول على الأرباح، إلا أن على الخدمة قبل كل 

ن الهدف الأساس من التعامل هو الحصول على المنفعة التي من شأنها أن ذلك لا يدخل ضمن هذا المفهوم لأ
 .   تسهل عمل الزبائن

و الجماعات أو المنظمات التي تشتري بشكل عام فإن سوق الصناعيين تضم الأفراد : أسواق الصناعيين –ب 
المنتجات لغرض استخدامها في إنتاج منتجات أخرى بغية تحقيق الأرباح، و البنوك تدخل ضمن هذا المفهوم، و 
تتخذ أسواق صناعة الخدمات المصرفية ثلاثة أشكال و هي أسواق المنتجين، الأسواق الحكومية و أسواق المنشآت 

 .غير الربحية

و يتمثل هؤلاء بالوسطاء بين المنتج و المستفيد و الذين يتولون الوساطة المالية مقابل : عادة البيعأسواق إ –ج 
عمولة معينة، و تشتهر الأسواق المالية بوجود هؤلاء الوسطاء سواء كانوا على شكل منظمات أو أفراد، مهمتهم 

 .ذلك على نطاق محلي أو دوليالتعامل بالأوراق المالية و العملات و صرفها و تحويلها سواء كان 

في ظل تحرير  ،و على الصعيدين المحلي و العالمي ،نظرا لأن البنوك تمارس نشاطها في أسواق مختلفة و  
 .فإنه يتوجب عليها تحديد مزيجها التسويقي الذي سوف نتناوله في العنصر الموالي ،صناعة الخدمات المصرفية

 

 

                                                 
1
 .61 – 60ص ص [  0] أنظر تيسيير العجارمة، المرجع  - 
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 المصرفية  ماتالمزيج التسويقي للخد  2 – 3 – 1 – 4

في عالم اليوم لم يعد هناك شيء يمكن أن يعزى إلى التجربة، و إنما هناك تخطيط علمي تعتمده المنظمات  
و الفعال      م قدرتها على العمل و التخطيط المنظالحديثة، و إذا كان هناك نجاح لكثير منها فإنما يعود ذلك ل

 .لا في نجاح هذه المنظماتلأنشطتها المختلفة، و يلعب التسويق دورا فعا

و هذا يعني أن البنوك عليها أن  ،البنوك مع الزبائن بمختلف صورهم يوميا دون انقطاع يذكر لتتعامو  
      ،و تجعلهم في حالة قناعة كافية ،تحقق و تصل إلى نوعية من الخدمات يمكنها من المحافظة على الزبائن هؤلاء

، حيث يعد التسويق المصرفي الوسيلة الفاعلة التي تمكن من فتح قنوات و تمنعهم من التحول إلى بنوك أخرى
و المزيج التسويقي للخدمات المصرفية يتكون من سبعة عناصر يوضحها الشكل . 1الاتصال بين البنك و الجمهور

 : ( 4 – 5)  رقم

 ة المصرفيةالمزيج التسويقي للخدم(:  4 – 3) شكل رقم          
 .51 ص ،مرجع سبق ذكرهتيسيير العجارمة، التسويق المصرفي،  :المصدر 

 :نلاحظ أن المزيج التسويقي للخدمات المصرفية يتكون من(  4 – 5) من الشكل رقم  

خدمة أو حزمة من الخدمات و التي تقدم لأي جهة " عرف بكونهيالمنتج الخدمي المصرفي يمكن أن  :المنتج –أ 
و إذا كان تعريف المنتج . 2"من بنك أو مجموعة من البنوك لهدف أو مجموعة من الأهداف السوقية مستفيدة

                                                 
1
 . 70- 74ص ص [  0] أنظر تيسيير العجارمة، المرجع   - 
2
 .154ص  [ 0] أنظر تيسيير العجارمة، المرجع  - 

 العملاء
 المستهدفون

 الترويج

   

 الأفراد
 الشواهد
 المادية 

 العمليات       

 المنتج

 

  التوزيع

 السعر
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Product إذن المنتج في البنك يمثل الخدمة ".  أي شيء يمكنه أن يقدم للسوق للتملك"  لا يخرج عن كونه
 .من امتلاكها ذاتها، و أي قناعة يحصل عليها الزبون هي من النهج الذي قدمت به الخدمة و ليس

نه تلك القيمة المحددة من قبل البائع ثمنا للخدمة و المنافع التي أيمثل السعر من وجهة نظر العميل ب :السعر –ب 
الفوائد و العمولات و الأجور التي يتقاضاها " يحصل عليها متلقي الخدمة، و السعر في الخدمة المصرفية يقصد به 

  1".يقدمها للعملاء البنك نظير الخدمات المصرفية التي

ينبغي أن يرتبط سعر الخدمات المصرفية مثله في ذلك مثل عناصر المزيج التسويقي الأخرى بالأهداف  و 
التسويقية للبنك، و بالتالي فإن سياسة تسعير الخدمات المصرفية ينبغي أن تأخذ في الحسبان العديد من العوامل 

فظة الخدمات المصرفية ككل، بالإضافة إلى الأهداف البيعية و حصة مثل دورة حياة الخدمة المصرفية، متطلبات مح
 .2البنك في السوق

يرجع ذلك إلى  يعتبر الترويج أحد العناصر الأساسية في المزيج التسويقي لأي بنك من البنوك، و :الترويج –ج 
و المنافع التي  ،زايا التعامل معهو بإقناعهم بم ،البنكالدور الحيوي الذي يلعبه الترويج في تعريف العملاء بخدمات 

مجموعة الجهود التسويقية " و يقصد بالترويج . و من ثم دفعهم إلى التعامل مع البنك ،يمكن أن تتحقق من ذلك
بمقدرة  إقناعهماهتمامهم بها و  إثارةالمتعلقة بإمداد العملاء بالمعلومات عن المزايا الخاصة بخدمة مصرفية معينة، و 

 .   3"احتياجاتهم عن غيرها من الخدمات المنافسة إشباعى هذه الخدمة عل

و هو أحد عناصر المزيج التسويقي، و يأخذ مكانة هامة في صناعة الخدمات المصرفية، ذلك أن  :التوزيع –د 
من صفات الخدمات أنها غير ملموسة ما يجعل النظر إلى اعتبار توزيع الخدمة المصرفية من المسائل التي قد تأخذ 

إلى عنصر المكان أو الوسيلة التي يتمكن " و يشير مفهوم التوزيع في الخدمات المصرفية . 4ارا و نهجا خاصامس
  .5"العملاء أمامالبنك من خلالها أن يجعل خدماته متاحة 

ق ، و هو ما يتف(العملاء ) و متلقيها ( العاملين بالبنك ) في مقدمي الخدمة المصرفية   و يتمثلوا :الأفراد –ه 
لإكمال عناصر المزيج لاتصال الشخصي يمثل دالة معنوية و بالتالي فإن ا. مع خاصية عدم قابلية الخدمة للانفصال

  :6مر يرجع للأسباب التاليةالتسويقي و لعل هذا الأ

ها ن قرار الشراء المتخذ من قبله تكتنفه الكثير من المخاطر إذا لم يستعن بالآراء التي يقدمأشعور المستهلك ب -
 .البائع حول الخدمة المباعة

                                                 
1
 .681ص  [ 0] لمرجع أنظر تيسيير العجارمة، ا - 
2
 .650ص [  55] أنظر عوض بدير الحداد، المرجع  - 
3
 .661ص [  55] أنظر عوض بدير الحداد، المرجع  - 
4
 .171ص  [ 0] أنظر تيسيير العجارمة، المرجع  - 
5
 .605ص [  55] أنظر عوض بدير الحداد، المرجع  - 
6
 .467ص [  57] أنظر محمد فريد الصحن، طارق طه أحمد، المرجع  - 
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من الصعوبة بما كان تحديد مستوى النوعية و درجة الاعتماد على الخدمة المقدمة دون توضيح ذلك من قبل  -
 .منتجها

ما يحصل عليه من خدمة، انطلاقا من كون  الرغبة الأكيدة لدى الزبون في المقارنة بين ما يدفعه من نقود و -
      .  لبا إلى العقلانيةسلوك المستهلك يميل غا

إن الكيفية أو الأسلوب الذي يتم من خلاله تقديم الخدمة يعد حاملا حاةا بالنسبة لمزود : العمليات -و 
الخدمة و المستفيد منها، و تضم عملية تقديم الخدمة أشياء في غاية الأهمية مثل السياسات و الإجراءات المتبعة 

و      ة على نشاطات أخرى مثل الآلية، تدفق النشاطاتيكما تشمل هذه العمللضمان تقديم الخدمة للمستفيد،  
 .  1وكيفية توجيه المستفيدين و معاملتهم الصلاحيات

و تتمثل في كافة الأشياء و العلامات الملموسة المستخدمة في تقديم الخدمة للعميل، أو  :الشواهد المادية –ز 
و تؤثر الشواهد المادية . الخ...بات الآلية، التكييف، الإنترنت، الديكورتعميق شعوره المادي بها، كأجهزة الحاس

المادية التي تقدم من خلالها  دالشواههذا لأن  بشكل واضح على ادراكات الزبون المتعلقة بتجربته مع الخدمة، و
 . 2للخدمة الخدمة تضيف ملامح ملموسة لخدمة غير ملموسة في الأصل، و هذا بدوره ما يعزز إدراك الزبون

 المصرفية تسويق الخدمات تاستراتيجيا 3 – 3 – 1 – 4
 التسويقية ةمفهوم و أهمية الإستراتيجي: أولا
كشف إجمالي للأهداف التسويقية للمنظمة من حيث تحديد "  التسويقية بأنها ةتعرف الإستراتيجي 

طلب استهدافها و التعرف على أنماط المشترين، و تحديد المنتج، و أنها الأنشطة التي تحدد أسواقا معينة يت
المنافسين، و أنها مجموعة من البدائل التي ترشد الجهود التسويقية و التي تستجيب للتغيرات في البيئة و ظروف 

مة، و من الواجب حة و تصب في الأهداف الكلية للمنظفالإستراتيجية تحتاج إلى وجود أهداف واض". المنافسة
 ةويقي ضمن البرامج التي إذا ما تمت تأديتها بنجاح تؤدي إلى نجاح الإستراتيجيتطوير عناصر المزيج التس

هناك العديد من البنوك التي تتحرك بدون إستراتيجية واضحة و تنتهج سياسات لا تتصف بالمبادرة،  .التسويقية
ية بالبنك لأن هناك من الأهمية بمكان وجود استراتيجيه تسويق خاصة في ظل مناخ يعج بالاندماجات المصرفية، و

تغيرات مستمرة في البيئة التي تعمل بها البنوك و تتعرض فيها إلى صدمات و مفاجآت غير متوقعة، و قد وجد 
مصطلح الإستراتيجية طريقه إلى أدبيات إدارة الخدمات المصرفية و مصطلح الإستراتيجية جاء إلى البنك ليعطي 

                                                 
1
 .455ص [  57] أنظر محمد فريد الصحن، طارق طه أحمد، المرجع  - 
2
 .455ص [  57] أنظر محمد فريد الصحن، طارق طه أحمد، المرجع  - 
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ليا و كل المهتمين بالعلاقة بين البنك و البيئة، و يفترض في صنع القرار من الإدارة العلمعنى و أسلوب 
  .1الكلية للبنكللبنك أن تتلاءم مع الأهداف  ةالإستراتيجية التسويقي

 المصرفية أنواع استراتيجيات تسويق الخدمات: ثانيا
   :2مةن هناك ثلاثة أنواع للإستراتيجية التسويقية للخدأب(  Meidan) و (  Kotler)  يتفق كل من 

 :يحاول البنك من خلالها اختراق مناطق جديدة و التوسع الجغرافي بإتباع :الإستراتيجيات الهجومية -أ

يمكن أن تستخدم من قبل البنوك الكبيرة و المسيطرة، و الهدف الرئيسي لقائد السوق : إستراتيجية قائد السوق -
الإجمالية و الحفاظ على الحصة السوقية الحالية، و  هو البقاء في موقع القيادة من خلال زيادة الحصة السوقية

 .الدخول في مواجهات تتعلق بالأسعار
وهم من يتحدوا قائد السوق باستخدام الهجوم المباشر من خلال سياسات تحدي : استراتيجيه متحدي السوق -

 .الأسعار و إبداعات الخدمة
لهذه الإستراتيجية إلى جذب زبائن من السوق التي لم يهدف البنك عند إتباعه  و: إستراتيجية السوق الجديدة -

 .تهتم البنوك بها من قبل
 .و تهدف إلى جذب زبائن جدد من السوق التي هي فيه أصلا: إستراتيجية اختراق السوق -
 .و هذا عن طريق زيادة عدد الفروع بالتملك أو الاندماج مع البنوك الأخرى: إستراتيجية التوسع الجغرافي -

 :و يهدف البنك هنا إلى حماية زبائنه و إدامة الحصة السوقية الحالية بإتباع: لإستراتيجيات الدفاعيةا –ب 

عدم تحدي قائد السوق، من خلال الحفاظ على الزبائن و   إي قبول الوضع القائم، و: إستراتيجية إتباع السوق -
 .كسب حصص من الجدد

على ميزة في الجيوب الموجودة في السوق، من خلال و تهدف إلى الحصول : إستراتيجية جيوب السوق -
 .التخصص في السوق الذي يكون صغير نسبيا

 .تهدف إلى تنويع الخدمات المقدمة و الأسواق المستهدفة محليا و عالميا: إستراتيجية التنويع -

ول عن الأعمال غير و تتعلق غالبا بإحدى الطرق الفعالة لزيادة الربحية كالعد :الاستراتيجيات العقلانية –ج 
 .المربحة، وكلك تقليص التكاليف

و لابد من الإشارة إلى أن البنوك لا تستخدم إستراتيجية واحدة بل إن البنوك تدمج أكثر من إستراتيجية  
 .   لتحقيق هدف أو مجموعة من الأهداف

                                                 
1
 .510 – 515ص ص [  0] أنظر تيسيير العجارمة، المرجع  - 
2
 .578 – 571ص ص [  0] تيسيير العجارمة، المرجع انظر  - 
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 المصرفية تطوير الخدماتل الاتجاهات الأساسية  2 – 4
،  بنكو ترتبط بنشاط التسويق لدى الصرفية هي عملية شاملة و متكاملة، إن عملية تطوير الخدمات الم

إلى تطوير خدماته المصرفية، لتصل إلى  بنكتزايد المنافسة التي تدفع الكما أنها عملية ضرورية و حيوية في ظل 
مان عدم تحولهم ليين و ضالحفاظ على الزبائن الحا ،جذب مزيد من الزبائن الجدد ،إشباع حاجات الزبائن الجديدة

  .أخرى بنوكإلى 

 المصرفية هوم، أهمية و مبررات تطوير الخدماتمف 1 – 2 – 4

تطور أو تجمد، هذا هو الواقع الذي يفرض نفسه على النشاط المصرفي، فالعميل حاجاته و رغباته  
مة المصرفية وفقا لوجهات متطورة، و تتميز بالتجدد، و تتميز أيضا بالارتقاء، ومن ثم تعمد البنوك إلى تطوير الخد

 . نظر المستهلكين و ما تعنيه الخدمة بالنسبة إليهم

   المصرفية مفهوم تطوير الخدمات 1 – 1 – 2 – 4
مركز البنك مرتبط  حاجات ورغبات المستهلكين، بل إن تقوم عملية التطوير أساسا على التعرف على 

لدى العميل، الرضا  إشباعها بدرجة تعطي القناعة و الحاجات، و بكفاءته ومدى قدرته على معرفة هذه أساسا
من أجل الوقوف على  ،حيث تقوم البنوك بدراسات متعمقة و شاملة و دورية لعملائها و المتعاملين معها

احتياجاتهم و رغباتهم  من الخدمات المصرفية، و ما طرأ على هذه الرغبات من تغير، و من ثم يقوم البنك بتقديم 
 .1دمات المصرفية  التي تتوافق مع هذه الاحتياجات، بحيث يتحقق الإشباع لدى العميلمجموعة من الخ

ولكن يمكنه أن يقوم  ليس شرطا أن يكون التطوير قائما على إدخال خدمات مصرفية جديدة تماما، و
باحثين من ثم فمفهوم التطوير ينطوي حسب رأي كثير من ال مواصفات الخدمة الحالية، و على تطوير خصائص و

 :2على واحد أو أكثر من الأبعاد التالية

 .إضافة خدمة جديدة إلى الخدمات الحالية -
 .حذف أو إسقاط خدمة مصرفية حالية ووقف إنتاجها -
 .ابتكار خدمات جديدة تماما -
 .تعديل أو تحسين الخدمات المصرفية الحالية -
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 المصرفية أهمية تطوير الخدمات 2 – 1 – 2 – 4 
 :1من خلالها النقاط التالية قأن تتحق نالمصرفية يمك ةير الخدمإن تطو  

 جذب الأفراد غير المتعاملين مع البنوك إلى السوق المصرفية، -
 زيادة مبيعات الخدمة في السوق القائمة، -
 ...تطوير الخدمة يعني تخفيض التكاليف، -

  رفيةجذب الأفراد غير المتعاملين مع البنوك إلى السوق المص: أولا 
من بيئة لأخرى، و عامة فإن الوعي المصرفي بات معروفا عند  تتباين معدلات التعامل مع السوق المصرفية 

لو بمعدلات متدنية مع الخدمات  العديد من التقسيمات السوقية، إذ يندر أن لا يتعامل المجتمع بهيئاته و أفراده و
وك يستند أساسا على جملة من العوامل، كتلك التي تخص لعل جذب الأفراد للتعامل من خلال البن المصرفية، و

و متغيراتها و       المرونة في التعامل، و الوعي الذي يمتلكه الأفراد تجاه الخدمات المصرفية، يضاف إلى ذلك البيئة 
و لها، و أشكا         مقوماتها، و التي باتت تشكل دعامة أساسية في تقبلها للعمليات المصرفية في شتى صورها

عليه فإن مهمة جذب الأفراد من حالة عدم التعامل إلى صفة التعامل عدت من المهام الأساسية في هذا الجانب، 
من الأجور في الولايات المتحدة الأمريكية يتم تسديدها عن طريق البنوك،  %77و كمثال عن ذلك نجد أن 

شك فإن هذه المعدلات تبدو عالية جدا قياسا لما ومن دون  %78بينما تصل في كندا،  ألمانيا و استراليا إلى 
 .عليه في دول أخرى من دول العالم

 زيادة مبيعات الخدمة في السوق القائمة: ثانيا
زيادة المبيعات يعني في جوهره زيادة معدل التعامل مع الخدمات المصرفية المتاحة، و بالتالي فإن حجم  

 :و زيادة المبيعات يمكن تحقيقها عن طريق. رة المطلوبة في التعاملالعمليات يزداد هو الآخر و بما يحقق الصو 

زيادة حجم القطاع البيعي في البنك الذي يلاحظ أن الخدمات المصرفية و المالية غالبا ما تمتلك شبكة واسعة  -
فراد من الإقدام من الوكالات و الفروع، و بهذا الانتشار فإن الخدمة سيتم توزيعها على نحو قد يتيح للعديد من الأ

على التعامل مع الخدمات المتاحة، و الزيادة هذه تقترن في كثير من الحالات بظهور الخدمات الجديدة التي تظهر 
ن البنوك بادرت إلى إعلى المستوى الكلي أو الجزئي، فإذا كانت الشيكات معروفة لدى الزبائن ومن وقت طويل ف

مثلا، كذلك بادرت البنوك إلى تثبيت صور الزبائن  للزوج و الزوجة معالشيك المزدوج التنويع في استخدامها، كا
 .    على الشيكات كمبادرة منفردة
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الطريقة الثانية تكمن في إمكانية جذب الحسابات من البنوك المنافسة، ذلك أن ابتكار الخدمات الجديدة ومن  -
لتعامل مع هذه الخدمات عدت من المهام الصعبة، ثم إقناع أصحاب الأموال و المنظمات الكبيرة الحجم نسبيا في ا
من النادر أن يلجأ إلى تغيير البنك هذا، لكن مع  حيث أن اختيار البنك للتعامل يعد تقريبا اختيارا واحدا، و

منه فإن ابتكار الخدمات الجديدة و  و .ظهور الخدمات الجديدة فإن معدل التغيير في الحسابات أخذ في الارتفاع
 .يعني زيادة التعامل و زيادة في المبيعاتتقديمها 

 تطوير الخدمة يعني تخفيض التكاليف: ثالثا
من دون شك فإن هذا  ، ولآليات الحديثةعلى نحو واضح بظهور التقنيات و اتطورت الخدمة المصرفية  

كما أن الاستخدام التوسع ترك الأثر الواضح على التقليل من الأيدي العاملة و الموظفين داخل القطاع المصرفي،  
تكلفة التعامل بالتكنولوجيات لا شك أن  الآلي قد وفر الجهد و الوقت في الحصول على الخدمة المطلوبة، و

 .الجديدة يعد أقل بكثير قياسا بالوسائل التقليدية المعروفة في مجال الخدمات المصرفية

 المصرفية مبررات تطوير الخدمات 3 – 1 – 2 – 4
 بنوك، من المكونات الأساسية لأية إستراتيجية إدارية للالخدمات المصرفيةتطوير لقد أصبحت عملية 

 :1عليه فيمكن حصر مبررات تطوير الخدمة المصرفية في العناصر التالية المعاصرة، و

 المنافســة: أولا
لشيء تواجه البنك عادة في السوق المصرفي عدة بنوك تنتج أو تقدم خدمات مصرفية مشابهة أو بديلة، ا

الذي يعطي للعميل لدى البنك فرصا كثيرة لاختيار الخدمة التي تناسبه من حيث السعر أو المواصفات أو سهولة 
الإجراءات التي يمكن أن يواجهها، وبالتالي قد يتحول من بنكه إلى بنك بديل آخر، مما قد يعطي منافع أقل لبنكه 

 .الحالي

ن أن يعطي للبنك صورة مقربة لما يمكن أن يفعلوه من من المعلوم أن حسن دراسة المنافسين يمك و
ق، فإن على جميع المنافسين من أجل التفو يولد ضغوطا متبادلة  لأن وجود المنافسة ينشأ و و سياسات مستقبلية،

أحد الأساليب الأساسية في هذا التفوق هو تطوير الخدمات المصرفية، لهذا فإن البنوك الحديثة لكي تحافظ على 
 . 2برامجها الواضحة في هذا المجال حصتها السوقية، لابد أن تكون لها خططها و ا ومركزه
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 تطور حاجات الزبون ونوعيتها: ثانيا

نوعية  إن عامل تحسن مستوى المعيشة الثقافي العام لدى المجتمع، يؤدي إلى تغير في حاجات الفرد و
  بالإضافة إلى مجموعة عوامل أخرى تؤثر بشكل مباشرالخدمات المطلوبة لإشباعها، هذا  المنتجات و الوسائل و

 :1يمكن اختصارها في و رغبات زبائن البنك، تعدد احتياجات و ر وو غير مباشر في تطو 

معرفته بوجود بدائل أخرى للخدمات التي  يقصد بها مدى إدراك العميل و و :البدائل المتاحة للخدمة -أ 
بالتالي يصبح  الذي قد يجعله يغير من اهتماماته بما يقدمه هذا الأخير، و يقدمها البنك الذي يتعامل معه، الشيء
 .أقل رضا عما كان يتلقاه من خدمات

أصبح مع الوقت يطالب  فكلما كان للعميل خبرة سابقة في مجال المعاملات البنكية، :الخبرة السابقة -ب 
 .كذا إجراءات الحصول عليها بالتغيير من حيث نوع الخدمات و

خدماته من أي  إن تلك العبارات التي تتداول أو تقال عن البنك و :الأحاديث والأقاويل الشخصية -ج 
على نوعية  طرف آخر، خارج البنك كالأصدقاء أو الخبراء أو حتى أفراد من العائلة، قد تؤثر على قرارات الزبون و

 .احتياجاته تجاه خدمات بنكه

جات العملاء، الشيء الذي يفرض على البنك متابعة هذه تؤثر هذه العوامل مجتمعة على تغير حا
التغيرات والاستجابة السريعة لها من خلال تطوير خدماته التي يقدمها، حتى تكون أكثر إشباعا وتلبية لهذه 

 .الاحتياجات

 المساءلة القانونية: ثالثا
صور في تأدية الوظيفة إدارة البنك تكون مسؤولة أمام القانون عن أي خطأ أو قإن المالكين و كذا 

جتمع، وإزاء ذلك البنكية، هذا بالإضافة إلى مسؤوليتهم عن أي عملية لتمويل مشروعات تمس بالصالح العام للم
كذا القيام بتحسين جودة خدماتها لتكون  ة على احترام ما تنص عليه التشريعات البنكية، وتعمل البنوك جاد

 .لة القانونيةقبولا لتجنب المساء أمانا و أكثر دقة و

 التطور التكنولوجي: رابعا
و    حيث أن التطور التكنولوجي السريع أدى إلى نتيجة واضحة هي تسارع ظهور و اختفاء المنتجات 

قصر دورة حياتها، مما يفرض على البنوك وضع برامج تطوير لهذه  بعض الخدمات المصرفية و اسيم لا ،الخدمات
 .الخدمات لتفادي تقادمها
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 العولمــة المصرفية :خامسا
  البنوكبدرجة كبيرة ب قد أصبحت هذه الظاهرة أكثر الظواهر التصاقا بالنشاط الاقتصادي،كما ترتبط

مضامين جديدة، جعلت البنوك تتجه إلى  و د اتخذت العولمة المصرفية أبعاداق من هذا النشاط، و كونها جزء
و تصورات  مواقف و تصورات نشاطية ضيقة إلى أنشطةأدت إلى انتقالها من  ، وأنشطة غير مسبوقة ميادين و

 .1المستقبلو التطلع إلى  ةجل تعظيم الفرص و زيادة المكاسب المحققأواسعة و ممتدة، من 

 المصرفية محاور تطوير الخدمات 2 –  2 – 4
تحقق يهدف تطوير الخدمة المصرفية إلى جعل التعامل مع البنك متعة حقيقية ملموسة، و هي عملية لا ت 

و الجهد و         إلا بمزيد من الإشباع للاحتياجات و الرغبات، و هو أيضا لا يتم بدون إحداث توفير في الوقت
التكلفة، و زيادة القدرة على الاختيار ما بين العديد من أنواع الخدمات المصرفية التي يقدمها البنك، و بما يؤدي 

 : 2مع البنك، و يتم ذلك من خلال المحاور الثالثة الرئيسية التاليةإلى زيادة عائد و مردود العميل من التعامل 

 تطوير في الموارد و المعاملة البشرية، -
 تطوير في الإجراءات، -
 ...تطوير في التكنولوجيا، -

 تطوير في الموارد و المعاملة البشرية 1 – 2 – 2 – 4
وارده البشرية، و يتم ذلك عن طريق الاهتمام سعيا منه لتطوير خدماته المصرفية يعمل البنك على تطوير م

 :بمجموعة من العناصر نذكر منها

 تعيين أفضل الكوادر البشرية: أولا
        العمليةفي  لأهميته نظرا عليه التركيز تم فقد المصرفي التسويق مزيج في البشري العنصر لأهمية نظرا

    أفكار و بجهود تتطور فالبنوك البشرية، لموارده تعبئة بدون البنك أهداف تحقيق يمكن لا إذ كاملة، التسويقية
 أداء في والفعالية الكفاءة من عال مستوى على يكونوا أن ينبغي مبه المنوط الدور هذا يحققوا لكي و موظفيها
 .وظائفهم

 :3هما جانبين إلى يتفرع التسويق مجال في البشري العنصر دور كان لما و

 

                                                 
1
    16ص [   85] أنظر عبد المنعم محمد الطيب حمد النيل، المرجع  - 
2
 .656ص [  50] أنظر محسن أحمد الخضيري، المرجع  - 
3
 .0ص [  165] زيدان، المرجع  محمدأنظر  - 



 متطلبات تطوير الخدمات المصرفية في البنوك الجزائرية                                  رابع                 الفصل ال

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

                                                                  -        - 184 

  :خلال من عام بوجه التسويق مجال في دوره -أ 
 .التسويق ببحوث القيام و التسويقية المعلومات توفير في دوره  -

 .التسويقية البيئة في الهامة الداخلية العوامل كأحد دوره -

 .التسويقية الإستراتيجية وضع في دوره -

 :خلال من المصرفية الخدمات ومنها الخدمات بيع و إنتاج في استراتيجي كعامل دوره -ب 

 التي بالمنافع إعلامهم و ملائمة، أماكن في و مناسبة أوقات في للعملاء تقديمها و المصرفية الخدمات إنتاج -

 .الموظف بنك فيها يتعامل التي الخدمات من خدمة كل تحويها

 في المعروضة المصرفية الخدمات تطوير على المستمر بالعمل العاملين يقوم حيث القائمة، الخدمات تطوير -
 سلوك متابعة و التسويق بحوث على اعتمادا ذلك و انحدار، بمرحلة تمر التي الخدمات تلك خاصة و سوق،ال

 .العميل
 .الأخير هذا ابه يرضى التي الصورة على للعميل مناسب سياق ضمن بيعها و المصرفية الخدمات عرض  -

القدرة على العمل  ق العقلي وتعتمد البنوك عادة في اختيار الموارد البشرية على مزيج من التفو  و 
 يجب التزام الدقة في عملية اختيار العاملين من ذوي المهارات العالية و ،الواحدة داخل البنك ةلجماعي كالأسر ا
فالتميز في أداء الخدمة المصرفية يتوقف على الدقة في اختيار الأفراد الذين تتفق قدراتهم مع  الكفاءات المتميزة،و 

 .1" لرجل المناسب في المكان المناسبا " التي يشغلونها، أي احترام المبدأ الذي يقولمتطلبات الوظيفة 

 بالبنوك مقارنة ضعيفا يزال ما الجزائرية العمومية بالبنوك البشري التأهيل مستوى أن القول يمكن و 
 البنوك –  أمامها قائما يزال لا التحدي فإن عليه و ،ةالعربي الخليج دول بنوك في حتى أو والأمريكية الأوروبية
 البنوك من القادمة المنافسة ظروف في السوق، في بقائها ضمان أرادت إذا تداركه يجب الذي الأمر – العمومية
2الأجنبية

. 

 و المطلوب، المستوى إلى ترتقي لم مازالت انهأ الجزائرية، العمومية البنوك في البشرية الموارد واقع يشير و
 (: 4 – 5) رقم  الجدول في مبين هو كما العمومية البنوك في البشرية الموارد لةقراءة حا خلال من ذلك

 

 

 

                                                 
1
 .161ص [  1] أنظر جازية زعتر، المرجع  -  
2
 .7ص [  165] زيدان، المرجع  أنظر محمد - 
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 2004سنة حتى عمومية الجزائرية عدد و تركيبة موظفي البنوك ال (: 4 – 3) الجدول رقم 
 6554 6555 6556 6551 2000 العمومية البنوك
  الجزائري الوطني البنك

 الإجمالي للمستخدمين العدد - 
 الجامعيين عدد منهم

 
0575 
1665 

 

5705 

1710 

 

0688 
6155 

 

0601 
6116 

 

5755 

6540 

 الخارجي الجزائر بنك

 للمستخدمين الإجمالي العدد -

 الجامعيين عدد منهم

 

4329 
166 

 

4396 
146 

 

4355 
148 

 

4496 
817 

 

4480 
855 

 ليةالمح التنمية بنك
 للمستخدمين الإجمالي العدد -

 الجامعيين عدد منهم

 

5616 
655 

 

3434 
185 

 

3590 
811 

 

3953 

1555 

 

4431 
1654 

 الجزائري الشعبي القرض

 للمستخدمين الإجمالي العدد -

 الجامعيين عدد منهم

 

4675 
1515 

 

4018 

1168 

 

4487 
1656 

 

4075 
1518 

 

4055 
1516 

 الريفية والتنمية الفلاحة بنك

 للمستخدمين الإجمالي العدد- 

 الجامعيين عدد منهم

 

6817 
6555 

 

6164 
6561 

 

6661 

6151 

 

6758 
6156 

 

6041 
5567 

 والاحتياط للتوفير الوطني الصندوق

 للمستخدمين الإجمالي العدد - 

 الجامعيين عدد منهم

 

4155 
605 

 

4611 
155 

 

4611 
166 
 

 

4811 
1655 

 

4745 

1818 

 البنوك لمستخدمي الإجمالي العدد- 

 العمومية

 الجامعيين عدد منهم

 لجامعيينا نسبة

 

68851 

 

6768 
64% 

 

67488 

 

1676 
66% 

 

67666 
 

8565 
68% 

 

55050 
 

7661 

56% 

 

55641 
 

15417 
50% 

الجودة و التميز في منظمات  حول دولي الثالثال الملتقي ، في مداخلات جودة الخدمات المصرفية، زيدان محمد :المصدر
 .16، ص ، 6551ماي  8-1 ،الأعمال، جامعة سكيكدة

   مؤهل يحملون الذين العمومية بالبنوك العاملين نسبة أن ( 4 – 5)  الجدول من استخلاصه يمكن ما 
 في الأخذ دون متواضعة نسبة هي و، 6554هذا بالنسبة لسنة  العاملين، مجموع من % 34 حدود في جامعي
 العمل متطلبات مستوى في لتكون تكوين إعادة و تأهيل من تحتاجه ما و هذه الجامعيين نسبة أن الاعتبار
 .المرغوب المصرفي
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 الاستثمار في التدريب و تطوير المسار الوظيفي: ثانيا

 يالرئيسد المحدرك هم البنوك في العاملين أن إذ ،المعاصرة المصرفية الحياة في كبير ذو دور البشري إن العنصر 
 الأفدراد، فدالبنوك لددى تتواجدد الدتي و المختلفدة المعدارف و العلدوم مدع أساسدي بشدكل تدرتبط الدتي المصرفية للعمليات

 و .لنجداحا و التقددم لهدا يكتدب الدتي البندوك هدي عاليدة كفداءات و أفدراد التنظيمدي هيكلهدا في تضدم الدتي التجاريدة
 تدؤدي البندوك في البشدرية المدوارد مهدارة عددم أن إذ العداملين، كفداءة علدى كبدير حدد إلى البندك كفداءة تعتمدد بذلك

 في الأداء مسدتوى مدن يرفدع الدوظيفي بالتددري فدإن بالتدالي و ،الكبدير المدال بدرأس البندك هدذا تدعتم مهمدا التراجدع إلى
 هذا ولكن ،المصرفية الخدمات وتحسين البنك أداء وبالتالي العاملين أداء تحسين في هدور  و التكنولوجي التطور ظل

 في فالاستثمار ،البشري بالاستثمار ىيسم ما هو و فاعل، بشكل التكنولوجيا توظيف يتطلب التكنولوجي التطور
 اكدبر البندك علدى مادية عوائد له تكون البنك مع المتعاملين جمهور إلى خدماتهم مستوى تحسين جلأ من الموظفين

 يحدتم اعالميد المصدرفية الخددمات لتطدور المتسدارعة الطبيعدة نفدإ وبالتدالي التددريب هدذا علدى نفاقهاإ تم التي الأموال من

1للموظفين الكفاءة ورفع التدريب عملية استمرار جلأ من ميزانيتها في مبالغ تخصص أن لبنكا إدارة على
 . 

 في العمومية البنوك إدارات بذلتها التي الجهود من الرغم فعلى ،أما بالنسبة للمنظومة المصرفية الجزائرية 
 من الرفع يواكبها لم ما النتائج ودةمحد تظل سوف الجهود هذه أن إلا البشرية، هاموارد لتطوير الأخيرة السنوات

 رفع يضمن بما المصرفية الخدمات مجال في المتلاحقة التطورات لاستيعاب اللازمة متهقدرا و البشري العنصر كفاءة

2الجزائرية البنوك في البشرية للموارد استثمار أفضل تحقيق و المصرفية الخدمة تقديم مستوى
. 

نمدوذج  العنصر البشري تبني عدد من الإسدتراتيجيات المتكاملدة للوصدول إلىو يتطلب الارتقاء بمستوى أداء  
 :3نذكر منها ما يلي" المصرفي الفعال" 

الاسددتعانة بأحددد بيددوت الخددبرة العالميددة أو البنددوك الكددبرى لتدددريب الكددوادر المصددرفية علددى اسددتخدام أدوات العصددر  -
 .الحديث

ارج لاسددتيعاب أدوات التكنولوجيددا المسددتخدمة في البنددوك العالميددة و إرسددال مددوظفي البنددوك لبعثددات تدريبيددة في الخدد -
 .معها و كيفية تطبيقها في الجزائر لطرق التعام

المتطددورة لدددى مددوظفي البنددوك الددتي تتعلددق بأهميددة الابتكددار و الإبددداع و مواكبددة التكنولوجيددا  مترسدديخ بعددض المفدداهي -
رة لكسدب عمدلاء جددد مدع التحدرر مدن القيدود الروتينيدة الدتي تعدوق سدير الحديثة، و تطوير المنتجات المصرفية و المباد

 .العمل

                                                 
1
 . 86ص [  75] أنظر أحمد زكريا صيام، المرجع  - 
2
 .1ص [  165] زيدان، المرجع   محمدأنظر  - 
3
 .  661ص [  68] أنظر بريش عبد القادر، المرجع  - 
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الوظيفيدددة بحيدددث يدددتم التركيدددز علدددى تنميدددة و صدددقل مهدددارات  تيجدددب صدددياغة الأهدددداف التدريبيدددة لتناسدددب المسدددتويا -
القياديددة،  حسدن التصدرف و القددرة علدى التفدداوض و اتخداذ القدرار، و إعطداء الفرصدة للعناصددر الشدابة لتدولي الوظدائف

 .على أن يتم اختيار من تتوافر لديهم الكفاءة و الصفات الشخصية التي تؤهلهم إلى ذلك
إلددزام كافددة العدداملين البنددوك بتلقددي بددرامج تدريبيددة علددى اسددتخدام تكنولوجيددا الاتصددالات و الحاسددب الآلي باعتبدداره  -

 .عنصرا رئيسيا لتحقيق التطوير المطلوب في مهارات موظفي البنك
ذلددددك  تشددددجيع العدددداملين المتميددددزين و المجدددددين علددددى بددددذل المزيددددد مددددن الجهددددد و اسددددتنهاض طاقدددداتهم الإبداعيددددة، و -

 .باستخدام أسلوب الحوافز و المكافآت إما بصورة مادية أو عن طريق الترقية
 . يقضرورة مشاركة العاملين في وضع أساليب تطوير الأداء و هو ما يضمن التزامهم و حماسهم عند التطب -

 الكتلدة مدن  %0 تتعددى لا التكدوين علدى البندوك هدذه إنفداق نسدبة أن الإحصداءات بعدض تشدير و 
.10 حدود في العالمية المعيارية النسب نجد حين في الأجيرة،

1
 %  

فيمكن إيجازها فيما  الجزائر في التجارية البنوكفي  البشرية للكفاءات يةالتنم إستراتيجيةأما عن معوقات  
 :2يلي

 في ضعف من تعاني أنها عادة الجزائرية بنوكال في البشرية الكفاءات على يلاحظ مما :القاعدي التكوين ضعف -أ 
 يحتم مما بنوكال تسيير عن الكثير الشيء تعرف لا التي و ،المختلفة المعاهد من أخذوه الذي القاعدي التكوين
 . المال و الجهد و الوقت في فيةإضا جديدة تكاليف يحملها الذي الشيء ،تكوينها إعادة عليها

 ورسكلة مستمر تأهيل إلى الجزائرية بنوكال في البشرية الكفاءات احتياج نإ: الرسكلة و التأهيل عملية بطا -ب 

 تعاني حيثلبنوك ا هذه واقع في نراه لا الأمر هذا لكن أعمالها، تفعيل و مردودها لزيادة ضروري شيء هو دائمة

 دائما يجعلها الذي الشيء ،الأخرى و الرسكلة بين ما المدة طول و التأهيل عملية طاب من البشرية كفاءتها

 . المجال هذه في الجديد على تتطلع لا و ،القديمة التسييرية الطرق و بالأساليب تتعامل

 و ،سدتمرةالم الترقيدة و الجيدد الراتب مثل المحفزات وجود عدم إن: المهنية المشاكل كثرة و المحفزات وجود عدم -ج 
 علدى تؤديهدا لاو  اوظائفهد و مدن تسدأم يجعلهدا الجزائريدة لبندوكا البشدرية في للكفداءات الاجتماعيدة بالشدؤون التكفدل

 النتيجدة إلى تدؤدي المفتعلدة منهدا و الحقيقيدة المهنيدة المشاكل ةكثر  كذلك ،البنك بالضرر على يعود مما ،وجه أكمل

 . نفسها

 و         المعلومات و المعارف جملة المصرفية بالثقافة نعني و: البشرية الكفاءات لدى المصرفية الثقافة غياب -د 
 التقدم من المزيد نحو تتطلع دائما يجعلها مما بنوكلل الحديث العقلاني و بالتسيير المتعلقة الأخبار و النظريات
 بتنفيذ تكتفي التي و ،الجزائرية نوكبلل المسيرة البشرية الكفاءات عادة لدى نجدها لا هذه مثل ثقافة و ،والعصرنة

                                                 
1
 .8ص [  165] زيدان، المرجع  محمدأنظر  - 
2
 .161 – 166ص ص [  116] طيف بلغرسة، المرجع لعبد الأنظر  - 
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 رغبة و التجديد نفسية و الابتكار عقلية و الإبداع روح من خال آلي و روتيني بشكل اوظائفهب القيام و أعمالها

    . التطوير

 و استجابته لحاجات العميل( العامل بالبنك ) تفهم مقدم الخدمة : ثالثا 

 تزويدهم بالرعاية والعناية، و تفهم احتياجات العملاء و يد ويجب أن يكون مقدم الخدمة قادرا على تحد
في هذه الحالة بالذات يكون للتكوين أثر كبير على تطوير هذه القدرة لدى عمال البنك، حيث يصبح العامل 

م تفهالجهد الذي يحتاجه حتى يتعرف على حاجات العميل، كما يمكنه  يدرك تماما كم من الوقت و يعرف و
بالتالي يكون  و كن له نوع من التعاطف مع مشاكله التي يواجهها مع البنك،ييصبح  الأخير و مشاعر هذا

1لتقديم هذه الخدمة سالحما هو في أتم السعادة و العامل في البنك مستعد كل الاستعداد لخدمة العميل و
. 

ر الذي يؤدي إلى خلق كل ما تقوم به المنظمة من أجل مصلحة العميل، الأم "تعرف خدمة العميل بأنها  و
تقوم الخدمة المتميزة التي  ، و" تفاعلات شخصية مرضية تترك أثرا طيبا لدى العميل مع مختلف موظفي الشركة

، حيث أن هناك علاقة 2المنظمة و العميل يتلقاها العميل دائما ببناء علاقة قوية مما يؤدي إلى استمرار التفاعل بين
 (:4 – 4) واضحة بين مستوى تقديم الخدمة وولاء العميل يبرزها الشكل رقم 

 تدرج مستوى الخدمة(:  4 – 4) شكل رقم 
 ، ص6551رون كار، خدمة العملاء المميزة، ترجمة قسم الترجمة بدار الفاروق، دار الفاروق للنشر، مصر، : المصدر
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كلما ارتفع مستوى الخدمة التي تقدمها،  ( البنك ) بأن المنظمة (  4 – 4) يستخلص من الشكل رقم  
  .و بالتالي زيادة درجة الولاء للمنظمة و زيادة الأرباح .كلما زادت رغبة العملاء في التعامل معها

 :1يلي ما البنك موظفي ابه يتصف أن يجب التي المواصفات أهم من و 

 .معهم التعامل و بالعملاء الاتصال عند كتابة أو شفاهة بوضوح التعبير على القدرة يعني و: تصالالا  -

 .العملاء نظر وجهات و أحاسيس و بمشاعر الاهتمام إظهار :العميل تجاه لحساسيةا -

 كل يولم و احتياجات مع يتكيف أو يتناسب بما الخدمة تقديم أسلوب أو نمط تغيير على القدرة: المرونة -

 .حدة على عميل
 السياسات كذلك و البنك يقدمها التي المصرفية للخدمات الكامل الفهم في المتمثلة و: الوظيفية المعرفة -

 .البنك مع بالتعامل المتعلقة والإجراءات
 .العملاء لدى محبب و إيجابي انطباع ترك و المظهر حسن: المظهر -

 الأخلاقية القيم و للمعايير وفقا الخدمة تقديم عن لالمسؤو  الموظف جانب من الالتزام :اهةز الن و الكرامة -

 .العملاء مع التعامل عند الاجتماعية والأعراف

 الوفاء و العملاء لمطالب السريعة الاستجابة تعكس بطريقة و المحدد الوقت في الخدمة تقديم: لمتابعةا -

 .لهم المقدمة بالالتزامات

 أخطاء الخدمةاستثمار عملية علاج : رابعا
أن يكون بصدد معالجة بعض الأخطاء التي تحدث مع العميل،  أثناء تأدية المصرفي لعمله قد يصادف و

إظهار التعاطف مع  هذه الأخطاء تمثل فرصة ذهبية بالنسبة للبنك، فالقيام بالتعامل الفوري مع العميل الغاضب و
كنه من تحويل النقاط السلبية إلى نقاط إيجابية سريع يم د ويالعمل على حلها بشكل ج مشكلته و موقفه و

 .بالنسبة للبنك

فالعميل قد يصبح أكثر اهتماما بالخدمة في مرحلة العلاج مقارنة بدرجة اهتمامه بها في مرحلة تقديم 
القصور التي قد تظهر في  د لعلاج جوانب النقص وير الدراسات إلى أن وجود نظام جيتش الخدمة لأول مرة، و

باع طرق مثل هذا النظام يقوم على إت نك، ومن ثمة تزداد ثقته بالب لخدمة، يؤدي إلى شعور العميل بالرضا وأداء ا
 :2التاليةالمكونات يتضمن بصفة عامة  منهجية في علاج مشكلات الخدمة، و

تتعلق القيام ببحوث  يتطلب هذا القيام بمتابعة شكاوي العميل و :تحديد المشكلات الموجودة في الخدمة -
تستخدم البنوك الرائدة في مجال  و .دةإجراءات أدائها بصورة جي و ،متابعة عملية تقديم الخدمة ذاتها بالعملاء و
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تمد هذه الطريقة البنك  العمل المصرفي أثناء القيام بهذه البحوث طريقة الاستقصاءات المستمرة للعملاء، و
توجهاتهم نحو الخدمة المقدمة، كما تساعد  يعا لآراء العملاء وسر  بالبيانات اللازمة التي تعطي تقييما حقيقيا و
ن البنك من التعرف على المشكلات التي كمتزايدة مع العملاء تم هذه الطريقة على وجود اتصالات مستمرة و

ا من ناحية ا العميل هذا من ناحية البنك، أماتخاذ الإجراءات الكفيلة بحلها، حتى تضمن تحقيق رض تواجههم، و
يجابية تكون ردود أفعالهم إ وسيلة لتحقيق الاتصال المستمر بالبنك، و العملاء فإنهم يعتبرون الاستقصاء هدفا و

 .مقترحاتهم التي يعرضونها رون الاهتمام بآرائهم وتجاه الاستقصاء لأنهم يقد

ح ذلك العنصر الذي القيام بإصلا تأهيل العاملين و يتطلب ذلك إعداد و و :القيام بحل المشكلة بشكل فعال -
 .يؤدي إلى الفشل في أداء الخدمة بشكل جيد

على كل بنك أن يتعلم من المواقف العلاجية التي يمر بها أقصى ما يمكن تعلمه  :التعلم من خلال العلاج -
العمل على تصحيحها،  يتطلب ذلك البحث عن أسباب حدوث الخلل في أداء الخدمة و لتحسين خدماته، و

 .متابعة المشكلات وجود نظام معلومات يعمل على حصر و لية تعديل نظام مراقبة الخدمة، ووالقيام بعم

 تطوير في الإجراءات 2 – 2 – 2 – 4
الحد من كل التعقيدات التي  يتوجب على إدارة البنك وضع الإجراءات الكفيلة بتسهيل المعاملات المصرفية و

القرارات التي تحكم عمل العمال داخل البنك، أو من ناحية  ت وتكتنف العمل المصرفي، سواء من ناحية الإجراءا
 :هذا من خلال حل التي يتعين أن يمر بها العميل والمرا الخطوات و الإجراءات و

 التطوير في أسلوب إدارة العمليات: أولا
لتعقيد ابتتسم  التيالعمليات المصرفية  إدارة أسلوبتغيير  فيالتطوير بصفة أساسية ذلك من خلال  و 

تواضع  مضاعفة الجهد و إلىمما يؤدى  ،على مختلف مراحل العمل بالبنك تقليديالفضلا عن سيطرة النظام 
يتعامل معها العميل داخل الفرع الواحد فضلا عن طول الدورة المستندية  التيالمخرجات نظرا لتعدد الوحدات 

يمكن للبنك بعد تحليل وضعه أن يطلق  و. الخدماتتقديم  فيالمستخدمة  الأختام وكثرة عدد النماذج   فيمتمثلة 
 :1خطة تطوير لتحقيق الإنجازات التالية

عمليات ، التحصيل، البنك مركز العمليات ليتولى وظائف المقاصة يؤسس، حيث هيكلة العمليات إعادة -
، فضلا عن الرد على الخ... الخزينة المركزية البطاقات البلاستيكية و المدفوعات و متابعة الحسابات و، القروض

  .من استلامها ساعة 64مدة وجيزة لا تتعدى استفسارات العملاء خلال 
الجزء  إعداد توصيف دقيق لإجراءات تنفيذ كل عملية مصرفية تتضمن خطوات تنفيذ الجزء المستندى منها و -

 .صرفيةليات القائمين بتنفيذ العمليات المؤو دقيق لتوضيح مس وظيفيمع إعداد توصيف  ،الآلى
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خطابات الضمان ليصبحا جزءا من مركز العمليات  العمل على تحقيق مركزية العمليات الخاصة بالاعتمادات و -
  .المستحدث

فضلا عن استخدام النماذج  ،التوقيعات الأختام و تطوير عملية تدفق العمليات المصرفية بتقليص النماذج و -
 الأداء فيالمقاييس العالمية  بما يتفق و ،اختصار الوقت يض التكلفة وتخف و الأداءالالكترونية للارتقاء بمستوى 

اختزال  اقل من عشرة دقائق، و إلىتم اختصار وقت العمل داخل البنك من نصف ساعة ي، حيث المصرفي
  .أو خطوتين فقط ةخطو  إلى خطوات عدةكثير من الحالات من   فيخطوات تأدية الخدمات 

  .ملاء عن العمليات المصرفية المقدمة لهم آلياالع إخطاراتطباعة كافة  -
الصراف الشامل لتقديم خدمة مصرفية من خلال موظف واحد بما يحقق  خدمة العملاء و وظيفتياستحداث  -

 .العمل أداء فيالسهولة  السرعة و

 التطوير في الهيكل التنظيمي للبنك : ثانيا
 افرص تظهر الهياكل هذه أن إلا الماضية الفترة خلال البنوك خدمت قد الحالية، الهياكل أن من بالرغم 

 أنشطة أنها أساس على الفروع إدارة يتم و ،الوظائف على ركزة تالحالي كلا فالهي ،التحسين من للمزيد عدة
 و، موجود غير بالأداء المكافأة ربط أن كما العام، للمدير عديدة مباشرة تقارير إرسال يتم و بذاتها، قائمة
 لتطوير بوضوح تبرز الحاجة فإن ،الإستراتيجية الرؤية لتحقيق الأساس العنصر هو التنظيمي يكلاله أن حيث
 الرامية المشتركة فالقيم المؤسسة، و الإستراتيجية بين الربط خلاله من يتم جديد، تنظيمي هيكل تصميم
 تقييم و والمنافسين السوق يلتحل على تقوم إستراتيجية إلى تحتاج العملاء أهداف و المساهمين، أهداف لتحقيق
 بعين التالية العناصر يأخذ أن بد لا التنظيمي، للهيكل المقترح النموذج بأن الإيجاز يمكن و .المؤسسية القدرات
 : 1الاعتبار

 واضح، تنظيم و وحدات، إلى الهيكل تقسيم ذلك يعني :وحدات إلى امركز  و امقسم و اواضح يكون أن -
 . الفاعلية تحسين و بالمسؤولية، الإحساس زيادة لأجل مخلص، و مسؤول ات،ذات قدر  بإدارة امدعوم

 واضحة موارد و محدد، هدف إستراتيجية وحدة لكل يكون أن يراعى و: الإستراتيجية العمل وحدات -
 .ومحددة

 عدد المقترح، تقليل الهيكل نموذج يراعي أن يجب الإدارة، سهولة مفهوم تأكيد أجل من: الإدارة سهولة  -
 . العام المدير على تعرض التي المباشرة التقارير

 ضمن حدود الصلاحيات تفويض أن و وحدة، كل في مفوض و مسؤول مرجع وجود: المساءلة و التفويض -
 . المسؤولية في ازدواجية وجود مراعاة عدم مع للمساءلة، واضح تعريف هناك يكون أن و بوضوح، معروفة
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الأهداف  هذه تماشي و العمليات، في شفافية و واضحة أهداف وجود يعني هذا و: موجه محكوم بالأداء -
 . المكافأة و القياس عملية بين المواءمة بمعنى المكافآت، حصص مع
 .والعمليات العملاء على يركز العملاء باحتياجات امدفوع يكون أن يجب المقترح النموذج أن كما 

 تنظيمي إلى هيكل تحتاج فإنها أهدافها، تحقيق أجل من و التطبيق موضع الإستراتيجية توضع حتى و
 وتنفيذ جهة من العمل تطوير بين وظيفة تفصل وحدات إلى يقسم بحيث الحديثة المصرفية الممارسات يعكس

 هاراتهمم تطوير و للموظفين محفزة بيئة خلق بعين الاعتبار الهيكل هذا يأخذ و أخرى جهة من العمليات
 . ومتميزة مختارة ومنتجات تكنولوجيا متقدمةب ودعمهم المعرفية

 تطوير في التكنولوجيا 3 – 2 – 2 – 4
يتطلب منها  ،الشاملالتحديث  مرحلة جديدة من التطوير و المصرفيدخول الجهاز  أنغنى عن البيان  

مجال  فيجية أحدث التقنيات التكنولو  استخداممن خلال  ،يم الخدمة المصرفيةأسلوب تقد لنوعية و تطويرا جذريا
الابتكار تلاءم  مجال أوسع للإبداع و إلى التقليديللخروج بالتعاملات المصرفية من الإطار  ،التطبيقات المصرفية

 . العشرين و الحاديالصورة العصرية لمجتمع القرن 

 خدامالاست ضوء في الإلكترونية التجارة ظهور مع و المعلومات، و المعرفة عصر إلى الانتقال بداية معو  

 في السرعة حققت جديدة وسائلو  نظم تطبيق ةالمصرفي الصناعة عرفت الاتصال، و الإعلام لتكنولوجيا الواسع
 و الدفع لوسائل الواسع الاستخدام في أساسا تمثلت و الحديثة، التكنولوجيا هذه تتيحه مما القصوى الاستفادة
 .، أي ما يسمى بالصيرفة الإلكترونية1الالكترونية السداد

 الصيرفة الإلكترونية: أولا
الإنترنت، كلها  الصيرفة الإلكترونية، أو البنوك الإلكترونية، بنوك على الخط، بنوك عن بعد، بنوك

كلية على الخط، تعمل   في أعمالها، إذ نجد بنوك" ترونيةالإلك"اصطلاحات تؤدي ذات المقصود، مع فرق في درجة 
. رى تقدم خدمات بالطرق الإلكترونية بالإضافة إلى عملها بالطرق التقليديةأخ فهي بالتالي بنوك افتراضية، و بنوك

المقصود بالصيرفة الإلكترونية هو إجراء العمليات المصرفية بطرق إلكترونية، أي باستخدام تكنولوجيات الإعلام  و
الية التعامل في الأوراق المالاتصال الجديدة، سواء تعلق الأمر بالسحب أو بالدفع أو بالائتمان أو بالتحويل أو ب و

في ظل هذا النمط من الصيرفة لا يكون العميل مضطرا للتنقل إلى البنك، إذ  و. أو غير ذلك من أعمال البنوك
 .2الزمان هو ما يعني تجاوز بعدي المكان و هو في منزله أو في مكتبه، و و نه القيام ببعض العمليات مع بنكيمك
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 الإلكترونياعتماد وسائل الدفع : ثانيا 
أنه كل عملية دفع صدرت وعولجت  ("E-Paiement)ف البنك المركزي الأوروبي الدفع الإلكترونييعر  

 :2هي و هناك أربعة أساليب أساسية شائعة الاستعمال لتسديد المدفوعات و .1"بطريقة الإلكترونية

     لتعاريف أن بطاقة الائتمان هيمن هذه ا و تعددت التعاريف الخاصة ببطاقات الائتمان :بطاقة الائتمان -أ
لهم ات التمويل الدولية تمنح لأشخاص بطاقة بلاستيكية صغيرة الحجم شخصية تصدرها البنوك أو شرك" 

بموجب هذه البطاقة يمكن لحاملها الوفاء بقيمة مشترياته لدى المحلات التجارية   ، و" حسابات مصرفية مستمرة
 .3، على أن تتم التسوية فيما بعدالمعتمدة لدى البنك مصدر البطاقة

و هي الطريقة الأكثر شيوعا و شعبية للتسديد، و هي بطاقة صراف آلي تحمل علامة : بطاقة السحب -ب
تختلف بطاقة السحب عن بطاقة الائتمان في أنها تأخذ من حساب المستخدم  شركة مألوفة لبطاقات الائتمان، و

 .في كل عملية شراء أو سحب

المخرجات، يمكن التعامل بها من معالجة /هي بطاقات تعمل بنظام المدخلات و: ت الذكيةالبطاقا – ج
تحتوي هذه البطاقة على رقائق إلكترونية قابلة للبرمجة، لديها القدرة على خزن المعلومات مما  تطبيقات مختلفة، و

ها للحصول على النقود ؤ يمكن مل تستطيع البطاقة الذكية تنفيذ أوامر الشراء كما يكسب البطاقة صفة الذكية، و
هي تدعم عمليات التشفير و التواقيع الرقمية ويمكنها  ها عن طريق الهاتف، وؤ الرقمية في البنك، كما يمكن مل

  .  تخزين المفاتيح و الشهادات الرقمية

 قاعدة تخزن في صورة وحدات الكترونية و ذهي عبارة عن نقود غير ملموسة، تأخ :النقود الإلكترونية –د 
يمكن للعميل استخدام هذه  و ،ةالبيانات في جهاز الكمبيوتر الخاص بالعميل يعرف باسم المحفظة الالكتروني

 .الخ...التحويل المحفظة في القيام بعمليات البيع أو الشراء و

ل هو، مث بالإضافة إلى الوسائل السابقة الذكر هناك وسيلة أخرى و المتمثلة في الشيك الإلكتروني و 
، غير (أو حامله)الشيك التقليدي، أمر بالدفع من الساحب إلى المسحوب عليه لدفع مبلغ مسمى إلى المستفيد 

فبعد أن يستلم المستفيد الشيك يرسله إلى البنك ليتم تحويل . أنه يختلف عنه في أنه يرسل إلكترونيا عبر الإنترنت
 .4ية التحويلالمبلغ لفائدته، ثم يعيده إلى المستفيد مؤكدا له عمل
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 اعتماد أهم الوسائل المعاصرة لتوزيع المنتجات المصرفية: ثالثا
إلى عملها تقديم خدمات بالطرق  يمكن أن تضيف التي تعمل بالطريقة التقليدية من ناحية البنوك

 :1نجد أهم الوسائل التكنولوجية الحديثة التي توفرها هذه البنوك لزبائنها ما يلي ،الالكترونية

 (DAB)موزع الآلي للأوراقال -أ 
هو عبارة عن صورة بسيطة للمكننة في البنوك، فهو عبارة عن آلة أوتوماتيكية تستخدم عن طريق بطاقة  و

يوضح أهم  ( 4 – 4) الجدول رقم  اللجوء إلى الفرع و إلكترونية تسمح للمستهلك بسحب مبلغ من المال دون
 :مميزات هذا الموزع

 (DAB)ئص الموزع الآلي للأوراق خصا(:  4 – 4) جدول رقم 

الموزع الآلي للأوراق 
DAB 

 النتائــج التقنيـــة المبادئ العامة

يسمح بالسحب لكل حائز 
في  دعلى بطاقة سحب، يوج

البنوك، الشوارع، المحطات 
وأماكن أخرى، ويعمل دون 

 .انقطاع

جهاز موصول بوحدددة مراقبدة 
إلكترونية تقددرأ المدارات 

ة للبطاقة، هذه المغناطيسي
الأخيرة تسجل عليهدا المبالغ 
المالية الممكن سحبها 

 .أسبوعيا

تخفيض نشدداط 
 السحب في الفروع

المنظومة  النظم المعاصرة لتوزيع المنتجات المصرفية وإستراتيجية البنوك، في مداخلات الملتقى الوطني حول نعمون وهاب،:المصدر
 .615، ص 6556ديسمبر، 10 – 14صادية، جامعة الشلف، فية الجزائرية و التحولات الاقتر المص

 (GAB)الشباك الأوتوماتيكي للأوراق  -ب 
أكثر تنوعا بالنسبة للموزع الآلي  هذا الشباك هو أيضا جهاز أوتوماتيكي يقدم خدمات أكثر تعقيدا و

قات إلكترونية، ، فهنا يتعلق الأمر بجهاز أوتوماتيكي متصل بشبكة تستخدم عن طريق بطا(DAB)للأوراق 
قبول الودائع، طلب "والذي يسمح بالإضافة إلى مهمة سحب الأموال القيام بالعديد من العمليات تشمل مثلا 

فالشباك الأوتوماتيكي للأوراق متصل مباشرة بالحاسوب " الخ...صك، عمليات تحويل من حساب إلى حساب
يمكن للزبائن  تي تسمح بمعرفة الزبون بفضل رمز سري، ويقرأ المدارات المغناطيسية للبطاقة ال الرئيسي للبنك، و

 .استعمال هذا الجهاز في أوقات غلق البنوك وخاصة إذا كان الزبون مستعجلا

                                                 

 .614-615ص ص [  155] أنظر نعمون وهاب، المرجع  -1
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 (T.P.V)نهائي نقطة البيع الإلكترونية -ج 
إمكان موظف نقطة البيع أن يمرر البطاقة على القارئ الإلكتروني بإذا كان الزبون يحمل بطاقة ائتمان ف

بدوره يقوم بالتأكد من  الذي  الموصول مباشرة مع الحاسوب المركزي للبنك المعني، و لخاص ببطاقة الائتمان وا
صيد الخاص بالزبون بعد أن يدخل الزبون رمزا أو رقما سريا خاص به والذي خصم القيمة من الر  كفاية الرصيد و

زي بإضافة القيمة لرصيد حساب المكان يقوم الحاسوب المرك ، و(PIN)يعرف برقم التعرف الشخصي السري
المحلات فيسمح ذلك للعميل عادة في  يوضع الجهاز الذي يستطيع قراءة بطاقة الائتمان الذي تم منه الشراء، و

هو بهذا يحل مشاكل نقل الأموال الشيء الذي يوفر الأمان  بتسوية عملياته التجارية بالبطاقة أثناء التسديد، و
 .نللزبو 

 الأشكال المختلفة لتطوير الخدمة المصرفية 3 – 2 – 4
 :أشكالا مختلفة هي ةالمصرفي الخدمة تأخذ عملية تطوير

  الحالية، المصرفية خدماتإضافة خدمات جديدة إلى خط ال -
 ،مصرفية جديدة خدمات إعادة دمج الخدمات المصرفية للحصول على -
  حذف أو إسقاط خدمة مصرفية حالية، -
 ...من الخدمات المتاحة، تطوير أو توسيع -

 الحالية المصرفية خدماتإضافة خدمات جديدة إلى خط ال 1 – 3 –  2 – 4
على استخدام الابتكار و إضافة الجديد إلى مجموعة الخدمات المصرفية التي يقدمها  يقوم هذا المنهج 

كون هذا الجديد مشبعا لحاجة البنك حاليا، و يتعين أن يكون هذا الجديد أكثر إشباعا لحاجات العميل، بل قد ي
المناهج  و يعد منهج التطوير بالإضافة أكثر  .1جديدة لم يعرفها العميل و تأتي الخدمة المصرفية المبتكرة لتعريفه بها

 (: 4 – 0) استخداما في البنوك التجارية التي تعمد إلى استخدام عدة أدوات يظهرها الشكل رقم 

                                                 
1
 .650ص [  50] الخضيري، المرجع أنظر محسن أحمد  - 
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 أدوات إضافة الخدمات المصرفية الجديدة(:  4 – 5) ل رقم شك
  . 656محسن أحمد الخضيري، التسويق المصرفي، مرجع سبق ذكره، ص : المصدر

يقدمها أربعة أدوات يتم عن طريقها تطوير مزيج الخدمات المصرفية التي (  4 – 0) رقم  يقدم الشكل 
 :1البنك وهي

لى مناطق جغرافية جديدة، أو النزول بها إلى طبقة جديدة من العملاء لم يكن لهم مد الخدمة المصرفية الحالية إ –
 .الحق في استخدامها من قبل

إدخال تحسينات أو تعديلات في مكونات الخدمة المصرفية، و في طريقة تقديمها للجمهور، بحيث تصبح أكثر  -
 .إشباعا للعملاء

 .كلاهما يدعم الآخرإضافة خدمة مكملة للخدمة الحالية بحيث أن   -
إضافة خدمات جديدة يتم استحداثها، و تقديمها ضمن مزيج الخدمات المصرفية للبنك، و هي خدمات  -

 .تتصف بالابتكار و الإضافة

غير أن توسيع مدى الخدمة في الوقت الحاضر من غير المحتمل أن يؤدي إلى اختلاف يذكر بين الخدمات  
 : 2يعود ذلك لسببينالمقدمة من مختلف المنافسين، و 

  .المنافسة بنوكيد الخدمة الجديدة من قبل السهولة تقلأنه من ال -
الذين لم أن نطاق الخدمات الحالية من الأتساع، بحيث يصبح من الصعب جدا إبلاغه بفعالية إلى العملاء  -

 ،ت طبيعة متميزة حقاعليه فإن أية خدمات مصرفية جديدة ما لم تكن ذا و .المعني بنكيصبحوا بعد عملاء لل
 .القائمة بنكإلى الكم الهائل من خدمات ال سوف تضاف كرقم فقط لا غير
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 مصرفية جديدة خدمات إعادة دمج الخدمات المصرفية للحصول على  2 – 3 – 2 – 4
المحلي و  نكبير من الخدمات المصرفية، على الصعيدي من البديهي أن السوق المصرفية تضم مدى واسع و 

عد من المسائل الصعبة  ،لغرض ترويجها بفعالية و لهذا الكم الهائل من أفراد المجتمع هذه الخدمات و ي، والعالم
هذا ما يتطلب العمل على توحيد و إعادة تكوين الخدمات المتاحة و جعلها في حزمة واحدة و التي من  نسبيا، و

عاملاته المصرفية منحصرة في جانب دون الآخر، تعد ت خلالها يمكن أن تقدم لتقسيمات سوقية معينة، فالفرد لم
فصاحب الحساب الجاري يمكنه الاستفادة من الخدمات المصرفية المختلفة و المتاحة في البنك، إذ أن مجرد فتح 

لكن إمكانية ظهور و تقديم العديد من  و .الحساب يعني إمكانية الاستفادة الكاملة من الخدمات المتاحة
امينها مبادرات جديدة و متطورة تخصص إلى تقسيمات سوقية معينة هي من الأمور تحمل في مض الخدمات

به الجارية في القطاع المصرفي، بحيث يمكن القول أن القطاع المصرفي لا ينتظر ما يحتاجه الزبون و ما يود التعامل 
ال الزبون أصلا، و التي تعد في بين فترة و أخرى إلى تقديم الخدمات التي قد لا تخطر على ب مقابل أن تبادر البنوك

  .1جديدةخدمات جوهرها 

     حذف أو إسقاط خدمة مصرفية حالية  3 – 3 – 2 – 4
تقتضي الإدارة الجيدة للبنك إلى إسقاط أو تصفية أو حذف واحد أو أكثر من الخدمات التي يقوم البنك  

رجة من التعثر تصبح عندها مصدر إزعاج بتقديمها لعملائه، فقد تصل خدمة معينة أو بعض من الخدمات إلى د
عموما فإنه يمكن رصد مجموعة من المبررات و المعايير التي تفسر توجه الإدارة البنكية لاستعمال هذا  للبنك، و

  .الأسلوب في التعامل مع مزيج خدماتها

 مبررات حذف أو تصفية الخدمة المصرفية :أولا
مات المصرفية بصفة خاصة، بعدم الاستمرار إلى ما لا الخدبعض  المنتجات بصفة عامة وبعض تتصف 

ال يكون للبنك مزيج خدمات مصرفية فعحتى  نهاية في تحقيق الإشباع لحاجات و رغبات المستهلك أو العميل، و
و يعود سبب حذف أو إسقاط الإدارة لأحد الخدمات المصرفية المقدمة   عليه بمراجعة موقف منتجاته باستمرار

 :2إلى

 .فاض أهمية خدمة معينة كمصدر للإشباع الذي يسعى إليه العميلا  -

عدم قدرة خدمة مصرفية معينة على مجاراة الخدمات البديلة المنافسة فيما يتعلق بالجودة أو السعر أو أي سبب  -
 .آخر

 .ظهور تقنيات تكنولوجية جديدة في السوق المصرفي تمكن البنك من ابتكار خدمات بديلة بتكلفة أقل -
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 .ا فاض ربحية خدمة معينة مقابل الخدمات الأخرى -

إدارة البنك تستطيع زيادة  بالطبع فإن نة بالخدمات الأخرى، وا فاض الحصة السوقية لهذه الخدمة مقار  -
قيامها بذلك سيعفيها من الجهد  غير المربحة و تمعدلات ربحيتها من مزيج خدماتها بإسقاط أو حذف الخدما

 .تحويلهما إلى خدمات أخرى ذات ربحية أعلى ين اللذين تكرسهما للخدمات الضعيفة المردودية، ووالوقت الضائع

 معايير تصفية الخدمة المصرفية :ثانيا
إسقاطها، حيث تعتمد هذه المعايير  الخاصة بتحديد الخدمة المتعثرة لحذفها و تتفاوت بين البنوك المعايير

وإجمالا فإن هناك ثلاث مجموعات من  ئتين الداخلية والخارجية للبنك،على كثير من مقتضيات التطبيق في البي
 :1المعايير التي يجب مراعاتها عند اتخاذ قرار الحذف وتتمثل هذه المجموعات في

تتضمن هذه المعايير مجموع العوامل ذات الطبيعة المالية، كاتجاه مساهمة الخدمة المصرفية  و :المعايير المالية -أ 
اتجاه الربحية الخاصة بهذه الخدمة يضاف إلى ذلك  الربح الإجمالي المتولد عن المزيج الخدماتي ككل، و النسبية في

 .نسبة الفرص الاستثمارية البديلة الحالية مقارنة بالفرص المحتملة

ية لها الحصة السوق تشمل هذه المعايير معدلات النمو في مبيعات الخدمة المصرفية، و و :المعايير التسويقية -ب 
دمات المصرفية واتجاهاتها، إضافة إلى درجة التميز النسبي التي تتمتع بها هذه الخدمة داخل مجموعتها من الخ

 .الولاء الذي تتمتع به هذه الخدمة لدى العميل أخيرا المنافسة، و

 مجال الخدمات موقفها من عملية التطوير في تتضمن هذه المعايير فلسفة الإدارة و و :المعايير الإدارية  -ج 
 .ردود فعل الموظفين في البنك تجاهها كذا رأي الأفراد المسؤولين عن تسويق خدمة معينة، و المصرفية و

معينة يختلف من بنك لآخر، الجدير بالذكر أن اهتمام الإدارة البنكية بأهمية إسقاط أو حذف خدمة  و
قد تسعى  قوع في مشاكل فعلية مع هذه الخدمة، وكثير من البنوك لا تلجأ لهذا الأسلوب إلا بعد الو   حيث أن

تعتمد الإدارات الأخرى إلى الإلغاء التدريجي  بعض الإدارات البنكية إلى الإسقاط الفوري للخدمات المستبعدة، و
الأسلوب  لهذه الخدمة أو بعض من الخدمات، حيث تبدأ بتخفيض حجم النشاط الترويجي، ثم تسعى لاستخدام

 .لحذف هذه الخدمةعري الملائم الس

 تطوير أو توسيع من الخدمات المتاحة 4 – 3 – 2 – 4
يمكن للخدمات المصرفية أن تتوسع و تزيد من دون أي تغيير يذكر للخدمات الحالية المتاحة، إذ أن   

 المتاجر يمكن أن تصدر بطاقات خاصة لحامليها الذين يفترض أن تكن لهم حسابات جارية في بنوك معينة، أو
دة المبلغ المضمون ببطاقة الشيك المضمونة،  أو زيادة عدد أو نوع تجار التجزئة المساهمين في نظام بطاقة زيا

                                                 
1
 .556 – 551ص ص  [ 41] أنظر ناجي معلا، رائف توفبق، المرجع  - 



 متطلبات تطوير الخدمات المصرفية في البنوك الجزائرية                                  رابع                 الفصل ال

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

                                                                  -        - 199 

، و قد تنوعت الخدمات المقدمة من قبل البنوك من خلال التعاون مع المنظمات الخدمية و الإنتاجية الائتمان
إن هذا الشكل من تطوير الخدمة  .سابات الجاريةالمختلفة، كتلك العمليات الخاصة بتسديد الفواتير من خلال الح

يهدف إلى منح مزايا إضافية للخدمات القائمة من أجل تلبية احتياجات الزبائن و ضمان ولائهم حتى لا 
 .1المنافسةيتحولون إلى البنوك 

 آليات تطوير الخدمات المصرفية  3 – 4
، تبدددأ مددن فكددرة إلى غايددة أن ل عرضددها في السددوقهندداك جملددة مددن المراحددل الددتي تمددر بهددا الخدمددة المصددرفية قبدد 

الجددزء الآليددات المختلفددة لتطددوير ت العمددلاء، و سددوف نتندداول في هددذا تصددبح مجسدددة في شددكل خدمددة تلددبي احتياجددا
 . الخدمات المصرفية في البنوك

 البحث و التطوير في الخدمات المصرفية  1 –  3 – 4
 لدى التسويق بنشاط ترتبط و متكاملة، و شاملة عملية هي ةالمصرفية الجديد الخدمات تطوير عملية إن

 لتصل المصرفية، خدماته تطوير إلى البنك تدفع التي المنافسة تزايد ظل في حيوية و عملية ضرورية أنها كما ،البنوك

 عدم ضمان و الحاليين الزبائن على الحفاظ و الجدد الزبائن من مزيد و جذب الجديدة الزبائن حاجات إشباع إلى

إلا أن عملية تطوير الخدمات المصرفية الجديدة تكتنفها العديد من الصعوبات و المشاكل، . أخرى بنوك إلى تحولهم
 .و تستمد أفكارها من العديد من المصادر الداخلية و الخارجية وهذا ما سوف نبرزه فيما يلي

 مشكلة تطوير خدمات مصرفية جديدة 1 – 1 – 3 – 4
اره ونموه، على التوصل إلى خدمات جديدة من أجل ضمان بقائه و استمر  بنكال كما سبق القول يعمل

حتى لو افترضنا أنه من السهل التوصل إلى عدة  في الجانب الآخر، و و. هذا البنكن الخطورة عندما يهمل كمت و
 ت ووق إن التوصل إلى خدمات جديدة يحتاج إلى جهود و. فكم منها يستحقق له النجاح ،خدمات جديدة

إلا أن احتمالات الفشل قائمة ونسبتها عالية في . قد يتحقق لكل ذلك النجاح أو جزء من النجاح و ،أموال
بصفة عامة فإن التوصل إلى منتجات جديدة سواء سلع أو خدمات ليس بالأمر السهل  و. الخدمات الجديدة

 :2منها لعدة أسباب
من الصعب اكتشاف حاجات  تقابل حاجات متعددة، و مع التطور التكنولوجي أصبحت الخدمات القائمة -أ 

سوف تستمر في الظهور مدى  لكن ذلك بالطبع ليس مستحيلا فالحاجات الجديدة تظهر باستمرار و و. جديدة
فعلى سبيل المثال بالرغم من حداثة خدمة الصراف الآلي أوضحت إحدى الدراسات أنها تحتاج إلى تطوير . الحياة

ات في كيفية استغلالها في تقديم خدم بنوكيجب أن تفكر ال لصرف النقد، ودامها يتم من استخ %15حيث أن 
 .خدماته و البنوكأنشطة إعلانية عن  أخرى و
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تقسيمه إلى  تحول شدة المنافسة دون السيطرة على سوق متسع بشكل كامل بل تتطلب تجزئة السوق و -ب 
ادة ما يكون تحقيق أكبر حصة سوقية من قطاع معين في لذلك فالهدف من تقديم الخدمة الجديدة ع و. قطاعات

من لبنك إن تمكن ا أرباح أقل حتى و و يعنى ذلك بالطبع تحقيق مبيعات و. السوق وليس تغطية السوق بأكملها
 .المحافظة على وضعه في السوق لفترة طويلة

في نفس الوقت تحقق أرباحا مناسبة  وتقدم له منافع كافية  لابد للخدمة الجديدة أن تحقق الإشباع للزبون و -ج 
فيما يتعلق بتوافر خصائص معينة في تصميم الخدمات الجديدة  بنوكازدادت القيود المفروضة على ال قد و. للبنك

 .بالنسبة للاقتصاد الوطني البنوكدور  بسبب التدخل الحكومي و
هذه التكلفة على ما مر لا تشتمل ففي حقيقة الأ ،هناك مشكلة ارتفاع تكلفة التوصل إلى خدمة جديدة -د 

في سبيل التوصل لهذه الخدمة فقط، بل تكلفة الخدمات أو الأفكار الأخرى التي تم استبعادها في  بنكيتحمله ال
 .أية مرحلة من مراحل تطوير الخدمة الجديدة

مال فشلها في هناك مشكلة عدد الخدمات التي تفشل، حيث إن احتمال نجاح الخدمة الجديدة أقل من احت -ه 
 .توسط كما أثبتت كثير من الدراساتالم
فحتى بعد اجتياز الخدمة لجميع مراحل تطويرها، فإن النجاح التي تحققه قد  ،قصر فترة نجاح الخدمة الجديدة  -و 

 درجة نجاح الخدمة الجديدة أو تطوير منتجاته، مما يؤدى إلى التأثير على بنكالمنافسين عادة إلى تقليد ال يجنب
قد يصاحب ذلك ا فاض الأرباح التي تحققها الخدمة  ، حيث قد يؤدى ذلك إلى ا فاض المبيعات وللبنك
 .الجديدة

توضح المشاكل السابقة العقبات التي تواجهها الإدارة عند المقارنة بين مخاطر عدم تطوير الخدمات أو  و 
الرغبة في  تؤيد الاتجاهات و و. الجديدة مشكلات تقديم الخدمة بين مخاطر و و ،التوصل إلى خدمات جديدة

التطوير دائما أهمية تطوير الخدمات للتوصل إلى خدمات جديدة مع محاولة تقليل المخاطر التي تتضمنها هذه 
ر ييمكن القول أن تطو  و. ال لعملية التطوير والتطور الفنييمكن تحقيق ذلك عن طريق التنظيم الفع و. العملية

 .صبح نشاطا هاما في أي بنك للاستمرار في السوق و المنافسةالخدمات المصرفية أ
 المصرفية  مصادر الأفكار الجديدة للخدمات  2 – 1 – 3 -4
 تتعدد مصادر الحصول على أفكار مبتكرة لتطوير الخدمة المصرفية ، و التي يظهر الشكل رقم 

  : أهمها(  4 – 6) 
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 المصرفية مصادر الأفكار الجديدة للخدمات(:  4 – 6)  شكل رقم

 .664محسن أحمد الخضيري، التسويق المصرفي، مرجع سبق ذكره، ص  :المصدر

، فإنه يمكن تقسيم مصادر الأفكار الجديدة لتطوير الخدمات المصرفية إلى ( 4 – 6) وفقا للشكل رقم  
 :قسمين أساسين على النحو التالي

 المصادر الداخلية: أولا
تتعلق المصادر الداخلية لتطوير الخدمات المصرفية بتلك المصادر التي مصدرها البنك نفسه و التي تعد   

 :1كمنطلق لعملية تطوير و تحسين الخدمات المصرفية و تنميتها، و تتمثل هذه المصادر في

لددتي تتصدل بالخدددمات حيدث تقددوم هدذه الإدارة بالعديددد مدن البحددوث و الدراسدات ا: إدارة البحـوث و التطــوير -أ 
، و مددن خددلال هددذه البحددوث و الدراسددات يمكددن لهددا هالددتي يقدددمها البنددك و بالسددوق المصددرفي و ظددروف المنافسددة فيدد

 .خدمات مصرفية جديدة حالتقدم باقتراحات لتطوير الخدمات المصرفية الحالية أو بإدخال و اقترا 

يمكدددن لإدارة  و المحدددرك الأساسدددي للعمليدددات المصدددرفية، بالبندددك تعتدددبر إدارة التسدددويق :إدارة التســـويق بالبنـــك –ب 
التسويق القيام بدراسة تحليلية لرغبات الزبائن و السوق المصرفي و تقييم أساليب و طرق تقديم الخدمات المصدرفية و 
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تكدددوين تصدددورات و أفكدددار تقدددترح لتطدددوير الخددددمات المصدددرفية الموجدددودة أو اسدددتحداث خددددمات جديددددة بنددداءا علدددى 
 .الزبائن و ما تقدمه البنوك المنافسة احتياجات

والظدروف رؤسداء قطاعاتهدا التنفيدذيين بحكدم معايشدتهم للواقدع العملدي  يمكدن لمدديري البندك و :مـدير  البنـك –ج 
 .الخاصة بالبنك تقديم اقتراحات لتطوير الخدمات المصرفية معرفتهم بها بكل دقة، المختلفة المحيطة بالبنك و

كم احتكاك موظفي البنك المباشر بالعملاء، فهم على دارية واسدعة بالانطبداع الدذي يحملده بح :موظفي البنك –د 
القصددور فيهددا، مددن هنددا يجددب الاهتمدددام  أوجددده الددنقص و رغباتدده و مدددى إشددباعها لحاجاتدده و العميددل عددن الخدمددة و

دمددة ذاتهددا أو طريقددة فيمددا يخددص الخ اءتطددوير الخدمددة، سددو  بأصددحاب الأفكددار المبدعددة لأهميددة أفكددارهم في تحسددين و
من هنا يفضدل دائمدا فدتح البداب أمدام أصدحاب الأفكدار المبدعدة مدن العداملين في البندك لكونده مدن أقددر  و تقديمها،

 .المصادر على تقديم مقترحات جيدة لتطوير مزيج الخدمات المصرفية المقدمة
 المصادر الخارجية: ثانيا
 رنها تطويأفكار، آراء، انتقادات أو توجيهات يكون من شو هي تمثل كافة المصادر التي تقوم بتقديم أ 

 :1الخدمة المصرفية القائمة، وتتمثل هذه المصادر في

نتيجة للتعامل المسدتمر بدين العمدلاء و بدنكهم، قدد تظهدر لدديهم أفكدار جديددة يمكدن : عملاء البنك الحاليين –أ 
  .خلال البحث و الدراسة للعملاء هؤلاء من خلالها تطوير العمل المصرفي، و يمكن الحصول على ذلك من

و هدددي شدددركات التوزيددع و الوكدددالات المصدددرفية الدددتي كثدديرا مدددا تقدددوم البندددوك : مــات تات العلاقـــة بالبنـــكالمنظ -ب 
مدددن ثم تكدددون أقددددر علدددى معرفدددة مدددا  ندددوع معدددين مدددن النشددداط المصدددرفي، أو لخدمدددة منطقدددة بدددذاتها، و ةبتأسيسدددها لمزاولددد

 .2 يمكن لها التقدم باقتراحات لتطوير الخدمات المصرفية التي يقدمها البنكمن ثم يحتاجه النشاط، و

كدذا مدن احتياجدات جديددة  ما تقره الحكومة مدن تشدريعات جديددة تتطلدب تعداملات خاصدة، و :الحكومة –ج 
مدددن الخددددمات المصدددرفية ذات طبيعدددة و مواصدددفات خاصدددة، كدددل هدددذا يتطلدددب تطدددوير الخددددمات الحاليدددة لتتوافدددق مدددع 

   .تطلبات الجديدة للحكومةالم

تتمثدددل في مدددا يبدددادر بددده المنافسدددون في تقدددديم خددددمات جديددددة و الاسدددتفادة مدددن حالدددة  و : المنافسون –د 
 . عن وجدت، و إمكانية تطوير الخدمة أو إعادة إظهارها على نحو جديد مالفشل التي ترافق مبادراته
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تمثددل هددذه الناحيددة الأسدداس الددذي يمكددن الاعتمدداد عليدده و : البحــوث و الدراســات الأكاديميــة و الجامعــات –ه 
في الخدددمات المصددرفية الجديدددة، كحالددة الاعتمدداد علددى التكنولوجيددات الحديثددة مثددل البطاقددات الذكيددة، بالإضددافة إلى 

 .اهتمام العديد من الرسائل الجامعية بدراسة الخدمات المصرفية، و اقتراحات تطويرها

 مناسب  لتطوير الخدمات المصرفيةلالتنظيم ا  3 – 1 –  3 – 4
لتحديد المسؤولية التنظيمية و عمليات تطوير الخدمات و استحداث  البنكهناك عدة بدائل أمام 

يمكن  و. العمل على تنفيذها التحديث و ويجب تأييد وتدعيم الإدارة العليا لفكرة التطوير و. المنتجات الجديدة
 :1إيجاز أهم هذه البدائل فيما يلي

 مديرو الخدمات  :أولا
، بمهمة البحث عن خدمات (الخ...الائتمان–الودائع ) يري الخدمات إلى مد بنكيمكن أن يعهد ال و 

حيث أن هؤلاء المديرون قد لا يتوفر لديهم الوقت الكافي للاهتمام  ،قد يصعب نجاح هذا البديل و. جديدة
الأنشطة الخاصة بإدارة شؤون  بالعماليات و البحث عن خدمات جديدة، نظرا لانشغالهم بعملية التطوير و

 .الخدمات الحالية ومعالجة مشاكلها
 مدير الخدمة الجديدة :ثانيا
قد تنشأ وظيفة مدير أو أكثر للخدمات الجديدة، بحيث يكون متفرغا لعملية البحث عن الخدمات  

ويكون  ،الة على زيادة كفاءة الأداءيفيد تطبيق مبدأ التخصص في هذه الح و. تطوير المنتجات الحالية الجديدة و
إلا أن فاعلية هدا البديل تقل عندما لا تكون هناك تأييد من  البنك،هذا المدير على اتصال بالمستويات الأخرى ب

 .أو عندما لا يكون على مستوى إدارة مناسب ،جانب الإدارة العليا لأفكار هذا المدير
 لجنة الخدمات الجديدة:ثالثا
الحسابات وجهات  التمويل و الاستثمار، و ة مكونة من مديري التسويق والعمليات، وقد تشكل لجن 
نظرا لعدم تفرغ  و. ن تطوير المنتجات أو الخدمات الجديدةأ، لفحص المقترحات المقدمة بشبنكخرى في الأ

شروعات المقدمة الم بخاصة أن عملها أساسا البت في الأفكار و و. أعضاء هذه اللجنة فقد لا تقدم نتائج فعالة
 .من نواحي متعددة

 قسم تطوير الخدمات :رابعا
يكون على  تفرض سلطات كافية لرئيسه و الكبرى على إنشاء قسم تطوير الخدمات، و بنوكتعمل ال 

أو نائبه أو مدير التسويق، أو جهاز بحوث التسويق أو  بنكرفع تقاريره عادة إلى رئيس الي و ،علاقة بالإدارة العليا
تقييمها مبدئيا، و توجيه جهود  من مهمة هذا القسم التوصل إلى أفكار جديدة و و. البحوث والتطوير مدير

 .التنسيق بينها ثم القيام باختبارات الخدمة الجديدة قبل تقديمها للسوق التطوير و البحوث و
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 الفئة المؤقتة للتطوير:خامسا
ة تفجير الطاقات الكامنة في بعض الأفراد والاستفادة أو المؤسسات المالية إلى محاول بنوكقد تلجأ بعض ال 

ون من أفراد من وفقا لهذه الطريقة فإن جماعة العمل تتك و. منها في تطوير الخدمات والتوصل إلى خدمات جديدة
بمجرد التوصل إلى  و. اختبارها تقييمها و التي يمكن بتعاونهم التوصل إلى أفكار جديدة و و بنكجميع أجهزة ال

التي تكون قد تفرغت تماما لفترة زمنية لعملية استحداث خدمات  دمة الجديدة ينتهي عمل هذه الجماعة والخ
 .جديدة أو تطوير لخدمات حالية

 مراحل تطوير الخدمات المصرفية الجديدة  2 –  3 – 4
 :تمر عملية تطوير الخدمة المصرفية الجديدة بعدة مراحل رئيسية هي 

 الأفكار، و غربلةمرحلة توليد  –
 مرحلة تطوير و اختبار المفهوم، -
 مرحلة التحليل الاقتصادي، -
 مرحلة التطوير النهائي،  -
 . مرحلة اختبار السوق و تقديم الخدمة الجديدة  -

 (. 4 – 1) هذه المراحل يوضحها الشكل رقم  

 أو خدمة جديدة ج جديدالمراحل اللازمة لتطوير منت (: 4 – 7 ) شكل رقم
 .661، ص 6555نجم عبود نجم، إدارة الابتكار، دار وائل للنشر، الأردن، : المصدر
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ويتضح من  أو خدمة جديدة، المراحل اللازمة لتطوير منتج جديد ( 4 – 1 ) يوضح الشكل رقم 
ق قد تستغرق هذه الشكل أنه للوصول إلى منتج جديد واحد، أو خدمة مصرفية جديدة، تحقق نجاحا في السو 

ويوضح الشكل أيضا أنه قد يتم البدء بعشرات الأفكار والتي يقل عدد الصالح  ،المراحل فترة طويلة وتكلفة عالية
 .منها من مرحلة لأخرى على أمل التوصل لفكرة واحدة على الأقل يمكن تطبيقها

 و غربلة الأفكار مرحلة توليد 1 – 2 –  3 – 4
 ارمرحلة توليد الأفك: أولا

و     تبدأ عملية تطوير الخدمات المصرفية الجديدة بالبحث عن الأفكار ذات المضامين الخدمية الواعدة،  
عملية البحث هذه لا تأتي من فراغ أو بدون ضوابط، بل تستقى من مصادر مختلفة المشار إليها في العنصر 

 .السابق

ر جديدة، يقوم بوضع إستراتيجية لتوليد أو بعد تحديد البنك لجميع المصادر الممكنة للحصول على أفكا
تجميع الأفكار بشكل روتيني من هذه المصادر، كما يجب على البنك تحديد مواعيد معينة للقيام بعلية جمع 

كذا القيام باتخاذ إجراءات التي من شأنها المساعدة على التأكيد من أن كل فكرة جديدة تم أخذها  المعلومات، و
تعهد هذه المسؤولية لشخص يدعى  الأفكار الجديدة يتم الاهتمام بها، و ، للتأكد من أنبالحساب بشكل رةي

يقوم بتقييم أولي للأفكار التي تخدم  الذي يعمل كمحطة استقبال للأفكار المقترحة من الآخرين، و مدير الفكرة و
 .1د بهذه المهمة لمدير التسويقالمالية عموما يعه في البنوك والمؤسسات الاقتصادية و العملاء المستهدفين، و

 مرحلة غربلة الأفكار: ثانيا
و تتضمن هذه المرحلة غربلة و تقليص الأفكار المطروحة إلى عدد محدود منها، و التي تخضع لمرحلة أخرى   

 و الهدف من التصفية المبدئية لهذه الأفكار قائم على افتراض أن هناك عدد كبير من الأفكار تبدوا. من التقييم
 أن تتحول عمليا إلى خدمة ناجحة       و جذابة لتقديمها كخدمة جديدة إلى الأسواق و لكن قد يصعب

و في هذا الصدد يمكن القيام بتصفية مبكرة للأفكار عن طريق طرح بعض الأسئلة المتعلقة بمدى . العكس صحيح
 : 2منها تحقيق الفكرة و

 قوة المنافسة المتوقعة؟ما مدى  هل هناك طلب فعلي على هذه الخدمة و -
 هل تتفق فكرة الخدمة مع الخدمات الحالية للبنك و ةعته في الأسواق؟ -
 هل تتوافر الموارد اللازمة لتطوير الخدمة؟ -
 هل هناك أي صعوبات متعلقة بتطوير الخدمة الجديدة مثل القيود الحكومة؟ -
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 هل يحتاج تقديم الخدمة إلى تمويل ضخم؟ -
 ير الخدمة الجديدة مع الأهداف التسويقية؟هل يتعارض تطو  -

و بالإجابة على هذه الأسئلة السابقة يتم استبعاد بعض الأفكار و الإبقاء على الأفكار الجديرة بالدراسة  
 .و التي تخضع لمرحلة أخرى من التحليل

 :1و لعملية الغربلة مجموعة من الخطوات يجب على إدارة البنك إتباعها و تتمثل في 

تأسيس لجنة رةية لتقييم الأفكار الجديدة بحيث تضم ممثلين عن الدوائر الرئيسية التي لديها الخبرة في المجالات  -أ 
 .الضرورية

 .جدولة اجتماعات دورية لتقييم الأفكار الجديدة -ب 
 :تطوير المعايير الملائمة لمعرفة أي الأفكار يجب أن يتم تقييمها، ومن بين هذه المعايير نجد -ج 
 .حجم الطلب المتوقع أن يتلقاه البنك على منتجاته -
 .حجم الاعتماد على وقت الإدارة -
 .حداثة الفكرة لكل من البنك و الزبائن -
 .التأثير على الصورة الذهنية للبنك -
 .المنافسة المحتمل مواجهتها -
 .مدى احتمال الحصول على دعم خارجي -
 .مدى تأثير فشل الفكرة -
ماع لجنة التقييم يتم تحضير ملخص لكل فكرة كأساس للنقاش الجماعي، ويحتوي كل ملخص على قبل اجت -د 

 .المعلومات التي تناسب كل المعايير السابق ذكرها
 .تمع اللجنة لمناقشة كل فكرةتج -ه 
 .يتم ترتيب الأفكار المرشحة حسب القيمة وحسب نسبة كل معيار -و 
 .ةرحلة اللاحقيتم نقل أفضل الأفكار إلى الم -ز 

 مرحلة تطوير و اختبار المفهوم 3 – 2 – 3 – 4
تصفيتها أثناء مرحلة الغربلة، يجب تطوير هذه الأفكار إلى مفهوم ويختلف  بعد عملية اختيار الأفكار و 

عن الصورة، فالفكرة عبارة عن شيء يرى البنك نفسه أنه قادر على تقديمه إلى  المفهوم في معناه عن الفكرة و
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معبر عليها بطريقة ذات معنى، أما الصورة فهي عبارة عن الصورة  وق، أما المفهوم فهو عبارة عن ترجمة لفكرة والس
 .1الذهنية التي يحملها الزبون عن الخدمة المصرفية الفعلية أو المحتملة

  تطوير المفهوم: أولا
لى مفهوم الخدمة بطريقة ذات تهتم هذه المرحلة بترجمة الفكرة الجديدة من حيث الوظيفة والأهداف إ 

معنى، من خلال تحديد خصائص ومواصفات ومعالم الخدمة المصرفية الجديدة من حيث الشكل، التصميم، 
و تتطلب عملية تطوير مفهوم الخدمة الجديدة مقارنة هذا المفهوم مع البدائل الخدمية  .الخ...وطريقة الاستعمال

موعات الخدمية التي تضمه، وصولا إلى المكانة التنافسية التي يحتلها الممكنة، وكذلك مقارنته مع مثيله في المج
  .2المفهوم بين مجموعته الخدمية

 3ماختبار المفهو : ثانيا
تعد هذه المرحلة من أكثر مراحل ابتكار الخدمة المصرفية الجديدة أهمية، حيث أن قابلية تسويق هذه  

 . نتائج التي تنجم عن هذا الاختبارالاحتمال نجاحها في السوق تعتمد على  الخدمة و

مفصل مما يسمح للمستجيب بالفهم والتعبير عن  تتم في هذه المرحلة كتابة كل مفهوم بشكل واضح و و
المفاهيم المتاحة يمكن التوصل إلى أفضل مفهوم يفضله  عن طريق المفاضلة بين البدائل و مستوى اهتمامه، و

هو ما  ختيار مفهوم الخدمة الجديدة يجب أن يتم من خلال وجهة نظر الزبون، ولهذا فإن ا العملاء المستهدفين، و
مفهوم الخدمة الجديدة يمكن أن يكون في شكل نموذج وصفي  و. يجب التأكد منه أثناء القيام بإجراءات الاختبار

 .مكتوب، أو شكل مجسم، أي شكل مادي محسوس

 :توجه بخصوص المفهوم الجديد نعرض فيما يلي عددا من الأسئلة التي يمكن أن و 

 هل يمكن تصور المفهوم الجديد للخدمة التي تراها أو تستمع إلى وصفها ؟ -
 ما هي المزايا التي ترى أن الخدمة الجديدة توفرها بالمقارنة مع الخدمة الحالية ؟ -
 هل تعتقد أن هذه الخدمة الجديدة تحقق كل حاجاتك منها ؟ -
 لتي ترى ضرورة إضافتها إلى خصائص الخدمة الجديدة ؟ما هي مجالات التطوير ا -
 هل تنوي الإقبال على استخدام هذه الخدمة الجديدة ؟ -
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 مرحلة التحليل الاقتصاد  4 – 2 –  3 – 4
بعد أن تتم مرحلة تطوير مفهوم الخدمة المصرفية الجديدة، و اختبار هذا المفهوم، فإن الخطوة التالية تتعلق  

وهذا يعني القيام بدراسات عديدة لبيان جدوى تنفيذ عملية . 1الاقتصادية من تطوير هذه الخدمة بتقييم الجدوى
يتطلب الأمر الاستعانة ببحوث التسويق  التطوير، كدراسات الجدوى التجارية، و كذلك تحليل الكلفة و العائد، و

   .2و دراسة التنبؤات المستقبلية

 ئي  مرحلة التطوير النها 5 – 2 –  3 – 4
 :3هي الآخر، وتضم الخدمات المصرفية ثلاث جوانب إجرائية متوازية و متفاعلة بعضها مع  

 .تصميم و إنتاج النموذج الأصلي للخدمة -
 .الطريقة التي يتم فيها عرض الخدمة و فوائده للزبائن أو الزبائن المحتملين و المتوقع كسبهم للخدمة -
    .  لأطراف التي يمكن أن تستفيد منهاكيفية الترويج للخدمة، و ما هي ا  -

و التي يفترض فيها  ار بعض الجوانب الأخرى كتسمية الخدمة الجديدةبالاعتبكذلك يفترض الأخذ  
الإشارة إلى الزبون المحتمل و الذي يمكن له من الاستفادة من الخدمة، و كذلك فوائد الخدمة و جودتها، و يجب 

 . يمكن تذكره بسهولة اختيار اسم يكون بألفاظ سهلة و

 مرحلة اختبار السوق و تقديم الخدمة الجديدة 6 – 2 – 3 – 4
 مرحلة اختبار السوق: أولا
في هذه المرحلة  ، ومات الجديدةاختبار سوق الخدمة الجديدة هو المرحلة السادسة من مراحل تطوير الخد 

و ردود     قف من خلالها البنك على الاستجاباتتبدأ في السوق الحالي التجربة الحقيقية للخدمة الجديدة التي ي
الفعل الأولية للمستهلكين و تصحيح المسار عندما يتم تقديم الخدمة الجديدة إلى السوق على نطاق واسع، و 

 :4إلى تحقيق ما يلي يهدف اختبار السوق

 .اختبار قدرة الخدمة على إيجاد مواطا قدم لها في السوق -
دارة للتأكد من مدى فاعلية برنامجها التسويقي الخاص بالخدمة الجديدة في البيئة السوقية الفرصة أمام الإ ةإتاح -

 .الفعلية
 .معرفة ردود فعل المستهلكين و نحو الخدمة الجديدة، و تلقي أفكارهم و اقتراحاتهم -
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تنبؤ بالمبيعات نه أن يزود إدارة البنك بالمعلومات التي يستفيد منها لأغراض الأإن اختبار السوق من ش -
 .المستقبلية

 محددات اختبار السوق -أ 
اختبار السوق ما هي إلا اختبار محددا لأفراد عينة صغيرة من العملاء المحتملين لما  كما أشرنا فإن عملية

الإشكال الرئيسي الذي يواجه المعنيين هو إلى أي  على ذلك فإن بناء و ،خدمات جديدةينوي البنك تقديمه من 
نا تعميم النتاج المحصل عليها على مجمل السوق الكلي، ذلك أن العديد من الممارسات والدراسات التي حد يمكن

ذلك أن أسباب  و وق لا تعني بالضرورة نجاح الخدمة الجديدة المقدمة،ير إلى أن نجاح عملية اختبار السأجريت تش
 :1فشل هذه الخدمات حتى بعد اختبارها في السوق يعود إلى

مواصفات العملاء المحتملين  لتمثيل الفعلي لعملية اختيار السوق للخدمات الجديدة لكامل خصائص ونقص ا -
 .للسوق الكلي

احتياجات العملاء، و كذا تغيير سياسات البنوك المنافسة أثناء تعميم  ظهور عوامل جديدة ترتبط بأذواق و -
 .تقديم الخدمات الجدية

ة للمنافسين الأمر الذي قد يعطل أو يعرقل نجاحها في دمات الجديانكشاف نتائج اختبار السوق للخد -
 .الأسواق المستهدفة

اعتبارات التكاليف من حيث ارتفاعها لدرجة لا يمكن تحملها من قبل البنك المعني بالمقارنة مع العوائد المتوقعة  -
 .في حال تقديم الخدمات الجدية

ة خاصة إذا دلمعرقلة لعملية اختبار السوق للخدمات الجديبصفة عامة تعتبر هذه المحددات من الأمور ا 
   .أدخلنا في الاعتبار التغيير المستمر في مجمل عوامل البيئة المحيطة

 اعتبارات اختبار السوق  -ب
   :2الواجب الإلمام بها عند تصميم أي اختبار سوق و هي تاالاعتبار ن هناك مجموعة من إالحقيقة في  

قد يتم هذا من خلال اختبار عدد من الأسواق الفرعية المستهدفة، لتعميم  وقي، وختبار الساختبار مناطق الا -
 .عملية اختبار الخدمات الجديدة

 .تطوير الوسائل المناسبة للاختبار كمضمون استمارة الاختبار أو غيرها من وسائل البحث التسويقي -
 .الخدمات الجديدةبج اختبار السوق المرتبطة كمية البيانات المطلوبة لتحليل نتائ تحديد نوعية و -
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درجة نجاحها في تحقيق  مدة اختبار السوق يعتبر من الأمور الأساسية لعملية الاختبار و تحديد وقت و -
 .أهدافها

كذا فيما إذا كان  يرتبط هذا الأمر بمجموعة من الأسئلة و خدمة الجديدة وبؤ مناسب للنتطوير نموذج ت -
 .يدوي، إضافة إلى التكلفة المتوقعة لاستخدام نموذج تنبؤ دون آخر النموذج آلي أم

 تقديم الخدمة الجديدة للسوق: ثانيا
من أجل تقديم بعد ظهور نتائج اختبار السوق،  هي عبارة عن تلك الأنشطة التي يقوم بها البنك و 

 :1وق بشكل فعلي، تمر هذه المرحلة بمراعاة ثلاث خطواتديدة إلى السالخدمة الج

 :بشأن عملية البدء تهي اتخاذ أربعة قرارا :الخطوة الأولى -أ

 وق؟ة في السدالبنك بطرح الخدمة الجديمتى يبدأ  -
يبدأ بمنطقة مرة واحدة أو  ى البنك دخول السوق المصرفي ككلأين نبدأ بطرح الخدمة الجديدة؟ هل يجب عل -

 ؟رجبعد منطقة و بالتد

الجديدة؟ هل هو الجمهور ككل، أم فئة من العملاء الذين يستجيبون  من هو المستهدف من طرح الخدمة -
 .بسرعة للخدمة الجديدة، أم العملاء القياديين الذين لهم تأثير على الآخرين، أم النوعين السابقين معا

 درجة الكتمان كالإعلانات ووعة من القرارات التكتيكية  كيف سيتم طرح الخدمة الجديدة؟ وذلك باتخاذ مجم -
 .الخ...نوع التغطية الإعلامية حجم و رية، والس و

      ،أشخاص زمة لشخص معين أو مجموعةالمدة الزمنية اللا د المسؤولية وتتمثل في تحدي :الخطوة الثانية -ب 
و على البنك أن يقرر هل يقوم بإنشاء إدارة منفصلة للخدمة الجديدة أو دمج المشروع الجديد الخدمة مع دائرة 

 ت الحاليةالخدما

هي جدولة الإجراءات بشكل رةي للتأكد من أن جميع الوظائف قد أنجزت بالشكل  :الخطوة الثالثة -ج 
 .في الوقت المناسب و بأقل التكاليف و الصحيح 

تمر هذه الخدمة  وق المصرفي، والخدمة الجديدة إلى الس أخيرا و بعد المرحلة التجارية يقوم البنك بتقديم و
 .راحل دورة حياة الخدمة المصرفيةبم ىها من الخدمات الأخر الجديدة كغير 

 المتبعة و العوامل المؤثرة في تطوير الخدمات المصرفية تالسياسا 3 –  3 – 4
هناك جملة من السياسات المتبعة في عملية تطوير الخدمات المصرفية، و العديد من العوامل المؤثرة في هذا 

 .  ذا الجزءالتطوير و هذا ما سنتناوله في ه
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 سياسات تطوير الخدمات المصرفية  1 – 3 –  3 – 4

وق المصرفي، يمكن متطلبات الس ولظروف  و، ن خلال فحص و دراسة الأهداف التسويقية للبنكم 
الأدوات  تشابك الوسائل و اختيار الوسيلة المناسبة لتطوير خدماته المصرفية في ظل تعدد و لبنك من معرفة ول

نشر الخدمة  يمكن استخدام عدد من السياسات لتطوير هذه الخدمات القصد منها التوسع و تاحة، والتسويقية الم
 .1المصرفية

نشر الخدمات المصرفية  سياسة التوسع و نجد أن من أشهر السياسات المستعملة في هذا المجال هي و
تصميم  عادة ما يتم اختيار و عدم اقتصارها على فرع معين بذاته، و على أكبر عدد ممكن من فروع البنك، و

أهمها قدرة البنك على تغطية  تحديد أنواع قنوات توزيع خدماته على أساس عوامل عديدة شبكة فروع البنك و
 مميزات الخدمات المصرفية كوسيلة لتطوير و أيضا مدى توافق خصائص و مدى تحكمه فيه، و وق المصرفي والس

 :2ذلك على النحو الآتي ن من العملاء ، وتحسين الخدمة بإتاحتها لأكبر عدد ممك

  التحكم فيه بالنسبة لتغطية السوق و:  أولا

م هذه الإستراتيجية كأسلوب لتغطية السوق المصرفي بالخدمات التي يعرضها البنك بهدف استخدايتم 
 :هذا باستخدام إحدى السياسات التسويقية الآتية التحكم فيه، و التأثير و

يتم ذلك بتكثيف التعامل على الخدمة المصرفية عن طريق نشر فروع البنك  و: المكثفسياسة التوزيع  -أ
ووكالاته في منطقة جغرافية معينة، بغض النظر فيما إذا كانت هذه المنطقة منطقة جغرافية واسعة أو منطقة صغيرة 

 .ي عن فرع آخرمحصورة وسط المدينة، وعرض مختلف الفروع لهذه الخدمة المصرفية دون تمييز فرع بنك

يتم ذلك عن طريق اختيار نوع معين من منافذ التوزيع لخدمة  و: (الانتقائي) سياسة التوزيع المحدود   -ب
بالتالي يكون على العميل التوجه لهذا المنفذ، أو  معينة يعرضها البنك ليقوم هذا المنفذ بتقديم هذه الخدمة، و

تلجأ البنوك عادة لاستخدام هذا الأسلوب  ه الخدمة أو التعامل عليها والفرع، أو الوكالة المحددة للاستفادة من هذ
خطابات الضمان الخارجية عملاء، كخدمة الاعتماد المستندي، في تقديم بعض خدماتها المتعلقة بنوع معين من ال

، أو في لافيقوم البنك بتخصيص بعض وحداته الكبرى في عواصم الولايات مث الخ،...إدارة الاستثمارات الدولية
 .ها بتقديم هذه الخدمةيخص عاصمة البلد بأكمله و

ديم خدماتها في هذه الحالة قد تلجأ البنوك إلى توكيل الغير في القيام بتق: سياسة التوزيع عن طريق الغير -ج 
قد تستعين البنوك ، خاصة في المناطق النائية التي لا يمكنها فتح فرع أو وكالة تابعة لها فيها، كما المصرفية نيابة عنها

ببعض مراسيلها لتقديم خدماتها نيابة عنها في الخارج، لصعوبة إنشاء فروع منتشرة في كافة أنحاء العالم، وذلك 
                                                 

1
 .616ص [  50] أنظر محسن أحمد الخضيري، المرجع  - 
2
 .681 – 616ص ص [  50] الخضيري، المرجع سن أحمد أنظر مح - 
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( البنوك المرسلة)من ثمة تلجأ البنوك لهؤلاء المراسلين  راجع إما للتكلفة أو للتشريعات القانونية المرتبطة بكل دولة، و
 .الخ...الخاصة بالبنك أو شهادات الإبداعصرفية كالشيكات لتسويق بعض الخدمات الم

ما غالبا  السابقة لتوزيع خدماتها، و بصفة عامة قد تستخدم البنوك أكثر من طريقة من الطرق و
ن البنك هذه الطرق سوف تمك أن حد، خاصة وتستخدم هذه الطرق بصورة متكاملة مع بعضها البعض في آن وا

 .جذب عملاء أكبر سع ومن الوصول إلى أسواق أو 

 بالنسبة لمواءمة توافق الخدمات المصرفية: ثانيا
النجاح في تقديم خدماته، العمل على تكييف مزيج خدماتي مستمر  ز وعلى البنك الذي يرغب بالتمي

كذا العمل على تقديم هذه الخدمات في الوقت المناسب  قدراتهم، و رغبات عملائه و يتوافق مع احتياجات و
 :من أجل ذلك تستخدم البنوك عادة مجموعة من السياسات أهمها التكلفة المناسبة للعميل و ان المناسب ووالمك

يقصد بهذه السياسة قيام البنك بتبسيط خدماته المصرفية، تجزئتها إلى أجزاء دون تعقيدها : سياسة التبسيط -أ
باع هذه السياسة، حذف بعض الخدمات وهذا لخدمة أنواع معينة من الزبائن، كما يمكن للبنك عن طريق إت

 .من عملائه االمكلفة التي تزعج كثير 

نمطية ذات مواصفات محددة، لا تختلف من  تقوم هذه السياسة على جعل خدمات البنك :سياسة التنميط -ب
من جانب العملاء، خاصة بالنسبة  ل التعامل عليهاالذي يسه ءعميل إلى آخر، أو من فرع إلى آخر، الشي

 .روع المختلفة للبنكللف

في سعي البنك لإشباع حاجيات زبائنه، يجد تباينا ملحوظا بين مختلف فئات العملاء : سياسة التشكيل -ج 
إنما يمتد ليختلف لدى العميل  التباين عند هذا الحد و فالذين يتعاملون علي نوعية واحدة من الخدمات، ولا يق

التغير في البدائل التي تعرضها البنوك  فاهيمه ووفقا للتغيرات التكنولوجية و في مواحد بين فترة وأخرى، وفقا للتغيرال
الذي يتطلب من البنك تنويع  ءغيرها من العوامل المؤثرة على قرارات تعامله على هذه الخدمات، الشي المنافسة، و

 .تشكيل خدماته المقدمة بغية إشباع تلك الفئات و

ه يقوم بإعداد أنواع أي أن ،1ل جديدة للخدمات الحاليةيقصد بالتشكيل إضافة شكل أو أشكا و
في إطار كل نوع من هذه الخدمات يقدم تشكيله واسعة من الفئات ذات  متعددة من الخدمات يقدمها لعملائه و

من ثم توسيع دائرة عملائه  الخصائص المختلفة، يراعي فيها الاحتياجات المختلفة لهؤلاء العملاء، و المواصفات و
 .نه من جذب عملاء جددن من الاحتياجات، الشيء الذي يمكلال إشباع أكبر عدد ممكمن خ

                                                 
1
 .555ص  [ 66] أنظر طلعت أسعد عبد الحميد، المرجع  - 
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تتجه كثير من البنوك إلى تمييز خدماتها، حتى تكون مميزة عن باقي الخدمات التي تقدمها : سياسة التمييز -د 
في سياسات تستخدم البنوك  هذا التمييز يكون على مستوى خصائص هذه الخدمات، و البنوك المنافسة، و

 .التمييز عادة الماركات، العلامات التجارية، المزايا والخصائص الفريدة التي يمكن إضفاؤها على الخدمة المصرفية

 بالنسبة للماركات -

الماركة التجارية هي أي اسم أو علامة تمييز لها حماية  " ، فإنالأمريكية طبقا لتعريف جمعية التسويق
  .1"لها على منتج أو موزع معين واحد، لهذا فهي تعتبر أساسا تعبيرا قانونياقانونية، بحيث يقتصر استعما

عار أو خليط العلامة، اللفظ، التصميم، الش سم،الا يضم مصطلح ماركة مجموعة من العناصر أهمها و
 .يميزها عن غيرها من الخدمات الأخرى يشير إليها و بحيث يعبر عن الخدمة المصرفية و من ذلك كله،

العلامة التجارية  ري ون أكثر الماركات انتشارا لدى البنوك هو استخدامها لكل من الاسم التجام إن
يمكن  مكان هناك فرق بين الاثنين، فالاسم التجاري يتكون من بعض الكلمات، أو الحروف، أو أرقا  إن للبنك، و

تستمر معه طيلة حياته، ومن ثمة  و هبالبنك منذ مولد مترتبط هذه الكلمات أو الحروف أو الأرقا التلفظ بها، و
فإن هذا الاسم يجب أن يكون سهل النطق أما العلامة التجارية فهي تأخذ شكل رمز أو صورة أو تصميم فريد، 

تعتبر العلامة التجارية للبنك كشعار تم تصميمه ليرمز  بحيث يمكن التعرف عليها بالنظر إليها دون النطق بها، و
مجرد النظر إلى هذه العلامة يترك انطباعا في ذهن العميل عن البنك أو عن  فية، بحيث أنبنك أو للخدمة المصر لل

  :للماركات مزايا عديدة أهمها و .الخدمة التي يقدمها هذا البنك

 .مساعدة العميل على التعرف على الخدمة التي يقدمها البنك أو أحد فروعه* 
 .ليهاتسهل على العميل طلب خدمة معينة والتعامل ع* 
 .بساطة شكلها وقصر حجمها، مما يسهل على العميل تذكرها سهولة النطق بها و* 

 دمة المصرفيةبالنسبة لتصميم الخ -

يعتبر تصميم الخدمة المصرفية من أحد الوسائل الأساسية لسياسة التمييز التي يستخدمها البنك لخلق 
وضع مواصفاتها أي مزاياها  كون تصميم الخدمة وقد ي المرتقبين، و انطباع إيجابي لدى عملائه الحاليين و

الذي يميزها عن بقية الخدمات الأخرى سواء تلك التي يقدمها  ءوتكاليفها العامل الأساسي لجذب العملاء، الشي
 .ةنفس البنك أو تلك المقدمة من قبل بنوك أخرى منافس

لكن مع مرور الوقت اتجه  ، وعلى المزايا التي تتيحها خدماتهم للعميل ت البنوك تعتمدقد كان و
اهتمامهم إلى الطريقة التي يمكنهم بها تقديم هذه الخدمات، بحيث أصبحت سلوكيات التعامل مع العملاء  

                                                 
1
 .668-661ص ص [  57] طارق طه أحمد، المرجع  ،أنظر محمد فريد الصحن - 
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قد ساعد  بنك، والخ تحتل أهمية أكبر بالنسبة لل...كالترحيب بهم، حل مشاكلهم، إشباع رغباتهم، كسب ثقتهم 
 .تكاليف الخدمات المقدمة المصرفي خاصة في مجال مزايا و ة المنافسة في السوقعلى ذلك ازدياد حد

ن التصميم الجيد للخدمة المصرفية يساعد على تعظيم الفرص التسويقية للخدمة نتيجة إبصفة عامة ف و 
طول فترة  بحاجات حقيقية للعملاء، فضلا عن أنه تحقق مزايا كثيرة للبنك، تتضمن زيادة التعامل عليها، و هارتباط
 .الابتكار بالتالي يقلل من تكلفة التطوير و ، وعمرها

تعمل البنوك على وضع بطاقة معلومات عن الخدمات المصرفية المقدمة في متناول أيدي : بطاقة المعلومات -ه 
المميزات التي يحصل عليها العميل  تتضمن هذه البطاقة معلومات كافية عن خصائص هذه الخدمات، و زبائنها و

وسيلة الاتصال بالبنك للحصول على مزيد من  الفروع التي تقدمها، و كيفية الاستفادة منها، و و باستخدامه لها،
يتم عرض هذه البطاقات في صناديق خاصة يحدد لها أماكن ثابتة بالفروع بحيث يمكن أن يراها  المعلومات، و
يد للعملاء، سواء بمبادرة من البنك، أو يطلع عليها، أو يمكن إرسالها بالبر  يتناولها من هذه الصناديق و العميل، و

العناية الفائقة بكتابتها، لأن  الحقائق، و يشترط في بطاقة المعلومات صدق المعلومات و بطلب من العميل، و
لو كانت صغيرة باطلة أو غير حقيقية سيكون له تأثير بالغ السوء على البنك، فمن  احتواءها على أية معلومة و

من جهة أخرى قد يتطور الأمر إلى مقاضاته عن تلك  بالتالي يفقد ثقة عملائه، و داقيته، وجهة يفقد البنك مص
 .الادعاءات غير الصادقة

من هنا فإن لبطاقة المعلومات أهمية بالغة بالنسبة للبنك والعميل في آن معا، فهي تقدم معلومات  و
 كذا الجوانب المختلفة المتعلقة بها، و زاياها وتشرح م كافية عن كافة الخدمات التي يقدمها البنك، و مختصرة و

هي بهذا تكون بمثابة دليل إرشادي للعميل، فضلا عن أنها قد تفتح له طريق التعامل  طريقة الحصول عليها، و
على خدمات أخرى يقوم البنك بتقديمها ويجهلها العميل، كما أنها تساعد البنك على الحصول على انطباعات 

استفساراته، وذلك من خلال وضع البنك جزء مرفق بهذه البطاقة كقائمة استقصاء للحصول  و أسئلته العميل و
أما بالنسبة للعميل فإن هذه . على رأي العميل عن هذه الخدمة، ومدى توافقها مع رغباته واحتياجاته وقدراته
تصر له عامل الوقت والجهد في البطاقة بتقديمها له معلومات حقيقية ومختصرة عن الخدمات التي يقدمها البنك،تخ

التعرف على ما يناسبه من هذه الخدمات والاستفادة منها، كما تمكنه من التعبير عن رأيه واقتراحاته الخاصة بهذه 
 .الخدمات من خلال قائمة الاستقصاء المرفقة بالبطاقة

من حيث نوع  وها أتجدر الإشارة إلى وجوب اهتمام البنك بهذه البطاقة سواء من حيث كيفية تصميم و
استعمال ألوان منسجمة فيها وكذا الاهتمام بمقاسها وحجمها لتسهيل عملية الاستفادة  المادة المصنوعة منها، و

 .شعار البنك عنوان و و سماكمنها من قبل الزبون، دون أن ننسى الاهتمام بنوعية البيانات التي تحملها  
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انتشار  المعلومات الدولية خاصة شبكة الإنترنت و نتيجة لتوسع البنوك في الاستفادة من شبكة و
تزود الشبكة بتيار  خدمات البنوك الالكترونية، أصبحت معظم البنوك تقوم ببناء مواقع على هذه الشبكات و

 .ما يقدمه من خدمات متدفق من المعلومات يتم تحديثه دوريا عن البنك و

 ات المصرفيةالعوامل المؤثرة في تطوير الخدم  2 – 3 –  3 – 4
من  و ،المصرفية الجديدة أو المنتج الجديدالخدمة حنجا  هناك العديد من العوامل التي تحدد درجة انتشار و

 :1أهم هذه العوامل ما يلي
مدى  المنافع التي تتمتع بها الخدمة المصرفية الجديدة و يقصد بذلك المزايا و و :خصائص الخدمة الجديدة . 1

 ،فيما يتعلق بمزايا الخدمة للمستثمرين أو الزبائن و. خبراتهم ثقافتهم و رغبات الزبائن و اتفاقها مع حاجات و
ثة للانترنيت في الاتصال بأن استخدام التكنولوجيا الحدي ،أفادت النتائج التي توصلت إليها إحدى الدراسات

 .كاليف للقرضخفض متوسط الت القروض الشخصية لشراء مساكن قد حقق مزايا للمقترضين و بزبائن
فرصة تتوافر للمؤسسة المالية المعروفة في السوق ذات السمعة الطبية : أو المؤسسة المالية بنكخصائص ال. 2

بخاصة عندما  و ،الصغيرة غير المعروفة، من حيث سهولة انتشار منتجها الجديد بنوكأكبر من المؤسسات أو ال
التوصل إلى المنتجات  لتنظيم الجيد لعملية اختبار الأفكار الجديدة وبالإضافة إلى ذلك فإن ا. تتمتع بالمزايا السابقة

عة بالتالي سر  التخطيط الجيد لذلك لهما اكبر الأثر على توافر الخصائص الجيدة في المنتج الجديد و الجديدة و
لات الترويجية قدرته على تخطيط الحم على تحديد فئات الزبائن للمنتج الجديد و بنكهناك أيضا قدرة ال. انتشاره

تساعد القدرة العالية للبنك في هذه النواحي على سرعة رواج  و. الفعالة باستخدام أساليب الاتصالات المؤثرة
 .الجديدوانتشار المنتج 

فللأفراد دورا هاما في  ،يلعب الأفراد دورا هاما في تحديد درجة انتشار الخدمة الجديدة: التأثير الشخصي. 3
المستعملين الأوائل للمنتج  فيما يتعلق بالخدمة الجديدة فإن فئة الزبائن و ات بعضهم البعض، والتأثير على اتجاه

الكلمة المنطوقة أو  الجديد، يلعبون دورا هاما في التأثير على الفئات الأخرى عن طريق الاتصالات الشخصية و
على اتجاهاته نحو  ور كبير في التأثيرالمنقولة من شخص لآخر، فالمعلومات التي ينقلها الشخص إلى الآخر لها د

 .المنتج الجديد
 للمنافسين دور هام أيضا على درجة انتشار المنتج الجديد، فعندما تشتد المنافسة و :تصرفات المنافسين. 4

على العكس عندما لا تكون للمنافسين . تكثر المنتجات الجديدة المتشابهة، تقل فرص انتشار المنتج الجديد بسرعة
ففي هذه  الرائد في السوق في هذا المجال، هو البنكيكون  و. ات قوية فيما يتعلق بتطوير منتجات جديدةسياس

 . الحالة يسهل انتشار المنتج الجديد للبنك عن الحالة الأولى

                                                 
1
 .1 – 6ص ص [  164] معراج هواري، المرجع أنظر  -  
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إن اختلفت درجة الأهمية من منتج لآخر، مثل  هناك عوامل أخرى تلعب دورا هاما و :المتغيرات الأخرى. 5
بالرغم من أن هذه العوامل تؤخذ عادة في الحسبان في  و. الثقافية النواحي الاجتماعية و لاقتصادية والحالة ا

 .مراحل تطوير الخدمة الجديدة إلا أن لها أثر أيضا في عملية الانتشار
على  بنوكفي أسواق معينة يساعد بعض الفإن التطور التكنولوجي ، بالنسبة لتأثير العوامل التكنولوجية و

 .ونية بدلا من الاتصالات الشخصيةبيع القروض الشخصية للعملاء عن طريق التجارة الإلكتر 
تحديث و عصرنة نظم التسيير  و إجمالا لما سبق تفصيله يمكننا القول أن تطوير الخدمات المصرفية و

لزيادة قدراتها التنافسية وإدارة البنوك أصبحت من بين الأمور الأساسية التي يجب على البنوك الجزائرية الأخذ بها 
وإثبات جدارتها في السوق في ظل انفتاح السوق المصرفية الجزائرية، وزيادة حدة المنافسة من طرف البنوك الأجنبية 

 . التي تمتلك الخبرة والتكنولوجيا المصرفية
 


