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 شكر وتقدير

 أولا الحمد ƅ على نعمة التوفيق 

 ۴نيا من لم يشكر الناس لا يشكر الله

.على مذكرتنا۲لإشراف  تالذي تفضل "شلابي نعيمة« ةللأستاذنقدم أصدق عبارات التقدير والعرفان   

وعلى رأسهم مدير الوكالة  850ببني سليمان نا لعمال وكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية نكما نتقدم بتشكراتنا وامتنا
 فقد رأينا منهم رحابة الصدر وحسن الإصغاء وعدم البخل ۲لمعلومة رغم التزاماēم المهنية وضغط العمل. 

تواضع، وإلى كل من ساهم من قريب المكما نتقدم ۲لشكر لكافة أساتذتنا وزملائنا الذين ساعدو۵ على إتمام هذا العمل 
 أو بعيد.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



داءــإه  

الوالدين الكريمين حفظهما الله وأدامهما ۳جا على رؤوسنا إلى أهدي عملي هذا المتواضع  

الله تعالى وابنائي قصي وا۶د وغيث حفظهمإلى الزوجة الكريمة   

وأخواتي.إلى إخوتي   

الفضل عليناإلى أساتذتنا ومعلمينا وأصحاب   

 إلى كل الأحبة والخيرين

 

الياس بلخوص                                                              

 

 

 

  



داءــإه  

 أهدي عملي هذا المتواضع إلى روح الوالد رحمه الله

 إلى الوالدة الكريمة حفظها الله وأدامها ۳جا على رؤوسنا

مريم حفظهم الله تعالىإلى الزوجة الكريمة وابنائي ادم و   

 إلى إخوتي وأخواتي.

 إلى أساتذتنا ومعلمينا وأصحاب الفضل علينا

 إلى كل الأحبة والخيرين

 

 ۵دري عبد الرحمان

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 



 الملخص
ومدى اهتمام البنوك الجزائرية  ēدف هذه الدراسة إلى التعرف على الآليات الحديثة لتسويق الخدمات المصرفية في الجزائر

وكذا تنوع المنتجات والخدمات المصرفية ۲لتسويق المصرفي في ظل المنافسة الشديدة سوآءا على المستوى المحلي او العالمي 
  الاضافة الى التطور التكنولوجي الاصل في مجال البنوك.

-ولتسليط الضوء على الموضوع قمنا ϵعداد دراسة ميدانية على مستوى وكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية ببني سليمان 
لمعرفة سياسات واستراتيجيات البنك في عملية تسويق منتجاته وكذا تطبيقه للطرق العلمية للتسويق المصرفي - 850

  في وجودة الخدمات المصرفية.۲لإضافة الى دراسة العلاقة بين التسويق المصر 

حيث خلصت الدراسة الى عدم اهتمام البنوك الجزائرية بعملية التسويق المصرفي ،وعدم ايلاء الاهمية اللازمة لقسم التسويق 
 مع الاهتمام ۲لجانب الدعائي فقط .

  المصرفي،الخدمات المصرفية ،جودة الخدمات المصرفية . قالتسوي الكلمات المفتاحية:
Résumé:  
L'objectif de cette étude est d'identifier les mécanismes modernes de 
commercialisation des services bancaires en Algérie et l'étendue de l'intérêt 
des banques algériennes pour le marketing bancaire à la lumière de l'intense 
concurrence, tant au niveau local que mondial, ainsi que de la diversité des 
activités bancaires. Produits et services, en plus du développement 
technologique en cours dans le domaine bancaire. 

 Pour faire la lumière sur le sujet, nous avons préparé une étude au niveau de 
l'agence de la Banque de l'Agriculture et du Développement Rural à Beni 
Slimane – 850 – pour connaître les politiques et stratégies de la banque dans 
le processus de commercialisation de ses produits, ainsi que son application. 
Des méthodes scientifiques de marketing bancaire, en plus d'étudier la 
relation entre le marketing bancaire et la qualité des services bancaires. 

L'étude conclut que les banques algériennes ne se soucient pas du processus 
de marketing bancaire et n'accordent pas l'importance nécessaire au 
département marketing, se concentrant uniquement sur l'aspect publicitaire.
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  مقدمة:

لت حقيق توجهه وأهدافه  وأساسيةوركيزة حيوية  دولة أييعتبر القطاع المصرفي العمود الفقري في الاقتصاد 
في تحقيق  واستثمارها  وتعبئة المدخراتالاقتصادية من خلال حشد  التنمية إيجابي علىلما له من Ϧثير  ومصيره،
  المشاريع.

المؤسسة  أصبحتالمصرفي  القطاع و أمام التحدﾚت و المتغيرات الدولية المفروضة اليوم و انعكاساēا على نشاط
وقعها في تمتنافسية لتحسين  ميزةو اكتساب الخدمات  أفضلحتم عليها العمل الجاد و المستمر لتقديم تالمصرفية ي
سير  إجراءاتوحتى المحافظة عليه في مواجهة ضغوط المنافسين الحاليين من خلال رفع كفاءēا و تبسيط السوق 

للخدمات المماثلة التي  الأساليبأفضل الطرق و البحث عن إيجاد و  أداء موظفيهاعملها و الارتقاء بمستوﾚت 
ﾖلتسويق  أكثرالاهتمام ا ملاء للتعامل معها ،ومن هنا بدتقدمها  البنوك المنافسة بقصد حشد أكبر عدد من الع

  .المصرفي

وتقديم  إنتاجأي مصرف على  ومحدد لنجاحه فقدرةالوظائف في المصرف  أهمتعتبر وظيفة التسويق المصرفي من 
كما  وطلبات الزﾖئندة ما لم يصاحبها جهدا تسويقيا فعالا يساعد على تحديد احتياجات و تكون محد الخدمات

اليوم ظاهرة يمكن لمسها في الكثير  أصبحت أينيمثل التسويق المصرفي ركائز الخدمات المصرفية في العصر الحديث 
  به.الأخذ  إلىمن البنوك في الدول النامية  واتجاه الكثيرمن البنوك في الدول المتقدمة 

فقدان الدور الفعال في  إلىمما أدى البنوك الجزائرية تعودت على نظام اقتصادي قائم على التخطيط المركزي و 
طور تالاقتصاد ، أما اليوم أصبحت مضطرة لمواجهة التحدﾚت الجديدة في ظل اقتصاد السوق ، خاصة مع ال

 إجراءالجزائري مواكبة هذه التطورات و  النظام المصرفي  علىالمصرفية ، مما يحتم على القائمين  للصناعةالكبير 
المصرفية و ترقيتها وفق  الخدمات إنتاجفي مجال  الأجنبيةالتي تمكنها من مواجهة المنافسة  الإصلاحاتالمزيد من 

عليها اختيار السياسة و  إلزاماالمعايير الدولية و البحث المستمر في تقديم و تحسين جودēا  وعمليات كان 
  .الأهدافلية في تحقيق انجاعة و فع الأكثرالتسويقي  الأسلوب
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 يلي:البحث كما  إشكاليةما تم عرضه تنجلي  إلىاستنادا  الإشكالية:طرح  -

 ؟الجزائرفي  التسويقية للخدمات البنكيةواقع الممارسة  وما ه

 - وكالة بني سليمان–بنك الفلاحة والتنمية الريفية دراسة حالة 

 الآتي:على النحو  الأسئلةتم طرح بعض  الإشكاليةلمناقشة وتحليل هذه  - 
 ؟وما هي أهدافه ﾖلتسويق المصرفيما المقصود  - 1
 ؟ير الخدمات على التسويق المصرفيو وكيف يؤثر تط المصارفماهي طبيعة الخدمات المقدمة في  - 2
 ؟كيف تتم العملية التسويقية على مستوى بنك الفلاحة والتنمية الريفية ببني سليمان  - 3

 الفرضيات: -
 الأسلوب التسويقي للبنك يتمثل في الجانب الدعائي فقط.  .1
 التطوير المستمر للخدمات البنكية يؤثر إيجاﾖ على العملية التسويقية .2
  بني سليمان ةالريفية وكالبنك الفلاحة والتنمية لا يوجد اهتمام كبير ﾖلتسويق المصرفي من طرف  .3

 الموضوع:اختيار  أسباب -
 .اϥهميتهالرغبة الذاتية في معالجة الموضوع و الاقتناع  -
 الدراسي .الموضوع ضمن التخصص  -
 إطارواقع السوق المصرفية اليوم الذي فرض اهتمام كبير ﾖلجانب التسويقي للمؤسسة المقدمة ، خاصة في  -

 و الاتصال . الإعلامانتشار ما يعرف بتكنولوجيا 
 المناسبة.مدى استخدام المصارف الجزائرية للأساليب التسويقية  علىالوقوف  -
 وأهميتها:الدراسة  أهداف -

 في:المتمثلة  الأهدافبعض  الدراسة إلىēدف من خلال   الدراسة: أهداف  - أ
 .عامةبصفة المصرفي  واستراتيجيات التسويقأساليب  إبراز -
 .بنك الفلاحة والتنمية الريفيةتحليل طبيعة وواقع الخدمات المقدمة من طرف  -
 . والتنمية الريفيةبنك الفلاحة واقع الممارسة التسويقية للخدمات في  على الإحاطة والوقوف -
 النشاط.ممارسة  الاستمرارية في و المسطرة الأهدافهدف التسويق المصرفي كأداة فعالة لتحقيق  إبراز -
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الوقوف على  و في تسليط الضوء الأكاديميونالباحثون و   تفيد هذه الدراسة  إن الدراسة: يمكنأهمية  -
المصرفية على المؤسسة  لتحسيس القائمينمحاولة منا  أيضاواقع التسويق المصرفي للخدمات في الجزائر ،

محل الدراسة ϵعطاء أهمية كبرى للتسويق المصرفي  ﾖعتباره أداة فعالة لرفع كفاءة البنك و المحافظة على 
 مكانته في السوق المصرفية .

 السابقة:الدراسات  -

 منها: هناك مجموعة من الدراسات التي تعرضت للموضوع من جوانب مختلفة نذكر

تسويق الخدمات المصرفية  أهميةاستهدفت هذه الدراسة  ):Teaskemeth)1988دراسة  -1
تحسين مستوى الرضا القائم لدى  وقدرته فيالبنك  ومدى استطاعةأهمية  إظهارمن خلال  تحليلهاو 

 :يما يلأهمها ج مجموعة من النتائ وتوصلت إلىالعملاء 
راضي عن  ومستوى غيرالبنك  أداءمستوى راضي عن  العملاء،يوجد مستويين من مستوﾚت قياس رضا  -

تنوع مصادر حصولها على  فإĔا والمنظمات الأخرىعن الشركات  المصرفية أما وتقديم الخدماتأداء 
 المصرفية لارتباطها بعلاقات متنوعة من بنوك مختلفة بغرض الحصول على مزاﾚ مختلفة.الخدمات 

 التحولاتمات المصرفية ، ملتقى حول المنظومة المصرفية الجزائرية و ، تسويق الخد أ.رابحي كريمة  -2
 وما هالبحث في :  إشكاليةو تمثلت  2004الاقتصادية ، واقع و تحدﾚت ،جامعة  الشلف 

 التسويق اللازم للخدمات المصرفية ؟

 أهمها:بعض نتائج  إلىوخلصت 

يعمل على تحديد حاجات الزﾖئن ثم اقتراح  حيثالبنوك مردودية  تنميةفعالة في  أداةالتسويق البنكي  -
 لها.حلول ﾙجحة 

- Ϧ في ميدان المنافسة المالية و البنكية . إجباريلك سم تثقيفهمفين و ظهيل المو 
 للمزيج التسويقي أهمية ضرورية في النشاط التسويقي .  -

المصرفية الجزائرية  ملتقى حول المنظومة الجزائرية،التسويق في المؤسسة المصرفية  أ.جمعي عماري. -3
و تسليط الضوء محاولة الدراسة  2004جامعة الشلف  –واقع و تحدﾚت ،والتحولات الاقتصادية

 :نتائجها تعاملها، ومنالفكر التسويقي الحديث في  الجزائرية،على تبني المصارف 
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من حيث قدرته في التمويل و تسيير العمليات  يالعالم التطورأن العمل المصرفي في الجزائر بعيد كثيرا على 
 المصرفية ما جعلها بعيدة عن المنافسة .

واقع التسويق المصرفي في الجزائر ، دراسة حالة بنك الفلاحة و التنمية  ،رسالة ماجيسترحيوش: م سلي -4
التي يشغلها التسويق  المكانةالدراسة حول  إشكاليةودارت  2008/ 2007الريفية ، جامعة بليدة 

للرفع من مستوى أداء خدماēا و ēيئة قدراēا التنافسية و من  كأداةالمصرفي في البنوك الجزائرية  
 :نتائجها 

  الميدان،مصاف البنوك الرائدة في هذا  عن متواضعا وبعيداالتسويقية لازال  ةﾖلوظيفالبنوك الجزائرية  اهتمام -
 لبيعها.المصرفي على أنه تقديم خدمة ذات جودة عالية أو ترويج لها  لازالت تعتبر التسويق أĔاكما 

 البنكي،دور تسويق الخدمات المصرفية الالكترونية في تفعيل النشاط  الله،ماجيستر،سلمية عبد  -5
استهدفت الدراسة ما  ،ﾖ2008 -2009تنة جامعة ﾖتنة  –دراسة حالة القرض الشعبي الجزائري 

تطوير هذه الخدمات  أهدافمدى الدور الذي يلعبه تسويق الخدمات المصرفي الالكترونية في تحقيق 
 نتائجها:ومن  ﾖتنة CPAلوكالة 

 للتسويق.لا يبني المفهوم الحديث  والترويج لهامثل في تقديم خدمات مصرفية توكالة يالالتسويق المصرفي في  -
 للوكالة.اضحة غياب خطة تسويقية و  -
أن هناك  إلابشكل متكامل ويقي للخدمات المصرفية بعناصره تس مزيج ϵعداد وتصميمتقوم الوكالة   -

 .إعدادهنقص في 
 إلىالمتبعة لم ترقى  تسويقية والاستراتيجيةالمصرفي  وبحوث التسويقالعلاقة بين نظام المعلومات التسويقية  -

 المطلوب.المستوى 
 التسويقي.استعمال المزيج  حسننقص واضح في  -
الربط عند معالجة  وغياب شبكاتالآلية داخل النظام البنكي  للأجهزة الأمثلل الاستغلانقص   -

 البنكية.العمليات 
 للتسويق.أي اهتمام للدراسات الحديثة  إعطاء البنك وعدم واستراتيجيةسياسة  ابتعاد -

ؤسسات البنكية الجزائرية في ظل المالتسويق البنكي وآفاق تطبيقه في  دكتوراه،أطروحة  عرابة،رابح  -6
 :نتائج الدراسةومن  2009/2010دراسة حالة القرض الشعبي الجزائري  السوق،اقتصاد 



 الـــمـــقــدمـــــة
 

  ح 

 المصرفية.غياب شبه كلي لعنصر المنافسة البنكية في السوق  -
لدراسات تكون تسويقية بسبب تدخل CPAالمنتجات البنكية على مستوى  أسعارعدم خضوع تحديد  -

 البنك المركزي في تحديدها . 
 الانترنت.وسائل الاتصال الحديثة مثل   CPAعدم استعمال  -

  الدراسة:حدود 
 .2023/2024 ألزماني الإطار -
 بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة بني سليمان.الدراسة على  إجراء تم :الإطار المكاني -

  
  المتبعة:والأدوات المنهج 

الاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي في الجانب النظري من  تم ومعالجة إشكاليةهذا البحث  لإنجاز 
بنك الفلاحة مقابلة في  أجراءالتطبيقي من خلال  الجانب المراجع وفيمختلف ستخدام ﾖوصف الظاهرة 
  .إلى النتائجوتحليلها وتفسيرها والوصول وجمع المعلومات  بني سليمانوكالة  – والتنمية الريفية

تطبيقي يتكون الفصل الأول  لثلاثة فصول، فصلين نظريين وفص إلىم البحث يتقس تم البحث:هيكل 
في التسويق المصرفي، وفي الفصل الثاني حاولنا التطرق  أساسيات إلىمن مبحثين في المبحث الأول تطرقنا 

  أساليب التسويق المصرفي  إلى
المبحث الأول للتعريف  مبحثين، خصصالخدمات المصرفية كذلك في  إلىوفي الفصل الثاني تطرقنا 

 أما، جودة الخدمات المصرفية وعلاقتها ﾖلتسويق المصرفيخصص ﾖلخدمات المصرفية والمبحث الثاني 
خلال مبحثين  بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة بني سليمان منالفصل التطبيقي فتضمن دراسة حالة 

 المبحث الثاني أما،خصص المبحث الأول للتعريف ببنك الفلاحة والتنمية الريفية ومختلف مهامه ووظائفه 
  فخصص لدراسة الخدمات المقدمة والمزيج التسويقي في وكالة بني سليمان.
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 تمهيد:

يعد التسويق المصرفي من المواضيع الحديثة والمهمة التي شهدت توسعا كبيرا في السنوات الاخيرة ،والسبب في ذلك 
وخاصة بعد تكاملها مع الخدمات المادية في يعود الى تزايد الدور الكبير للخدمات المصرفية في الحياة المعاصرة 

  تحقيق المنافع المطلوبة .

ان تزايد الاهتمام đذه المنافع التي تقدمها المصارف ادى ۲لباحثين الى ز۶دة الاهتمام بموضوع التسويق المصرفي 
  وجعله اداة فعالة يمكن من خلالها فهم هذا الموضوع الحيوي .

ستوى العالمي تنافسا كبيرا ،خاصة في ظل تغير بيئة التسويق المصرفي وبشكل سريع ويشهد القطاع المصرفي على الم
 ت،وظهور انشطة ومنتجات مصرفية جديدة تختلف على الانشطة التقليدية فلمصارف اصبحت تقدم منتجا

  مصرفية متنوعة ومتطورة لإرضاء عملائها او استمالة ز۲ئن جدد .

و عالميا حتم على البنوك البحث عن استراتيجيات وطرق تسويقية تمكنها من ان اشتداد المنافسة سوآءا محليا ا
حجز مكانتها في السوق المحلية والعالمية وضمان استمراريتها ،وايجاد السبيل الامثل للتنافس وهو ماسنتتطرق اليه 

  في هذا الفصل.

 

 

 

 

 

 

 

 . 
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 المبحث الأول: ماهية تسويق الخدمات المصرفية  

الناتجة عن التغيرات الاقتصادية والاجتماعية والتكنولوجية التي شهدها  الإفرازات أهمتسويق الخدمات أحد تبر يع
العالم، وخاصة مع ظهور ما يغرف ۲قتصاد الخدمات وتزايد الاهتمام به ۲عتباره أكثر القطاعات نموا ومساهمة في 

  تنمية اقتصاد۶ت الدول خاصة الدول المتقدمة.

 التسويق المصرفي للخدمات  مفهوم :الأولالمطلب 

  مفهوم تسويق الخدمات  :أولا
المتكاملة و البحوث المستمرة التي  الأنشطةمنظومة من  أويعرف التسويق في مجال الخدمات على انه منظمة 

مزيج تسويقي متكامل و مستمر من خلال البناء و  ϵدارةفيها كل من العاملين في المنظمة و تخص يشترك 
الطويل ،  الأجلالحفاظ على تدعيم علاقات مستمرة و مربحة مع العملاء ēدف لتحقيق انطباع ايجابي في 

  1تلك العلاقات . الأطرافتحقيق المنافع و الوعود المتبادلة لكل  إلىēدف 
  ."أساسيتينظاهرتين  أثرالتسويق في الخدمة تم  إدماج نإ«كوتلر: ويقول  

 :ييل إدراجهماذلك يمكن  وفيوالمشاكل  الأزماتحل  .1
   وتطورها. حاجة هذا القطاع لمفهوم التسويق لحل المشاكل التنظيمية 

  المنتجات. التي تخالفالوسائل التقنية للحكم في المحتوى الحقيقي للخدمات  إيجاد. ضرورة 
  لتوجيه النشاط لهذا القطاع  الأساسيةالعديد من المعطيات  إلى. الحاجة 

تحدد نسب النفقات على  الأرقام أنبعض المختصين   أورد  حيث الأسواقتتعلق بظاهرة ازدهار  .2
 الأنشطةمنظومة من  :الاستهلاك المخصص للخدمة ، و عليه فان تسويق الخدمات يعرف على انه

مزيج تسويقي متكامل  ϵدارةو تخص  ةالمنظمالمتكاملة و البحوث المستمرة التي يشترك فيها كل عاملين 
 إلىو مستمر ، من خلال البناء و الحفاظ على تدعيم علاقات مستمرة و مربحة مع العملاء ēدف 

تلك  الأطرافتحقيق المنافع و الوعود المتبادل لكل  إلىالطويل ، و ēدف  الأجلايجابي في انطباع 
 .تختلف المؤسسات الخدمية على تطبيق المفاهيم التسويقية  العلاقات

   وأهميتهتطور تسويق الخدمات المصرفية  ﾘنيا: مراحل

                                                           
الالكترونية في تحسين الخدمات، دراسة حالة البطاقة المغناطيسية لبريد  تالمعاملا«علي تركي منال، درياسة كريمة:  1

  . 2009،2010لنيل الماجستير في، ع،ت، تخصص تسويق ،المدية جامعة ، ة، شهاد«الجزائر 
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 مراحل:بعدة  الخدماتتسويق  تمر  الخدمات:مراحل تطور تسويق  .1

 :1980الزحف ما قبل  ةمرحل الأولى:المرحلة 

الجوانب المتعلقة بنظرية التسويق فوجد أن  ودراسة بعضفي هذه المرحلة قام الباحثون بفحص هذه الفترة 
انتقاد علم  إلا الباحثونيجد  الخدمات فلمالمشاكل التي تواجه قطاع  ةلمعالجغير ملائمة  هذه النظرية

نظرية تسويقية منفصلة للخدمات ة  إلىالتسويق ۲عتباره ذي توجه سلعي بحيث مؤسسة الخدمة لا تحتاج 
  1 والإنتاجي.شاكل التسويقية في القطاع الخدمي ة قادرة على معالجة المأن النظر۶ت التسويقية القائم

 :1935 -1980 ما بينالمشي المتسارع  :الثانيةالمرحلة 
شهدت هذه المرحلة جهود الباحثين و الاقتصاديين ذو العلاقة المباشرة بتسويق الخدمات حيث ثم بذل 

زيتمان و بيري ، –الجودة في عملية الخدمة و قد طور كل من  إدارةجهد أكبر في تصنيف مكثف على 
نموذج فجوات جودة الخدمة مسلطين الضوء على أهمية الجودة لتقييم جودة الخدمات خلال هذه الدراسة 

الخدمة و التسويق الداخلي و الناس ، و الدعم المادي و  مؤسسة رزت تلك العلاقة التفاعلية بين ب
و من هذه   -الترويج  –السعر  –المنتج  –إضافية لعناصر المزيج التسويقي  تالخدمة كمكو۵موردي 

 الدراسات تم التمييز بين صفات مميزة للخدمة ، مع السلعة و من هذه المميزات أن الخدمة غير ملموسة .

 الأدبياتحتى الوقت الراهن شهدت هذه المرحلة تنامي في  1986السريع  ضالرك الثالثة:المرحلة 
 الخدمة.خاصة لمؤسسات  ومباشر مشاكلبشكل دقيق  عالجتالتسويقية حيث 

بدأت تظهر أهمية تسويق الخدمات مع تغير ظروف الطلب و العرض و المنافسة أهمية تسويق الخدمات : .2
و تزايد الابتكار التسويقي و كبر حجم قطاعات الخدمات ، ويمكن تسويق خدمات الكهر۲ء و المياه و 

بريد و التعليم و التدريب ، وتسويق خدمات الاستشارات و المعلومات و الحاسب الالكتروني الهاتف و ال
تسويق فعال يحقق تدفق الخدمات  إلىالخدماتية  تالمؤسسا، إذ تحتاج لتشغيل و تحليل البيا۵ت و النظم 

 ۲لربحية المناسبة مع إرضاء العميل  ۲عتبار المؤسسات الخدماتية مكملة لنشاط المؤسسات الصناعية مما 

  

                                                           
  .24،ص2001الخدمات "،دار النشرو التوزيع،عمان، قتسوي«حميد عبد النبي الطائي، بشير العلاق:  1
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مما ساهم في دفع عجلة التنمية فضلا على المؤسسات  الأر۲حساعدها على التطور و التوسع و ۲لتالي ز۶دة 
 1الخ ..... .،التأمين ةالبنوك، شرك الحالية،

  ومراحل تطوره.مفهوم التسويق المصرفي  :ﾘنيا

لا يختلف التسويق المصرفي عن غيره من أنواع تسويق الخدمات، فهو يخضع لنفس المضامين العامة، إلا أنه قد 
  الخاصة.ينفرد ببعض الميزات 

 المصرفي:تعريف التسويق  .1

إلى اختلاف  وتجارđم ۲لإضافةإلى خلفياēم  راجع وذلكالمصرفي  والمفكرين للتسويقالكتاب  فتعاريلقد تعددت 
  المصرفي.الزوا۶ التي ينظرون من خلالها لعملية التسويق 

على أنه الطريقة التي تستطيع من خلالها المصارف تحقيق أهدافها ة تلبية  Mauchعرفه  الأول:. التعريف 
  2حقيقي.حاجات السوق، وتحويل إلى طلب 

على أنه النشاط الذي ينطوي على تحديد أكثر الأسواق ربحية في الوقت  Wayerعرفه  الثاني:. التعريف 
  هو  ،والمستقبلية للعملاءا لحالية  وتقييم الحاجات ،والمستقبلالحاضر 

  3الأهداف.يتعلق بوضع أهداف المصرف و تصميم البرامج اللازمة لتحقيق تلك 

يعرف التسويق المصرفي كذلك على أنه تخطيط منظم متواصل ومتكامل لدراسة الحاجات  . التعريف الثالث :
حاجات المستفيدين من خلال برامج فعالة من خلال ما  لإشباعالمصرفية  تالمؤسساالمالية المتغيرة التي تقدمها 

التي توجه من خلال موارد المتخصصة و المتكاملة  الأنشطةتقدم يمكن القول ϥن التسويق المصرفي هو مجموعة من 
لحاجات و رغبات  الإشباعضمن صياغات خلاقة ، تستهدف تحقيق مستو۶ت أعلى من إمكانياته المصرف و 

  4يستطيع من خلالها المصرف تحقيق الربح .العملاء الحالية و المستقبلية و التي تشكل دائما فرصا سوقية 

                                                           
الوطني للتوفير و الاحتياط ""البنك"، مذكرة لنيل  قالصندو«الخدمات المصرفية دراسة حالة  قبونخالةيحيى، تسوي1

  .28،ص 2010- 2009شهادة الماجستير في علوم التسيير ، تخصص تسويق وإدارة أعمال جامعة الجزائر، الجزائر،
  .149، ص 2009،  1طلأردن، فريد كورتل،"تسويق الخدمات "، دار كنوز المعرفة العلمية للنشر و التوزيع، ا 2
  .79 ص، 2005معراج هواري،" التسويق المصرفي مدخل تحليلي استراتيجي،" دار المحمدية العامة، الجزائر، 3
  .67،ص2008، 1تامر البكري و أحمد الرحموني،" تسويق الخدمات المالية، دار إثراء للنشر و التوزيع،الأردن،ط 4
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  :وخصائصه تطور التسويق المصرفي مراحل الثاني:المطلب 

 تطور التسويق المصرفي لأولا: مراح

  يلي:بما  ويمكن إيجازهالقد مرّ التسويق المصرفي بمراحل عديدة 

بدأت هذه المرحلة في أوائل الستينات و كانت تمثل بداية اهتمام البنوك ۲لتسويق و خصوصا  مرحلة الترويج:
الترويجية  ۲لأنشطةالأساسية للتسويق هي القيام  فالوظيفة۲لتالي  العامة، وعلى الإعلان و العلاقات  الاعتماد

إذا من الممكن القول أن مفهوم التسويق في هذه  الحاليين،đدف جذب ز۲ئن جدد و المحافظة على الز۲ئن 
 الترويج.المرحلة من جهة نظر البنوك مرادف لمفهوم 

وحدة كنشاط غير كاف لجذب  جالترويفي المصارف ϥن  الإدارةلقد أدركت  ﾖلزبون:مرحلة الاهتمام الشخصي 
يقل أهمية عن  المصرفية لاالدراسات أن دور مقدمي الخدمات  ولقد أظهرت الشديدة،الز۲ئن في ظل المنافسة 

 العاملين.الخدمة المقدمة لذلك أعطى أهمية كبرى لعملية اختبار و تعيين و تدريب 

تطور السريع الذي عرفته اĐتمعات و الذي يؤثر بشكل كبير على تطور نظرا لل مرحلة التحديد و الابتكار :
و حاجات المستفيدين من الخدمات ، مما دفع المنظمات المصرفية إلى إيجاد خدمات جديدة لتمكن  أذواق

 1من مواكبة هذا التطور .

أدركت المصارف أĔا لا  يعد تعدد الخدمات الجديدة و انتشارها ، مرحلة التركيز على قطاع محدد من السوق :
تستطيع تلبية رغبات الز۲ئن ،وأنه يجب عليها التخصص بفئات معينة وعليه بدأت هذه الأخيرة تتسابق في 
البحث عن أساليب و أسس جديدة لكي تحقق أكبر و أعلى درجة من التمييز ، من أجل خلق صور مميزة 

 للبنك لدى فئات مختارة من السوق .

أنظمة للمعلومات  إطارتتصف هذه المرحلة بقيام البنوك بممارسة النشاط التسويقي في  : مرحلة نظم التسويق
و تطوير أنظمة  ϵعدادالخطط التسويقية و الرقابة عليها ، و اهتمت المصارف في هذه المرحلة  إعداد، و 

ن ز۶دة اقتناع أنظمة الاتصالات التسويقية هذا فضلا عبحوث التسويق و المعلومات التسويقية و تدعيم 

                                                           
  .03 ص، 2001المصرفية مدخل نظري تطبيقي، دار البركة، الأردن،  أحمد محمود أحمد، تسويق الخدمات 1
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المصارف ϥهمية وجود مثل هذه الأنظمة لأن العمل ۲لمفاهيم السابقة للتسوق المصرفي لا يؤدي إلى تحقيق 
 1أهدافها من حيث الاستمرارية و التطور .

ية بدأ التركيز في الوقت الحاضر على إجراء نوع من الموازنة المعقولة مابين حما مرحلة المفهوم الاجتماعي للتسويق:
اĐتمع ككل و حماية المستهلكين و المنظمات ، وقد قام مفهوم التسويق في هذه المرحلة على ضرورة أحد 
المصلحة العامة للمجتمع ككل في الاعتبار ، حيث يعتبر تحقيق المصرف لأهداف ز۲ئنه عامل أساسي في 

  تحقيق أهدافه 

   التسويق المصرفي صخصائ :ﾘنيا   

حقيقة أن التسويق المصرفي كان حصيلة عملية تطويع و تكييف التطورات السابقة للتسويق  لا بد من التأكد على
  ، بما يتلاءم مع مواصفات الخدمة المصرفية و خصوصياēا ، و هذا ما يكسبه أهمية ۲لغة في هذا اĐال .

توجد بعض الخصائص  لكن عامة،كما تعد التقنيات المستعملة في التسويق المصرفي هي تقنيات التسويق بصفة 
  يلي:فيما يمكن إيجازها 

 đا.لشبكة خاصة احتكار كل مؤسسة مصرفية  .1
 المصرفي.النقود تعتبر المادة الأولية للتسويق  .2
 و۲لتالي صعوبةمما يؤدي إلى تقاليد  المصرفي،غياب قوانين تحمي الابتكارات المختلفة في النشاط  .3

 التمييز.
 وهي وكالاتنقاط بيع الخدمة المصرفية  والتي تمثل الإنتاج،أماكن تقديم الخدمات هي نفسها أماكن  .4

 .وفروع المصارف
المستثمر أو  ومنه إلىالدورة التوزيعية للخدمات المصرفية تكون وحدوية أي من المدخر إلى المصرف  .5

 المستهلك.
العصرية  الاستماع، الحيوية،صارف مثل التجسيد اللامادي من خلال عمليات الإشهار بخدمات الم .6

 الخدمة المصرفية. والأمان فيالقوة 

                                                           
  .04 صأحمد محمود أحمد، مرجع سابق،  1
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المنافسة الداخلية بين مختلف الخدمات من نفس المصرف تشكل خطرا عليها و إجمالا يمكن القول ϥن  .7
 1وهما:خصائص التسويق المصرفي تدور حول فكرتين رئيسيتين 

 المحيط المختلفة. تشابك العلاقات التي تربط المصرف مع مكو۵ت .8
 المختلفة.تعدد العلاقات التي تربط المصرف مع مكو۵ت المحيط  .3

  التسويق المصرفي ووظائفه الثالث: أهدافالمطلب 

التي راجع لأهداف التي يسعى إلى تحقيقها من خلال مختلف الوظائف  وتزايد أهميتهإن تطور التسويق المصرفي 
  الغا۶ت.يقدمها لتحقيق تلك 

 المصرفي:أهداف التسويق  .1

من خلال تعاون أنشطته مع الوظائف  الز۲ئن وذلكيهدف التسويق المصرفي إلى تحقيق احتياجات ورغبات 
 المطلوبة،۲لجودة  والمكان المناسبينالأخرى في المصرف بغية الاستمرار في تقديم الخدمات المصرفية للزبون في الوقت 

  :فيما يليالتسويق المصرفي جملة من الأهداف نوجزها  وبذلك يحقق

وتطوير تحسين مستوى مختلف الأنشطة المقدمة  ، معرفاخصوصا لدى عمال المص والثقافة المصرفينرفع الوعي  .
  إيجابية عنه. وبناء صورةسمعة المصرف  و۲لتالي تحسينأدائها للز۲ئن  أساليب

وابتكار من خلال تطوير جودة الخدمات المصرفية المقدمة من جهة  المصرفيوالتطوير المساهمة في التجديد  .
  من جهة أخرى. ورغبات الز۲ئنمصرفية جديدة تستجيب لتطلعات  خدمات

  .والربحية والأمانثلاثية السيولة  والمتمثلة فيتحقيق الأهداف المالية للمصرف  .

  الز۲ئن. وتطورات احتياجاتالسوق في الاستجابة لمتغيرات  وجعلها مرنةتكييف المصارف . 

  والترويج لها.الجديدة التي يمكن إقامتها  ودراستها وتحديد المشاريعاكتشاف الفرص الاستثمارية  . 

  بمركزها في السوق. ومعرفة نسبةالمستمر والدائم على المصارف المنافسة  الاطلاع .

                                                           
  .220 ص، 2011، 1، تسويق الخدمات، دار الراية للنشر و التوزيع، الأردن، طاعبد الرحيم عاطف ازاهر 1
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في المصارف على رسم  ويساعد العاملينيعتبر التسويق المصرفي أداة تحليلية رئيسية في إدراك النشاط المصرفي  .
  المصرفي. ومتابعة العمليقوم بمراقبة  ، كماالسياسات

كما يلعب التسويق المصرفي دورا مزدوجا من خلال قيامه بجذب الودائع والمدخرات  كمادة أولية من جهة ،وتقديم 
فالسوق المصرفي له دور كبر  في توفير قاعدة  أخرى وأيضاقروض و منح الخدمات المصرفية كمنتجات من جهة ال

المعلومات الأساسية التي تركز عليها الأنشطة الأخرى للمؤسسات المالية و المصرفية خاصة في ظل  التغيرات و 
  1.ال و الانفتاح الاقتصاديو الاتص الإعلامالتطورات السريعة التي يشهدها مجال تكنولوجيا 

 :المصرفيوظائف التسويق  .2

  التالي:التعرف عليها من خلال الجدول  المصرفي يمكنفيما يخص وظائف التسويق 

 : وظائف التسويق المصرفي.)1 -1-رقم) الجدول 

  العمل المطلوب  لمن توجه ؟    الوظيفة

 الز۲ئن  المعرفة و الفهم 
 المنافسين

  عمال المصرف

 المتعددة حول الز۲ئن : الأفكارجمع 
 متابعة شكاويهم و تحليلها  -

 إجراء مقابلات و تحديدها.
 إجراء استقصاء على عينة منهم.

 الاهتمام ϥفكار عمال المصرف وولائهم لأĔم مصدر تجديد  هام.
  و بماذا يقومون و بما تتميز خدماēم.معرفة المنافسين 

  التسويقية،و يتم تحديدهاصياغة الأهداف   اختبار  التوجه
 السيناريو  

 الميدان
  الوسائل

 بطريقة واضحة،ماذا تفعل؟
 أين يمكن أن تنفد ذلك؟ومن الذي يمكن أن يعهد إليه ذلك 
  الكيفية التي يمكن đا التنفيذ المطلوب و الوسائل المستعملة .

 جذب الز۲ئن   الإعلام
 زعزعة المنافسين

  تجنب عمال المصرف.

 الأسواق  المستهدفة .اختبار 
  صياغة القرارات ۲لمزيج  التسويقي .

 التحد۶ت جامعةالتحولات الاقتصادية، الواقع و  المصرفيةكريمة ربحي، تسويق الخدمات المصرفية ، مداخلة ضمن ملتقى المنظومة : المصدر

  .369،ص2004،ديسمبر 14،15الشلف،الجزائر،

  الجدول يمكن إيجاز أهم وظائف التسويق المصرفي فيما يلي: خلال من

                                                           
  55.ص212-211، ص2002،رمص عبد الحميد محمد الشواربي، إدارة المخاطر الائتمانية، دار المعارف، 1
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كما تحدد نوعية ز۲ئن   السوق،إمداد إدارة المصرف ببحوث تسويقية منتظمة تحدد مركز المصرف في  - 
 .للمصرف دون المصارف الأخرى وعوامل تفصلهمالمصرف 

من خلال إعداد بحوث  ،العمل والفروع ومراكزالخدمة ۲لتنسيق مع الإدارات المشاركة في تطوير جودة  - 
التسويقي للمصرف من  وتقييم النشاطللز۲ئن التي تتعلق ۲لخدمات التي يقدمها المصرف من جهد 

 خلال فترات زمنية متقاربة من جهة أخرى.
 والتطورات الاقتصادية وتوقع التغيراتإعداد التقرير السنوي عن الاقتصاد الوطني، đدف التعرف  - 

التخطيط  ولمساعدة مركز خاص،بشكل  وأداء المصرفعام الأداء المصرفي بشكل  وانعكاساēا على
 .الاستراتيجيةالخطة الاستراتيجي في إعداد 

 المصرفي.العلاقة بنشاط الجهاز  والاستثمارية ذاتالمالية  والتشريعات الاقتصاديةتحليل القوانين  - 

الترويجية الخاصة بنشاط  وتنفيذ الحملاتالبرامج الخاصة بنشر المفهوم التسويقي في إدارة المصرف في إعداد متابعة 
العام. والجمهور الخارجيالمصرف في تعامله مع الز۲ئن   
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  أساليب تسويق الخدمات المصرفية الثاني:المبحث.  

تسويقية من إعداد مزيج تسويقي مناسب بعناصره  استراتيجيةوضع  تسويق الخدمات المصرفية في بتتمحور أسالي
التسويق بمجالاته  ونظام بحوثفعالة معلومات تسويقية مصرفية تسويقية من خلال نظام  واعتماد نظم السبعة،

  الز۲ئن.من اجل تلبية حاجات ورغبات ذلك كل   ۲ستمرار،المختلفة في ظل بيئة تسويقية ديناميكية متجددة 

  .والنظم التسويقيةالمزيج التسويقي المصرفي  الأول:المطلب 

  أولا: البيئة التسويقية المصرفية:

  أعطيت للبيئة التسويقية عدة تعليقات من بينها :

أĔا " ماهي إلا القوى الفعلية داخل و خارج المنظمة التي تؤثر على قدرة إدارة التسويق لإجراء التبادلات مع  - 
 المستهلكين "

تنطوي على ثلاث مجموعات رئيسية من المتغيرات ، اĐموعة  الثلاثيأو هي " البيئة التي تعمل في إطارها  -
الأولى تنطوي على المتغيرات على المستوى الكلي كالعوامل الاقتصادية و الاجتماعية و السياسية أما اĐموعة 

، العملاء، والبنوك الأخرى في حين تنطوي  دعينو الثانية فهي متغيرات مرتبطة بشكل مباشر على البنك كالم
بيئة التعامل داخل البنك و التي تتكون من العمال و المديرين و غيرهم باصة الخاĐموعة الثالثة على المتغيرات 

1 

  ﾘنيا: المزيج التسويقي للخدمات:

التسويقية، حيث يرى بعض الكتاب مثل كوتلر  الاستراتيجيةيعتبر المزيج التسويقي عنصرا من العناصر التي تشكل 
p kotler  ا الخدمات فقدđ أن المزيج التسويقي هو التسويق في الخدمات ،و ۲لنظر للخصائص التي تتمتع

ظهرت عدة أصوات تتنادي بضرورة إيجاد مزيج تسويقي يتلاءم مع قطاع الخدمات هذا النموذج الجديد يتضمن 
 الناس البيئة،السعر،الترويج،التوزيع) ثلاثة عناصر إضافية ( المنتج الخدمةبعة المعروفة ( ۲لإضافة إلى العناصر الأر 

                                                           
محمد زيدان، دور التسويق في القطاع المصرفي، حالة بمك الفلاحة والتنمية الريفية أطروحة دكتوراه كلية العلوم  - 1

  .2005-2004الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر، 
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تقديم الخدمة )يصبح المزيج التسويقي الخدمي يتكون من سبعة عناصر أساسية كما هو موضح من  المادية عملية
 خلال الجدول التالي :

  عناصر المزيج التسويقي للخدمات  :)2- 1 (جدول رقم

البيئة   الناس  التوزيع  الترويج  السعر  الخدمة
  المادية

عملية تقديم 
  الخدمة

  المدى النطاق  -
 الجودة  -
 أسهم -
 الصنف -
 المستوى  -
 نمط الخدمة -
 الضمانات -
خدمات ما بعد  -

  البيع 

 الخصومات  -
 الحسومات  -
 العمولات -
 المستويات -
 شروط الدفع -
القيمة المدركة من  -

 قبل المستفيدين
 الجودة / السعر -
  الأسعار  تمييز -

 الإعلان -
  التشخيصي البيع -
 تنشيط المبيعات -
 الدعاية -
  العلاقات العامة  -

  الموقع-
القدرة على  -

الوصول الى 
  تقدم الخدمة

قنوات  -
  التوزيع 

تغطية  -
  التوزيع 

القائمون  -
على تقديم 

  الخدمة 
(موردو 
  الخدمة)

  التدريب-
  الالتزام -
  المحفزات -
المظهر  -

  الخارجي
  السلوك -
  المواقف -
- 

المستفيدون 
  الآخرون

درجة  -
المشاركة 
في إنتاج 

  الخدمة 
العلاقات  -

بين 
المستفيدين 

  أنفسهم 
علاقات  -

موردي 
الخدمة مع 
  المستفيدين 

البيئة  -
  المادية 

  الأثاث  -
  اللون  -
التصميم  -

   والديكور
مستوى  -

  الضوضاء
السلع  -

الداعمة 
لتقديم 

  الخدمة 
الأشياء  -

الملموسة 
في بيئة 

تقديم 
  الخدمة 

- 
التسهيلات 

المادية 
  الأخرى  

  السياسات -
الإجراءات  -

  المكثفة
تدفق  -

  النشاطات
حرية  -

التصرف أو 
الاختيار الموجه 

للقائمين على 
  تقديم الخدمة

توجيه  -
المستفيدين من 

  الخدمة
مشاركة  -

المستفيدين في 
عملية تقديم 

  الخدمة

بشير عباس العلاق وآخرون، التخطيط التسويقي: مفاهيم و تطبيقات، دار البازوري العلمية للنشر و التوزيع، : المصدر  
  .46، ص 2008عمان الأردن، 

  :1حداعلى  في الجدولسيتم شرح كل عنصر من العناصر المشكلة للمزيج التسويقي الخدمي السالفة الذكر 

 وهي تطبقويرتكز هنا على مفهوم الخدمة على عدة مرتكزات تجدد الطلب عليها  :والمنتجالخدمة  -1
تصنيف للخدمة  وهذا ϵضافة والمستفيدين عمومابين الز۲ئن  وجودēا ومدى انتشارهاتقديم الخدمة 
 الخدمة. وما بعد وضما۵ت لها

                                                           
البازوري العلمية للنشر و التوزيع، عمان بشير عباس العلاق وآخرون، التخطيط التسويقي: مفاهيم و تطبيقات، دار   -

.47، ص2008الأردن،  1  
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خلاله يحدد حجم عوائد أو خسائر  والذي من والرهان الاستراتيجييعتبر التسعير المحدد  السعر:-2
ولأعداد  والخدمات،يمثل القيمة النقدية المحددة للمنافع التي يتحصل عليها الفرد من السلع  المصرف، فهو

 : وهيتسعيرية مستقرة يجب توفر ثلاثة شروط  سياسية

 التكاليف التي يجب تغطيتها. - 
 قيمة المنتج أو الخدمة في السوق من جهة نظرا للزبون. - 
 لمنافسة.ا - 

تموقع ، يؤدي دورا جوهر۶ في ونشرهعنه  وطريقة الإعلانفهو يمثل وسيلة الدعاية للمنتج  الترويج:-3
في السوق حيث يساهم في إقناع الز۲ئن ۲ن المنتج أو الخدمة المقدمة تعطي أفضل اتساع لهم من  المصرف

وهنا تكمن أهمية  أخرى،تج من ۵حية ويعمل على تذكيرهم بوعود وتحفيزات إضافية جراء شراء المن جهة،
 الترويج من خلال ز۶دة الحصة التسويقية للمصرف.

 وما يمكن السوق المصرفي،لها من العوامل العامة في  وكيفية الوصوليعد موقع جوهري للخدمة  التوزيع:-4
توزيع تكون توفر قنوات لل والمكان ومدىدور الاتصال الشخصي ۲لز۲ئن قصد توفير الخدمة في الوقت 

 الأوقات. وفي شتىمتاحة 

وبما  المصرفية،يعتبر الأفراد أو العنصر البشري من أهم العناصر التي تؤثر على مكو۵ت الخدمات  :الأفراد-5
الخدمة المصرفية تتسم ببعدها الشخصي فإنه يتم التركيز على دور العلاقة الإنسانية آلية إنتاج الخدمة  أن

يتعلق بكافة الأفراد المشاركين في  المقدمة، والعنصر البشريعنها رضا الزبون ۲لخدمة  والتي ينجم المصرفية،
يتوجب على إدارة المصرف تنمية مهارات العاملين عن طريق التكوين  وتسهيلها للزبون، لذاتقديم الخدمة 

 م.المادية له وتقديم التسهيلاتمع الز۲ئن  وكيفية التعاملالمستمر فيما يخص الاستقبال 

المنفعة الزمنية  والتي توفرمختلف الأجهزة اللازمة لتسهيل تقديم الخدمة،  تتمثل فيالمادية: والبيئة -6
لها التميز، أي  والتي تحققالخدمة  بيئة تقديمتمثل كافة الجوانب الملموسة المؤثرة على  والمكانية للزبون، حيث

 .ئنوالز۲هي البيئة التي تشكل التعامل بين عمال المصرف 
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الأنشطة والعمليات التي تؤدي أثناء تقديم الخدمة، وتعبر على مختلف  وتشمل كافة :الخدمةعملية تقديم -7
الزبائن  ومدى رضامن قبل المصرف لضمان إيصال الخدمة للز۲ئن من جهة  والإجراءات المتبعةالسياسات 

  يلي:عناصر تطور المزيج التسويقي فيما  ويمكن تلخيصعلى أسلوب تقديمها من جهة 

    عناصر تطور المزيج التسويقي ):1-1(الشكل رقم 

  

  

  

    

  

  

  المصدر:

Philip Kotler , Markiting management , Analysse ; p plaming and control , 1984 – Ibirt , p 14 
  المصرفية.التسويقية للخدمة  ونظام المعلوماتبحوث  ﾘلثا:

التسويقية الأدوات الأساسية التي يمكن بواسطتها إ۳حة المعلومات اللازمة لإدارة  ونظم المعلوماتثل بحوث تم
  .ومنتظم وبشكل مستمرأوجه نشاط المصرف  وفي كافةتخاذ القرارات المصرف قصد ا

 المصرفي:: بحوث التسويق  -1

تعتبر بحوث التسويق المصرفي من بين الركائز الأساسية التي تعتمد عليها المصارف من أجل تنمية و 
البحوث خاصة استمرارية عمله في السوق المصرفي و الذي شهد تطورا متسارعا و دورا كبيرا في مجالات 

  1في ظل اشتداد المنافسة بين مختلف المصارف .
" تلك البحوث المنظمة Ĕϥا:التسويق المصرفي  تعرف بحوث المصرفي:: مفهوم بحوث التسويق  1-1

إلى تحليل مختلف البيا۵ت التسويقية اللازمة لمتخذي  وتدوين وتشغيل إضافةبجمع  والموضوعية والتي تقوم
 المرتبطة đا ". وتخفيض المخاطر ودقة القراراتويق بحيث تؤدي إلى ز۶دة فعالية القرارات في مجال التس

                                                           
1 Philip Kotler , Markiting management , Analysse ; p plaming and control , 1984 – Ibirt , p 14 
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" عملية جمع و تسجيل و تحليل البيا۵ت التسويقية المتعلقة بنشاط المصرف مع مختلف أĔا:كما تعرف أيضا 
  1"المتعاملين.

 ،وفروعه وز۲ئنهبحوث التسويق عديد الجوانب المتعلقة ۲لمصرف  تشمل :المصرفي التسويقأهمية بحوث  : 1-2
 وعموما تكمن ومقدار تطورهاتقدمها للمصرف  والأنشطة التي ومختلف الخدماتالمصرفي  وكذا ۲لسوق

  يلي:أهمية التسويق فيما 
صرف و مقدار و دوافعه للتعامل مع الم هو سلوكا ت هتحديد وتوصيف سيرة الزبون من جهة و دراسة ميولا ت - 

رضاءه على المنتج المقدم له، و أيضا القيام ϵنشاء  قاعدة بيا۵ت خاصة لكل زبون على حدة تتضمن جميع 
 2المعلومات الشخصية .

 للزبون.تساهم في وضع دراسة جدوى في إنشاء فروع جديدة أو استحداث خدمة أو منتج جديد مناسب  - 
يرسخ  وهذا ما ومختلف الفروعإدارة المصرف والموظفين  ض بينوالمعرو توفر بحوث التسويق التنسيق المحكم  - 

 العمل المصرفي. والتواصل في ويحقق التكامل
 تحديد مختلف الجوانب المتعلقة ۲لخدمة كتحديد التكلفة والوقت من جهة و تطوير الخدمة من جهة أخرى . - 
تساهم بحوث التسويق في وضع صورة كاملة و تقييم دقيق لحالة السوق و مقدار المنافسة و التخصص فيه، و   - 

 بتحويلها.كذا دراسة مجالات النشاط الاقتصادي التي يمكن للمصرف القيام 
تعتبر بحوث التسويق المورد الأساسي لنظام المعلومات ۲لمصرف فهي توفر  التسويق:: وظائف بحوث  1-3

  3التسويق.لومات الدقيقة لتحديد القرار و لهذا نجاح القرار مرتبطة و مرهونة بدقة نشاط بحوث المع

  في:ن عموما أهم وظائف بحوث التسويق تكمو 

 الدقيقة.تشخيص مختلف المشاكل و الصعو۲ت التي تواجه المصرف على مختلف الأصعدة و توفير المعلومات  - 
 استغلالها.دراسة السوق المصرفي اقتباس الفرص الحالية مع العمل على التنبؤ و كيفية  - 
ومن خلال هذا بحوث التسويق للخدمة المصرفية توفر القاعدة الأساسية لأجل تحسين أهداف استراتيجيات  - 

و هذا ما المصرف ، كما تحدد آفاق و مختلف التطورات التي قد تشهدها السوق و القطاع المصرفي عامة 
 يساعد المصرف في رسم السياسات الضرورية و المحكمة لتسيير شؤونه.

                                                           
1 Baker , M ,j  markiting statisty and management , Me , Millan  publiching LED – 1984 , p 64  

 . 103، ص  2003محمد فريد الصحن ، التسويق ، الدار الجامعية ، مصر ،  -   2
  .93,ص  2005تيسير العجارمة ، التسويق المصرفي ، دار حامد ، الأردن ,  -   3
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من المعروف أن بيئة نشاط المصرف تتسم ۲لتغيير و التأثير السريع و نظام المعلومات التسويقية :  -2
المتواصل ولهذا لزم على المصرف وضع وجمع المعلومات الكافية و الضرورية ، والتي يعمل على تحليلها 

تفسيرها قصد مواكبته لجل التغيرات التي قد تحدث في السوق المصرفي و هذا ما يعرف بنظام  و
 المعلومات التسويقية .

   المعلومات:مفهوم نظام  :1-2
ويعني التكامل مع ۲قي نظم المعلومات  الآلي،" نظام مبني على الحاسب ϥنه:يعرف نظام المعلومات التسويقية  - 

ا لا يتعارض مع تحقيق الأهداف بملمصرف في حل المشكلات المرتبطة بتسويق منتجاته الوظيفية لدعم إدارة ا
 للمصرف.العامة 

كما يعرف أيضا ϥنه :" نظام فرعي من النظام الشامل للمصرف ، ومهامه الأساسية هي جمع البيا۵ت  - 
لجة هذه البيا۵ت آليا و تزويد المتعلقة  بنواحي النشاط  المختلفة سواء من المصادر الداخلية أو الخارجية ومعا

الإدارة المصرفية ۲لمعلومات الناتجة عن المعالجة و هذا ما يساعد في حل مختلف المشكلات و وضع القرارات 
 1المصرفية ، مع تمتع المعلومات  ۲لدقة و الكمية و التوقيت المباشر .

  للمصرف.خطوات وضع نظام المعلومات التسويقية  :2-2

  هما:وتتمثل هذه الخطوات في مرحلتين أساسيتين 

يتم من خلالها المسح الشامل لمختلف البيا۵ت المتداولة في المصرف و مراكز صنع القرار و  أ : المرحلة الأولى :
  2نوعية المعلومات التي تحتاجها كل جهة .

لبيا۵ت اللازمة  للمصرف و بعدها و تشمل عملية تصميم عام للنظام أي إنشاء قواعد ا ب : المرحلة الثانية :
  يتم ربطها جميعا في نظام معلومات شامل .

يتكون نظام المعلومات التسويقية للمصرف من ثلاثة المعلومات التسويقية للمصرف :  نظام : مكوﾙت 2-3
  3.ةكسيمكو۵ت رئيسية  و هي : المدخلات ، عمليات المعالجة، المخرجات ، إضافة إلى عملية التغذية الع

 و يتكون من عدة أنظمة فرعية و هي : مدخلات النظام :  - أ
                                                           

  . 314، ص 2005نجم عبد الله ، نظم المعلومات الادارية ، وائل للطباعة  و النشر و التوزيع ، الأردن ،  - 1
  . 54، ص 1999الحصري ، التسويق المصرفي ، أتراك للنشر و التوزيع ، مصر  ، محمد  أحمد  - 2
  . 308، ص 2006معالي مهدي حيدر ، نظم المعلومات ، مدخل لتحقيق الميزة التنافسية ، الدار الجامعية ، مصر،  - 3



المصرفي قالفصل الأول: التسوي  
 

 17 

السحب و  سا۲ت والحيهتم بجميع البيا۵ت الدورية لمختلف أنشطة المصرف كفتح  :البياﾙتنظام معالجة  - 
 تنظيمها..... الخ و يتم بعدها تحليلها و الإيداع.

 المصرف.و بحوث حول ز۲ئن  ϵجراء دراساتيقوم  :المصرفينظام البحث  - 
و خاصية هذه البيا۵ت أĔا  المنافسة،مهامه عملية جمع لمختلف البيا۵ت للمصارف  :المصرفنظام مخابرات  - 

 له.وغير منشورة كالمركز المالي للمصرف المنافس وغيرها من المعلومات التي تتعلق بجوانب مهمة  تكون سرية
المعالجة التي تطبق على مدخلات النظام  وهي عملية (المعالجة):عمليات النظام    - ب

  والترتيب والتصنيف والفوز والحفظ ...۲لجمع  ويتم هذا مخرجات،لتحويلها إلى 
و هي تلك المعلومات المحصلة بعد معالجة مدخلات النظام و  مخرجات  النظام :   - ت

ي : تتكون من عدة أنظمة فرعية تختص كل منها في مجال و مستوى معين من المصرف و ه
النظام الفرعي للتسويق المصرفي ، النظام الفرعي لكل قسم من أقسام المصرف  ، حيث كل 
فرع من هذه الفروع تتلقى و تتحوصل فيه المعلومات و البيا۵ت و النتائج المتعلقة لكل 

 1موضوع و جهة معينة من أوجه نشاط المصرف .
  التالي: نظام المعلومات في المصرف في الشكل مكونويمكن تلخيص 

 البيا۵ت.آلية معالجة  ):1-2(الشكل رقم 

  

  

 

  

  318، ص 2005: نجم عبد الله ، نظم المعلومات الإدارية ، دار الوائل  للطباعة و النشر و التوزيع  ، الأردن ،  المصدر

 المصرفي.التسويق  استراتيجياتالمطلب الثاني: 

                                                           
  .314سابق، ص  عمرج نجم عبد الله، - 1

(نظم  المخرجات المعالجة المدخلات          
 )المعلومات

    العكسيةالتغذية         
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الخطط و البرامج و  اĐالات، كتصميمدراسة العديد من ل التسويق المصرفي ذات أهمية ۲لغة استراتيجيةتعتبر 
و عليهم سيتم التطرق إلى  المصرفي،وهذا من خلال الفهم العميق لخصوصية العمل  المسطرة،الأهداف التسويقية 

  التسويق و بيان أهم أنواعها. استراتيجياتتعريف 

  التسويق المصرفي. استراتيجيةأولا : مفهوم 

"الرؤية التي تعكس الطريقة و الأسلوب التي يتم من خلالها استخدام  :Ĕϥاالتسويق المصرفي  استراتيجياتتعرف 
في المدى القصير و  الاستراتيجيةإلى تحقيق الأهداف التسويقية  ۲لتالي الوصولعناصر المزيج التسويقي المصرفي و 

 1الطويل "..

اجل المحافظة عليها  اللازمة من وتخصيص المواردالنشاطات، " اختبار مجالات :Ĕϥاكما تعرف أيضا  - 
 2." وتطورها

ار يالتسويقية للمصرف تقوم على الرؤية الواضحة و اخت الاستراتيجيةومن خلال التعريفين السابقين نستخلص أن 
استخدام عناصر المزيج التسويقي ويتم هذا من خلال التكامل  ۲لإضافة إلىصياغتها و تنفيذها لالأسلوب الأمثل 

  الطويل.اصلها لأجل تحقيق الهدف المسطر للمصرف في المدى القصير و بين جميع الخطوات و تو 

  .التسويق المصرفي استراتيجياتأنواع  ﾘنيا:

استراتيجيات تسويقية  هجومية،تسويقية  استراتيجياتمنها أنواع  إلى استراتيجيات التسويق للمصرف تتفرع
  يلي:عدة أصناف سنتطرق إليها فيما  الرشادة التسويقية حيث يشمل كل نوع من استراتيجية دفاعية،

والانتشار وتبوء التحكم في السوق  والتي تودتستخدم هذا النوع المصارف الطموحة  استراتيجية هجومية: -1
 قائمة على التحفيز من استراتيجيةأخطر الأنواع وهي  وتعتبر منالسوق المصرفي  والصدارة فيالقيادة  مركز

السوق المصرفي بما يخدم المصالح الحيوية  وتوجيه قوىالتحكم، والسيطرة والانتشار  التوسع،خلال تحقيق 
 :وهيخمسة أصناف  وتتكون منالحالية للمصرف 

                                                           
الالكتروني في تفعيل النشاط البنكي ، مذكرة ماجيستير ، جامعة غزة ، سليمة عبد الله ، دور التسويق المصرفي  - 1

  .2009فلسطين ، 
  .117، ص 2002، مكتبة الشمس الجزائر ،  21سيد الهواري ، الادارة ، الاصول و الأسس العلمية للقرن   - 2
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خلال توسيع شبكة فروع المصرف العاملة في مجال تقديم  وهذا من التوسع الجغرافي: استراتيجية
 كانت محلية أو خارجية.  والمستو۶ت وسواءعديد الأماكن  ونشرها فيالخدمات 

بتوسع مجالات تقديم الخدمة يهدف المصرف لكسب  والتعمق فيها:اختراق الأسواق  ةاستراتيجي
 وفي مختلف وخدمات جديدةالز۲ئن جدد في نفس السوق المتواجدة به من خلال طرحه لمنتجات 

ووضع توليفة مثلى  دافالأهلصياغة  والخطط البديلةبدراسة احتياجات السوق  وϩتي هذاالميادين، 
 أخرى. حصص سوقيةللمزيج التسويقي لجذب 

و تقوم على عملية جذب لز۲ئن جدد في شرائح السوق التي لم يكن  السوق الجديدة: استراتيجية 
هذا مثلا من خلال القيام ϵدخال تعديلات في الإعلان عن  الماضي، ويتحققالمصرف يهتم đا في 

 1ز۲ئن جدد. خدمات المصرف بغية استقطاب

تملك شبكة توزيع  والمسيطرة والتي تكونالمصارف الكبيرة جدا  وتتميز đا السوق:قيادة  استراتيجية
لأجل ز۶دة الحصة  المصرفي، هذا والمستو۶ت ۲لسوققوية وواسعة ولها عدة فروع في شتى اĐالات 

 السوقية الإجمالية للمصرف وكذا الحفاظ على الحصة الحالية.

بتحدي المصرف القائد أو  والمتطلع للز۶دةوهذا بقيام المصرف المزاحم  السوقي:التحدي  استراتيجية 
من خلال التنافس المباشر أو الغير المباشر كتقديم أجود الخدمات وϥقل  المصرفي، وهذاالرائد ۲لسوق 
التسويقية الهجومية في  الاستراتيجيةأصناف  ويمكن تلخيصعالية  وبتقنيات تكنولوجيةتكلفة للز۲ئن 

 التالي:الشكل 

    الهجومية.التسويقية  ةالاستراتيجي ):1-3الشكل رقم (

  

        

  

  

                                                           
  .332 -331، ص 1999محسن أحمد الحضيري، التسويق المصرفي، اتراك للنشر والتوزيع، مصر،  - 1
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  .393ص  ،2005 الأردن، حامد،دار  المصرفي،التسويق  العجارمة،تيسير  المصدر:
في مكان قيادة  وعدم التواجدتقوم على مبدأ احتلال موقع في السوق  التسويقية الدفاعية: ةالاستراتيجي -2

في حالة تطبيقه من  إلابدون الشروع في تطبيق أي خدمة جديدة أو نظام جديد  المصرفي هذاالسوق 
على خلق تحالفات  والعمل دوما فعليا،ثبت نجاحه  ويكون قدطرف الجميع أو غالبية المصارف الأخرى 

 :وهيمن أجل تحقيق المكاسب والمصالح وهناك ثلاثة أصناف للاستراتيجيات الدفاعية 

الاحتفاظ بحصته السوقية هنا قبول الوضع السائد في السوق مع  ومبدأ المصرف اتساع السوق: استراتيجية
 .وكسب جددإلى الحفاظ على الز۲ئن  الاستراتيجيةدون تحدي للمصرف القائد وēدف هذه 

أخرى لصناعة الخدمة المصرفية  وفي قطاعاتهي محاولة المصارف لكسب حصص كافية  التوزيع: استراتيجية 
الأنشطة للمصرف المحلي قصد  مختلفوتنويع ت المصرف من جهة لاان خلال الانتشار الأمثل لجميع وكم

 اĐالات.تحويله لمصرف دولي في شتى 

على مبدأ التخصيص في السوق الصغير نسبيا ، ومحاولة  الاستراتيجيةوتقوم هذه جيوب السوق:  استراتيجية
تجنب الأسواق  الكبيرة، و هذه الجيوب أو الأسواق الصغيرة نسبيا عادة ما تكون مربحة و أيضا لتجنب 

 الدفاعية في الشكل التالي : الاستراتيجيةالكبيرة و يمكن تلخيص أصناف  1واجهة المصارف الرئيسية وم

  2الدفاعية.التسويقية  الاستراتيجية ):1-4الشكل رقم (

  

  

  

  

  .337ص  سابق،مرجع  العجارمة،تيسير  :لمصدرا
والعدول غالبا ما تتعلق الاستراتيجيات ϵحدى الطرق الفعالة لز۶دة الربحية  :التسويقيةالرشادة  استراتيجية -3

فقد ظهرت  الربحية،مع تعظيم  التكاليف وهما تخفيضتعتمد على عاملين أساسين  المربحة فهيالأعمال غير  عن
 هما:مع أزمة المديونية وتحوي صيغتين  الاستراتيجيةهذه 

                                                           
  .333محسن أحمد الحضيري، مرجع سابق، ص  -   1
  .337تيسير العجارمة، مرجع سابق، ص  - 2

 الاستراتيجية التسويقية الدفاعية

استراتيجية جيوب  استراتيجية التوزيع
 السوق

استراتيجية اتساع 
 السوق
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مبدأ تخفيض جميع التكاليف للمصرف نظير نشاطه العادي  وتقوم على :التكلفةتخفيض  استراتيجية    -  أ
عائدا من  والتي تعطيمع الز۲ئن فيبدأ من خلال إيقاف أو تقليص تقديم الخدمات ذات التكلفة العالية 

  التكاليف. ويفوق حجمنموا يعطي  ققالتي لا تح لفروعوغلق ا جهة،
وتقوم على مبدأ التوسع في العمليات ذات الربحية المرتفعة خاصة تعظيم الربحية :  استراتيجية  -  ب

عمليات تمويل المشروعات و قطاع الخدمات التجارية ، وأيضا تقديم مجموعة من الخدمات المتكاملة التي 
ر يأر۲حا كبيرة للمصرف في الوقت نفسه تطبيق أساليب حديثة و متطورة في عمل المصرف و تطو  تحقق

  1مختلف البرامج و التحسين المستمر في عملية إنتاج و تقديم الخدمة .
  التالي:الرشادة التسويقية في الشكل  ةاستراتيجيويمكن تلخيص أصناف 

  التسويقية.الرشادة  استراتيجية ):1-5الشكل رقم (
  
  
  
  
  
  
  
  

  .397ص  سابق،مرجع  العجارمة،تيسير  المصدر:
  المصرفية  وتقييم الاستراتيجيةتنفيذ  ﾘلثا:

 والتي تساعد المختلفة،۲لاعتماد على أدوات التحليل  الاستراتيجيةبعد إĔاء المؤسسة المصرفية من تقسيم البدائل 
 المسطرة،التي تحقق من خلالها الأهداف  الاستراتيجيةر حول تصو يتكون  المناسب،على اختيار أو تحديد البديل 

مشاركة كافة العاملين ۲لمؤسسة  والتي تتطلبالتنفيذ  حيز الاستراتيجيةوضع  والمتمثلة فيوهنا Ϧتي الخطوة الأخيرة 
  اختصاصه.كل حسب   المصرفية،

                                                           
  . 335 -334محسن أحمد الحضيري، مرجع سابق ، ص  - 1

 التكاليف تخفيضاستراتيجية                 

إعادة رقم الأعمال ومعدل 
 ربح الخدمات 

 تقنيات تقليص التكاليف 

 استراتيجية الرشادة التسويقية
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تحمل على عاتقها دور الرقابة والتقييم  التيو لضمان السير الحسن لهذه العملية فان الإدارة العليا ۲لمصرف و 
  المطبقة. للاستراتيجيةالنهائي 

المختارة لا تتم  دفعة واحدة بل  الاستراتيجيةإن عملية تنفيذ  : اتيجيةالاستر الإجراءات اللازمة لتنفيذ  -1
بشكل متدرج ، لأنه من الصعب الجمع بين كل القرارات  الخاصة بمحيط التنفيذ من جهة ، ومن جهة 

البيئة التي تعمل فيها المؤسسة المصرفية خاصة  أوأخرى استحالة استيعاب كل المعلومات عن الظروف 
منها ، و التي تلزمها مراجعة و تكييف استراتيجياēا في كل مرحلة من مراحل التنفيذ و المتمثلة  الخارجية

 1أساسا في :
إن البر۵مج هو عبارة عن مجموعة النشاطات التي يتم من خلالها تفعيل  البرامج:وضع  1-1

على أرض الواقع بعد قيام المؤسسة المصرفية بتحليل الجوانب المختلفة للبيئة  الاستراتيجية
البرامج  الأهداف، إنهذه  لتحقيق الأهداف والبرامج الكفيلةتقوم بوضع  ومعرفة إمكانياēا

المعدة من طرف المؤسسة المصرفية للدفاع عن حصتها السوقية تختلف عن بر۵مج المؤسسة 
يتطلب منها مجموعة من البرامج المتكاملة فيما  والهدف القائم لتوسع،واالطموحة إلى النمو 

  البرامج:بينها لتحقيق التعاون ومن هذه 
من خلال تقديم عرض مفصل عن  المصرفية،۲لمؤسسة  والأطراف الخاصةإعداد بر۵مج شامل لتكوين العمال  - 

التي يتم حلها دون تدريبات التي ēدف  ةوالوسائل التكنولوجيالتقنيات  وكذا عنطبيعة الخدمات المستحدثة 
وتقديم خلق علاقات طيبة مع العميل بدءا من الاستعمال الجيد إلى الإجابة عن كافة الاستفسارات  إلى

 وولائه.وثقته  وكسب رضاهاللازمة  التسهيلات
ومن الأفضل اختيار  ومكان تواجدهاالتي يقدمها المصرف  للخدماتخاص ۲لترويج  وتصميم بر۵مجإعداد  - 

 على إيصال الرسالة إلى العميل المستهدف. والأكثر قدرةالوسائل الأكثر قوة على الإقناع 
الخدمات المقدمة مستقلة لا محالة و كذا مواكبة التطورات الحاصلة في  والتطوير لانعداد بر۵مج للبحث إ - 

 العملاء.أذواق و رغبات 

                                                           
، 2005مؤيد سعيد السالم، اساسيات الادارة الاستراتيجية، دار وائل للنشر و التوزيع، عمان، الأردن ،  طبعة اولى ،   1

  .228، 227ص 
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إن أي مؤسسة مصرفية لا تجد صعوبة في وضع أهداف أو برامج  اللازمة:تقدير الموازنة  1-2
۲لأخص قبل أن تتم ترجمة هذه الأهداف إلى قوائم التكاليف و تحويلها إلى أرقام  لتحقيقها،

 نقدية.

المختارة  الاستراتيجيةإن تقدير الميزانية التي تسمح بتنفيذ البرامج المحددة هي بمثابة وسيلة لتحليل جدوى 
  . الاستراتيجيةو التأكد من إمكانية تجسيدها على أرض الواقع أم لا ، وهي بمثابة Ϧشيرة عبور لتنفيذ 

إن إجراءات التنفيذ هي عبارة عن مجموعة الطرق العملية التشغيلية إعداد إجراءات التنفيذ :  1-3
عة من طرف المؤسسة التي تسمح بتطبيق البرامج المعدة سابقا و مثال ذلك الإجراءات المتب

المنطقة المراد افتتاح الفرع đا في المصرفية لاختيار منافذ لترويج خدماēا ، و التي تبدأ بتوظيفها 
، ودراسة وتحليل كافة المزا۶ المرتبطة đا و من ثم أخذ عينة ممثلة للعملاء ، مع التعامل معهم 

من تحديد عدد الأفراد الواجب  لمعرفة نوعية الخدمات المطلوبة من طرفهم و كذا لتتمكن
  1توظيفهم في هذا الفرع ...الخ 

لقد قامت مجموعة ماكينزي الاستثمارية سنة  الاستراتيجية:العناصر التي يجب مراعاēا عند تنفيذ   -2
 ويسمى هذا وتنفيذ الإستراتيجيةبتقديم نموذج يحتوي على العناصر السبعة الضرورية لنجاح  1978

العمل على تقديم مختلف هذه  استراتيجيةناصر السبعة وعلى من يقومون بتنفيذ النموذج بنموذج الع
و ۲لرغم من أن هذه العناصر لا  المصرفية،المؤسسة  لاستراتيجية فعليالعناصر و ۲نتظام لضمان تنفيذ 

تقدم الاهتمام بعنصر يؤدي إلى التأثير  متكامل،تعمل بنفس الأهمية الإستراتيجية إلا أن الكل مترابط و 
 التنفيذ.على عملية 

  هي :  (the 7 selement)إن العناصر السبعة لنموذج ماكينزي 

وتتمثل  الأخرى،تعتبر القيم المشتركة محور الترابط بين العناصر :shorad valuesالقيم المشتركة  :2-1
املين ۲لمؤسسة المصرفية و تعبر هذه القيم عن ثقافة أساسا في التطلعات و الطموحات التي يشترك فيها الع
  المنافسة.المؤسسة المصرفية و التي تميزها عن غيرها من المؤسسات 

                                                           
  .350مؤيد سعيد السالم، مرجع سابق. ص - 1
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و يعني مجموعة الخطط و البرامج المتكاملة و التي تساعد المؤسسة  stratégie: الاستراتيجية:  2-2
في نظر العملاء ، من خلال الاستخدام الأمثل  المصرفية على تحقيق التفوق على منافسيها و تحسين صورēا

  للموارد المتاحة ، و مراعاة الظروف المحيطة .

يعمل الهيكل على تبيان المهام و تحديد المسؤوليات  داخل المؤسسة المصرفية ، وكذا تقسيم : الهيكل :  2-3
  1الأنشطة و تحقيق التكامل فيما بينها .

عن الإجراءات و العمليات التي  تبين تنفيذ أو إتمام الأعمال هي عبارة :  systèmes: النظم  2-4
داخل المؤسسة المصرفية ، و نذكر مثلا نظم المعلومات ، النظم المالية ، نظم تعيين و ترقية العمل نظم تقديم 

  الأداء ....الخ .

رفة و تطلعاēم و من الضروري الاهتمام ۲لموظفين داخل المؤسسة المصرفية و مع:  staff: الموظفون  2-5
  . الاستراتيجيةاحتياجاēم و مشاكلهم و حتى خصائصهم الديموغرافية تعتبر جد مفيدة خلال تنفيذ 

يمثل هذا النمط الثقافي للمؤسسة المصرفية وفلسفتها النمطية و الطريقة  التي :  styls: نمط الإدارة  2-6
  . 2يتصرف من خلالها المدراء في سبيل تحقيق الأهداف

ورفع مستوى الأداء وبطبيعة  المصرفية للتعليم: تتمثل في قابلية الموظفين داخل المؤسسة skillsالمهارات  :2-7
  الأخرى.الحال المهارات هي من العناصر التي تعطي المصرف ميزة تنافسية مقارنة مع المصارف 

حسب  الاستراتيجيةالشكل التالي يوضح لنا العناصر السبع التي يجب على المؤسسة مراعاēا عند تنفيذ  نإ
  مجموعة ماكينزي الاستثمارية 

 نموذج ماكينزي للعناصر السبعة ) :6-1الشكل رقم ( - 

  

  

  
                                                           

1 -  htt : // www . manege . com /methedt – humet – prudect intervent . FV. Html . 
2 - http:// www . mid tools .com/pnyes/TCS – OO html . 20/04 /2008. 
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ذلك  بعدالإستراتيجية التسويقية و إن قيام المؤسسة المصرفية بصياغة  التسويقية: الاستراتيجيةتقييم  -3
من نجاحها لذا فهي تقوم بعملية التقييم  والرقابة للتأكدتنفيذها يعد غير كاف إذا لم تتم عملية التقييم 

من مدى تحقيقها  وللتأكد فعالياēا  وذلك لتقييممن خلال تغيير لجان الفحص  والمراجعة للاستراتيجية
 المنافسين، وقاط القوة و الضعف للمؤسسة المصرفية مقارنة مع التعرف على ن المسطرة، والأهداف 

  ۲لتوقعات.م الأداء الفعلي و مقارنته ييالعمل على تق

 إمكانياته،إن هذه الأخطاء أو الإجراءات تكون نتيجة عوامل داخلية مرتبطة مثلا ۲لعاملين في المصرف أو 
ما إلى ذلك من عوامل البيئة الخارجية الأخرى و وقد تكون خارجية مرتبطة مثلا ۲لمؤسسات المنافسة و 

التعرف على الأخطاء أو الأسباب الكامنة وراء الإحصاء يساعد المؤسسة المصرفية على القيام ۲لتصريحات 
  اللازمة من خلال إجراء تغيير في الإستراتيجية أو تغييرها في الكامل 

  الاتجاهات الحديثة في تسويق الخدمة المصرفية  الثالث:المطلب 

و في ظل  المصارف،لقد أصبح التسويق المصرفي في السنوات الأخيرة يلعب دور مهم في تحسين و تفعيل نشاط 
عن قنوات التحرير و نشر  الضروري البحثاستخدام التكنولوجيا في مجال الصناعة المصرفية أصبح من  التطور

 الهيكل                

 المشتركة  القيم     

 الموظفون      

 نمط الإدارة        

 الأنظمة        
 الإستراتيجية         

 المهارات             
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مختلف الخدمات المصرفية المتاحة من جهة ، ومحاولة التحديد و الرفع من جودة الخدمة المصرفية من جهة أخرى لما 
  و حاجة الز۲ئن الكثيرة و المتطورة . طلباتيقتضيه 

  الخدمة المصرفية  وأهداف تطويرمفهوم  أولا:

 المصرفية:مفهوم تطوير الخدمات  -1

طبيعة و خصوصية العمل المصرفي نوع معين من الأساليب و التقنيات التي تقدم لأجل تطوير و تحديد  تفرض
الخدمة المصرفية ،وهذا ما يضمن للمصرف قوة البقاء و التواجد في السوق و مواكبة تطوراته المتسارعة فالمصرف 

قسام و الفروع و تزويدها بمختلف ووضع استراتيجيات على جميع الأصعدة و كافة الأ  ۲تباع سياسةملزم  
البحوث و آليات المزيج التسويقي الفعال  لخلق و تعويض هذه الخدمة في منافذ تعود ۲لعائد الايجابي على نشاط 

أهمية الابتكار و التطوير في مجال الخدمات المصرفية إلى مجموعة من  ترجعفي السوق و  ومكانة المصرفو سمعة 
  1ها مايلي :الاعتبارات و التي أهم

ولوج مختلف المصارف و المؤسسات المالية عالم تطبيق استخدام تكنولوجيا الإعلام و الاتصال و هذا ما يعود  - 
 تسويقها.ا على تطور و جودة و سرعة تقديم الخدمة و ضمني

 ورة.متطفي النشاط المصرفي يحتم على المصارف خلق و ابتكار و تقديم خدمات جديدة و  المنافس اشتدادإن  - 
 المصرفية:أهداف تطور الخدمة  -2

في السوق و محاولة ضمان حصص جديدة فيه و لم لا التوسع في النشاط ،و  البقاءإن هدف كل مصرف هو 
هذا عامل أساسي للقيام بمختلف الأنشطة التسويقية لتحرير و إشهار مختلف الخدمات المصرفية و تطورها و 

  التي تساعد في تحقيق مختلف الأهداف الأساسية لتطوير و تحسين جودة الخدمة و التي من أهمها مايلي :

  ديد حصص جديدة و أنواع أخرى من الز۲ئن.تح

  الحاليين.توسيع التعامل مع الز۲ئن الحاليين إضافة إلى اتساع فجوة تطور رغبات و أذواق الز۲ئن 

  المصرفية.تحقيق التوليفة الفعالة بين عناصر المزيج التسويقي للخدمات 

                                                           
محمود جاسم المهيدي وردية عثمان يوسف ، التسويق المصرفي ،مدخل استراتيجي كمي تحليلي ، دار المناهج  للنشر  - 1

  . 249، ص 2005، 1و التوزيع ، عمان ، الأردن ،ط
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  المصرفية.لانتشار في مجال الساحة ۶دة المصرف و تفوقه الدائم نحو الجديد و ار Ϧكيد و إثبات 

  1تقدمها للمصارف المنافسة . المماثلة التيتكلفة تقديم الخدمة  تخفيض

 العوامل المؤثرة في تطوير الخدمة المصرفية : -3

هناك العديد من العوامل التي تؤثر و تحدد قبول و انتشار الخدمة المصرفية الجديدة ، و من أهم هذه العوامل 
  مايلي :

المعروف أن سمعة المصرف و مكانته في السوق تحدد مقدار انتشار  ءالشي: خصائص المصرف :  3-1
خدماته و سهولة تداولها ، فالمصرف المتطور و الكبير يسعى إلى الاستثمار في الأفكار و على الابتكار 

  . الجديد ۲ستعمال التكنولوجيا و القيام بحملات ترويجية و تسويقية للمنتج الجديد

تغيرات الخدمة المصرفية الجديدة تقاس بمدى اتفاقها مع حاجات  : خصائص الخدمة المصرفية : 3-2
  وتفضيلات الز۲ئن .

يلعب الأفراد دورا كبيرا في انتشار الخدمة المصرفية الجديدة ، ۲حتكاك ز۲ئن  : التأثير الشخصي : 3-3
لمصرف إمكانية توسيع و نشر ل يتيحعلى ۲قي الأفراد  احةتالمصرف الحاليين و Ϧثيرهم بشتى أنواع التواصل الم

  الخدمة .

لق جو من الإبداع و التطور في تقديم الخدمات المصرفية يخ: إن اشتداد المنافسة  : تصرفات المنافسين 3-4
انتشار الخدمة الجديدة ووضوحها للتشابه الكبير بين مختلف  بطئالجديدة و تنوعها ، و هذا ما يؤثر على 

خدمات جديدة تلقى حدة انتشار كبيرين في  بظهورالخدمات المقدمة ، لكن في حالة قلة المنافسة نسبيا و 
  السوق المصرفية .

ل في تطور و انتشار الخدمة الجديدة و لو خو هناك عدة عوامل أخرى تد الأخرى:المتغيرات  :3-5
و كذا استخدام  ۵حية،ختلاف مستو۶ت Ϧثيرها كالحالة الاقتصادية و الظروف الاجتماعية و الثقافية من ۲

  1هما.التكنولوجيا و الأساليب التقنية الحديثة و يمكن تقسيمها إلى عاملين و 

                                                           
 .229، ص 1999لنشر و التوزيع ، مصر ، محسن احمد الحضيري ، التسويق المصرفي ، اتراك ل  - 1
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 ابعة من البيئة الداخلية من بينها مايلي :نو تخص العوامل ال عوامل داخلية :  -  أ
 ة الإدارية و المراجعة الداخلية و التدقيق في المصرف .أساليب الرقاب - 
 الإداري ۲لمصرف.يكلة و التنظيم الهمستوى  - 
 الفروع.وكذا مستوى التنسيق بين كامل الأقسام و  المصرف،العلاقات المختلفة بين جميع موظفي  - 

 الاجتماعية وو تشمل العوامل الآتية من خارج المصرف كالسياسات الحكومية و الحالة  خارجية:عوامل   -  ب
 الز۲ئن.ومستوى المنافسة و حجم  الثقافية،

  المصرفية:دور التكنولوجيا في تطوير تسويق الخدمات  ﾘنيا:

ادة من هذه التقنيات الاستف إلىفي ظل التطور الحالي في تكنولوجيا الإعلام و الاتصال سعت مختلف  المصارف 
عالية الدقة و سرعة التنفيذ ، ومواكبة  التغيرات التي تعرفها الساحة العالمية المصرفية من جراء العولمة المالية و 
اشتداد مستوى المنافسة بين المصارف خاصة الصناعة المصرفية و ابتكار أجود و أرقى الخدمات المصرفية ، وكذا 

املة و المصارف متعددة الجنسيات ، فأصبح هدف المصارف تحقيق رغبات الز۲ئن يعرف ۲لمصارف الش اظهور م
من جهة ، وتوسيع حجم النشاط و تحقيق مردودية جيدة من جهة أخرى .ومن خلال هذا سيتم التعرف على 

التي من القطاع المصرفي و  لمبتكرةأبرز صور Ϧثير التكنولوجيا في عملية تطوير و تسويق و تقديم الخدمات ا
   فيها ما يلي : تتجسد

  الالكترونية:البطاقات  استحداث -1

ظهور العديد من أنواع البطاقات الالكترونية ، و هي  هومن احد صور Ϧثير التكنولوجيا على العمل المصري 
تستعمل كبديل للنقود و التي تعرف انتشارا واسعا في استخدامها ، هذا و قد ظهرت فكرة استعمال البطاقات 

اصدر مصرف أمريكا بطاقة دفع   1958الالكترونية لأول مرة في ولاية كاليفورنيا ۲لو.م.أ و ۲لتحديد في عام 
التعاملات المالية و التجارية وفي  شتىلحد الآن عرفت البطاقات توسعا كبيرا في  ثم  بات ز۲ئنه ، ومنتلائم رغ

ميادين الحياة الاقتصادية ، وتمثل هذه البطاقات أحد وسائل تطور الصناعة المصرفية في مجال تقديم و تسويق 
  2 الخدمات لمختلف الز۲ئن و المتعاملين في السوق المصرفي .

                                                                                                                                                                                     
معراج هواري ، تأثير السياسات التسويقية في تطور الخدمات المصرفية في البنوك التجارية ، أطروحة دكتوراه ،  - 1

 .123، ص 2004غير منشورة ،جامعة الجزائر ،
  .122عطية سالم ، مرجع سابق، ص  - 2
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 زة الصرف الآلي : أجه -2

 منالأشخاص  مكنأجهزة الصرف في مختلف الأماكن  وتنصيب۲ستحداث أنواع كثيرة من البطاقات الالكترونية 
سحب الأموال و إيداعها و تحويلها وكذا التأكد من الرصيد النقدي ۲لحساب ، فهذه الأجهزة مزودة بحواسب 

المصارف من جعلها أداة تسويق فعالة لمختلف أنشطتها و خدماēا فقد ظهرت في السبعينات من القرن  مكنت
الماضي وكان هدف ظهورها الأول هو التعامل عن بعد من الز۲ئن و تقليل حجم وفودهم على المصرف أو مختلف 

ة والتي أصبحت  آلية قادرة على أداء ير بعدها النظرة لهذه الأجهز تتغفروعه في التعاملات الدورية العادية ، ل
وظائف تعدت مجرد الصرف و السحب إلى إ۳حة الفرصة لتسويق الخدمات المتاحة و الجديدة من خلال استغلال 

  شاشات هذه الأجهزة في عملية الدعاية و الإشهار و بيع البطاقات و الطوابع البريدية .

  المصرفي:الهاتف  -3

المصارف ، أنشئت خدمة الهاتف الشخصي لتفادي طوابير الز۲ئن المتعلقة مع توسع حجم تعاملات وأنشطة 
 24/24على الحسا۲ت و الأرصدة و بعض الخدمات المتاحة بحيث تستمر هذه الخدمة  استفساراēمبمختلف 

ما أ۳ح تقريب وتوفير المعلومات اللازمة وفي كل وقت للز۲ئن و المتعاملين مع المصرف و هذا  مما ساهم فييوميا ،
  قنوات تواصل لتسويق الخدمات و معرفة أذواقهم والسعي نحو تحسين و تغيير شكل تقديم الخدمات .

 :المصرفي الانترنت  - 4

المصارف على مدار  إلىهي خدمة مصرفية على شبكة الانترنت تقدمها المصارف بغرض توفير خدمة الوصول 
 ۲لأنترنتساعة ،وكذا إمكانية إجراء العمليات من أي مكان بدون مقابل مادي و يحقق تعامل المصارف  24

  مايلي :

 و خلق فرصة و ميزة تنافسية كبيرة في جميع الأسواق . تتيح للمصرف التوسع - 
دفع ۲لبطاقات عبر الانترنت يساعد على تقديم منتجات جديدة كاستخدام أنظمة المدفوعات المتاحة ( ال - 

 ،الشيك الالكتروني ، النقود الالكترونية .....الخ ).
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خلال هذه الأنظمة والبرمجيات التي تعيق تسرب المعلومات و سهولة و سرعة  من توفر درجة من الأمان - 
 1الإجراء.

  ﾘلثا : الأساليب التسويقية الحديثة في المصارف التجارية .

جهة، ق بين مختلف الخدمات التي يقدمها المصرف من التطابيقي المصرفي هي محاولة تحقيق إن جوهر النشاط التسو 
تسويقية  أساليب عدةلهذا اتبعت المصارف  أخرى،طلبات و رغبات الز۲ئن المتغيرة و المتطورة من جهة  ومستوى
  للز۲ئن.مختلف خدماēا وإيصال هذا التطابق و تمرير  لتحقيق

 :المصرفيةالتسويقي للخدمات  المزيج وتنميةأسلوب تطوير  - 1

  ما يلي:ويكون هذا التطوير من خلال 

 مثلا:، كرمزية الخدمة والمستخدمةالمصرفية المطلوبة  الضمنية للخدمة المعرفة الدقيقة للخصائص - 
 المتعاملين.من خلال الحفاظ على  رقم الأعمالز۶دة  - 
 الخدمة.تقديم  والتكاملية فيتطبيق سياسة التوزيع  - 
 الخدمة.مباشر عل  أثرواكبة التطورات الاقتصادية لما لها من م - 
 المصرف.توسيع نطاق نشر الخدمة عبر مختلف فروع  - 
  والعالميةالسوق المحلية  ودورية لدراسةإجراء بحوث منتظمة  - 

  المنافسة.المصارف  فالمقدمة من طر  ومستوى الخدماتوكذا القيام بدراسة عينات من الز۲ئن 
 المصرفية.أسلوب تطوير ترويج الخدمات  -2

و هو أسلوب مكمل للأسلوب السابق ، و تعتمد على لفت انتباه الزبون و إعلامه بمختلف الخدمات التي 
الاستفادة من منافعها و جذبه نحو مزيد من التعامل مع المصرف ،  ويعرضها المصرف ،وكذا كيفية الحصول 
   ويكون هذا من خلال الصور التالية :

 خلال: ويكون من الإعلان: - 1
 المعروضة.خصائص الخدمة  الصدق والأمان فيمبدأ  - 

                                                           
  .155، ص 2005في البلاد العربية ، المؤسسة الحديثة للاكتتاب ، لبنان ، أحمد سقر ، العمل المصرفي الالكتروني  - 1
  .8، ص 2010مؤسسة العقد العربي ، قواعد الخدمات المصرفية ، الادارة التقنية البنكية ، السعودية ،  -
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 الإعلان.اختيار الوسيلة المناسبة للقيام بعملية  - 
هذا اĐال  بخبراء فيله Ϧثير كبير في قرار الزبون لهذا وجب الاتصال  واللوحة الإعلانية وتصميم الرسالةشكل  - 

 الأعمال.للقيام بمثل هذه 
 الموجودة. وتدارك النقائصالمتابعة المستمرة للنشاط الإعلامي  - 

من خلال اتصال الزبون المباشر ۲لمصرف أو عن طريق وسائل الاتصال  ويتم هذا الشخصي:البيع  - 2
 له.المتاحة لتحرير مختلف الخدمات المتاحة 

 ة، بغيالخ)..، اĐلات ،الصحف (التلفزة، الإذاعة،و يتم استخدام وسائل الإعلام المختلفة  الإعلام:  - 3
 ترويج المنتج و الخدمة المصرفية و التي تكتسي الطابع الإخباري لمختلف خدمات المصرف.

   الجغرافي:الانتشار  : أسلوب3

و المتمثلة أساسا في الانترنت من  المختلفة،استخدام قنوات التوزيع  الحديث فيو يعتبر هذا الأسلوب الاتجاه 
ذلك من آ۴ر بمن الز۲ئن و ما يعود  وتقريبهاخلال المواقع المستعملة في التعريف ۲لمصرف و مختلف خدماته 

  1السوق.على سمعة و مكانة المصرف في 

   

                                                           
  .70، ص 2005سهام ميهوب ، الاتجاهات الحديثة المصرفية ، رسالة ماجستير ، جامعة قسنطينة ، الجزائر ،  - 1
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  خلاصة:

يعبر عن تلك القناة  ومن خلال ما تم التطرق اليه في هذا الفصل ،فقد تبين لنا اهمية التسويق المصرفي فهو
  الممتدة بينه وبين مختلف ز۲ئنه ،والتي من خلالها يتم تقديم وتسويق الخدمة المصرفية .

على عدة نواحي ترتبط اساسا بتغير وقد تبين لنا انعكاس اهتمام المصارف والبنوك بوظيفة التسويق المصرفي 
اذ القرارات خاصة فيما يتعلق بتصميم المزيج التسويقي فليفة الادارة نحو الكيفية التي يجب ان تتم đا عملية اتخ

بعناصره المختلفة ،فلم يعد الامر يقتصر على اقناع الز۲ئن وتوافر المعلومات خولهم وحول الاسواق كأساس 
لاتخاذ هذه القرارات ،وانما تعدى ذلك الى تزايد الاهتمام بضرورة العمل وبشكل مستمر على تطوير سياسات 

  ساليبها من اجل ز۶دة قدرēا على ارضاء واشباع رغبات عملائها.المصارف وا

ان المصارف وفي ظل التطورات الهائلة والسريعة في مجال التكنولوجيا عكفن على توفير دراسات وبحوث 
مستمرة ودورية لدراسة عديدة المتغيرات في السوق المصرفي من حيث متطلبات الز۲ئن من الخدمات او شدة 

  ،مع التركيز على الخدمات المقدمة او المرغوب فيها من الز۲ئن وهو ما سنتطرق له في الفصل الثاني.المنافسة 
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:تمهيد  

تبر القطاع المصرفي من أهم القطاعات التي تلعب دورا أساسيا في دعم التنمية الاقتصادية، وقد شهد يع
تغيرات عديدة في السنوات الأخيرة، وأصبح يواجه العديد من التحيات من بينها اشتداد المنافسة فأصبح 

خدام التكنولوجيا مسعى كل مصرف التفوق والتميز عن الأخر، وبذلك عمدت مختلف المصارف إلى است
المتطورة، ودخلت الصيرفة الإلكترونية وأنظمة التمويل عبر الانترنت والصراف الآلي والبطاقات الالكترونية 
حتى أصبح البعض يطلق على العمل المصرفي الصناعة المصرفية وهذا من اجل تحقيق الكفاءة والفعالية 

ت نصب اهتمامها نحو تحقيق الجودة في خدماēا للعمليات والأنشطة التي تقوم đا المصارف ،فقد وجه
والعمل على تحسينها بمختلف الطرق والأساليب المساعدة على ذلك .فكانت الخدمات الالكترونية أول ما 
عمدت إليه المصارف وذلك بمواكبة التطورات الحاصلة ،بدءا بشبكات الربط الواسعة مرورا إلى أرقى النظم 

انتهاج الخدمات المصرفية  أندمات المصرفية للزﾖئن ،وقد أثبتت الدراسات المصرفية وتوفير أفضل الخ
  الالكترونية له دور كبير في تحسين جودة الخدمة المصرفية ،وهو ما سنتطرق إليه في هذا الفصل.
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  حول الخدمات المصرفية : عمومياتالاولالمبحث 

أن هذه  المصرفية والواقعمما لا شك فيه أن جميع فروع النشاط الاقتصادي وبصفة أساسية تعتمد على الخدمات 
 الحديثة.الخدمات المتنوعة التي يتيحها النظام المصرفي هي التي سمحت ﾖلإمكان تطوير الاقتصادﾚت 

  .ومراحل تطورها ةالخدمات المصرفي الأول: مفهومالمطلب 

 المصرفية.الخدمات مفهوم أولا: 

  بينها: والتي منإن التباين في أنواع الخدمات المصرفية أخضع مفهوم الخدمة بصفة عامة لتفسيرات عديدة 

" عبارة عن الأنشطة أو المنافع التي تعرض للبيع أو التي تقدم  Ĕϥا:عرفتها جمعية التسويق الأمريكية  - 
 ﾖ1لسلع المباعة ".  وتكون مرتبطة

رغبات الزﾖئن مقابل مبلغ معين  أوحاجات  إشباع إلىنشاط غير ملموس يهدف "  Ĕϥا:تعرف أيضا  - 
 2. " أخرىلاتقرن تقديم الخدمة ببيع سلعة  أن،على 

  3هي:الخدمة المصرفية من ثلاث مستوﾚت و  إلىويمكن النظر 

 الزبون.المنفعة التي يسعى لها  وتمثل جوهرةالخدمة الأساسية  - 
 الخدمة.الأعباء الخاصة بجودة  وتعني مجموعة الحقيقية:الخدمة  - 
 ﾖلزبون. والاهتمام الشخصيخدمات المنافع الإضافية التي تشمل الخدمة  إلىالخدمة الإضافية وتشير  - 

وبصفة عامة يمكن تعريف الخدمة المصرفية Ĕϥا كافة الأنشطة التي يمارسها البنك أو المصرف لإشباع حاجات 
 نفس الوقت تحقق أرﾖحا له. الزﾖئن، وفيورغبات 

 المصرفية:مراحل تطور الخدمات  ﾘنيا:

                                                           
  .213، ص 1999، 1دعي، مداخل التسويق المتقدم دار زهران،عمان،ط محمود جاسم محمد الصمي  1
، 1محمود جاسم محمد الصميدعي و بشير عباس علاق، أساسيات التسويق الشامل و المتكامل، دار المناهج، عمان ، ط  2

  .397، ص2002
، 1994اسات المصرفية، الجامعة المصرفية، الأردن، ناجي معاد، أصول التسويق المصرفي، نشر بدعم من معهد الدر  3

  .62ص
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مرت الخدمات المصرفية كغيرها من أوجه النشاطات الاقتصادية بعديد التغيرات و التطورات ، حيث تغيرت فلسفة 
ولوجه عالم تملك الاستثمارات المختلفة و في شتى  إلىقيام ﾖلعمليات التقليدية ، نشاط المصرف في مجرد القيام ﾖل

فروعه في معظم دول  انتشارالقطاعات الصناعية و الخدمية و التجارية و مشاركته في عمليات التجارة الخارجية و 
متعددة الجنسيات فالصناعة المصرفية تطورت تطورا كبيرا و متسارعا في  فالعالم ، و هذا ما أدى إلى ظهور مصار 

التي يعرفها العالم من جهة أخرى ، و  الاتصالتكنولوجيات الإعلام و ظل التنافس الشديد من جهة ، و تقدم 
  مراحل تطور الخدمات المصرفية فيما يلي : أهميمكن تلخيص 

 :والخدمات المصرفية الأنشطةالتنوع في  -

تملك المشاريع و  إلىالمصارف على الخدمات التقليدية من إيداع و سحب بل تعدēا  ةتقتصر أنشط تعد لم
  :1التاليةو يمكن تلخيص ذلك في النقاط  غيرها،الاستثمارات و 

 فيها.المساهمة  وإدارēا أوتملك المشاريع في شتى اĐالات  - 
 وتعميم الخدمات.إنشاء عديد الفروع للمصرف الأم  - 
 فيها.متعددة  والأسفار وتقديم خدماتولوج المصارف عالم السياحة  - 
 الجديدة. وإدارة المشاريعالقيام بعمليات دراسة الجدوى الاقتصادية  - 
 العملات.التعامل مع مختلف  - 
 والمعلوماتية.توفير كل الخدمات المتطورة في مجال نظم الحاسوب  - 
والشيكات  الائتمانيةالبطاقات  والفواتير ومنح الإيجاركدفع   وشخصية للأفرادتقديم خدمات خاصة  - 

والمنافع  وإدارة المعاشاتتنظيم  إلىالآلية ... الخ ﾖلإضافة  وبطاقات الصرفالتسهيلات المصرفية  ومختلف
 عليها.التي يحصلون  الاجتماعية

 المصرفية:في الخدمات  التكنولوجياالتوسع الكبير في استخدام  -

وسرعة تقديم  شكلو الاتصال و هذا ما أثر على  الإعلامفي ظل التطور الكبير الذي عرفه العالم في مجال 
الخدمات المصرفية و تقليل البيروقراطية و توفير الوقت اللازم للزﾖئن من جهة ، ومواكبة التزايد الكبير في حجم 

ا المعلومات ساهم بشكل كبير في حصول الزﾖئن المعاملات المالية من جهة أخرى ، فتوسع استعمال تكنولوجي
                                                           

  .63ناجي معاد، أصول التسويق المصرفي، مرجع سابق، ص
1  
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للزبون معرفة رصيده و تواريخ مسحوﾖته  أيضاو يتيح على شتى الخدمات المطلوبة و في كامل فروع المصرف 
في الشبابيك و هذا تقنية الحاسوب  إدخال.....الخ ، فالتكنولوجيا ساهمت بظهور ما يسمى ﾖلمصاريف الآلية و 

  عديد البطاقات المصرفية الالكترونية المتطورة حاليا .ما عجل بظهور 

 الاندماج:النمو عن طريق  - 

العملية التي بواسطتها تدمج  وهو تلكتلجأ بعض المصارف إلى ما يسمى ﾖلاندماج  والتوسع،لتحقيق هدفي النمو 
صائص هيكلية خ آخر له ويظهر مصرفإذ يختفي المصرفين  جديد،أصول مصرفين أو أكثر لينتج عنها مصرف 

مصرف و حيث يختفي  مصرفين،التي يندمج فيها  وهو العمليةجديدة أو عن طريق الاندماج عن طريق الابتلاع 
و هذا ما يساهم بتكوين مجموعات مصرفية تشكل  متنامية، ϥصولخر بشكله السابق لكن آيظهر مصرف 

  السوق.مما يتيح لها تقديم أنواع عديدة من الخدمات و اكتساح  متكاملة،سلسلة 

 التدويل: - 

التفكير  تلجا المصارف إلى وشدة المنافسةنتشار مختلف فروع المصارف في السوق المحلية امع تحقيق التوسع الكبير و 
دود حخارج  إلى عرض خدماēا هاو هذا ما يقود خدماēا،مختلف  وتقديم أخرى لتصريف نشاطها  منافذفي 

الخارجية في شكل  الأسواقأشكال غزو  كشكل منالمصارف متعددة الجنسيات   ومن هنا تظهر الأم،البلد 
  التالية: الأسبابو يعود سبب تطور نشاط المصارف في هذا اĐال على  مباشرة،استثمارات مباشرة وغير 

 المنافسة.و خاصة خطر  الأسواقلك بتنوع تجنب الخطر و ذ - 
لعرض مختلف الخدمات و تصديرها و تطويرها ، و  أوسعالرغبة في التوسع و النمو و خلق مجالات  - 

 جذب شريحة أخرى من الزﾖئن و المتعاملين .
 المضيفة.من بعض الحوافز و الميزات المتاحة من طرف بعض الدول  الاستفادة - 
 الإداري:التطور التنظيمي و  -

والاتصال في تقديم الخدمات المصرفية ﾖلداخل و الخارج دفعها إلى  الإعلام اتكنولوجيالمصارف لتطور إن مواكبة 
بناء جهاز إداري و تنظيمي محكم و منظم للمصرف قصد تسيير الموارد البشرية و المادية من جهة ، و إدارة جميع 

  يتلخص هذا النظام فيما يلي :و ،  أخرىمن جهة مصالح المصرف و فروعه و توجيهها 



المصرفية الخدمات: الثاني الفصل  
 

 38 

 ﾖلأهداف و في كل المصالح و الفروع . الإدارةم تطبيق نظا - 
 فروعه.ﾖلمصرف و  الأقسامإنشاء وحدات مركزية مهمتها التنسيق بين مختلف المصالح و  - 
 نشاطه.وضع هيكل تنظيمي يليق و يتماشى وحجم المصرف و مستوى  - 
 اللامركزية لفروعها في مجالات أوسع . مبدأتحقيق  - 
 ﾖلمصرف. الإداريحديثة و توفير المعدات المتطورة في العمل  أساليبتطبيق  - 
 التسيير.ستمر للموظفين في مجال غدارة خاصة ﾖلعلاقات العامة مع الزﾖئن و التدريب الم إنشاء - 

حدة المنافسة و بحثها اليومي و المستمر على و ا ، كل هذه المراحل المتداخلة و المتسارعة في تطور نشاط المصارف 
ولوج المصارف عالم و من جهة ،  أخرىخارجية و تقديم منتجات  أوجديدة سواء كانت داخلية  أسواق

أدى إلى كل هذا تطور و تنوع تكنولوجيات المعلوماتية من جهة أخرى ، وظهور فكرة التكامل بين المصارف 
  ين جودة تقديم الخدمات المصرفية .الصناعة المصرفية و تحس

  المصرفية.الخدمات  صالثاني: خصائالمطلب 

ضمن هذا  عليه، وتتميز الخدمة المصرفية بعديد الخصائص المتعلقة بطبيعة نشاط المصرف و طريقة أداء القائمين 
  يلي:فيما  إيجازهاالسياق برزت للخدمة المصرفية مجموعة من السمات و يمكن 

 إدراكهاأن الخدمة المصرفية غير محسوسة و ليست شيئا مادﾚ أي لا يمكن و المقصود đا  :للاملموسيةا - 
 دون وجود وساطة . مباشرةﾖلحواس ، فالخدمة المصرفية تقدم للزبون و تعرض في السوق 

أي أن الخدمة المصرفية تنتج و توزع في وقت واحد و غير قابلة للاسترداد مرة  :التوزيعو  الإنتاجتكاملية  - 
و لهذا السبب عكفت المصارف على توفير أرقى وأجود  جودēا،أخرى لأجل تعديلها أو الرفع من 

 اللازمين.الخدمات و في الوقت و المكان 
يمكنه   مادية فان جمهور الزﾖئن لابما أن الخدمة المصرفية غيرصعوبة التمييز في الخدمة المصرفية :  - 

، و كالسمعة و المكان  اعتباراتالتمييز بينها لتطابقها و في غالبية الأحيان يختار الزبون المصرف لعدة 
 جودة الخدمة المقدمة و السرعة .
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فالمصارف ملزمة بمواكبة طلبات و رغبات زﾖئنها الكثيرة و  المصرفية:اتساع مجال المنتجات و الخدمات  - 
فهي تعمل على خلق مزيج تسويقي مناسب توفر و تساهم في تحقيق و إشباع حاجات  لهذا،المتنامية 

 1المبتكرة.الزﾖئن من خلال مختلف الخدمات و التسهيلات المصرفية المتاحة و 
على الاتصال ديم الخدمة بين المصرف و زﾖئنه تعتمد عملية تق تسويقي ذو توجه شخصي : نظام - 

صورة   للإدارةالشخصي المباشر بين الطرفين ، فالتفاعل المباشر من موظفي المصرف و الزﾖئن يعطي 
، و ﾖلتالي توفير العمل من أجل الاستجابة لتلك  مميولا ēكاملة عن الزﾖئن و مقدار طلباēم ونوعية 

 ن وجه .الحاجات و الرغبات و على أحس
إن منطق التواجد في السوق يحتم على المصرف مبدأ التوازن بين توسع النشاط و درجة المخاطر :  - 

إيجاد السبل الضرورية و اللازمة لتحقيق التوازن بين توسع نشاطه من جهة ، ودرجة المخاطرة من جهة 
قائمة على الثقة المتبادلة أخرى ، أي عملية موازنة مدروسة بين توسع النشاط و أعباء هذا التوسع و ال

 بين المصرف و زﾖئنه.
المصرف في تحقيق عدد معتبر و اكتساح السوق بمقدار معين  استراتيجيةقصد نجاح  الانتشار الجغرافي : - 

مع حاجات  يتلاءممن شريحة الزﾖئن لزم عليه توفير شبكة متكاملة من الفروع ، وتكون منتشرة بشكل 
توفر الملائمة  مما يحتعلاقة مباشرة في عملية تقديم الخدمة و هذا الزﾖئن ، فالعلاقة بين المصرف و زﾖئنه 

 2الزبون للمصرف الذي سيتعامل معه . اريلاختالمكانية بين الطرفين و التي تعتبر شرطا أساسيا 

  .أنواع الخدمات المصرفية المطلب الثالث:

، من خلال عرض عديد الخدمات  الأفرادهدف المصارف هو جلب أكبر عدد من المتعاملين من المؤسسات و 
، ϥفضل جودة تسعى لتقديمها  والتيالمتنوعة و مختلف التسهيلات المصرفية ، و توفير عدد مناسب من الفروع ،

ئتمان ﾖلدرجة التي تتفق مع توفير الأمان لهذا يقدم المصرف كل التسهيلات المصرفية الائتمانية و يعتبر منح الا
لأموال المودعين و لما يحقق نمو و ازدهار اĐتمع ﾖزدهار الحياة الاقتصادية ووظيفة منح الائتمان تعتبر من أهم 

الائتمانية بما يحقق لها حسن و سلامة  اوظائف المصارف التجارية ،لذلك تقوم إدارة المصرف برسم سياسته

                                                           
وهيبة عبد الرحيم إحلال وسائل الدفع المصرفية التقليدية الالكترونية،مذكرة ماجستير غير منشورة، جامعة الجزائر،   1 

  .19، ص 2006الجزائر،
  .292، ص1998المجيد، إدارة البنوك المتكاملة، دار النهضة، مصر  طلعت أحمد عبد  2
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الخدمات  أنواعمع تحقيق عائد مناسب للمصرف و الزبون ، فنجد العديد من  اال المتاحة لهاستخدام الأمو 
  المصرفية و التي يمكن تصنيفها إلى نوعين هما .

 :1يليو يمكن إنجازها فيما  :-الداخلية  –الخدمات المصرفية المحلية  .1
تقوم المصارف بتشجيع المدخرات العاطلة و محاربة الاكتناز لدى الأفراد ، :  تلقي الودائع و منح القروض  . أ

، أما القروض و  اتجاه زﾖئنهعلى ذمة المصرف  دينالمختلفة و هي  ϥنواعهافالمصرف يتلقى الودائع 
بمختلف أنواعها فهي أساس قيام المصرف  فهي تمثل تجارته و موضوع عملياته من خلال منحه للقروض 

و المقترض ، وعائد ﾖلتسديد بين المصرف و تحقيق نظير ذلك عوائد دورية و تقوم على مبدأ الوعد 
ديعة و حجم العوائد التي سيحققها المصرف نظير ذمته المالية تجاه صاحب الو  هما سيدفع هوالمصرف هنا 

 من جراء منحه القروض للمقرضين الآخرين .
و  المصرفي،يداع و السحب و المقاصة و التحويل و تشمل هذه عمليات الإ المختلفة:عمليات الصندوق   . ب

 1تتمثل فيما يلي .
الزبون لوديعته وفق شروط معينة ووﾘئق يتم ملؤها من طرف الزبون تعطى  إيداععملية :  الإيداع .

مقابل حصوله على إيصال من طرف المصرف يثبت حقه في استرداد  لاستثمارهاللمصرف الوقت اللازم 
  لوديعة و الفوائد المترتبة عنها .ا
سند هويته لسحب حامل الشيك إلى الشباك المختص في المصرف بعد تقديم وهو تقدم السحب :  .

مبلغ معين و الشيك هو سند يقوم بواسطته شخص يدعى الساحب ϵعطاء أمر لمصرف ما أو مؤسسة 
معتمدة  يدعى المسحوب عليه ، يدفع عن الإطلاع قيمة محددة لشخص ﾘلث يدعى المستفيد أو 

  الحامل .
خلال غرفة تسمى غرفة  هي عملية تبادل أوراق الين بين مختلف المصارف و يتم هذا منالمقاصة : .

كات يالمقاصة ﾖلمصرف المركزي ، من خلال اجتماع مندوبي المصارف و القيام بعملية تسوية لمختلف الش
  مكان لتسوية الشؤون المالية بين المصارف . هي غرفة المقاصة فانالمسحوبة للمصرف و عليه  

                                                           
  .406،ص1998محمد، نظم للمعلومات المحاسبية في المنشآت المالية، دار الإشعاع، القاهرة ، يمحمد فيوم  1
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رصيد زبون معين مدينا بمبلغ معين  وهي عملية يقوم đا المصرف من خلال جعلالتحويل المصرفي :  .
نظير جعل حساب زبون آخر دائنا و بنفس المبلغ ، أي عملية نقل المبلغ من حساب لآخر طبعا بعد 

  الأمر للمصرف من طرف الزبون المدين لصالح الزبون الدائن . إصدار
من خلالها المصرف بشراء أوراق تجارية قبل تواريخ استحقاقها مقابل خصم  م: يقو التجاريةخصم الأوراق   . ت

 استحقاقها.كاملا عند ﾗريخ   بيعهاأن يستفيد من و قيمتها  من جزء
شرائها ، و يؤجرها وهو عقد بمقتضاه يقوم المصرف بتأجير معدات و تجهيزات قام ب : الإيجاريالتمويل   . ث

خير لأقساط الإيجار مع إمكانية تملكها بعد تسديد ثمنها المقرر استجابة لطلب المستأجر مقابل دفع الأ
 فعلا .

من خلال تسيير :  للزﾖئن و المشورةوتقديم النصائح المحافظ المالية و إيجار الخزائن الحديدية  الأموالتسيير   . ج
المعادن النفيسة وإيجار صناديق أماﾙت لزﾖئنه برسوم رمزية لحفظ ممتلكاēم من جهة و تقديم مختلف 

 ة و القانونية للزﾖئن .الإرشادات في الجوانب الماليالنصائح و 
الزﾖئن  لات المصرفية و غيرها من أدوات الدفع لصالحافير الصكوك و الحو كتو  توفير مختلف أدوات الدفع :  . ح

 قصد تسديد مستحقاēم .
خطاﾖت الضمان و ذلك بناءا على طلب عميله ،وفيما يضمن  ϵصداريقوم المصرف  خطاﾖت الضمان : .2

طاب ختأدية أو تسديد التزامات العميل وفقا للشروط المذكورة في بالمصرف عملية تجاه طرف آخر 
 .لخطاﾖت غير مرتبطة بمدة الخطاب الضمان مع العلم أن ما يتقاضاه المصرف من مصارف هذه ا

 :1يليفيما  إيجازهايمكن و  الخارجية:الخدمات المصرفية  .3
وتتمثل الخدمات  الأجنبية:أسهم _سندات و عمليات التحويل الخارجي للعملات  –أسواق  – الأوراق المالية  . أ

و   المصرف،هنا في عمليات مختلفة على الأوراق المالية كشراء و بيع الأسهم و السندات لحساب زﾖئن 
وعمليات التحويل الخارجي للعملات الأجنبية الخاضعة لرقابة و موافقة المصرف  المالية،محفظة  إدارةكذا 

 المركزي.

مصدرها ،  مصرف بناء على طلب مستورد بضائع لصالح: هو تعهد كتابي صادر من  ألمستنديالاعتماد   . ب
يتعهد فيه المصرف بدفع أو بقبول كمبيالات مسحوبة عليه في حدود مبلغ معين و لغاية أجل محدود 

                                                           
  . 111، ص 2007مفيد عبد اللاوي ، محاضرات في الاقتصاد النقدي و السياسات النقدية ، مطيعة مزوار الجزائر،  
1  
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مقابل استلامه مستندات الشحن طبقا لشروط الاعتماد،و التي تظهر شحن بضاعة معينة بمواصفات و 
تمادات المستندية هي من أهم ل عمليات التجارة الدولية ، و الاعمحددة وتقوم بدور كبير في تموي أسعار
 .التمويل ذلك  طرق 

عطاء كل المستندات إلى المصرف وجبها المصدر ϵصدار كمبيالة و إآلية يقوم بم هو :المستنديالتحصيل   . ت
بنك المستورد مقابل تسليم مبلغ الصفقة أو  إلىالذي يمثله، فيقوم هذا الأخير بتسليم هذا المستندات 

 كمبيالة.قبول  
ﾖعتبار أن المصدرين  الأجل،قصير  آلية للتمويلعملية تحويل الفاتورة هي عبارة عن  الفاتورة:تحويل   . ث

العمليات التي تقوم đذا النوع من  المتخصصة،يحصلون على مبلغ الصفقة مسبقا من طرف المؤسسات 
 أشهر.قبل حلول أجل التسديد الذي لا يتعدى عدة 

نح مباشرة عن طريق المصارف و الوكالات يمفهو قرض  التصدير،هو تقنية خاصة لقروض  المشتري:قرض   . ج
نقدا بدلا  المصدر،لكي يدفع مستحقات البائع  )المستورد(المتخصصة التابعة للدولة إلى المشتري الأجنبي 

 رف المشتري الأجنبي.آجال التسديد من ط لالمصدر وصو تظر من أن ين
: هو ذلك القرض الذي يمنحه المصدر للمستورد الأجنبي ثم يلجأ المصدر إلى المصرف قروض المورد  . ح

للتفاوض حول إمكانية منحه قرض لتمويل صادراته، وهو ﾙشئ ﾖلأساس على المهلة التي يمنحها المصدر 
 1عات .للمستورد في تسديد قيمة المبي

للتجارة الخارجية ، و يمثل  الأجلآلية من آليات التمويل المتوسط وطويل  :الدولي  الإيجاريالتمويل   . خ
ﾖلتفاوض  تقوممضمون هذه العملية في قيام المصدر ببيع سلعة إلى مؤسسات متخصصة أجنبية ، و التي 

إجراءات إبرام عقد إيجاري و تنفيذه، ويتضمن هذا العقد في الواقع نفس فلسفة  حول دالمستور مع 
الأداء مع فارق يتمثل في أن العمليات تتم بين المقيمين وغير  الوطني و نفس آليات الإيجاريالقرض 

، في حين الفورية و بعملته الوطنية وđذه الطريقة فان المصدر سوف يستفيد من التسوية المالية المقيمين ، 
الايجاري و خاصة عدم التسديد الفوري لمبلغ  القرض أن المستورد يستفيد من المزاﾚ التي يقدمها عقد

 الصفقة الذي يكون عادة كبيرا .

  

                                                           
  .565،ص 1998محمد محمود فهمي، الاعتمادات المستندية، مكتبة النهضة،مصر ،  1
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  لتسويق المصرفي الثاني: جودةالمبحثﾖ الخدمات المصرفية وعلاقتها 

استراتيجيات المصارف في العقود القليلة  وأهداف أبعادالمصرفية تحولا نوعيا غير من  الأعماللقد عرف عالم 
المالية والمصرفية ،ولعل  الأسواقوالاتصال وعولمة  الإعلاموكان ذلك نتيجة منطقية لثورة التكنولوجيا في  الأخيرة

ﾖلمؤسسات المصرفية خاصة والمالية عامة ﾖلاتجاه نحو تقديم نوع جديد من الخدمات يتماشى مع ما  أدى ماهذا 
تماشيا مع الظروف  أدائهاتطور من  أنعلى المصارف  أنتتسم به السوق المصرفية ،ومن هنا يرى البعض  حتأصب

  المحيطة đا بما يجسد هذا التطور في الخدمة المصرفية .

  المصرفية.جودة الخدمات  الأول: تعريفالمطلب 

 وإنماحتمية للزبون ، أوحاجات معينة  إشباعالجودة هي الخصائص والصورة الكلية للمنتج التي تعني القدرة على 
  .الفعلي لها والأداءنتيجة الحكم المتعلق بتوقعات الزبون المدركة عن الخدمة  أوانجازها  أثناءتخلو من أي أي عيب 

ذلك الفرق الذي يفصل العميل عن الخدمة والجودة التي يحس đا بعد استعماله للخدمة  أĔاتعرف الجودة على - 
  بعد تقديمها له. أو

  ﾖ1لخدمات:الثلاثة الخاصة  الأبعاديمكن تعريف جودة الخدمة من خلال - 

 .البعد التقني من خلال تطبيق العلم والتكنولوجيا لحل مشكلة ما 
  العميل وتمثل ذلك التفاعل النفسي  إلىالبعد الوظيفي أي الكيفية التي تتم فيها عملية نقل الجودة الفنية

 والعميل.مقدم الخدمة  والاجتماعي بين
 المادية وهي المكان الذي تؤدى فيه الخدمة . الإمكانيات 

جودة الخدمة تتعلق بذلك التفاعل بين العميل ومقدم الخدمة حيث يرى  أنمن خلال التعاريف السابقة نستنتج 
  الفعلي للخدمة. والأداءالعميل جودة الخدمة من خلال مقارنته بين ما توقعه 

 تقديمها خدمة المصرفية أسلوب وهي: الخدمةرئيسية لجودة الخدمات المصرفي  أبعاد أربعةSCHWARTEZحدد
  والموارد المالية والالكترونية. العميل، الإمكانيات

                                                           
275،ص2005تيسيرالعجارمة،مرجع سابق ، 1  
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وزملائه نموذج الفجوات وهومن احدث الدراسات في هذا اĐال والذي عرف PARASURMANبينما قدم 
لهذا النموذج  النموذج ووفقا طوروالثلاثة الذين لاسماء الباحثين اااختصار PZBبنموذج( أيضا

SERVQUALITY ا جودة  الأبعادفانđ لخدمة المصرفية هي :الاقتصادية ،سرعة الاستجابة االرئيسية التي تقاس
،معرفة وفهم العميل ،الجوانب المادية  الأمانة، الاتصال المصداقية، الخدمة اللباقةالكفاءة ،سهولة الحصول على  أو
  1موسة المل

  جودة الخدمات المصرفية وأشكال الثاني: أبعادالمطلب 

  جودة الخدمات المصرفية: أبعاد: أولا

  جودة الخدمات فيما يلي أبعادتتمثل 

،وفاءا من المصرف  الأولىمن المرة  وأحسنوالانجاز للخدمة بشكل سليم  الأداءوتعني ثبات الاعتمادية : .1
 تم وعد العميل به وهذا يتضمن : بما

  الأخطاء.الملفات وعدم حدوث  أودقة الحساﾖت - 
  تقديم الخدمة المصرفية بشكل صحيح.- 
  تقديم الخدمة في الموعد والوقت المحدد.- 
  الخدمة. أداءثبات مستوى - 

في تحديد ادراكات  أهمية الأكثر ثباﾗ، ويكون الأكثر الأبعادالبعد من  الوعد وهذاالتسليم حسب  أيضاوتعني 
  الجودة.

رغبة واستعداد العاملين ﾖلمصرف في تقديم الخدمة  إلى سرعة الاستجابة من قبل العاملين: تشير-2
 ومساعدة الزﾖئن والرد على استفساراēم، والسرعة في أداء الخدمة والاستجابة الفورية لطلب العميل

                                                           
278،ص2005تيسيرالعجارمة،مرجع سابق ، 1  
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يقوموا بشكل دائم بخدمة العملاء وقدرēم  إنواستعداد مقدمي الخدمة في  وهي تتعلق بمدى قدرة ورغبة

على أداء الخدمة لهم عند احتياجهم لها، فهل يشعر مقدم الخدمة ﾖلسعادة والحماسة في خدمة العميل؟ 

  وهل تتوفر لدى مقدم الخدمة الجاهزية لتقديم الخدمة عند طلبها ؟

عرفة اللازمة لأداء الخدمة، وتكوينهم تعني امتلاك العاملين ﾖلمصرف للمهارة والم الكفاءة: أوالقدرة -3

  1على روح الاتصال وتفهم العملاء

ويتضمن هذا سهولة الاتصال وتيسير الحصول على الخدمة من طرف سهولة الحصول على الخدمة: - 4

العميل وذلك ϥقصر فترة انتظار، وملائمة ساعات العمل للعميل، وتوفر عدد كافي من منافذ الحصول 

  على الخدمة.

يكون موظف المصرف وخاصة من لديهم اتصال مباشر مع الزﾖئن على القدرة  أنوتعني  للياقة:ا- 5

  على احترام الزﾖئن، وحسن المظهر، والتمتع بروح الصداقة والود للزﾖئن.

يقتضي بتزويد الزﾖئن ﾖلمعلومات وﾖللغة التي يفهموĔا، وتقديم التوضيحات والشرح اللازم  الاتصال:- 6

  حول طبيعة الخدمة وتكلفتها، والمزاﾚ المترتبة عن الخدمة والبدائل الممكنة.

 تتضمن مراعاة المصرف للأمانة والصدق في التعامل مع الزﾖئن مما يولد الثقة، بين الطرفين المصداقية:- 7

  العمل المصرفي قائم أساسا عل الثقة. أنﾖعتبار 

ويعكس ذلك خلو المعاملات مع المصرف من الشط والخطورة، ويتضمن الأمانة المادية  الأمانة:- 8

  والمالية وسرية التعاملات.

تعني بذل الجهد لفهم احتياجات العميل ومعرفة احتياجاته الخاصة، والاهتمام  معرفة وتفهم العميل:- 9

  وري به، وتقديم النصح والمشورة والاستشارة والتوجيه اللازم.الف

                                                           
1 511،ص2008،الأردن ،الطبعة الرابعة،نوائل للنشر والتوزيع، عما رالخدمات، دا هاني حامد الضمور، تسويق 1  
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تشتمل التسهيلات المادية المستخدمة العمل بدءا  الجوانب المادية الملموسة (المكوﾙت المادية):-10
ﾖلمظهر الخارجي للمصرف، وēيئته من الداخل وكذلك الأجهزة والوسائل المستخدمة في أداء الخدمة 

من تقديم خدمات بجودة عالية، وϵمكانه تطوير  أمكنه الأبعادرف من التحكم في هذه وكلما تمكن المص
  الخدمات وتحقيق ميزة تنافسية وعليه:

التفوق عليها في جودة  أوجودة الخدمة المصرفية ترتبط وتعتمد على احتياجات وتوقعات العملاء، - 
  الخدمة.

مستوى الخدمة لتقابل توقعات العملاء، وان  إليهاجودة الخدمات تعتبر مقياسا للدرجة التي يرقى  أن- 
الجودة التي يدركها العميل للخدمة هي الفرق بين توقعات العميل لأبعاد جودة الخدمة وبين الأداء الفعلي 

  ﾖ1لفعل. الأبعادالذي يعكس ما مدى توافر هذه 
دف أساسي للمصرف ويحقق له تقديم الخدمة ﾖلجودة التي يريدها العملاء وﾖلشكل المستمر يعتبر ه أن- 

المزاﾚ الإيجابية كزﾚدة الأرﾖح والنمو والاستمرارية في السوق والقدرة على المنافسة. ولقد تم تلخيص هذه 
  أساسية وهي: أبعادخمسة  إلى الأبعاد
 .الملموسية 
 .الاعتمادية 
 .الاستجابة 
 .الأمان 
 .التعاطف 

  جودة الخدمات المصرفية: أشكالﾘنيا: 

من الجودة  أشكال) عدة PARASURMANتضمن نموذج الفجوات الشهير الذي قدمه برز رمان (لقد 

 2وهي:المصرفية 

  الجودة المتوقعة:- 1

                                                           
  512،ص2008سابق، عالخدمات، مرج هاني حامد الضمور، تسويق

2Parasurman.Aconceptualmodelof service quality and its implication for future research .journal of 
marketing.vol49  
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تتمثل في توقعات العميل لمستوى جودة الخدمة المصرفي وتعتمد على احتياجات العميل وخبرته وتجاربه السابقة 
  .ﾖلآخرينوثقافته واتصاله 

  الجودة المدركة:- 2

وتمثل مدى إدراك المصرف لاحتياجات وتوقعات عملائه وتقديم الخدمة المصرفية ﾖلمواصفات التي أدركها لتكون في 
  المستوى المطلوب الذي يرضي الزبون.

  الجودة المروجة:-3

يج وتعني المعلومات الخاصة ﾖلخدمة وخصائصها وتعهد المصرف بتقديمه والتي يتم نقلها إلى العملاء من خلال المز 
  الترويجي من إعلان وترويج شخصي ومطبوعات.

  الخدمة الفعلية المقدمة للزبون:-4
وتعني أداء العاملين ﾖلمصرف للخدمة وتقديمها طبقا لمواصفات التي حددها المصرف وهي تتوقف بلا 
شك على مهارات العاملين وحسن تكوينهم وتدريبهم، وقد تختلف الخدمة المقدمة وجودēا من مصرف 
لآخر وفي نفس المصرف من عامل لأخر، وقد تختلف ﾖلنسبة للعامل الواحد حسب حالته ونفسيته 

  ومدى إرهاقه في العمل.
  الخدمة المدركة:-5

وهي تقدير العميل للخدمة الفعلية، (الخدمة الفعلية المقدمة له)، والتي تعتمد على حد كبير على مدى 
بر مقياسا للدرجة التي يرقى إليها مستوى الخدمة المقدمة للعملاء توقع الزبون، فجودة الخدمة المصرفية تعت

مقابل توقعاēم، وﾖلمقابل تقديم خدمة ذات جودة متميزة يعني تطابق مستوى الخدمة المقدمة فعلا مع 
  توقعات العملاء.

  المطلب الثالث: نماذج قياس جودة الخدمة المصرفية وعلاقتها ﾖلتسويق المصرفي:
المطلب سنتطرق إلى نماذج قياس جودة الخدمات لمصرفية وعلاقة التسويق المصرفي بجودة  خلال هذا من

  الخدمات المصرفية كما يلي:

  أولا: نماذج قياس جودة الخدمة المصرفية
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مفيدة،  كمصدر معلوماتالارتقاء بجودة الخدمات المصرفية وتحسين مستوēﾚا يتطلب وجود نماذج ومقاييس   إن
طبيعة الخدمة  أن عنها. غيرالمصارف تعتمدها لقياس مستوى الجودة في خدماēا ومن ثم تقييم رضا العميل  لإدارة

نماذج علمية  إلىالتي تفسر الصعوبة التي اعترضت الباحثين في محاولاēم للتوصل  الأسباب أحد المصرفية كانت
  إلى: ةوعملية. ﾖلإضاف

  العملاء.ﾖختلاف  لآخر، ويختلفوقت  لآخر، ومندم خدمة يختلف من مق أداءالجودة عبارة عن  إن- 

  الوظيفية.الجودة  إلىيمتد  فقط، بلالحكم على جودة الخدمات المصرفية لا يشتمل الجودة الفنية  إن- 

  .صعوبة الرقابة المصرفية على جودة تقديم الخدمة لمشاركة العملاء في الخدمة- 

جودة الخدمة تمثل مفهوما اتجاهيا يتصل ﾖلرضا ولكنه  إن أساسهذا المدخل على  ز: يرتكالاتجاهنموذج   . أ
الباحثين يعترفون  إن المقدمة فبرغمالفعلي للخدمة  للأداءليس مرادف له ،كما انه يرتبط ﾖدراك العميل 

يرون لكل جودة يقيمها ويدركها العملاء في شكل  أĔم إلاالعملاء لجودة الخدمات ،إدراك  ϥهميةضمنيا 
الرضا فانه يمثل حالة نفسية عابرة  أماالاتجاه الذي يعتمد على عملية تقييم بعيدة المدى ، أشكالمن 

خبرēم  أساسالخدمة على  إزاءالعملاء يشكلون اتجاهاēم  أن آخرونوسريعة الزوال ،ويرى ﾖحثون 
مله مع المنظمات السابقة ،ولهذا فان هذا الاتجاه يتكيف طبقا لمستوى الرضا الذي حققه من خلال تعا

 الخدمية
الفرق بين توقعات العملاء بشان الخدمة وبين ادراكاēم  أساسانهذا النموذج على  م: يقو الفجوةنموذج   . ب

الفعلية لها يحدد مستوى جودة الخدمة ،وعليه فان مستوى جودة الخدمة يتحدد ﾖلفرق بين الخدمة 
جودة الخدمة تعني مسايرة توقعات العملاء  إن آخرالفعلي)،بمعنى  الأداءالمتوقعة والخدمة المدركة (

 .1بشكل مستمر إليهاوالارتقاء 

  وهي:من الفجوات  أنواعهناك خمس وعموما 

المصرفية لاحتياجات  الإدارةعن عدم معرفة  الإدارة، وتنتجتوقعات العميل وادراكات  : بينالأولىالفجوة - 1
  ورغبات عملائها وجهلها لمواصفات جودة الخدمة المصرفية المرغوب فيها.

                                                           
46،ص2010محمد عبد الخالق، الإدارة المالية والمصرفية دار أسامة للنشر عمان الأردن، 1  
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وتوقعات العملاء وتحديد درجة دقة المواصفات الخاصة ﾖلخدمة وتنتج  الإدارةادراكات  : بينالثانيةالفجوة - 2
  ء.العملالتوقعات  الإدارة إدراكعن عدم تطابق المواصفات الخاصة ﾖلخدمة مع 

الإدارة، كنتيجة لاختلاف المستوى الفعلي للخدمة عن المواصفات المحددة من قبل   ر: وتظهالثالثةالفجوة - 3
والمبيعات ،وعدم  والإنتاجمجموعة من العوامل تتمثل في سوء التنسيق بين رجال التصميم  إلىهذا السبب  ويعود

  المؤسسة ...الخ أهدافوضوح بين العاملين ،وقصور وضعف الرقابة وعدم  توفر روح الفريق

التي تكون بين تسليم الخدمة والاتصالات الخارجية للعملاء ،حيث تبدو الفجوة واضحة  ي: وهالرابعةالفجوة - 4
 فإذابفجوة الوعود  فوهوما يعر عندما يتعهد المصرف بتقديم خدمة ذات مستوى جيد لكن الواقع يخالف ذلك ،

غير صحيح  الإعلان إنعن تسهيلات لقروض معينة وعند وصول العميل يكتشف  إعلانهاظهر المصرف في 
  الخارجي شوه ما كان العميل يتوقعه وفقا لما هو معلن عنه. فالاتصال،

المتوقعة ،تتعلق ﾖلفرق بين توقعات العملاء وادراكاēم  والخدمةبين الخدمة المدركة  نتكو  الخامسة:الفجوة - 5
 أداءالحكم على جودة  أساسهاللخدمة المقدمة ﾖلفعل ،وتكون محصلة لجميع الفجوات السابقة بحيث يتم على 

  .1المصرف ككل

  ﾘنيا :علاقة التسويق المصرفي بجودة الخدمات المصرفية :

تحقيق رضا العاملين والزﾖئن في المؤسسات الخدمية  إلىالمؤدية  الأسبابالتسويق المصرفي لكونه احد  أهميةتزداد 
  2مثلث تسويق الخدمات كما هو موضح في الشكل الموالي AMESTRONG-ROUTLER ،ولقد طور 

 تسويق الخدمات: ثمثل )1-2الشكل (

 

 

 

                                                           
المصرفية مذكرة تخرج ضمن متطلبات الماجيستير جامعة شيروف فضيلة اثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات  

35،ص2010قسنطينة ،  
1  

237.سابق ،ص النبي مرجععبد  بلابلي 2  
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  .237ص سابق، ع، مرجعبد النبي المصدر: لابلي

 والعاملين) ما يعني المصرف، الزﾖئنالجودة تمثل القاسم المشترك بين العناصر الثلاثة ( إننلاحظ من خلال الشكل 
في تحقيق جودة  متفاوتةتساهم كلها مجتمعة بنسب  التفاعلي الخارجي، والتسويق الداخلي، التسويقالتسويق  أن

  الخدمة المقدمة ويحصل العميل الخارجي على نوعين من الجودة نذكرها كالتالي:

  مسئولي أمامعلى التساؤل المطروح  الإجابةعن طريق  إليهايرى انه يمكن الوصول  : والتيالفنيةالجودة 
العميل  إلىالبعد يختص في الصورة النهائية للخدمة المقدمة  للعميل؟ وهذاالذي يتم تقديمه  االمصرف: م

 والذي يمكن قياسه بشكل موضوعي عن طريق العميل نفسه.

  ا تقديم الخدمة ويعبر عنها  أداءترتبط بعملية  ي: وهالوظيفيةالجودةđ الخدمة نفسها والكيفية التي يتم
صل هذا الجانب ﾖلتفاعل بين مقدم الخدمة يت الخدمة؟ حيثتتم عملية تقديم  التالي: كيفﾖلتساؤل 

فان الاهتمام بتدريب وتكوين موظفي المصرف في التعامل مع العملاء يعتبر الشغل  والعميل، وعليه
 المصارف.التسويق على مستوى هذه  لإدارةالشاغل 

 إدراك جودة الخدمة

 الخدمة المتوقعة

 الخدمة المدركة
التسويقية الاتصالات-  

العلاقات العامة-  

الجودة الوظيفية ماذا؟-  

الاتجاهات.-  

علاقات داخلية.-  

المظهر.-  

السلوك والمصداقية.-  

الجودة الفنية كيف؟-  

آلات -  

المعرفة الفنية-  

أنظمة الحاسوب-  

الحلول الفنية-  

 الصورة المدركة
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  الذهنية كس انطباعات العملاء حول المصرف ، والصورة الصورة التي تع ي: وهللبنكالصورة الذهنية
لدى العملاء تتكون من الجودة الفنية والجودة الوظيفية للخدمات التي يقدمها المصرف والتي سوف تؤثر 

  .1المتعامل معه بشكل مباشر في اخذ صورة حول المصرف

  

  

  

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

  

  

                                                           
315،ص2005يسيرالعجارمة،مرجع سابق ،ت 1  
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 خلاصة:

من الانشطة المهمة في اي  بما أن التسويق أصبح أداة فعالة لتطوير أعمال المصارف حيث انه أصبح

مصرفية، فان المزيج التسويقي أصبح يعبر عن الإستراتيجية التسويقية التي ترسمها إدارة المصارف منظمة 

لخدماēا التي تقوم على إشباع حاجات عملائها، إضافة إلى ذلك اتجهت الكثير من المصارف إلى تبني 

أصبح موضوع جودة الخدمات المصرفية عنصرا هاما في أساليب تسويقية من شاĔا تحقيق ميزة تنافسية، ف

ظل احتدام المنافسة بين المصارف لذا تسعى المصارف في الوقت الراهن إلى الاهتمام بجودة الخدمات 

.المصرفية ضمن إطار التسويق المصرفي  
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  :تمهيد

لم يبقي بنك الفلاحة والتنمية الريفية بمنء  عن الحركية التي ۲لقطاع المصرفي شهدها القطاع المصرفي المحلي والعالمي 
حيث بذل جهودا معتبرة قصد تحقيق الشروط التي تقتضيها ممارسة النشاط المصرفي من خلال سعيه إلى تقوية 

  ب الوطني وكذا توسيع وتنويع منتجاته ومجالات تدخله مركزه عبر الانتشار الجغرافي المميز في كامل الترا

شاملة لمواجهة  ةاستراتيجيوفي إطار ترقية أنشطة البنك للحصول على اكبر حصة في السوق المصرفية تم وضع 
التغيرات التي يفرضها المحيط المصرفي  وهذا استجابة لمتطلبات الاقتصاد وتلبية لحاجيات وتطلعات العملاء وعليه 

الى تقديم بنك الفلاحة والتنمية الريفية لإظهار إمكانياته ومؤهلاته في  الفصلسوف نتطرق من خلال هذا 
  التكيف مع مختلف المتغيرات .
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  الريفية.بنك الفلاحة والتنمية  لمحة عامة حول :ولالمبحث الأ

حتى مطلع الثمانينات من القرن العشرين كان البنك الوطني الجزائري المسئول الوحيد عن تمويل القطاع ألفلاحي في 
الجزائر ونظرا للحاجيات المتزايدة والمستمرة لهذا القطاع اظهر ها البنك عجزا ونقصا ملموسا في أداء هذه المهمة مما 

  ذه المهمة. أدى إلى ضرورة إنشاء بنك متخصص تناط إليه ه

  بنك الفلاحة والتنمية الريفية نشأة وتطور :المطلب الأول

  بنك الفلاحة والتنمية الريفية: ةأولا: نشأ

 والتنميةتحت مسمى بنك الفلاحة  11982مارس  13المؤرخ في  206- 82هذا البنك بموجب المرسوم  أنشئ
  )Banque de l Agriculture du Development Rural BADRالريفية (

الهيكلة التنظيمية والمالية للقطاع المصرفي وذلك đدف تمويل الأنشطة الخاصة والعمومية للقطاع ألفلاحي  إعادةبعد 
  والقطاع الصناعي ألفلاحي الري الصيد البحري وكل الأنشطة التي ēدف إلى تطوير القطاع الريفي 

شخصية المعنوية والاستقلال المالي تحت وصاية وزارة ويعتبر بنك الفلاحة والتنمية الريفية مؤسسة عمومية تتمتع ۲ل
المالية كما يعتبر أداة للتخطيط المالي بحيث يساعد على تنفيذ المخططات والبرامج المقررة لتحقيق الأهداف 

  وكيفا).برفع الإنتاج ألفلاحي (كما  قما يتعلالمرسومة لاسيما 

إلى شركة مساهمة ذات  1982وفي إطار الإصلاحات الاقتصادية تحول بنك الفلاحة والتنمية الريفية بعد عام 
دج للسهم الواحد ليرتفع في  1.000.000.00سهم بقيمة  2200مليار دج مقسم إلى  22رأسمال قدرة 

  دولة.السهم مكتتبة كلها من طرف  33.000مليار دج موزعة على  33م الى   2000بداية 

م والذي منح استقلالية اكبر للبنوك 14/04/1990بتاريخ  90/10كما انه بعد صدور قانون النقد والقرض 
والغي نظام التخصص أصبح بنك الفلاحة والتنمية الريفية كغيره من البنوك يباشر جميع الوظائف التي تقوم đا 

شجيع عملية الادخار والمساهمة في التنمية ولتحقيق البنوك التجارية والمتمثلة في منح التسهيلات الائتمانية وت
وكالة  290شاملة من خلال التغطية الجغرافية لكامل التراب الوطني لأكثر من  استراتيجيةأهدافه وضع البنك 

                                                           
المتعلق بإنشاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية ،الجريدة الرسمية 1982مارس 13المؤرخ في106- 82المرسوم رقم

.1982مارس 11،16العدد 1  
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عامل والقيام بتنويع منتجاته وخدماته وهذا بغية اكتساب ميزة تنافسية Ϧهله لمنافسة  7000مؤطرة لأكثر من 
  اصة والأجنبية التي تزاول نشاطها للسوق المصرفية الجزائرية البنوك الخ

  :تطور بنك الفلاحة والتنمية الريفية ﾘنيا:

 إلىكغيره من المؤسسات الاقتصادية الوطنية شهد بنك الفلاحة والتنمية الريفية العديد من التطورات منذ نشأته 
خضع لها القطاع البنكي في الجزائر بصفة عامة ويمكن تقسيم مراحل تطور بنك  التييومنا هذا نتيجة إصلاحات 

  1:المراحل الأساسية التالية  إلىالفلاحة والتنمية الريفية 

م تم Ϧسيس بنك الفلاحة والتنمية الريفية تبعا لإعادة هيكلة البنك الوطني  1990-م  1892مرحلة  - 1
وكالة متنازل عنها من قبل البنك الوطني الجزائري  140دج  مال قدره مليار برأسالجزائري حيث انطلق 

وخلال هذه المرحلة انصب اهتمام البنك على تحسين موقعه في السوق المصرفية  والعمل علي ترقية القطاع 
الريفي عن طريق تكثيف فتح الوكالات البنكية في المناطق ذات النشاط ألفلاحي حيث اكتسب تجربة كبيرة 

الاقتصاد  آليةل القطاع ألفلاحي والصناعات الغذائية هذا التخصص في مجال تمويل فرضته في مجال تموي
  .المخطط الذي اقتضى تخصص كل بنك في التمويل احد قطاعات الحيوية العامة

الذي الغي التخصص القطاعي  90/10م بمقتضي قانون النقد والقرض 1999- م 1991مرحلة  - 2
تصاد الموجه  توسع نشاط البنك الفلاحة والتنمية الريفية ليشمل للبنوك المطبق من قبل في إطار اق

مختلف قطاعات الاقتصاد الوطني خاصة قطاع الصناعات الصغيرة والمتوسطة مع بقاءه شريك 
شهدت هذه المرحلة  فقدفي اĐال التقني  أماصاحب الامتياز في تدعيم والتمويل القطاع ألفلاحي 

عبر مختلف وكالات البنك كما شهدت هذه المرحلة العديد  الآليوتعميم الاستخدام الإعلام  تتمة
من الإجراءات كانت تصب كلها في تطوير نشاط البنك للإشارة فقد شهدت هذه المرحلة المحطات 

 التالية 
  م تم انخراط في سويفت 1991عامSWIFT  لتسهيل معالجة وتنفيذ عمليات التجارة

 الخارجية 

                                                           
1 http/WWW.BADR.BANK.DZ/INDEX 
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  معلومات  ظامم تم وضع ن1992عامSYBU  الذي مكن من المعالجة الآلية للعمليات
البنكية من خلال مختلف البرامج المكونة له والتي شملت معالجة وتسيير العملاء وحساē۲م 

 .القروض والودائع  وكذا إدخال النظام المحاسبي القطاعي للبنوك على مستوي كل الوكالات 
  نتهاء من إدخال تقنية الإعلام الآلي في كل العمليات البنكية على مستوي  م بدء الا1993عام

 كل وكالات البنك 
  م بدء العمل بمنتج جديد يتمثل في بطاقة السحب بدر 1994عام 
  عن بعد وفي وقت حقيقي للعمليات البنكية من خلال  المعالجةنظام  إدخالم 1996عام

  Teletraitementمايسمي 
 البنوك ( ما بينم بدء العمل ببطاقة السحب 1998عامCIB(La Carte Inter 

Bancaire  

م تميزت هذه المرحلة بمساهمة بنك الفلاحة والتنمية الريفية كغيره من 2004- م 2000.مرحلة 3
البنوك العمومية في تدعيم وتمويل الاستثمارات المنتجة ودعم بر۵مج الانتعاش الاقتصادي والتوجه نحو 
تطوير قطاع المؤسسات الصغيرة والمتوسطة والمساهمة في تمويل قطاع التجارة الخارجية وفقا لتوجهات 

جانب توسيع تغطية لمختلف مناطق الوطن وذلك عن طريق فتح المزيد من  إلىاقتصاد السوق 
  الوكالات 

فلاحة والتنمية وفي إطار تمويل الاقتصاد ضمن التوجهات الاقتصادية الجديدة للجزائر عمل بنك ال
حد كبير حجم القروض لفائدة المؤسسات المصغرة  إلىالريفية على تغيير سياسته الاقراضية حيث رفع 

لمسايرة التحولات  أدائهوالصغيرة والمتوسطة في جميع الميادين وفي نفس الوقت طور مستوى 
وفي هذا الإطار قام البنك الاقتصادية والاجتماعية العميقة واستجابة لتطلعات العملاء والمستثمرين 

م 2004الخدمة المشخصة للعميل كما شهد عام  أواصطلح عليه بمفهوم البنك الجالس  ϵدخال ما
كل   ما بينيقوم بعملية التحصيل الالكتروني للشيكات  SYRATتطوير البنك لبر۵مج معلوماتي 

يوما في العملية  21الوكالات البنكية التابعة له حيث تم تقليص مدة تحصيل الشيك من 
   .تم إدخال هذا النظام وكان هذا بمثابة السبق في منظومتنا البنكية إنيومين بعد  إلىالكلاسيكية 
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 7000 بما يقار مديرية جهوية ويشغل 39وكالة  332يضم بنك الفلاحة والتنمية الريفية حاليا 
تشكيلته البشرية صنف هذا البنك في قاموس مجلة البنوك  وأهميةعامل ونظرا لكثافة شبكته 

في الترتيب العالمي ومابين 668في ترتيب البنوك الجزائرية والمرتبة  الأول) في المركز 2001(طبعة
  .بنك مصنف 4100

التوسعية المنتهجة  في م تميزت هذه المرحلة بتراجع كبير عن السياسة 2007- م 2005مرحلة  4
المرحلة السابقة نتيجة للأخطاء التنفيذية الجسيمة لهذه السياسة والتي نتج عنها حجم هائل من 

 CCBمؤسسة  Tonicالقروض المتعثرة والمركزة بيد عدد قليل من العملاء (مشكلة شركة 
السلطة  مألز اهتزاز المركز المالي للبنك مما  إلىالأمر الذي أدي NOVO GRAN)مؤسسة 

القائمة غلي رأسه تبني سياسة تعتمد أساسا علي تحصيل القروض من اجل إعادة التوازن للبنك 
وبمقتضي هذه السياسة قلص البنك من حجم تعاملاته وتخصص في مجال تمويل القطاع الفلاحي في 

لبنك بمفرده  غير المناطق đا ا فيالمناطق التي تتواجد đا منافسة واعتمد على سياسة التمويل الشامل 
هذه السياسة المنتهجة والتي أتت أكلها من حيث تحقيقيها للأهداف المسطرة أثرت سلبا على  إن

البنوك الأخرى مما استدعى  إلىالبنك بسبب رحيل عدد هائل من ز۲ئنه القدامى  ومروديةنتائج 
  .مراجعته سياسته من قبل إدارته العليا

بنك  بنك الفلاحة والتنمية الريفية فيما يخص جانب التكنولوجيا المستعملة ففي شهر ماي أما
م وϥمر من السلطات النقدية تم الشروع في عملية المقاصة 2006الفلاحة والتنمية الريفية 

 الالكترونية بين البنوك ونظرا للخبرة التي  كان بنك البدر قد اكتسبها من خلال تشغيله واستغلاله
من   Telecompensastionبر۵مج أخر هو إلىتم تطوير هذا الأخير  SYRATلنظام 

عن طريق  الأخرىاجل القيام بعملية تحصيل الشيكات بين وكالات البنك ووكالات البنوك 
  التحصيل الالكتروني .

لم م أن أزمة الغذاء التي ألقت بضلالها علي العالم في السنوات الأخيرة 2012- م 2008مرحلة  5
مؤشرات الخطر التي حملتها قيمة الفاتورة الغذائية المرتفعة ومستوي الإنتاج  تكن الجزائر بمنء عنها وما
 مالوضعية استدعت من الجزائر ز۶دة الاهتما إندليل على ذلك . إلاألفلاحي المحلي الضعيف 

۲لقطاع ألفلاحي وتبني سياسة تنموية في هذا اĐال من اجل النهوض đذا القطاع وتحقيق الاكتفاء 
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 الأداةالعاكسة له و  المرآةالذاتي في الإنتاج ألفلاحي .هذا الاهتمام كان بنك الفلاحة والتنمية الريفية 
م وبعد الاتفاقية التي  2008 التي استعملتها الدولة من اجل تجسيد سياستها على ارض الواقع فبداية

وزارة الفلاحة والتنمية الريفية وبنك الفلاحة والتنمية الريفية   BADR-MADRتمت بين 
والتي قضت بتوسيع البنك لعملياته التمويلية للنشاطات الإنتاجية الفلاحية كللت ϵصدار منتوج 

ستغلال الموجه للقطاع ألفلاحي قرضي جديد الرفيق والذي يتم بموجبه تدعيم الفوائد غلى قروض الا
م ۲لنسبة لقروض 2011من قبل الوزارة بنسبة مائة ۲لمائة .كما تم استنساخ نفس المنتج عام 

الى  50بفوائد مدعمة من الدولة من  ETTAHADIالاستثمار تحت مسمى قرض التحدي 
فلاحية وإنشاء سنة والذي يهدف الى إعادة Ϧهيل الأراضي ال 15 إلى۲لمائة ولمدة تصل  100

مستثمرات فلاحيه جديدة وتدعيم الموجودة .إلى جانب هذا قام البنك ϵعادة تفعيل منتوج قرض 
البناء الريفي وهذا من خلال الاتفاقية المبرمة مع الصندوق الوطني للسكن من اجل المساعدة علي 

نك خلال تلك المرحلة التنمية الريفية وتثبيت الفلاحين في مناطقهم أضف إلى هذا كله .قيام الب
بتقديم خدمة القرض الايجاري من اجل إعطاء ديناميكية ونفس جديد لعملية الاستثمار ۲لنسبة 

  للمؤسسات الفلاحية 

م ميلاد مايسمي بنك التامين في الجزائر والذي كان بنك الفلاحة والتنمية 2008كذلك شهد 
والتي بموجبها أصبح  SAAلشركة الجزائرية للتامين من خلال الاتفاقية المبرمة مع ا إليهالريفية السباق 

  البنك يباشر من خلال شبكته الواسعة كل عمليات التامين التي تقوم đا هذه الشركة 

ما ميز هذه المرحلة في الجانب التكنولوجي .هو توجه البنك تحو اقتناء بر۵مج معلوماتي جد  أما
استنفد  أنبعد  SYBUديلا للنظام ليكون بFLEXCUBEمتطور بمواصفات عالمية يسمى 

هذا الأخير كل نقاط قوته وأصبح غير قادر على مسايرة التطور التكنولوجي السريع في التقنيات 
إن البنك.وهذا ما فرض قيودا وشكل عائقا في مجال تطوير الخدمات على مستوى هذا  والتجهيزات.

عملية الإعداد للتحول نحو استعمال هذا النظام ألمعلوماتي الجديد ما تزال متواصلة نظرا للتكنولوجيا 
المتطورة المستعملة فيه وكذا اĐالات المصرفية الجديدة التي ماتزال متواصلة نظرا للتكنولوجيا المتطورة 

تغطيتها هذا النظام كتسيير وإدارة المستعملة في فيه وكذا اĐالات المصرفية الجديدة التي يكفل 
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.... E-bankingالعمليات المصرفية الالكترونية  2الائتمان .وتسيير المخاطر وفق متطلبات ۲زل 
  الخ.

  مهام وأهداف وموارد بنك الفلاحة والتنمية الريفية  طلب الثاني: الم

بنك الفلاحة والعالمية على يحتم  المناخ الاقتصادي الجديد الذي تشهده الساحة المصرفية المحلية 
أن يلعب دورا أكثر ديناميكية وأكثر فعالية في تمويل الاقتصاد الوطني من جهة  والتنمية الريفية

  ..وتدعيم مركزه التنافسي في ظل المتغيرات الراهنة من جهة أخرى 

  الريفية بنك الفلاحة والتنمية  ممها أولا:

للاستجابة للحاجيات الاقتصادية وكذا تحقيق الاستقلال  الريفيةبنك الفلاحة والتنمية لقد تم إنشاء 
الاقتصادي للبلد وتحسين مستوى الأر۶ف ومنح التمويل اللازم لتنمية مجموع قطاعات الأعمال. 

  1:وتتمثل أهم مهامه في 

  تنفيذ جميع العمليات المصرفية والاعتمادات المالية على اختلاف أشكالها طبقا للقوانين
 والتنظيمات الجاري العمل đا

  اđ فتح الحسا۲ت لكل الأفراد الراغبين في ذلك بما يتوافق والقوانين المعمول 
  تنمية موارد واستخدامات البنك عن طريق ترقية عمليتي الادخار والاستثمار 
  المساهمة في نشر وترقية الوعي الادخاري 
  المساهمة في تطوير القطاع ألفلاحي 
 الغذائية والحرف  الغذائية. الصناعية الفلاحية. الفلاحةوتطوير النشاطات  ضمان ترقية 
  تطوير المنتجات والخدمات القائمة عجديدة. مإنتاج خدمات مصرفية 
  الاستفادة من التطورات العالمية في مجال العمل المصرفي 
  المخاطر تطوير قدرات تحليل  

  بنك الفلاحة والتنمية الريفية فأهدا ﾘنيا:               

                                                           
  1وثائق مقدمة من البنك.
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  :1يما يل بنك الفلاحة والتنمية الريفية هداف المسطرة من طرف إدارةمن أهم الأ         

  قل تكلفة ممكنة واستثمارها في مجالات الائتمان المتنوعةϥ الرفع من حجم الموارد والحصول عليها
  والمربحة في إطار القوانين المعمول đا

  التسيير الصارم لسيولة البنك ۲لعملة الأجنبية والوطنية 
 مهē ضمان التطور المتجانس للبنك في مختلف مجالات النشاط التي 
 توسيع وتنويع مجالات تدخل البنك كمؤسسة مصرفية شاملة 
 التوسيع من شبكة البنك وتطوير معاملاته النقدية 
 لعملاء تحسين نوعية وجودة الخدمات وكذا العلاقات مع ا 
 الحصول على اكبر حصة من السوق 
  تبني نمط تسيير ديناميكي في مجال تحصيل القروض 
  تطوير العمل المصرفي قصد تحقيق أقصى قدر من الربحية 

توفير وسائل تقنية حديثة  إليوبغية تحقيق هذه الأهداف قام البنك بتهيئة الشروط حيث عمد 
وأجهزة وأنظمة معلوماتية كما بذل مجهودات كبيرة لتأهيل موارده البشرية وترقية الاتصال داخل 
وخارج البنك مع إدخال تعديلات علي التنظيمات والهياكل الداخلية للبنك تتوافق مع المحيط 

لعملاء وهذا بتوفير مصالح من ا أكثرالتقرب  إلىالمصرفي الوطني لاحتياجات السوق كما سعي 
  تتكفل بمطالبهم وانشغالاēم والحصول علي اكبر قدر من المعلومات الخاصة đم و۲حتياجاēم 

  بنك الفلاحة والتنمية الريفية ودوره في تمويل الاقتصاد الوطني  ﾘلثا: موارد               

في رأسماله المحدد في قانونه  الأخرىتتمثل موارد بنك الفلاحة والتنمية الريفية كباقي البنوك الجزائرية العمومية 
  الى الموارد الأخرى الموجودة بحوزته التي تتشكل من ۲لإضافة الأساسي والذي تعود ملكيته كلية للدولة

 سي للموارد ودائع العملاء بمختلف أنواعها والتي تمثل المصدر الرئي 
  الأموال المتوفرة التي تؤمنه عليها الهيئات والمؤسسات العمومية الاقتصادية 
  الأر۲ح التي يحققها البنك من خلال عملية الائتمان التوظيف والخدمات البنكية المقدمة 

                                                           
  1وثائق مقدمة من طرف البنك.
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  السلف الاستثنائية التي يحصل عليها في حالة الضرورة الملحة من قبل البنك المركزي 
 ارجية التي يحصل عليها البنك في إطار اتفاقيات التعاون بين الجزائر وبعض الهيئات القروض الخ

 الدولية الخارجية

-850-وكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية ببني سليمان  الثالث: تقديمالمطلب   

 أولا: التعريف ﾖلوكالة:

وهي وكالة ۳بعة Đموعة الاستغلال ۲لمدية ،وتقع الوكالة  1983سنة - 850-بني سليمان  الوكالة Ϧسست
تحقيق الأهداف  إلىلخدمات وتسعى اوسط مدينة بني سليمان وتحتل موقعا استراتيجيا .تؤدي الوكالة مجموعة من 

الح .المسطرة من المديرية العامة ،يبلغ عدد مستخدميها حاليا موزعين على مختلف المص  

۴1نيا الهيكل التنظيمي للوكالة:  

الرئيسي الأول ،وممثل الوكالة ويقوم ϵبرام وتوقيع كل العقود والاتفاقيات  المسئوليعتبر بمثابة مدير الوكالة: - 1
،ويقدم التقارير اللازمة عن انجاز أعمال الوكالة .ومختلف الو۴ئق وتوجيه ومراقبة المصالح التابعة للوكالة   

البريد والمكالمات  المواعيد، استقبالالعملاء وضبط  المدير، استقبالتتمثل أعمالها في تسهيل عمل الأمانة:-2
 الهاتفية.

عموما في العمليات  أعمالهوالذي بدوره يؤدي الخدمات الكلاسيكية وتتمثل : أو المعاملات قطب العمليات-3
ويضم كل من:والخدمات السريعة وسحبها  الأموال إيداعالمالية والنقدية من   

المشرف.-   

القابض (أمين الصندوق).-   

موظف الشباك.-   

مهامه أساسا في القيام بعمليات الائتمان المختلفة والعمليات على التجارة الخارجية  لوتتمث خلفي:قطب -4
ويضم كل من: ۲لإضافة إلى الإدارة والمحاسبة  

                                                           
  1وثائق مقدمة من البنك
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المشرف. -   

مكلف ۲لقروض.-   

۲لمقاصة.مكلف -   

مكلف ۲لمنازعات.-   

محاسب.-   

ويضم   دوره في استقبال وتوجيه الز۲ئن من قبل مكلفين ۲لز۲ئن كل حسب تخصصه لويتمث الزﾖئن:قطب -5
 كل من:

مشرف.-   

مكلف ۲لز۲ئن.-   

850وفيما يلي سنقدم رسما توضيحيا يبين الهيكل التنظيمي لوكالة الاستغلال ببني سليمان  

ةل ببنك الفلاحة والتنمية الريفي: الهيكل التنظيمي لوكالة الاستغلا)1-3الشكل رقم (  

 

 

 

 

 

 

 

اعداد الطالب بناءا على وﾘئق البنك نالمصدر: م  

ــــالمدي رـــ  

 قطب العمليات

شباك خاص 
 ۲لمؤسسات

 شباك خاص ۲لأفراد

 الواجهة

 بنك التأمين

 الأمانة

 الخلفية

 العمليات ۲لدينار ج 

 الصندوق

العمليات ۲لعملة 
 الصعبة

المحاسبةمصلحة   

مصلحة التحويلات 
 والمقاصة

القروضمصلحة   

الشؤون القانونية مصلحة 
 والإدارية
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  المقدمة والمزيج التسويقي في وكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية  تالثاني: الخدماالمبحث
  -850-وكالة بني سليمان

بنك الفلاحة والتنمية الريفية ببني سليمان مجموعة من الخدمات المتنوعة للز۲ئن سواء كانت خدمات   تقدم وكالة
كسب المزيد من الز۲ئن.كلاسيكية أو حديثة من اجل تلبية رغبات ز۲ئنها واستعمال مزيج ترويجي ل  

بني سليمانالمقدمة في وكالة  تالأول: الخدماالمطلب   

:في لوتتمث التقليدية: تأولا: الخدما   

 :إلى:تنقسم بدورها  وألتي الودائع 

فتح هذا الحساب لكل شخص طبيعي أو معنوي (الأجراء، التجار، الفلاحين، الحرفيين،  مالجاري: يتالحساب -
  تنتج عنه أي فوائد مستحقة ويمكن صاحبه من السحب والإيداع والتحويل دون قيود. المؤسسات...)ولا

مقابل الحصول  أموالهم إيداعمعنويين تمكنهم من  أوطبيعيين  لأشخاص:وهي حسا۲ت مفتوحة  لأجلالودائع - 
مبلغ  ليقل أن،ويجب  أقصىسنوات كحد 10و اشهر3والتي تتراوح بين  الإيداععلى فوائد متغيرة حسب مدة 

  بعد انقضاء المدة . إلا الأموالدج،ولايمكن سحب 10000عن  الإيداع

نشاط تجاري   أيالمعنوية الذين لا يمارسون  للأشخاصحساب الصكوك(الشيكات):يفتح هذا الحساب - 
  وقت. أيكالجمعيات ويمكن السحب في 

سنوات مقابل 10اشهر و3تراوح بين في البنك بفوائد متغيرة لمدة ت لأجلعن ودائع  ةالصندوق: عبار سندات - 
  اشهر.03حامله ويمكن خصمه بعد انقضاء مدة  لأمر أوالحصول على سند محرر ۲سمه 

وادخارها بفوائد سنوية ويعطي الحرية للمدخر في  الأموال إيداعبنكي يمكن من  بفوائد: دفترالتوفير دفتر - 
  قيود.وبدون  والإيداعالسحب 

وادخارها بدون فوائد ويعطي الحرية للمدخر في  الأموال إيداعدفتر التوفير بدون فوائد: دفتر بنكي يمكن من - 
  قيود.وبدون  والإيداعالسحب 
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 :القروض التي تمنحها الوكالة: نوم الإقراض 

قروض قصيرة ومتوسطة وطويلة الأجل تمنحها الوكالة لتمويل مختلف المشاريع  يوه الاستثمارية:القروض -1
  1أمثلتها:الاستثمارية من 

  البيع ۲لإيجار المنتهي ۲لتمليك مثل شراء عتاد فلاحي .- 

  قرض التحدي مثل انجاز غرف التبريد أو وحدات إنتاجية.- 

  القرض الاستثماري التقليدي مثل شراء معدات النقل.- 

  أمثلتها: نوم الاستغلال:قروض - 2

  عبارة عن قروض لمواجهة الصعو۲ت المالية المؤقتة والناتجة عن Ϧخر الإيرادات. يالصندوق: وهتسهيلات - 

  ..الخ.مساكن. وترميمقروض خاصة ببناء أو شراء  يوه العقارية:القروض -3

  ...الخ. مثل قروض شراء سيارات أو أجهزة كهرو منزليةالقروض الاستهلاكية :-4

  وهي قروض توجه لتمويل الأنشطة الفلاحية الموسمية ومن أمثلتها:قروض موسمية :-5

  قرض فلاحي موجه لتمويل الأنشطة الفلاحية الموسمية. والرفيق: وهقرض - 

 :في مختلف عمليات التحويل من حساب إلى آخر داخل نفس البنك أو من بنك  لوتتمث التحويلات
  إلى آخر.

:وتتمثل في :الحديثة (الالكترونية) تﾘنيا: الخدما  

 السحب والدفع لوكالة  أجهزةBADRبني سليمان: 

 ز، ويتمي2010وهو جهاز سحب الأموال ۲لبطاقة المصرفية، تم تنصيبه ۲لوكالة سنة :DABجهاز السحب- 1
الوكالة على جهاز واحد موجود على مستوى المدخل الرئيسي  يالساعة، وتحتو ۲لسرعة وتوفر الخدمة على مدار 

  للوكالة.
                                                           

  1معلومات مقدمة من طرف مدير الوكالة.
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:وهو جهاز دفع الكتروني عبر الانترنت  ومن خلالها يمكن القيام بعمليات TPEأجهزة الدفع الالكتروني - 2
  دفع المشتر۶ت أو حجز الفنادق ...الخ.

  البطاقات المصرفية على مستوى وكالةBADR:بني سليمان 

البطاقات المحلية :توفر الوكالة عدة بطاقات مصرفية محلية والتي تمكن العملاء من القيام بعمليات سحب - 1
  والدفع وتتمثل فيما يلي : الأموال

  بطاقةCIBالمتوسط أن يكون للعميل حساب  الدخل لأصحاببطاقة موجهة  يالكلاسيكية: وه
 ۲لعملة الوطنية 

  بطاقةCIBلأصحاب الدخول المرتفعة من تجار ورجال أعمال. موجهة يالذهبية: وه 

  :1في لالدولية: وتتمثالبطاقات - 2

  بطاقة فيزا كلاسيكية :بطاقة مخصصة للدفع عبر الانترنت والسحب في الخارج،و تصدر بعد فتح الزبون
 لحساب ۲لعملة الصعبة ۲لإضافة إلى حساب ۲لعملة الوطنية ووفق الشروط التالية :

  كتكاليف خدمة لمدة سنتين .دج   12000- 

  اورو.100حد أدنى ب- 

  اورو كعمولة ۴بتة .۲2لمئة ۲لعملة الوطنية زائد 2.5عمولة سحب ب - 

  ۲لمئة ۲لعملة الوطنية.2.5الدفع عبر الانترنت عمولة ب- 

اورو للدفع عبر 2500اورو للسحب نقدا،و800اورو منها 3300حدد سقف الاستعمال الأسبوعي ب- 
  الانترنت.

 بطاقة فيزا تيتانيومTITANUIM بطاقة مخصصة للدفع عبر الانترنت والسحب في الخارج،و تصدر :
 بعد فتح الزبون لحساب ۲لعملة الصعبة ۲لإضافة إلى حساب ۲لعملة الوطنية ووفق الشروط التالية :

  دج كتكاليف خدمة لمدة سنتين.17000- 
                                                           

  1معلومات مقدمة من طرف مدير الوكالة.
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  اورو.800ب أدنىحد - 

  اورو كعمولة ۴بتة .۲2لعملة الوطنية زائد ۲لمئة 2.5عمولة سحب ب  - 

  ۲لمئة ۲لعملة الوطنية.2.5الدفع عبر الانترنت عمولة ب - 

اورو للدفع عبر 5000اورو للسحب نقدا،و1000اورو منها 6000حدد سقف الاستعمال الأسبوعي ب - 
  الانترنت.

  التسويقي في وكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية ببني سليمان جالثاني: المزيالمطلب 

تبني التسويق المصرفي كضرورة ملحة لتعزيز مركزه  إلىيسعى بنك الفلاحة والتنمية الريفية على غرار كل البنوك 
عناصر  تبروالمحلي وتعالتنافسي والرفع من حصته في السوق في ظل التطورات التي يعرفها السوق المصرفي العالمي 

من خلالها الحكم على السياسة التسويقية وتتمثل عناصر المزيج التسويقي فيما  التي يمكن الآليةالمزيج التسويقي 
  : 1يلي

بنك الفلاحة والتنمية الريفية ومن خلال وكالته على مستوى بلدية  ليعم والخدمات:المنتجات  -1
بني سليمان على تنمية وخلق العديد من الخدمات والمنتجات المتنوعة سواء الخدمات التقليدية 

 سابقا.تم التفصيل فيها  دالمصرفي، وقلمواكبة التكنولوجيا في العمل  يالالكترونية، والسع أو
يعتبر التسعير من اكبر المشاكل التي تواجه البنوك خصوصا عند الإطلاق الأولي التسعير : -2

ما يسمى ۲لتعريفة المصرفية التي تتضمن تحديد  ϵصدارالبنك المركزي يقوم  أنللخدمة ،والواقع 
بنك الفلاحة  الجزائر ويكتفيللبنوك العاملة في الكثير من المنتجات والخدمات المصرفية  أسعار
 ية الريفية بتحديد أسعار المنتجات دون التعدي على سقوف البنك المركزي.والتنم

  حسب الجدول التالي: وتكون الإيداعات:تسعير -

  تسعير ودائع تحت الطلب )1-3الجدول (

  

                                                           
  1معلومات مقدمة من طرف مدير الوكالة.
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  العمولة  الودائع
  دج250  الأجراء
  دج750  التجار

  إعداد الطالبين بناء على وثائق البنك : منالمصدر

  الودائع لأجل تسعير) 2-3الجدول (

  معدل الفائدة  فترة الإيداع
 %1.75  اشهر الى سنة3من

 %2.25  سنوات3من سنة الى 
 %04  سنوات10سنوات الى3من

  إعداد الطالبين بناء على و۴ئق البنك : منالمصدر

  تسعير القروض:

  القروض تسعير )3-3الجدول (

  المعدل المطبق  نوع القرض
  بدون فائدة  قرض الرفيق

  ۲لمئة1ابتداء امن   قرض التحدي 
  عن طريق الكراء  الايجار المنتهي ۲لتمليك 

  ۲لمئة 5ابتداءا من   قروض الاستغلال
  ۲لمئة 5.25ابتداءا من   القروض العقارية 

  إعداد الطالبين بناء على و۴ئق البنك : منالمصدر

  تسعير البطاقات المصرفية:-

  البطاقات البنكية تسعير ):4-3الجدول (

  التسعير  نوع البطاقة
  مجا۵  كلاسيكCIBبطاقة 
  مجا۵  الذهبيةCIBبطاقة
  دج /سنتين12000  فيزا كلاسيكبطاقة 
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  دج/سنتين17000  بطاقة فيزا تيتانيوم
  من إعداد الطالبين بناء على و۴ئق البنك:المصدر

لتوزيع وكالاته من بين أهم BADRاختيار المواقع الإستراتيجية من طرف  إن التوزيع: -3
أولو۶ت المديرية العامة ،لان هذه الوكالات هي التي تقوم بتقديم ونشر وتوزيع هذه الخدمات 
على الز۲ئن الحاليين والمرتقبين وتعد أساس النجاح ،بحيث يعتبر بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

  1وكالة عبر الوطن.334اكبر شبكة بنكية في الجزائرب

  الوكالة محل الدراسة على التوزيع المباشر وغير المباشر. وتعتمد

تتوسط مدينة بني سليمان وتقع  ۲لقرب من  ذاēا التيفالتوزيع المباشر يتمثل في موقع الوكالة في حد 
كوĔا المؤسسة المصرفية الوحيدة على مستوى   إلى رئيسيا ۲لإضافةالمؤسسات الإستراتيجية واحتلالها شارعا 

المدينة ،وتعتبر الوكالة قناة اتصال مباشرة في عملية توزيع مختلف الخدمات التي يقدمها البنك وتعبر عن 
التوزيع الغير مباشر فيتمثل في التوزيع الالكتروني للخدمات حيث ان  عملائه أما أمامصورته 

BADR على مستوى  الآلياستعمال الخدمات الالكترونية ،حيث يوجد جهاز الصراف  إلىكان سباقا
على مختلف الأنشطة جهاز دفع 15حيث قامت الوكالة بتوزيع TPE أجهزة إلى ۲لإضافةالوكالة 

الذي من خلاله يمكن للعميل القيام بمجموعة من BADR.NETالاقتصادية وكذلك من خلال موقع 
  العمليات.

البنك الترويج وبيع المنتجات والخدمات المصرفية من العناصر الهامة التي يعتني đا  يعتبر الترويج: -4
من الضروري أن تكون عناصر الترويج المتبعة فعالة  الز۲ئن، لذلكيرتبط بشكل مباشر مع  كونه

خلال ذلك نجد أن بنك الفلاحة والتنمية الريفية يعتمد على مختلف عناصر  وهادفة، ومن
 هما الإعلانعروفة غير أن الوكالة محل الدراسة تعتمد على عنصريين أساسيين الترويج الم

 والعلاقات العامة.
  : 2الإعلان في الوكالة الأشكال التالية ذالإعلان: يتخ-  - 

                                                           
1 WWW.BADR.DZ/ 

  2معلومات مقدمة من طرف مدير الوكالة.
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  المديرية العامة لبنك الفلاحة والتنمية الريفية بطبع المنشورات ۲للغة العربية  مالمنشورات: تقو
واللغة الفرنسية من اجل التعريف ۲لخدمات والمنتجات ويتم إرسالها إلى الوكالات لتوزيعها 

 على العملاء والعملاء المرتقبين.
 ة من طرف البنك وسيلة إعلانية للتعريف بمختلف الخدمات المقدم تالملصقات: الملصقا

 يتم إلصاق هذه الملصقات في فضاء الانتظار للز۲ئن. ثوخاصة الجديدة منها، حي
خلق محيط العلاقات العامة عنصر مهم في عملية الترويج من اجل  العامة: تعتبرالعلاقات -  - 

صورة وسمعة جيدة للبنك في أذهان  وز۲ئنه وإعطاءمبني على الثقة والتفاهم الكبير بين البنك 
العلاقات العامة في الوكالة من خلال العلاقة الجيدة بين الموظفين في حد  الجمهور، وتتضح

من خلال المظهر اللائق واللباقة وحسن الاستقبال والمعاملة الجيدة ذاēم وعلاقتهم مع الز۲ئن 
ف الأساسي في عملية الترويج وإعلام وكذا دور المكلف ۲لز۲ئن داخل الوكالة ۲عتباره الطر 

 الجديدة.الز۲ئن ۲لخدمات والمنتجات 

۲لإضافة إلى ذلك تقوم الوكالة بتنظيم أبواب مفتوحة والمشاركة في الملتقيات المنظمة من طرف المؤسسات للتقرب 
  .BADRأكثر من الأفراد والمؤسسات والتعريف ببنك 

 المناسب، وماالمادية لها دور كبير في طلب الزبون وتقديم الخدمة له في الوقت  تالمكو۵ :الماديالدليل .5
  الجانب:لوحظ في الوكالة محل الدراسة من هذا 

  تحتل الوكالة موقعا استراتيجيا يحتل وسط المدينة و۲لقرب من كل  للوكالة: حيثالجانب الخارجي
 الجذاب.تهيئة الخارجية والمنظر ال إلىتفتقد  أĔا الهامة، إلاالمؤسسات 

  في المظهر الداخلي للوكالة هو قدم الديكور حيث انه ورغم وجود  ظالداخلي: ما لوحالجانب
مساحة شاسعة إلا أĔا غير مستغلة بصفة جيدة حيث أن الوكالة لم تجدد منذ إنشائها وهي بحاجة 

ا ما يجتهدون في تغطية هذا النقص ذلك فالقائمون على البنك غالب كلية، ورغمإلى إعادة تجديد  
التجهيزات فالوكالة تحتوي  المتوفرة، أماϥعمال الصيانة الدورية وتحسين الديكور في حدود الإمكا۵ت 
الذي بدا البنك في FLEXCUBعلى تجهيزات حديثة وأجهزة إعلام آلي كافية ومزدة ببر۵مج 

 .2018استعماله منذ سنة 
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 العمل، وهوعنصر والمؤثر المباشر على  أهمفي المؤسسات المصرفية العنصر البشري  يعتبر الناس:- 6
من ۲لغة لهذا الجانب  أهميةالمسطرة من المديرية المركزية التي تولي  الأهداف إلىالفعالة للوصول  ةالوسيل

يات والأ۶م خلال وضع برامج التأهيل وللتكوين قصيرة المدى لموظفي الوكالات ۲لإضافة إلى الملتق
  الإعلامية.

الوكالة على تقديم كل التسهيلات اللازمة  المصرفية: تعملالعمليات الخاصة بتقديم الخدمات - 7
تعمل على ازالة   المناسبين، كمالز۲ئنها للحصول على الخدمات المصرفية والمنتجات في الزمان والمكان 

 يل وفقا للقوانين المعمول đا.كافة العراقيل بين الموظف المكلف بتقديم الخدمة والعم

  المطلب الثالث :التحدﾚت والصعوﾖت المواجهة في عملية التسويق على مستوى الوكالة

ان الهدف من العملية التسويقية برمتها هو اشباع رغبات العملاء و۲قل التكاليف وتحقيق الربح المناسب من جهة 
الاهداف ويمكن ايجاز هذه  هبعض الاحيان تحقيق هاتاخرى ،الا ان هناك بعض الصعو۲ت التي تعرقل في 

  1الصعو۲ت فيما يلي:

  مركزية العملية التسويقية لدى المديرية العامة للبنك وعدم وجود مصلحة او موظف معني ۲لتسويق على
 مستوى الوكالة.

 د حرية البنوك في القوانين والضوابط التي يضعها البنك المركزي خاصة في عملية تسعير الخدمات ،والتي تقي
 اتخاذ قرارات من شاĔا دفع العملية التسويقية.

 .تمع بصفة عامةĐقلة الوعي والثقافة المصرفية لدى الز۲ئن ولدى ا 
 . اهتزاز ثقة العملاء في البنوك نتيجة بعض التجارب السيئة 
 .صعوبة نشر الموزعات الالية في الاماكن العامة 
 جار صعوبة نشر اجهزة الدفع لدى الت 
 .تمع تجنبا للمعاملات الربويةĐ الوازع الديني 
  الانترنت.المشاكل التقنية لاسيما في شبكة 
 .ضرورة الاهتمام بتدريب العاملين ۲لبنوك في مجال تسويق الخدمات 

                                                           
الوكالة.معلومات مقدمة من طرف مدير  1  
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  ضرورة أن تقوم البنوك بقياس جودة الخدمات المقدمة لعملائها عن طريق قياس الفجوة بين توقعات
 ..والأداء الفعلي الذي يعكس مدى توافر تلك التوقعات ۲لفعلالعملاء 

 ضرورة قيام البنوك بمراجعة سياستها الحالية في مجال تشكيلة الخدمات ونظم إجراءات الحصول عليها. 
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 :خلاصة
بمساهمته في تمويل  الوطني، سواءدورا كبيرا في تمويل الاقتصاد  بنك الفلاحة والتنمية الريفيةيلعب 

المخططات الوطنية المتعددة كالمخطط الوطني للتنمية الفلاحية أو من خلال تمويل مختلف 
فيها قطاع التجارة الخارجية وبرامج الدولة الرامية لتطوير المؤسسات  الأنشطة الاقتصادية بما

  .المصغرة والحرفية 
الة لاحظنا عدم الاهتمام الكبير ۲لجانب خلال دراستنا التطبيقية غلى مستوى الوك الا انه ومن

ة العامة يالتسويقي ،نظرا لعدم وجود مصلحة تعني بذلك ،حيث تتم العملية على مستوى المدير 
۲لاضافة الى ،كما ان عملية الترويج تتم عن طرق عنصريين وهما الاعلان والعلاقات العامة.

نتج مما يجعل عملية الترويج صعبة او غير الاختلالات الواقعة في تحضير المزيج الترويجي لاي م
 فعالة.
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 خاتمة:

في السنوات الأخيرة كما يعبر من الأنشطة  اكبير   توسعايعد التسويق المصرفي من المواضيع المهمة التي شهدت 
والتي تبنى  الزبونيمثل ثقافة راقية في التعامل المصرفي بحيث يهدف إلى كسب رضا  لأنهالرئيسية الديناميكية للبنك 

 المامخططها وقراراēا وإن هذا الهدف ليس مبتغى سهلا وتحقيقه يكون مربوطا بمدى  ةعليها إدارة البنك المركزي
ام المصرفي ۲لمفاهيم التسويقية .ظعلى تسيير الن القائمين  

لخدمة المصرفية التي تتميز بعدم التجانس والقدرة على تخزينها و ارتباطها بمقدميها أفرز نطرا لطبيعة وخصائص ا
دلك بعض المشاكل في أساليب تسويقها وفي هذا الاطار يجب الاعتماد على مزيج تسويقي يستجيب لمتطلبات 

. التسعير و التي تمثل في المنتج  المزيج التسويقي من العناصر الأربعة المعروفة تحديدتسويق الخدمة المصرفية حيث تم 
, التوزيع , الترويج إلى ثلاثة عناصر مضافة أصبحت من العناصر الرئيسية في تصميمه والتي تمثل في المكو۵ت 
المادية, العنصر البشري , العمليات الخاصة في  تقديم الخدمة ومن هنا تبرز أهمية وجود جهاز إداري على مستوى 

 اصبحفي إدارة التسويق المصرفي اذ  يتمثلسياسته التسويقية والذي  لإنجاح الطروف الملائمة يعمل على توفير البنك
للتسويق و۲لتالي قدرēا على تطبيق المفاهيم الحديثة  البنوك وبينالعمل المصرفي يتطلب الربط بين مقومات بقاء 

من ۲ب البقاء للأقوى و نظرا لاشتداد المنافسة فان انفتاح البنوك على عالم التكنولوجيا المتطورة أمر مفروض عليها 
التي فرضتها التطورات المتلاحقة التي شهدēا الساحة المصرفية العالمية كان لابد على هذه البنوك مواكبة هذه 

مصرفية حديثة و اكتساب جودة في تقديم خدمات و منتجات مستحدثة التطورات ۲ستخدام أساليب تسويقية 
  بين أهدافها من جهة و اشباع رغبات ز۲ئنها من جهة أخرى .لتحقيق التوازن 

ان واقع الممارسة التسويقية في البنوك الجزائرية فانه ۲لرغم من الإصلاحات التي عرفها النظام البنكي الجزائري فقد 
تنويع  مؤخرا ۲لاهتمام đذا الجانب من خلال تحسين و بدأتحيث في تطبيق المفاهيم التسويقية  Ϧخراعرفت 

خدماēا و الترويج لنشاطاēا و منتجاēا الا اĔا تبقى بعيدة على تبني فلسفة الجودة الشاملة ومواجهة تحد۶ت 
  المنافسة .

من البنوك العريقة في الجزائر كما كان السباق في تطبيق التكنلوجيا الحديثة في  والتنمية الريفيةيعتبر بنك الفلاحة 
ووسائل الدفع الحديثة كما انه يكتسب مكانه من ادخل العمل بنظام البطاقات البنكية فهو مجال التسويق البنكي 

  الز۲ئن.من حيث البنوك العاملة في الجزائر اذ يعتبر الثاني من حيث عدد 
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دراسة و تحليل موضوع اليات التسويق المصرفي للخدمات في الجزائر و الوقوف على جوانبه نظر۶ و تطبيقيا من 
الفرضيات  اختبارمكننا من خلال دراسة حالة وكالة بنك الفلاحة و التنمية الريفية وكالة بني سليمان ولاية المدية 

  .المطروحة و التوصل الى مجموعة من النتائج و التي على أساسها تم طرح مجموعة من التوصيات و الاقتراحات 

ار الفرضيات باخت  

:الفرضية الأولى  

لا يتمثل في الجانب الدعائي فقط أيضا العلاقات  البنكفان الأسلوب التسويقي في  الاولىبخصوص الفرضية 
و الز۲ئن من حيث اللباقة و حسن الاستقبال و المعاملة و  البنكلاقات بين موظفي العامة من خلال الع

أيضا بتنظيم الأبواب المفتوحة و المشاركة في  و اعلامهم ۲لمنتجات الجديدة وتقديمه لهم ، النصح و الارشاد
  الملتقيات .

:الثانيةالفرضية   

البنكية يحسن من اداء البنك بصفة عامة ويمثل دافعا التطوير المستمر للخدمات بخصوص الفرضية الثانية فان 
قو۶ لقسم التسويق في المصرف ،فالتطوير المستمر للخدمات وابتكار منتجات مصرفية جديدة يمكن قسم 
التسويق من تقديم مجموعة من الحلول للز۲ئن و۲لتالي تمنحهم فرصة اكبر لإشباع رغبات الز۲ئن او الحصول 

  .على ز۲ئن محتملين

 الثالثة:الفرضية 

۲لنسبة لهذه الفرضية فحقيقة لا يوجد اهتمام كبير ۲لتسويق على مستوى الوكالات وهذا راجع الى اسبا 
ب عديدة تطرقنا لها سابقا في بحثنا هذا ،حيث يقتصر الجانب التسويقي على مستوى الوكالة في الجانب 

  وتسويقها.ديم المنتجات الجديدة للز۲ئن الدعائي والعلاقات العامة التي تمكن الموظفين من تق
 النتائــــج: -

  من خلال الدراسة التطبيقية و النظرية للموضوع توصلنا الى مجموعة من النتائج فيما يلي :
 تطوير الخدمات المصرفية و تحسين جودēا اصبح عاملا مهما لز۶دة القدرة التنافسية للبنوك  -
في المؤسسة المصرفية لتحقيق التوازن بين أهدافها  الاستراتيجيةالتسويق المصرفي من الوظائف الأساسية و  -

 و اشباع حاجات ورغبات الز۲ئن و اكتساب رضاهم من جهة أخرى و مداوē۶ا من جهة 
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 المزيج التسويقي بجميع عناصره أهمية ضرورية في النشاط التسويقي  -
ة الريفية يحتل المراتب الأولى من حيث عدد الز۲ئن على المستوى الوطني كما تحتل بنك الفلاحة و التنمي -

 البنوك النشطة في بني سليمان  حبتوكالة بني سليمان المرتبة الأولى من 
من طرف وكالة و هو ما يظهر جليا في لباقة الموظفين وحسن المعاملة و يعتبر الزبون محل اهتمام  -

 ح و الارشاد و السرعة في أداء العمليات البنكية .الاستقبال و تقديم النص
۲لرغم من أهمية التسويق المصرفي الا ان إدارة البنك لا تولي له أهمية كبيرة نظرا لعدم وجود مصلحة   -

 خاصة ۲لتسويق على مستوى الوكالة .
كل القرارات التسويقية Ϧتي من المديرية العامة للبنك و ما على الوكالة الا تطبيقها كما ان عملية التسعير  -

 تخضع لشروط محددة  من البنك المركزي و إدارة البنك على المستوى المركزي 
 غياب خطوة تسويقية وعدم الاعتماد على البحوث التسويقية و النظام المعلوماتي للحصول على  -

 معلومات خاصة ۲لز۲ئن و السوق .
۲لأخص على الاشهار من خلالالملصقات و المنشورات والمطو۶ت يرتكز النشاط الترويجي في الوكالة  -

وعدم استخدام الأساليب وجهود البيع الشخصي من طرف موظفي الوكالة و خاصة المكلف ۲لز۲ئن ، 
 موقع الكتروني خاص ۲لوكالة .الحديثة في ذلك كاللوحات الالكترونية و انشاء 

 نقص دورات تكوين و Ϧهيل الموظفين الخاصة ۲لجانب التسويقي . -
المصرفية و نقص  ۲لثقافةصعو۲ت في عمليات التسويق خاصة فيما يتعلق   BADRتواجه وكالة  -

۲لقوانين الالكترونية و سيادة مفهوم استخدام الطرق التقليدية و أيضا ما تعلق الاقبال على الصيرفة 
 المصرفية .

 عدم وجود المعاملات المصرفية الإسلامية لما لها دور كبير في جلب الز۲ئن  -
 الجزائرية.نقص المنافسة في السوق المصرفية  -

  الاقتراحـــــات: – 3
انطلاقا من النتائج يمكن اقتراح مجموعة من التوصيات التي نراها ضرورية سواء ۲لنسبة للوكالة محل الدراسة 

  او البنك في حد ذاته :
 تجديد و تحسين المظهر الخارجي للوكالة للمساهمة في جلب الز۲ئن  -
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تساهم في  وتقنيات حديثة واعتماد تكنولوجيات والمنتجات المقدمةالعمل على تحسين جودة الخدمات   -
 وبسرعة وكفاءة عالية.تقديم الخدمة المصرفية في الوقت المناسب 

مصلحة خاصة ۲لتسويق على مستوى الوكالة  ϥحداثلقرارات التسويقية العمل على استقلالية ا  -
 مهامها.في ممارسة  ومنحها الاستقلالية

تكييف القوانين المصرفية مع المتغيرات العالمية خاصة ما تعلق بشروط البنك المركزي في عملية التسيير  -
 العمل المصرفي  وتقييد حرية

بطلبات الز۲ئن و متطلبات السوق  للإلمامعلى النظم المعلوماتية  اجراء البحوث التسويقية و الاعتماد -
 المصرفية في ضل المنافسة .

الاعتماد على جميع عناصر الترويج من خلال ابضا نشر اللوحات الاشهارية و الالكترونية خارج و داخل  -
سمعية البصرية  و خاص و مجلات الخاص والدعاية عن طريق الوسائل الالوكالة و انشاء موقع الكتروني 

 تمويل مختلف النشاطات الر۶ضية 
الاهتمام  اكثر ۲لعلاقات العامة من خلا تنظيم أبواب مفتوحة على الوكالة و المشاركة في الملتقيات و  -

الدورات و الأ۶م الدراسية المنظمة من المؤسسات ، لتدعيم العلاقات الطيبة مع الجمهور و تحسين سمعة 
 البنك .

عن طريق التكوين الداخلي و   لز۲ئنالاهتمام و الارتقاء ۲لمورد البشري  خاصة المكلفين ۲ضرورة  -
التدريب و التأهيل و الاختيار الجيد ، تنمية مهارات الاتصال و الاستقبال و القدرة على  الخارجي 

 ت .آالاقناع ، التشجيع و التحفيز و منح المكاف
 ة لما لها دور كبير في جذب الز۲ئن .ادراج المعاملات المصرفية الإسلامي -
 نشر الوعي المصرفي و العمل على كسب ثقة الزبون . -

  ث :ـــأفاق البح – 4
  اĐال يبقى مفتوحا لبحوث أخرى من شأĔا اثراء الموضوع نذكر منها :

  استقلالية العمل المصرفي كآلية لز۶دة القدرة التنافسية للبنوك الجزائرية  -
  اثر التسويق الحديث على أداء البنوك  -
 لتسويق في البنوك العامة والخاصةمقارنة ألية ا -
  تحد۶ت التسويق في المصارف الجزائرية  -
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