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للػدووؿ يختلف  قطاع الخدمات عن قطاع الصناعة بعدة أمور أساسية ، وعليه فػنف اااةػة ماسػة لل فيػه ا اػدا ال طػاع  :ملخص
ا مرحلة ةديدة من مراحل التنافس المحموـ ا عصر العولمة، حيه تتلاشى اادود وتفتح الأسواؽ . ويأتي مفهوـ ال يادة ا م دمة  
كػػل الأفرػػار و الأعمػػاؿ ااديتػػة باعت اراػػا  إحػػدس الركػػااح الأساسػػية لناػػاح أا منممػػة مهمػػا كػػاف  ػػاؿ عملهػػا و اػػ  بدتابػػة حاػػر 

هػػدؼ إلذ بر يػػن النااحػػات  ا الموساػػات وواةػػة الموساػػة المصػػرفية حيػػه اوتًنػػا قػػد  الدراسػػة بنػػ  ال ػػر  الحاويػػة لأا ةهػػد ي
وحتى تػتمرن   إداراتػه مػن معرفػة الشعبي الجحاارا لمعرفة  وت ياف دور المهارات ال يادية ا إحداث التطوير و التغيتَ الإيجابي ا ال ن  

لانطلاؽ لرفع ماتوس اذ  الخدمات ب صد زيادة حصته الاوقية التي ت ود إلذ تعميم ربحيته موقعها التنافا  بهدؼ مااعدتها على ا
و بالتػػالر  بر يػػن الميػػػحة التنافاػػية ،  فهػػد  الأوػػػتَة  لاتمهػػر بشػػػرل عشػػواا  و إاػػا تنػػػتي عػػن ت ػػتٍ ماػػػوولر الإدارة العليػػا للموساػػػة 

وةهػػػات و إسػػػتًاتيايات تاػػػاعد الموساػػػة المصػػػرفية علػػػى التميػػػح عػػػن المصػػػرفية عموعػػػة مػػػن الاػػػلوكات و الممارسػػػات  ين تػػػن عنهػػػا ت
منافايها،  واةة و أف  متغتَات العصر ااالية تفر  على الموساات المصرفية اااةة إلذ قادة متميػحين وعلػى درةػة  مػن الرفايػة 

واسػتيعاب الترنولوةيػػا لتًسػيم قػيم العمػػل  والمهػارة الفنيػة والمعرفيػة وعلػػى ماػتوس عػاؿ مػػن الػوع  والتميػح لاسػتتمار الطاقػػات ال شػرية
 وإدراؾ الماوولية ابذا  اعتمع.

   .CPA: ال يادة ، الميحة التنافاية،الموساة المصرفية، ال ر  الشعبي الجحاارا الكلمات الدالة
Abstract :The sector of public services said to be quiet different from the industrial one at 

different levels. It is, therefore, of crucial importance to investigate this area of interest in order 

to face the new phase of competition in the light of globalization where no clear borders are set 

and where also leadership is at the front of interest as one of the cornerstones of the success of 

any organization, whatever its field of work and is the cornerstone of any effort aimed at 

achieving success in the institutions, especially the banking institution. Our study is mainly 

concerned with the Algerian Popular Credit Bank To identify and demonstrate the role of 

leadership skills in the development and positive change in the bank, and haw to make it better 

through a set of procedures well appropriate and suitable to the market needs and thus achieve 

competitive advantage. The latter does not appear randomly, but results from the adoption of 

senior management of the banking institution a set of behaviors and practices emanating from 

the trends and strategies that help the banking institution to differentiate from its competitors, 

Especially that the variables of the current era impose on the banking institutions the need for 

distinguished leaders and the degree of competence and technical skill and knowledge and a 

high level of awareness and excellence to invest human energies and the absorption of 

technology to consolidate the values of work and the realization of responsibility towards 

society  
Key-words: Leadership –– competition- financial bank - Algerian Popular Credit Bank. 
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 :تمهيد
،  ISO، منممة المواةفات العالمية  Internet إف التفيديات العالمية المعاةرة) عولمة الاقتصاد، انتشار ت نية المعلومات

اتفاقية التاارة العالمية...الخ( تفر  على الموساات الاقتصادية انتهاج الأسلوب العلم  الواع  ا مواةهة اذ  التفيديات 
 ية الفاعلة ا ترةتُ الأداء الإنتاة  والتاوي   بدرونة أكتر كفاءة و فاعلية.واستتمار الطاقات الإناان

ولر  تاتطيع الموساات المصرفية إمتلاؾ عوامل التميح لابد و أف تتوافر لديها كفاءات و وبرات بشرية و قيادات تتدارؾ اد  
 لأدداء ال يادا، إد أة في  ال يادة المعيار الدا التفيديات، وقد أشارت الدراسات ااديتة إلذ بسيح الموساات كاف ياتند أولا

يلعب دورا ا برديد مذاحها، واف ال يادة الفعالة ا  إحدس الركااح الأساسية  لنااح أا موساة مهما كاف  اؿ عملها وا  
 بدتابة حار الحاوية لأا ةهد يهدؼ إلذ بر ين النااحات ا إطار بر ين الأاداؼ التنميمية.

 اعتمع من ك تَة شريحة ودمة من به ت وـ ما ولاؿ من اقاـ اايوا لنشاط ا ذات المصرفية الموساات عدت :الإشكالية 

 التي الإدارية ال يادات رأسها وعلى ال نوؾ ا العاملة المختلفة الإدارات ت ذقا التي الجهود على الخدمات تل  أداء ا ومعتمدة

 الايجابي والتغيتَ التطوير عملية وإمذاح ودعم تفعيل ا ال يادات قذ  الر تَة لأدهمية مراًون ال نوؾ ا والأقااـ الإدارات تل  ترأس

 والمرةوة الماتوحاة ؼالأادا يح ن بدا الموساات المصرفية لتل  نفاه التنميم وفى والجماعات الأفراد سلوؾ ا التغيتَ ولاؿ من

 ومن انا يدرن طرح الإشرالية التالية: .التنميم من

 كيف يمكن للمهارات القيادية أن تسهم في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة المصرفية؟              
 وبصع ال يانات والمعلومات التفيليل ، الوةف  المنهي استخداـ تم ف د الدراسة أاداؼ بر ين س يل ا :منهج الدراسة 

و  ، ال يادة  اؿ ا العلمية الأدبيات وتصنيف است راء بهدؼ موضوعية، علمية و بطري ة ومعالجتها مصادراا من المتوفرة
  .للوةوؿ إلذ النتااي المتوقعة لل فيه بالمهارات ال يادية والمتعل ة والدراسة لل فيه ال ابلة المتغتَات برديد

 دارات معرفة مفهوـ ال يادة و محاولة ت ديم معلومات و ح اان لإ  محاولةإلذ  ولاؿ اذا ال فيه من نهدؼ :ىدف الدراسة
المهارات ال يادية ا استخداـ و استتمار الجدارات الأساسية المتوفرة  دور برديد وت ياف ا ذالموساات المصرفية للاستفادة منها وك

لتفي ين الميحة التنافاية، كما تبرز أهميتها أيضا من ضرورة برديد الالوكيات ا الموساات المصرفية بالشرل  ا الموساات المصرفية
  .اف  على ب ااها و استمرارااالذا بر

 تتمتل الأهمية العملية قد  الدراسة ا كونها محاولة لإثارة ااتماـ ال يادات ا موسااتهم االمصرفية و  التي بستل  :أىمية الدراسة
 موردا إستًاتيايا ذو أهمية بالغة ا مدارسة الماووليات التي تنتمراا  ا تل  الموساات ،.

 :محاور الدراسة 
 .: الإطار المفاىيمي للقيادة و المهارات القيادية لمحور الأولا

 ة.القـدرات التنافسية للمؤسسـة المصرفيـ المحور الثاني:
 تلمسان.القرض الشعبي الجزائري لولاية دراسة حالة : المحور الثالث
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 .: الإطار المفاىيمي للقيادة و المهارات القيادية: المحور الأول
 تعرؼ ال يادة على أنها:لقيادة: أولا:مفهوم ا

  أنها قدرة الفرد ا التأثتَ على شخص أو  موعة من الأشخاص وتوةيههم وإرشادام من أةل كاب تعاونهم وحفحام على"
 1"العمل بأعلى درةة من الرفاية ا س يل بر ين الأاداؼ الموضوعة

 عله مع غتَ  من أفراد الجماعة )الأت اع( ويتام اذا الدوؿ بأف "ال يادة دور اةتماع  رايا  ي وـ به الفرد )ال ااد( أثناء تفا
. فه  شرل من أشراؿ  2"من ي وـ به له ال درة وال وة على التأثتَ ا الآورين وتوةيه سلوكهم ا س يل بلوغ ادؼ الجماعة

 التفاعل بتُ ال ااد والأت اع حيه تبرز سمة ال يادة والت عية 

 قا التأثتَ على سلوؾ الأفراد والجماعات وذل  من أةل دفعهم للعمل برغ ة واضفية لتفي ين "ا  العملية التي يتم من ولا
  3."أاداؼ محددة

 عرفها  Bass العملية التي يتم عن طري ها إثارة ااتماـ الآورين و إطلاؽ طاقاتهم و توةيهها مرو الابذا  المرغوب.بأنها 

  عرفها وLikert بتُ أفراد الجماعة و قيادتها لتفي ين أادافها المشتًكة. بأنها المحافمة على روح الماوولية 

يدرن ال وؿ أف ال يادة ع ارة عن عملية بذرا من ولاقا الممارسات الالوكية و المهنية التي يت نااا ال ااد للتأثتَ ا التابعتُ و 
 منمماتهم و بدا يجعلها منممات متميحة. توةيههم و إرشادام و إثارتهم للتفيرؾ بابذا  المااهمة ا بر ين الأاداؼ التي ةممتها

تاتمد ال يادة أهميتها من العنصر ال شرا والذا أة ح محور الااتماـ ا المنممة واام مورد من موارداا التي : أىمية القيادةثانيا:
با ب التغتَات  تااام ا بر ين أادافها، وعلى عرس المتغتَات الأورس، فالوؾ الفرد من الصعب التفيرم فيه والايطرة عليه

والت ل ات الماتمرة ا مشاعر  وعواطفه، ولر  تضمن الاستفادة ال صوس من الرفاءات ال شرية التي لديها لتفي ين أادافها، ومن 
ستمراريتها، كاف لحاماً عليها توفتَ قيادات إدارية فعالة قادرة على التأثتَ ا سلوكيات الأفراد ومن تم دفعهم اتم ضماف ديدومتها و 

داء الإعماؿ المنوط بهم برفاءة وفعالية، قذا فاااةة ماسة إلذ تصميم برامي تدري ية للرفع من الماتوس ال يادا للمديرين، لأ
فال ااد الإدارا الناةح او الذا ياتطيع إشاعة ةواً عاـ من ال يم والابذااات المويدة للإبداع ا الابترار بتُ مرؤوسيه وزملااه 

 .4دة، لما لل ااد من تأثتَ على سلوؾ الأفراد والجماعاتواو ةوار عمل ال يا
 :5تتمتل المهارات ال يادية فيما يل  المهارات القيادية:ثالثا: 

و تعبر اد  المهارات عن استخداـ الفهم ال اام على الإةغاء للاستاابة للعاملتُ، و إدراؾ  مهارات التحفيز للعاملين:  -1
تهم و حاةاتهم و كدا منطل اتهم إضافة إلذ ولن مناخ إيجابي للعمل و الربط بتُ أادافهم و مشاعرام و تفهم مواقفهم و ااتماما

أاداؼ المنممة و مشاركتهم ا وضع الخطط و الاستعداد لت  ل شرواام و اقتًاحاتهم و التشايع على تاختَ مهاراتهم و برمل 
 ماوولية أوطااهم.

رات الم ادرة بالأفرار و برديد الأنشطة التي تتعلن بنمذاز المهمة و التشايع و من اد  المهارات، مها مهارات إنجاز المهمة: -2
على المشاركة ا ابزاذ ال رارات و الالتحاـ بالجدوؿ الحمتٍ لضماف ال ياـ بالمهمة و التأكيد على تدريب العاملتُ على أداء المهاـ و 

 ت ديم النصح و الإرشاد لتفياتُ الأداء.

و تتمتل ا اارص على ت ادؿ الت ة مع العاملتُ و مرافئة المتميحين و الت ة  نفس لدى العاملين:مهارات بناء الثقة بال -3
ب درات العاملتُ و الاعت اد بامتلاكهم ال درات و المهارات اللازمة لأداء العمل و اارص على تنمية وبراتهم و استخداـ التصور 

 و مااعدتهم و تطمينهم على مات  لهم الوظيف .الإيجابي و بذاوز الماض  دعما و تشايعا للعاملتُ 
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تبرز اد  المهارات من ولاؿ دور ال ااد ا التأكيد على الإحااس المشتًؾ باقدؼ الجماع  و مهارات العمل الجماعي: و  -4
بزاذ ال رارات و محاكاة سلوؾ العاملتُ المميحين و سيادة الشعور بالفخر بدا تم إمذاز  و ت ادؿ الآراء و الأفرار للمااعدة ا ا

 تناين العمل بتُ العاملتُ و بسرينهم من ابزاذ قراراتهم و الت دير و الن د ا الوق  المناسب.

 المبادئ الرئيسية للقيادة في المؤسسة المصرفية:رابعا: 
 :6حددت س ع م ادئ راياية لل يادة ا  اؿ ال نوؾ و ا ل د 
 Booz&Co لانوات الماضية و من ولاؿ الدراسات التي قام  بها        :  فخلاؿ اصياغة الرؤية و العمل على تطبيقها -1

2008 and Harvard  Business Review2006   من موظف   الإدارة لا تتن ا مديراا   % 04أف  أوضفي
طة ، فالرؤية تتفي ن التنفيذا، فه  لا تومن بأف ال يادة بستل  وطة قابلة للتنفيذ و ليس لديها  ث ة ا قدرة ال يادة على تنفيذ الخ

 ف ط إدا كان  اناؾ إرادة لدس الأفراد على تنفيذاا.

ال نوؾ التي مذفي  و انتشرت حديتا ا  ال نوؾ المنفتفية على موظفيها و التي  :بناء الثقة من خلال الاتصالات الواضحة -2
ستغناء عن ث افة الشااعات إلذ بناء تعمل على نشر المعلومات و التواةل مع بصيع الماتويات ا ال ن . و التي ركحت على الا

ث افة  قاامة على الت ة و الأمانة، و ادا كاف له أهمية ك تَة ا إدارة العملاء على س يل المتاؿ بعد إوفاؽ ال نوؾ الر تَة ا 
لأوطاء و الولايات المتفيدة الأمريرية ا عملية الاقتًا  استطاع  أف تعيد ث ة عملااها مرة أورس من ولاؿ الاعتًاؼ با

 التواةل الفعاؿ مع أةفياب المصلفية.

و آوروف أف ال ادة الناةفيوف لا  George Billوةدت الدراسة التي قاـ بها  :تنمية الثقة في القيادة و ابتكار القيمة -3
لفعل عنهم يدتلروف ميحات عالمية أو مهارات و أساليب مختلفة و لرنهم يعملوف بجد لتطوير أنفاهم فهم ياعوف إلذ معرفة ردود ا

و برديد ن اط الضعف و بر ين التوازف بتُ ااوافح المالية و ااوافح المعنوية و ادا ينم  الت ة و العلاقات و ال درة على بر ين 
النتااي و أوضفي  الدراسة أف قادة المنممات الدين يدتلروف اد  الع لية و يفرروف بهد   الطري ة و يديروف النتااي بهد  الطري ة 

 ف بشرل أكبر إلذ ال فيه عن الفرص و ليس التًكيح على المشرلات.يديلو 

ياتطيع قادة ال نوؾ م اومة المشاكل و الفوضى من ولاؿ بناء   تحديد و معالجة القضايا الشائكة التي تواجو الأعمال: -4
عماؿ و المرونة الإستًاتياية و قدراتهم لمواةهة الححاـ و المشرلات التي تواةه العمل و المتوقع حدوثها، و كدا إعادة بزطيط الأ

برتاج ال نوؾ إلذ مراةعة المتغتَات التي بردث ا المنتاات التي ت دمها و الترنولوةيا ااديتة و ترتي ها ا الاوؽ لر  تاتطيع أف 
 تواةه ال ضايا التي تواةهها.

بها و بوةوداا و طرح الأسئلة  بردث ا كل الموساات و الاعتًاؼ المشرلات المصارحة و العمل بعيدا عن التوتر:  -5
يااعد ا بزفيض تأثتَ المشرلة ووضوح أعرا  المشرلة و الامررافات و التناقضات عملية مهمة للتعامل الفعاؿ مع ال ضية، و 
استخداـ الإستًاتيايات و الأساليب الم تررة يااعد على النااح ا التعامل معها، متلا: إحدس  شركات الانتًن  الناةفية من 

 من وقتهم لعملية الابترار.  %04إلذ  % 04أةل ت ليل التوتر ا العمل طل   من موظفيها بزصيص 

: الاستخداـ الفعاؿ للش رات غتَ الرسمية لفهم و إدراؾ ح ي ة الموظفتُ و فهم كيف يحدث التجانس داخل نظام العمل -6
الش رات غتَ الرسمية يح ن نوع من المشاركة مع العملاء و  الابترار يعمل على رفع كفاءة الأداء و ت ليل عدـ الفعالية و تطوير

 تروين مراكح للتفرتَ الإستًاتيا  لت ادؿ الأفرار و الااتمامات المشتًكة.

، د لا يروف كافيا لمواةهة الروارثالتخطيط للطوارئ ق للكوارث المحتملة: الإدراك و تحديد الأولويات و التعبئة -7
تامح لل ادة  RPMضفية للروارث تتطلب معايتَ رقابية قوية و إةراءات تم اوت اراا و منهاية فالمشروعات التي قا رؤية وا
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توةيل المخاطر إلذ المدير التنفيذا للموساة، لدا الرتتَ من الموظفتُ يفشلوف ا توةيل الأوطار المحتملة ووفا من المواةهة، و 
   و ترويي اد  الت افة.قدا يجب تعلم إدارة المخاطر لجميع الماتويات داول ال ن

 القـدرات التنافسية للمؤسسـة المصرفيـة:   : المحور الثاني
 :ميزة التنافسيةمفهوم الأولا: 

 مذد من بينها: التنافاية،يوةد العديد من الم اربات ا تعريف الميحة 
   " بالنا ة أفضل مركح ا بذعلها التي تالاستًاتيايا وتط ين ةياغة على الموساة قدرةينمر إلذ الميحة التنافاية على أنها 

 الفنية،المادية، والموارد للإمرانيات الأفضل الاستغلاؿ ولاؿ من تتفي ن والتي النشاط نفس ا والعاملة الأورس للموساات

 استًاتياياتها وتط ين تصميم من بسرنها والر الموساة بها تتمتع التي وغتَاا والمعرفة والرفاءات ال درات إلذ بالإضافة التنميمية،

 .7التنافاية"

  عما تحيد للعملاء ومنافع قيم إنتاج للمنممة يتيح الذا المتميح المورد أو الت نية أو المهارة" : انهأ على التنافاية الميحةكما تعرؼ 

 حيه والتميح تلاؼالاو اذا يت  لوف الذين العملاء نمر وةهة من المنافاتُ اولاء عن واوتلافها بسيحاا و يوكد المنافاوف  ي دمه

 8.الآوروف" ي دمه ما على تتفوؽ التي وال يم المنافع من المحيد قم يح ن

 معينة لإستًاتياية إت اعها حالة ا بر ي ه يتم للموساة تفوؽ عنصر أو ميحة" :انهأ على أيضًا التنافاية الميحة تعرؼ كما 

 .9للتنافس"

 ( بينما يرس Porter )" حيه بخل ها المالية وقدرتها بتراليفها قا تامح بدا لعملااها بر ي ها وساةالم تاتطيع التي ال يمة ا 
 "10.المنخفض كالاعر متعددة طرؽ باستخداـ محصلة ال يمة اذ  عليها للفيصوؿ الماؿ لدفع ماتعدوف العملاء يروف

 الملاامة التنافاية ال يئة توفتَ على تعمل كونها من للمصارؼ التنافاية ال درة أهمية ترمن :ةالمصرفي التنافسية مبادئثانيا:  

 بداتوس والارت اء ، الإنتاةية وتعحيح براتُ إلذ يودا مدا الابترار و الإبداع وتشايع واستخدامها، الموارد بزصيص كفاءة لتفي ين

 : 11هما أساسيتُ م دأين على التنافاية ال درة براتُ ا النااح ويعتمد الم دمة، الخدمة نوعية

 الترنولوةيا، لن ل اامة ووسيلة للتمويل، أساسيا مصدرا باعت ارهما الأةنبي الاستتمار لجذب :المحلي ثمارالإست تشجيع (0

 الخدمات. ةودة وبراتُ الإنتاةية ماتوس رفع إلذ يودا الذا الأمر الإبتراريتُ وقدرات المهارات إلذ بالإضافة

 إستًاتياية بوضع التاارية لل نوؾ سيامح ونوعيتها دماتالخ ةودة وبراتُ ةديدة أسواؽ فتح إف :الصادرات قطاع تنشيط (0

 من لابد الم دأين اذين وبر ين توفتَ ضماف إف ؛ الدولية التنافاية قدرتها ولاؿ من وارةيا المصرا عملها وتاوؽ ت دـ مات  لية

 : ا  محاور ثلاث إلذ ياتند ال نرية للموساة تأايل  برنامي توفر

 والمعرفة والتنميمية، ال شرية الإمرانيات  اؿ ا لل ن  التنافاية ال درة براتُ إلذ التي تهدؼ اديةالم غتَ الاستتمارات تشايع 

 ةديدة. أسواؽ عن ال فيه و والدراسات العلمية

 كفاءة بر ن بدا ت نياتها، وبرديه بذهيحات بذديد ولاؿ من التنافاية ال درة براتُ على تااعد التي و المادية الاستتمارات 

 المتاحة. الطاقة استغلاؿ نا ة ورفع الإنتاج تراليف بزفيض ولاؿ من ىأعل

 برءوس الاستتمارات وبسويل الديوف ونوعية حام ا والتفيرم الذاتية، المالية الموارد وزيادة دعم ولاؿ من المالية اقيرلة إعادة 

 المصرفية. ال رو  استعماؿ وترشيد نا يا مات رة أمواؿ

  :التالر النفيو المصارؼ على قطاع ا التنافس قوس برليل يدرن عرضه س ن مدا :المصارف قطاع في افسالتن قوى تحليلثالثا:

 :12المنافاة من نوعتُ ايح و :الحاليون المنافسون- 1
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 الأةن ية المصارؼ أورس من منافاة وةود ةانب إلذ المحلية الاوؽ ا المصرفية الوحدات تعدد حصيلة وا  :الداخلية المنافسة-

 على أفضل تنافا  موقع ا يضعها الأمر الذا الراياة، مراكحاا من المعلوماتي و الفتٍ الدعم بديحة تتمتع التي ال لد ذل  ا العاملة

 .ال عيد المدس

 و الانفتاح من محايا وتاتفيد استفادت اادود، وارج مصارؼ من رايا  بشرل المنافاة اذ  تأتي و :الخارجية المنافسة -
 مدعومة محدودة غتَ موارد بستل  من مصارؼ المنافاة اذ  ستروف و العالمية، التاارة منممة إلذ الانضماـ ماتفي ات و التفيرر،

 .المعلوماتية النمم لأحدث امتلاكها ةانب إلذ مت دمة، فنية بدعرفة

 لل وس porter ذجلنمو  وف ا الأورس المصارؼ ق ل من ضغوطا و منافاة تواةه المحلية المصارؼ أف مذد س ن مدا و

  :إلذ ترةع المنافاة شدة مذد التنافاية

 ال درة. و ااام ا المت اربة المصارؼ من ك تَ عدد توفر 

  فيه. ال  اء كلف من أعلى المصارؼ قطاع من الخروج كلف أا الخروج موانع ارتفاع 

 من مصرؼ. أكتر مع يتعاملوف لاءالعم يجعل الذا الأكبر للتميح افت اراا و كتتَا، متشابهة ودمات المصارؼ ت دـ 

 منشأام. بلد و مصادرام و أةوقم استًاتياياتهم و ا المصارؼ اوتلاؼ 

 لت ديم الاوؽ إلذ الجدد الداولوف يشرله الذا بالمنافاة التهديد سيحداد ال ادمة الفتًة ولاؿ: الجدد الداخلين تهديد -2

 من واسعة سلالة لت ديدهم، مدا يا  وف   الخ ...التأمتُ شركات و الع ارية، الشركات ملفيوظ بشرل و المالية، الخدمات

 و لأدفراد المصرفية الخدمات من أوسع نوعيات ت ديم إلذ يديلوف المنافاتُ الجدد أف عن فضلا المصرفية، الط يعة ذات الخدمات
 اذا و المصرفية، ودماتها ت ديم ا تراملا أكتر أساليب تت تٌ أف المصارؼ على من الواةب يص ح المتحايدة المنافاة قذ  كنتياة

 .المتنوعة ودماتها ت ديم و الجديدة الموساات بردا على يااعداا ما

 الاوؽ شرااح على بتوسيع ودماتها الاوؽ ا الفعالة المنافاة بر ين لغر  المصارؼ ت وـ أف ةدا الضرورا من يص ح كما

 ولاء لرفع ذل  كل و الخدمات أنواع كافة وت ديم ودماتها، ترلفة ا نمرال بنعادة و الاوؽ ا علاقتها توسيع و المختلفة

 .عملااها

 :عوامل عدة إلذ راةع ذل  و عالية، ب يمة للحباان التفاوضية ال وة بستاز :نللزبائ التفاوضية القوة تحديد- 3

 المصارؼ. من ك تَ عدد على المصرا ال طاع يحتوا 

 لمصرؼ الذااب و معتُ مصرؼ ترؾ العملاء على الاهل من فننه ثم من و متشابهة، و يةاط المصارؼ ت دمها التي الخدمات 

 ةدا. قليلة برويل برلف آور

 ف ط. واحد مصرؼ من ليا  و واحد آف ا و مصارؼ عدة من الخدمة على ااصوؿ للحباان اقتصاديا الممرن من 

 :بدايل  اـال ي يدرن التهديد من النوع اذا عابهة الأساليب أفضل من و

 الترلفة. ا الشاملة ال يادة إستًاتياية إت اع ولاؿ من المنخفضة الترلفة بر ين 

  تطوير إلذ قيمة ك تَة يضيف الذا الحباان، ميوؿ تفهم :على أساس  بشرل ترترح عالية ةودة ذات متميحة ودمات ت ديم 

 عن المعلومات زيادة يدرن إذ يريدوف شراء ؟ كيف ؛و شراء ؟ الحباان يريد الذا ما : هما لاعت ارين ذل  و ت ديدها، و الخدمات

 من المعلومات قذ  لما المعلومات اذ  على ال فيه أدوات تطوير و. المعلومات عن ال فيه عملية تعحيح ولاؿ من الحبوف قيمة

 استخداماتهم . أااط و باانالح  أفضليات إلذ تاتند محددة، لخدمات ةديدة توزيع قنوات وتطوير باناياب تتعلن ك تَة إيجابيات

 أو للعمالة موردين يروف قد و المصرؼ، على الضغط على الموردين قدرة ازدياد يعتٍ و :للموردين التفاوضية القوة تهديد -4

 13: التالية ااالات ا المصارؼ قطاع ا الموردين قوة تحداد و .الرأسماؿ أو المواد



 

 

 دورها في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة المصرفيةالمهارات القيادية و  - ي نصيرةد. أوبخت ،عيسي نبوية  د.
 – " تلمسان بنك القرض الشعبي الجزائري لولايةدراسة حالة "

 JFBE 230 اقتصاديات المال والأعمالمجلة 

 عنه. الاستغناء رنيد لا مهم بدورد المصرؼ يحودوف  :عندما 

 ا  كما إب اء الاوؽ يفضل ااالة اذ  متل ا و الر تَ، ااام ذات و المصرا ال طاع ا قليلا المصارؼ عدد يروف عندما 

 آمنة.

 ال نوؾ من سياعل المتاارع الترنولوة  والتطور ال نرية الخدمات بذارة بررير و الأسواؽ انفتاح إف :البديلة المنتجات تهديد -5

 براتُ أو ةديدة منتاات عن ال فيه بشة من و متنااية، لا المتعددة زباانها احتياةات وتل ية المتغتَات قذ  الاستاابة حتمية اـأم

 . الجدد أو اااليتُ لمنافايه مهدد قوة موقع ا ال ن  من بذعل ااالية للمنتاات بديلة تروف ااالية منتاتها
 مؤسسة المصرفيةمعايير القدرة التنافسية للرابعا: 

من زاوية أورس أحد موشرات ةودة الإدارة و التفيرم ا التايتَ و  اعت ارااتتعدد معايتَ ال درة التنافاية لل ن  و التي يدرن 
 14:يدرن برديد أحد موشرات ةودة الإدارة و التفيرم ا التايتَ، ويدرن برديد أام اد  المعايتَ كما يل 

  الجودة الشاملة.مدس ت تٍ مفهوـ و أسلوب إدارة 

  بالتدريب الماتمر للعاملتُ و حام المخصصات التي ترةد لدل  الااتماـمدس 

  ب فيوث التطوير المصرا. الااتماـمدس 

  مدس وةود توةه تاوي  ، أا إستلهاـ حاةات و رغ ات العملاء كأساس لتصميم أاداؼ وإستًاتيايات و سياسات
 ااةات و رغ ات العملاء و التريف مع متغتَاتها. للاستاابة  الماتمر الأداء المصرا و الخدمة المصرفية و الاع

 . مدس زرع و تنمية روح الفرين الواحد على مختلف ماتويات ال ن 

 .مدس توفر العمالة المصرفية الموالة 

  أحدث ترنولوةيا الصناعة المصرفية. استخداـمدس 

 ية للاهاز المصرا.ااصة الاوقية لل ن  و نا تها إلذ إبصالر ااصة الاوق 

 .ال درة على التعامل مع المتغتَات ال يئية المحلية و العالمية 

 الاتصالات و المعلومات بترنولوةيا الخاةة التفيتية ال نية ا الاستتمار. 

  المحلية الاستتمارات وترشيد الخاةة المدورات تشايع. 

  المصرفية الخدمة ت ديم ا الارعة و النوعية على التًكيح. 

 ميزة التنافسية للمؤسسة المصرفيةو تطوير ال باكتسابالإستراتيجيات الحديثة امسا:خ
ت وـ على م ادئ ثلاث راياية وا  ااركة الاريعة   M.Cusumanoو  D.Yoffiاناؾ إستًاتياية حديتة وضع أساسها 

Ramflو المرونة و ال وة الفاعلة و يطلن عليها مصطلح 
15  

 ة ا تط ين أفرار ةديدة لتانب المواةهة مع المنافاتُ و ذل  عن طرين التفيرؾ ا تط ين محيي : التفيرؾ بارعالمبدأ الأول
ةديد يدرن ال ن  من برديد منط ة المنافاة و كدا التفيرؾ ا تط ين سياسات سعرية يتعذر على المنافاتُ مواةهتها و المرونة ا 

 ركة الاريعة ك ديل للرؤية طويلة الأةل.مواةهة الموثرات الخارةية، إضافة إلذ عدـ التعامل مع اا

 لمرونة و تعتٍ التعامل بخطة دقي ة و ا الوق  المحدد مع تغتَات الاوؽ المفاةئة التي تفرضها ال نوؾ المنافاة.المبدأ الثاني: ا 

  :و يشتًط ادا الم دأ عناةر ال وة ا إستًاتياية المنافاتُ  استخداـعن طرين  ال وة الفاعلة استغلاؿياتفيان المبدأ الثالث
 المهددين بنااح المنافس. الآورينالتعاوف مع 
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الميحة التنافاية من بينها الإستًاتياية النابذة عن برليل  لاكتاابكما تطرؽ بعض الرتاب إلذ إستًاتيايات أورس يدرن إت اعها 
ص و التهديدات، إستًاتياية و ا  الإستًاتياية التي تعتمد على مصفوفة ن اط ال وة و الضعف، الفر  SWOTمصفوفة 

 .16و إستًاتياية التخصص و التنويع La réorientationو إستًاتياية إعادة التوةيه  La conquêteالغحو
و بالرغم من تعدد الإستًاتيايات التنافاية ت  ى إستًاتياية الجودة من أام الإستًاتيايات التنافاية التي يجب على ال ن  ت نيها 

دراته التنافاية و الصمود ا وةه المنافاة ااادة التي أة في  بسيح الاوؽ المصرفية ، فاودة الخدمة المصرفية ا  لحيادة و تطوير ق
 أساس  ث ة الحبوف ا ةناعة قاامة أساسا على الت ة  و ةودة الخدمة المصرفية لا تأتي إلا نتاةا لت تٍ فلافة إدارة الجودة الشاملة. 

 ة كمدول لحيادة ال درة التنافاية لل ن ةودة الخدمة المصرفيسادسا:
ل د أدت العولمة إلذ زيادة المخاطر التنافاية  و من ثم ظهرت اااةة إلذ ت تٍ إدارة الجودة الشاملة كمدول لتعحيح و 

ة، و بستل  زيادة ال درة التنافاية ، فال نوؾ تتنافس على ةلب الحباان، لرن مدول وأدوات التنافس يرمن ا إدارة الجودة الشامل
وصااص ةودة  الخدمة المصرفية اللماات الأساسية التي بسيحاا و الخصااص التانوية المرملة قا وتتمتل اذ  الخصااص فيما 

 :17يل 
الاعتمادية: تعد الاعتمادية إحدس الخصااص اارةة  لجودة الخدمة المصرفية و ا  تشتَ لاحتماؿ إمذاز النماـ المصرا لأادافه   (1

بنااح ولاؿ فتًة زمنية معينة،أا احتماؿ وةود عملية مصرفية والية من الأوطاء و العيوب و بالتالر الاعتمادية تعتٍ المختلفة 
 :ا تم وعد الحبوف به و اذا يتضمنث ات الأداء وإمذاز الخدمة بشرل سليم و أحان من المرة الأولذ ووفاء ال ن  لم

 .دقة اااابات و الملفات و عدـ حدوث الأوطاء 

 .ت ديم الخدمة المصرفية بشرل ةفييح 

 .ت ديم الخدمة ا المواعيد المحددة و ا الوق  المصمم قا 

 .ث ات ماتوس أداء الخدمة 

الجوانب المادية الملموسة:  وتشمل التاهيلات المادية الماتخدمة ا العمل بدءا بالممهر الخارة  لل ن  و تهيئته من الداول   (2
 أداء الخدمة. دمة االماتخو الأةهحة و الوساال 

أنها عملية الاتصاؿ بتُ الأفراد و تتعحز  على الاستاابة: وا  الاستعداد لمااعدة الحباان وت ديم الخدمات الملاامة قم،كما تعرؼ(3
ملتُ اذ  العملية عن طرين الملاامة والتعاطف والاحتًاؼ ا الخدمات المصرفية،و بالتالر الاستاابة تشتَ إلذ رغ ة واستعداد العا
 بال ن  ا ت ديم  الخدمة ومااعدة الحباان والرد على استفااراتهم والارعة ا أداء الخدمة والاستاابة الفورية لطلب الحبوف.

ال درة أو الرفاءة:  أا امتلاؾ العاملتُ بال ن  للمهارات والمعارؼ المطلوبة لإمذاز الخدمة، وتروينهم على روح الاتصاؿ و  (4
 تفهم الحباان.

س يل المتاؿ درةة الأماف المتًت ة على قياـ  فعلى ماف المصرا:  أا بزفيض درةة المخاطرة والش  ا المعاملات المصرفية،الأ   (5
الحباان باستخداـ الصراؼ الآلر و تومن الرتتَ من المصارؼ بهذا الم دأ اعت ادا منها بأف المصرؼ عندما ي ر  أمواله على س يل 

لتأكد التاـ من أف اذ  الأمواؿ ا حالة أماف، و انا ي صد بالأماف تأكد المصرؼ من أف أمواله قد المتاؿ،فننه يتوةب عليه ا
 ذا   للغر  المناسب، كما يرت ط الأماف بارية معلومات الحباان المتعل ة بحااباتهم و درةة تعاملهم مع المصرؼ.

والصدؽ ا التعامل مع الحباان مدا يولد الت ة بتُ  ال اامتُ على  ت ديم ودماتهبستل الأمانة والامعة بندارة المصرؼ و و المصداقية:   (6
الطرفتُ لأف العمل المصرا قاام على أساس الت ة، و تعمل الرتتَ من المصارؼ على بناء سمعتها من ولاؿ سرعة أداء العمليات 

ى راحتهم ، بدا يوح  بالصدؽ للحباان و الرفاية ا إمذاز المصرفية وإدواؿ براينات تتعلن بدمهر المصرؼ أماـ الحباان و العمل عل
أعماقم، و توكد بعض الدراسات أف سمعة المصرؼ تأتي من الموارد ال شرية العاملة فيه فالمصارؼ التي تاتتمر ةحءا من أمواقا ا 
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ا أف بذذب الموارد ال شرية الماارة و أف تنمية و إعداد و تدريب موارداا، إاا تروف ا الأساس ت تٍ سمعتها بيداا، لذا يجب عليه
براف   على الموارد ال شرية العاملة لديها من اقارة، لأف الامعة الأفضل ا الاوؽ تولف ةحءا أساسيا من ث افة المصرؼ و 

 تترامل معه.
 المحور الثالث: الدراسة الميدانية للقرض الشعبي الجزائري بتلمسان

 أولا:ادؼ الدراسة الميدانية
 التي اعت ارات منها التاهيلات لعدة نمرا ال ر  الشعبي الجحاارا لدس  المهارات ال ياديةحوؿ  ااته دراستنا نص  ا

وذل  من ولاؿ أحد المعارؼ كما أف ال ن  يدتل  إدارة عصرية و كذا  موعة زباان   الإدارة   طرؼ من والة أوؿ منذ تل ينااا
ال يادة و أهميتها مفهوـ  حوؿ ولفية معرفة إكاابها و المصرفية للموساات علم  أسلوب منح محاولة ا ك تَة ،  إضافة إلذ رغ تنا
لل ن ، كذل  نمرا لاحتراؾ ال ر  الشعبي  التاوي ية الأاداؼ بزدـ عمل قوة بناء كيفية الميحة التنافاية و و دوراا ا اكتااب 

لميا،كل اذ  الأس اب من شأنها أف تاتوعب الدراسة الميدانية عا ;94عربيا و  20الجحاارا بالجمهور و أيضا نمرا لتصنيفه 
 ا بر ين الميحة التنافاية قدا ال ن . المهارات ال يادية ال اامة على محاولة ت ياف مدس مااهمة 

 ثانيا: مجتمع وعينة البحث
وكالات حيه  33عدداا  يشتمل  تمع الدراسة من بصيع وكالات ال ر  الشعبي الجحاارا الواقعة بتلمااف و ال الغ

 تتمتل فيما يل :
  بالريفاف.   454الوكالة رقم 
  بشارع تيااني الدمرة  بتلمااف.   437الوكالة رقم 
  بشارع الالاـ بتلمااف.  438الوكالة رقم 

  وكالات لل ر  الشعبي 33موظف من  67و اقتصرت اذ  الدراسة على موظفتُ ال ر  الشعبي الجحاارا و تألف  من 

و بعد ففيص  60عليهم الاستمارة و كاف عدد الاست يانات الماتًةعة   ارا ، تم اوتيارام بطري ة عشوااية  ووزعالجحا
و اذا ما يدتل  46استمارة و المت     14الاست يانات الماتًةعة ت تُ  بأف بعضا منها غتَ ةالح للتفيليل ،مدا أدس إلذ است عاد  

  سيتم إوضاعها للدراسة.من عدد الاست يانات الموزعة و التي% 68
 ثالثا:أسلوب جمع البيانات

اعتمدنا على قواام الاست صاء لجمع ال يانات من عينة الدراسة حوؿ ابذاااتهم و إدراكهم لأهمية المهارات ال يادية و 
أداة الدراسة من الأةحاء دوراا ا بر ين الميحة التنافاية لل ن ، و قد طلب من الماتا تُ الإةابة على أسئلة الإست انة  و ترون  

 الأساسية التالية:
   الخصااص الاةتماعية  لوحدة المعاينة و التفيليل و تتضمن الجنس و الموال والخبرة. 

   أبعاد الممارسة ال يادية و التي بستل مهارات برفيح العماؿ و إمذاز المهمة و بناء الت ة و العمل بروح الفرين مع العاملتُ و
 الاتصاؿ.

  و  الاتصالاتالماتادات ا عالد ترنولوةيا المعلومات و  متابعته لأورت التنافاية لل ر  الشعبي الجحاارا و حوؿ ال درا
 ةودة الخدمات الم دـ مرترحا أساسيا لل درة التنافاية لل ن . باعت ارالنمم المصرفية و كدا معرفة ماتوس ةودة الخدمات 

 محل الدراسة رابعا: نبذة مختصرة عن البنك
 1966ماا  14العموم ، تأسا  ا  لل طاع تابعة مصرفية موساة عن ع ارة  (CPA)ال ر  الشعبي الجحاارا 

مليوف دينار و او ثاني بن  بذارا يتم تأسياه ا الجحاار، و قد تأسس  15، برأس ماؿ ي در ب  366/66بدوةب  ال انوف 
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ا سنة  لتاديد بنية ال طاع ال نر  لل ر  الشعبي الجحاارا  ة  وعلى أن ا  ال ر  الشعبي الجحاارا واراف وقانطينة و عناب
حاابات  89000موظف و إطار و  550وكالة و ترحيل  40أعطى نشأة ةديدة ل ن  التنمية المحلية بتفيويل  1985
 . (Comptes clientèle)الحباان

رم ال نوؾ وال ر  ،نص على أف " النشاط المتعلن بنماـ ح 1986أوت  19المورخ ا  12-86و ط  ا لل انوف ال نر  رقم 
الأساس  لل ر  الشعبي الجحاارا يدؿ على است  اؿ كل الأمانات من الشعب برل أنواعها و المواف ة على كل عمليات ال ر  

 .  ) 2و  1بداية الف رة  17المادة (بدوف برديد الوق  و الشرل" 
و كذا ال طاعات الخاةة بالصفية و الأدوية و أيضا التاارة و  BTPHل د عرؼ ال ر  الشعبي الجحاارا مهمة تشايع او 

 التوزيع و كذا الفندقة و الاياحة و كما ي وـ أيضا بتشايع الإعلاـ والموساات الصغتَة و المتوسطة و الأعماؿ اارفية.
 خامسا: تحليل نتائج الدراسة الميدانية

 :خصائص عينة الدراسة-1
 سب )النوع، الفئة العمرية، المستوى  الدراسي، ، عدد سنوات الخبرة(توزيع العينة ح :(1جدول رقم )

 الخبرة المستوى التعليمي العمر الجنس

 الفئة
 التكرار

 %النسبة التكرار الفئة %النسبة التكرار الفئة %النسبة التكرار الفئة %النسبة

 40 ذكر
 6 متوسط - - سنة 02 86 
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 من إعداد ال احتتُ اعتمادا على نتااي الاست ياف المصدر:
بنا ة  40عالية من أفراد العينة المدروسة فيما يتعلن بالجنس من الذكور حيه بلغ عددام   يوضح لنا الجدوؿ  أف نا ة

سنة ، حيه بلغ   52أما فيما يتعلن بفئات العمر فراف أكبر عدد من التررارات ا الفئة التي ت لغ من العمر أكبر من  % 8:
 من  موع أفراد العينة. % 70النا ة 

، % 65أا ما يعادؿ  شخص  30ليم  ف د كاف أغل ية أفراد العينة ةامعيتُ حيه قدر عددام ب أما بالنا ة للماتوس التع
أما ال اق  ف د توزع بتُ باق  فئات الماتوس التعليم ، أما فيما يتعلن بتوزيع العينة حاب الخبرة ف د أظهرت النتااي إلذ أف أعلى 

 .% 65ا ة ت در ب فردا بن 30سنوات حيه بلغ عددام  04نا ة كان  أكتر من 
 
 أبعاد الممارسة القيادية-2

 التخطيط  اؿ ا كافية ووبرات مهارات يدتلروف الذين ال شرية العناةر است طاب ال ن  على يعملىل  السؤال الأول: 

 ؟الإدارية المهمة المواقع لشغل والرقابة والتنميم
 والرقابة والتنظيم التخطيط مجال في كافية وخبرات تمهارا يمتلكون الذين البشرية العناصر استقطاب :(2جدول رقم )

 %النسبة  التكرار الإجابة
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 87 40 نعم
 13 6 لا

 100 46 المجموع
 من إعداد ال احتتُ اعتمادا على نتااي الاست يافالمصدر: 

 ا كافية اتووبر  مهارات يدتلروف الذين ال شرية العناةر است طاب يعمل علىيت تُ لنا من ولاؿ الجدوؿ أف ال ن  
بينما ال  ية ف د أكدت  %9:بحيه وةل  نا ة الإةابة ب"نعم"  الإدارية المهمة المواقع لشغل والرقابة والتنميم التخطيط  اؿ

 عرس دل .

 ؟اةالمناف ال نوؾ عن يديح  التنفيذ وسرعة وااداثة بالدقة يدتاز ال شرية للموارد معلومات نماـ ال ن  ال يدتل   :السؤال الثاني
 البنوك عن يميزه التنفيذ وسرعة والحداثة بالدقة يمتاز البشرية الموارد معلومات نظام البنك : امتلاك(3جدول رقم )

 المنافسة
 %النسبة  التكرار الإجابة
 57 26 نعم
 43 20 لا

 100 46 المجموع
 من إعداد ال احتتُ اعتمادا على نتااي الاست يافالمصدر: 

تفيصل عليها نلاح  أف أفراد عينة ال فيه يختلف رأيهم فيما يخص إدا كاف ال ن  يدتل  نماـ من ولاؿ النتااي الم
 08معلومات للموارد ال شرية يدتاز بالدقة و سرعة التنفيد يديح  عن ال نوؾ المنافاة، ل د كان  أغلب الإةابات و التي بلغ عدداا 

شخص أا ما يعادؿ  02ات للموارد ال شرية ، على ولاؼ توكد أف ال ن  يدتل  نماـ معلوم % 79شخص أا ما يعادؿ 
 من العينة يعت دوف أف ال ن  لا يدتل  ادا النماـ الذا يديح  عن ال نوؾ المنافاة.  % 65

 حسب رأيكم، كيف ترون عملية الاتصال في البنك؟ السؤال الثالث:
 عملية الاتصال في البنك  :(4جدول رقم )

 %النسبة التكرار الإجابة
 78 36 وزيع واسع للمعلوماتت

 13 06 اتصال من أعلى إلى أسفل
 9 4 لا يوجد اتصال في الاتجاىين

 100 46 المجموع
 من إعداد ال احتتُ اعتمادا على نتااي الاست ياف المصدر:

 :9نا ة من ولاؿ النتااي المتفيصل عليها ا الجدوؿ يدرن ال وؿ بأف المعلومات ا ال ن  يتم توزيعها بشرل واسع ب
،إضافة إلذ دل  تضع إدارة ال ن  تعليماتها ا ةورة رسمية أا تصدر التعليمات من أعلى إلذ أسفل،ويدرن ال وؿ بأنه لا  %

 يوةد اتصاؿ فعاؿ ا الابذااتُ  أا من أعلى إلذ أسفل و العرس.
 ؟العمل مشرلات لمعالجة المتميحوف العاملوف اي تًحه التي والمعالجات بالأفرار ك تَاً  ال ن  ااتماماً  يولر ال : لرابعالسؤال ا

 العمل مشكلات لمعالجة المتميزون العاملون يقترحها التي والمعالجات البنك بالأفكار: اهتمام (5جدول رقم )
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 %النسبة  التكرار الإجابة
 59 27 نعم

 41 19 لا

 100 46 المجموع
 يافمن إعداد ال احتتُ اعتمادا على نتااي الاست  المصدر:

يتضح لنا من ةدوؿ الإةابات عن الاواؿ الذا يتعلن إذا كاف ال ن  يولر ااتماما بالأفرار والمعالجات التي ي تًحها 
 % 59شخص أا ما يعادؿ  27العاملوف المتميحوف لمعالجة مشرلات العمل ، مذد أف أغل ية الماتاوبتُ و الدين ي دروف ب 

را المتميح ك وة تنافاية قا بحيه  تعط  ااتماـ ك تَ لأدفرار و المعالجات التي ي تًحها أف إدارة ال ن  تدرؾ أهمية العنصر ال ش
إلذ براتُ ةودة الخدمة و إلذ بر ين الميحة التنافاية ا ال ن  كما أف نا ة  اال المشاكل ،حيه يوثر على طري ة العمل مدا يود

 من العماؿ. توكد أف ال ن  لا يعط  أهمية لأفرار المتميحين      00%
 الفررية ؟ طاقاتهم لاستتمار الموظفتُ بتُ الن اشية اال ات إقامة على ال ن  يشاع : ال لخامسالسؤال ا

 الفكرية طاقاتهم لاستثمار الموظفين بين النقاشية الحلقات إقامة على البنك يشجع: (6جدول رقم )
 %النسبة  التكرار الإجابة
 59 27 نعم

 41 19 لا

 100 46 المجموع
 المصدر: من إعداد الباحثين اعتمادا عمى نتائج الاستبيان

على أف ال ن   %;2شخص أا ما يعادؿ  09فيما يخص الجواب عن الاواؿ ، يتفن أغل ية الماتاوبتُ والدين ي دروف ب 
ساليب التدري ية الفعالة و اال ات الن اشية من الأ باعت ار ،طاقاتهم لاستتماريشاع على إقامة اال ات الن اشية بتُ العاملتُ 

 .الموثرة إيجابيا ا ت  ل المشاركتُ لما يتم طرحه من أفرار
يقوم البنك بصورة منتظمة بإعداد دراسات لتحديد احتياجات الزبائن من خلال  لحسب رأيكم، ى :سادسالسؤال ال

 التكوين لاكتساب خبرات جديدة؟
 دراسات لتحديد احتياجات الزبائن من خلال التكوين قيام البنك بصورة منتظمة بإعداد: (7جدول رقم )

 % النسبة التكرار الإجابة
 87 40 تضع إدارة البنك ميزانية التكوين بحيث تتيح الفرصة لكل من يحتاج التكوين.

 13 6 احتياجات التكوين ليست مرتبطة بأداء العمال.
 - - أشياء أخرى

 100 46 المجموع
 تُ اعتمادا على نتااي الاست يافمن إعداد ال احت المصدر:

يتضح لنا من ةدوؿ الإةابات عن الاواؿ الذا يتعلن إذا كاف ال ن  ي وـ بصورة منتممة بنعداد دراسات لتفيديد 
شخص أا  43احتياةات الحباان من ولاؿ التروين لاكتااب وبرات ةديدة، مذد أف أغل ية الماتاوبتُ و الدين ي دروف ب 

ارة ال ن  تدرؾ أهمية التروين ك وة تنافاية قا و تضع ميحانية حتى تتيح للعماؿ فرةة التروين و التطوير أف إد % 87ما يعادؿ 
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      %05إلذ براتُ ةودة الخدمة و إلذ بر ين الميحة التنافاية ا ال ن  كما أف نا ة  ابحيه يوثر على طري ة العمل مدا يود
 اء العاملتُ.توكد أف احتياةات التروين لا يتم ربطها بأد

 ىل تهتم إدارة البنك بالحوافز المادية و الترقيات و العلاوات؟ :سابعالسؤال ال
 بالحوافز المادية و الترقيات و العلاوات: اىتمام إدارة البنك (8جدول رقم )

 %النسبة التكرار الإجابة
 35 16 نعم
 43 20 لا

 22 10 أحيانا
 100 46 المجموع

 احتتُ اعتمادا على نتااي الاست يافمن إعداد ال المصدر: 
من مفردات عينة ال فيه يروف  أف إدارة ال ن  غتَ مهتمة بوضع  % 43من ولاؿ النتااي المتفيصل عليها نلاح  أف 

نماـ لتفيفيح العمل لرفع ماتوس أدااهم بت ديم ااوافح المادية و التًقيات والعلاوات و بالتالر يدرننا ال وؿ بأنه بالرغم من أف 
دورا مهما ا ال ن  باعت اراا وسيلة إش اع ماتعملة لتوةيه سلوؾ الموظفتُ إلا أف  إدارة ال ن  لا تهتم بتصميم  بااوافح تلع

 نماـ للفيوافح لجعل الموظفتُ يتصرفوف بطري ة معينة تاتايب لأاداؼ ال ن  الماطرة.
 :حسب رأيكم، كيف ترون علاقة إدارة البنك بموظفيها؟ثامنالسؤال ال

 علاقة إدارة البنك بموظفيها: (9جدول رقم )
 %النسبة التكرار الإجابة

 87 40 تربط إدارة البنك علاقة وثيقة مع الموظفين، ليس فقط لإرضائهم و إنما لكسب ثقتهم و الاحتفاظ بهم
 13 6 لا تعترف إدارة البنك بالمستهلك الداخلي، فالعملاء ىم فقط الناس الخارجيين.

 - - للوصفأشياء أخرى 
 100 46 المجموع

 من إعداد ال احتتُ اعتمادا على نتااي الاست ياف المصدر:
نتااي ادا الاواؿ، أف ال ن  يربط علاقات ةيدة مع عملااه ، ليس ف ط لإرضااهم و إاا لراب ث تهم و قد توكد لنا 

رورة إلذ ال وؿ بأف إدارة ال ن  تاعى لتفي ين و ادا ما يودا بالض  من أراء الماتاوبتُ. % 9:الاحتفاظ بهم و دل   بنا ة 
، وغتَ راغب ا هيعمل ب الذا  ن الأماف الوظيف  عبر إةراءات تتخذاا بيئة العمل نفاها بذعل الموظف ي دـ إولاةه وولااه لل

 .ترؾ عمله
 
 
 
 
 

 القدرة التنــافسية للبنـك -3
 بحية؟:ىل يسعى البنك لتحقيق مستويات جيدة من الر  السؤال الأول
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 يسعى البنك لتحقيق مستويات جيدة من الربحية: (10جدول رقم )
 %النسبة  التكرار الإجابة

 044 08 نعم
 - - لا

 044 08 المجموع
 من إعداد ال احتتُ اعتمادا على نتااي الاست يافالمصدر: 

ف ال ن  ياعى توكد بأ % 044شخص أا ما يعادؿ  08من الجدوؿ أعلا  نلاح  أف كل مفردات العينة أا 
لتفي ين ماتويات ةيدة من الربحية و ادا ما يودا بالضرورة إلذ ال وؿ بأف الخدمة المتميحة وذات الجودة العالية تتيح الفرةة 

 لل ر  الشعبي الجحاارا إمرانية رفع الأسعار و العمولات و بر ين أرباح أكبر
 :  ىل تهتم إدارة البنك بالجودة الشاملة؟السؤل الثاني

 إدارة البنك بالجودة الشاملة: اىتمام (11ل رقم )جدو 
 %النسبة التكرار الإجابة

 57 26 يوجد إدارة تهتم بالجودة الشاملة و ىي تقوم بوضع المخططات و تنفيذىا.
 35 16 لا يوجد إدارة تهتم بالجودة الشاملة

 08 04 يقوم البنك بقياس التقدم نحو إدارة الجودة الشاملة.
 100 46 المجموع

 من إعداد ال احتتُ اعتمادا على نتااي الاست ياف المصدر:
يتضح لنا من ةدوؿ الإةابات عن الاواؿ و المتعلن بااتماـ إدارة ال ن  بالجودة الشاملة بأف أغل ية أفراد العينة و الذا 

و تعتبراا أحد أولوياته  من حام العينة بأف  إدارة ال ن  تدرؾ أهمية الجودة  % 29شخص أا ما يعادؿ  08ي در عددام 
 حيه يوةد إدارة تهتم بالجودة الشاملة و ا  ت وـ بوضع المخططات و تنفيذاا

 :ىل تحاول زيادة القدرة التنافسية للبنك الذي تعمل فيو؟ السؤال الثالث 
 زيادة القدرة التنافسية للبنك: (12جدول رقم )

 %النسبة  التكرار الإجابة
 87 40 نعم
 13 06 لا

 100 46 مجموعال
 من إعداد ال احتتُ اعتمادا على نتااي الاست ياف المصدر:

يحاولوف قدر الإمراف زيادة  % 9:شخص من أفراد العينة المدروسة أا ما يعادؿ  04يتضح لنا من ولاؿ الجدوؿ أف 
 فاء باحتياةات الحبوف.ال درة التنافاية لل ن  و ادا ما يعرس مدس توافر الموارد التنميمية اللازمة للتغطية و الو 

 
 
 

 بمنافسة؟ تتميز بيئة في البنك يعملرأيكم، ىل  : حسبالسؤال الرابع 
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 بمنافسة تتميز بيئة في البنك يعمل :(31جدول رقم )
 %النسبة التكرار الإجابة
 48 22 شديدة
 43 20 متوسطة
 9 4 منعدمة

 100 46 المجموع
 تااي الاست يافمن إعداد ال احتتُ اعتمادا على ن المصدر:

 المنافاة أف يروف%:0  أف حيه ال نوؾ، بتُ المنافاة ط يعة حوؿ ال نرية الوكالات مديرا نمر وةهات اوتلف 

 لل نوؾ ك تَ بشرل % 48 نا ة تعود منعدمة المنافاة أف يروف %9 و متوسطة، المنافاة أف يروف % 43 حتُ ا شديدة،

 العمومية، التاارية ال نوؾ وبتُ بينها شديدة منافاة وةود ترس فه  ،تلمااف مدينة ا ودالوة حديتة تعتبر التي الخاةة التاارية

 .المحل  ال نر  الاوؽ ا وةوداا فر  عليها ويجب
 المنافسة؟ البنوك طرف من المستعملة الجديدة التكنولوجيا بمعرفة البنك يهتم ىل :السؤال الخامس 

 المنافسة البنوك طرف من المستعملة الجديدة لتكنولوجياا بمعرفة البنك: اىتمام (41جدول رقم )
 %النسبة  التكرار الإجابة
 91 42 نعم
 9 04 لا

 100 46 المجموع
 من إعداد ال احتتُ اعتمادا على نتااي الاست ياف المصدر:

الجديدة  نولوةياالتر بدعرفة تهتم الإةابات  من% 0;من ولاؿ النتااي المتفيصل عليها ا الجدوؿ يدرن ال وؿ بأف 
 ضئيلة نا ة حتُ ا ال نرية، الترنولوةيا بأهمية ال نرية الوكالات اذ  مديرا وع  ي تُ ما واو المنافاتُ، ق ل من الماتعملة

 . ال نوؾ بتُ المنافاة غياب بحاة لذل  ضرورة ترس لا
 السؤال السادس:كيف يتم تحسين الأداء و إعطاء جودة للمنتوج البنكي؟ 

 تحسين الأداء و إعطاء جودة للمنتوج البنكي  :(51) جدول رقم
 %النسبة التكرار الإجابة

 43 20 الاختيار المناسب للموظفين
 35 16 النظام المعلوماتي الفعال

 22 10 التكوين المستمر
 100 46 المجموع

 من إعداد ال احتتُ اعتمادا على نتااي الاست ياف المصدر:
الاواؿ يتضح لنا بأف أغل ية الماتاوبتُ يعت دوف أنه لتفياتُ الأداء وإعطاء ةودة للمنتوج من ةراء الإةابة على ادا 

شخص أا ما يعادؿ  23ال نر  ياتوةب اوتيار موظفتُ مناس تُ ، حيه بلغ عدد الأشخاص الدين اوتاروا الإةابة الأولذ 
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أنه لا يتم براتُ الأداء و إعطاء ةودة  يروف % 22شخص أا ما يعادؿ  14من العينة المدروسة، على عرس ذل    % 43
 للمنتوج ال نر  إلا إذا كاف اناؾ تروين ماتمر للموظفتُ.

 :حسب رأيكم ، ما ىو التغيير الذي يستعملو البنك لرفع مستوى جودة  الخدمة المصرفية؟السؤال السابع  

 رفيةالتغيير الذي يستعملو البنك لرفع مستوى جودة الخدمة المص :(61جدول رقم )
 %النسبة التكرار الإجابة

 26 12 تكوين مستمر

 54 25 توظيف جامعيين دوي خبرة
 20 9 بالمستوى الدراسي.. توظيف دوي خبرة دون التقيد

 100 46 المجموع
 من إعداد ال احتتُ اعتمادا على نتااي الاست ياف المصدر:

ةامعيتُ  ذوا وبرة او التغيتَ  فتوكد أف توظي من ولاؿ الجدوؿ أعلا ،نلاح  أف أغلب النتااي المتفيصل عليها
شخص من حام  02أا ما يعادؿ  % 20الذا ياتعمله ال ن  لرفع ماتوس ةودة الخدمة ال نرية حيه بلغ  النا ة   ب 

ين أعماؿ ا التغيتَ يح ن ال ر  الشعبي الجحاارا الأاداؼ الماطرة و بر ذالعينة المدروسة ، و ادا ما يودا بنا إلذ ال وؿ بأف به
 مصرفية ذكية ب درات عالية.

 إجراءات في التأخير أو الخدمة تقديم من خطأ حدوث حال في العميل تعويض على البنك ىل يحرص: السؤال الثامن  

 البنك؟ سمعة على معاملتو للمحافظة

 الخدمة تقديم من خطأ حدوث حال في العميل تعويض على البنك حرص :(71جدول رقم )
 %النسبة رارالتك الإجابة

 87 40 نعم
 2 1 لا

 11 5 أحيانا
 100 46 المجموع

 من إعداد ال احتتُ اعتمادا على نتااي الاست ياف المصدر:
يتضح لنا  من ةدوؿ الإةابات و المتعلن  بتعويض العميل ا حالة حدوث وطأ من ت ديم الخدمة أو التأوتَ ا إةراء 

من حام العينة و ا  نا ة  %9:شخص أا ما يعادؿ  04ةابوا ب"نعم" عددام الدين أ الأشخاصمعاملته، بأنه من بتُ 
الرامل ا  الاستعداد،ادا ما يودا بالضرورة إلذ ال وؿ بأف العاملتُ بال ر  الشعبي الجحاارا لديهم الرغ ة و  اعت ادنامهمة ا 

 لفورية لطلب الحبوف.ا الاستاابةت ديم الخدمة لمااعدة الحباان و الارعة ا أداء الخدمة و كدا 
 ؟المنافسة الأخرى البنوك مع مقارنة وخدماتو منتجاتو تقديم في حديثة أساليب البنكىل يستخدم  :السؤال التاسع 

 الأخرى البنوك مع مقارنة وخدماتو منتجاتو تقديم في حديثة أساليب استخدم البنك :(18جدول رقم )
  %النسبة  التكرار الإجابة

 83 38 نعم
 17 08 لا

 100 46 المجموع
 من إعداد ال احتتُ اعتمادا على نتااي الاست ياف المصدر:
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شخص أا  :5من ولاؿ  النتااي المتفيصل عليها من الجدوؿ أعلا  نلاح  أف أغل ية أفراد العينة و الدين ي دروف ب 
 .بالمنافاتُ الأورس ال نوؾ عم م ارنة وودماته منتااته ت ديم ا حديتة أساليب بأف ال ن  ياتخدـ  %5:ما يعادؿ 

 :خاتمة
ة ح عنصرا أساسيا ا مذاح الأعماؿ ال نرية  ومن أام العوامل التي تدعم أ ت تٍ المهارات ال يادية ل د  اتضح أف  

ال درات التنافاية، والأكتر تأثتَا والذا ينعرس إيجابا على الأاداؼ الأساسية و المتمتلة ا زيادة فرص ةذب زباان ةدد و 
و أف الأداء تطوير العلاقات بتُ الحبوف و ال ن  و كذا تعحيح الامعة و زيادة الأرباح و ااصة الاوقية و براتُ الأداء المصرا. 

ال يادة الفعالة  المحرؾ الأساس  لأا ت دـ أو ، و أف ا إدارة العمليات  المتميح يرترح على تط ين أحدث الإستًاتيايات الإدارية
ابترار وإبداع، فتفي ين النااح ليس راانا ففياب لتفي ين معدلات او أسرع أو تدفن ك تَ للموارد المالية، وإاا  تطور أو او أو

 فال ادة لذا.للموساات الفعلية التروة ا  المعرفةراانا على قدرة الموساات على تنمية أفرار ومهارات موارداا ال شرية و أف 

 .التالتة الألفية ا ال يادة برديات مواةهة من بسرنهم التي وبراتهم و مهاراتهم  وتنمية هم،ث افت وزيادة مداركهم، بتوسيع مطال وف
 النتائج والتوصيات

 من ولاؿ الدراسة الميدانية التي أةري  على بن  ال ر  الشعبي الجحاارا توةلنا إلذ: النتائج:
 ربط علاقات ةيدة مع زباانها  ا الخارج كذل  بعماقا تهتم الموساة ال نرية بتوةيه العماؿ ال مشاكلهم ا العمل، كما ت

 ا أف واحد  باعت ارام عملاء أو ماتهلرتُ داوليتُ 
  أف ال يمة اا ي ية للموساات المصرفية تعتمد على ما بستلره من رأس ماؿ فررا، والذا يتمتل ا مخحوف المعرفة لدس

 العاملتُ والتي يدرن برويلها إلذ قيمة.
  ال ن  على تنمية الرفاءات و برفيح الأفراد بالإضافة إلذ بزفيف حالة الإح اط النابصة عن الفشل ا الإمذاز، تعمل إدارة

 لأنهم ام من يضيف ال يمة و قوة العمل التي تتام بالولاء و الالتحاـ.
 الارت اء ربحيتها، العميل،زيادة رضا بر ين ةديدة، تاوي ية فرص ولن إلذ تنافاية محايا ولن ولاؿ من الموساة تهدؼ 

 واستمراراا. ب ااها وضماف التنافا ، مركحاا تعحيح بأدااها،
  بنةراء  كما ت وـالموارد ال شرية ذات المهارات الت نية العالية و ال درات الإبداعية المتميحة   است طابأف إدارة ال ن  تاعى إلذ

 لمتغتَة و المتحايدةماتمرة للتعرؼ على حاةات و رغ ات العملاء ا استطلاعيةدراسات 
 ا للعمل الفرر أةفياب است طاب، أا موارد بشرية موالةين  الدراسة اعتماد ال ن  على الاست طاب للفيصوؿ على ب 

 .والتاديد الابترار ؿ ا ا وتوظيفها قم النادرة الأفرار من للاستفادة المنممة
  ا ومتاددة متطورة أساليب استخداـ نتياة وذل  لمصرفيةالموساة االعاملتُ ا  لدسموةود  الابترار أف الدراسة أث ت 

 .بحدوثها التن و على وقدرتهم العمل، أداء ا تواةههم التي للمشرلات والصفييفية الشاملة للرؤية بالإضافة العمل،
 اعتماداً على ما توةلنا إليه من نتااي فنننا نوة  بدا يل : التوصيات:

  لذل  ي ع على على ااته المنممات العناية ا اوتيار ال ادة الإداريتُ  مذاح و بسيح المنممات،تاهم المهارات ال يادية ا بر ين
 ووف ا للمهارات و الخبرات التي يدتلرونها .

  أف تت تٌ الموساة المصرفية اوتيار برامي تدري ية مرتفة تتصل مواضيعها بالمواضيع المتعل ة بال يادة الإدارية و دل  لتعحيح قدرات
 مرانات الااعتُ مرو بسيح موسااتهم مرو الممارسات العملية الناةعة و دل  لتفي ين الميحة التنافاية.و إ
 .إتاحة الفرةة أماـ من يدارس العمل ال يادا 
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  أف تعمل الموساات المصرفية على تفعيل التواةل و الإكتار منه بتُ ال ادة و العاملتُ ل ناء و توطيد المحيد من ةاور الت ة
 ا .بينهم
 لديهم توفراا المطلوب ال يادة وصااص على التًكيح مع الإداريتُ ال ادة اوتيار بأسس النمر إعادة. 
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