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 بسم الله الرحمن الرحيم

 ترضاه ربي أوزعني أن اشكر نعمتك التي أنعمت عمي وعمى والدي وأن اعمل صالحا "
 سورة النمل. 91الآية  "وأدخمني برحمتك في عبادك الصالحين

مالم  مقالخالحمد لله الذي سخر لنا من ف حمدا يميق بجلال وجيو وعظيم سمطانو،الله نحمد 
ثم الصلاة والسلام عمى سيدنا  وأعاننا بفضمو ووفقنا لإتمام ىذه المذكرة ، يسخره لغيرنا،

 الطيبين الطاىرين. وعمى آلو ونبينا محمد بن عبد الله

 "من لم يشكر الناس لم يشكر الله"  يقول رسول الله صمى الله عميو وسمم

 وامتناننا ىذا المنطمق لم نجد بدا من أن نذىب إلييم ونطرق أبوابيم لنبثيم شكرنا  من

مدير معيد العموم الإقتصادية ،  " فراح رشيد"الفاضل  نالدكتور موصول  الشكر الجزيلف
ولم يدخر جيدا في تقديم  ،الذي تفضل بالإشراف عمى مذكرتنا التجارية وعموم التسييرو 

 .إلى ميادين البحث العممي لتضاف لإنجاز ىذه الدراسةوالإرشادات  النصائح

الذي كانت له يد  " حمودي رابح " وأخينا  كما نرفع كل عبارات الشكر والتقدير إلى زميمنا

 .يلة في هذا العمل وط

 إمام مسجد الأمير عبد القادر"  "علي ربيع الشكر عمى أبينا وشيخناب أن نبخل ولا يمكننا
 .ويسر لنا سبل النجاح الذي وقف إلى جنبنا

يد العون من موظفي فرع بنك القرض الشعبي الجزائري  اكما لايفوتنا أن نشكر كل من مد لن
 لولاية البويرة.

 وعموم التسيير. التجاريةموظفي مكتبة العموم الإقتصادية و أساتذتنا و  لدون أن ننسى ك



 

 
 

 

 

 

 
 .الحمد لله الذي أعاننا بالعلم وزيننا بالحلم وأكرمنا بالتقوى وأجملنا بالعافية

 ...أولا وقبل كل شيء  ىذا  المتواضع  يعملأىدي  
 ،صاحب النبوة العظمى والمق ام الأسمى، طب الق لوب ودواؤىا وعافية الأبدان إلى

 ..أفضل الصلاة وأزكى التسليم.عليو  محمد  وحبيبي   ... سيديوشف اؤىا ونور الأبصار وضياؤىا
ت  وثبت ،غمرتني حنانا لو سكب على أىل الأرض لوسعيم  يالحبيبة التوالدتي  إلى روح  

في أعلى    وصعد روحك، وأفسح لك في قبركأمي   الله  رحمك...خطاي على طريق الالتزام
 ...رفيق اداء والصالحين وحسن أولئك  عليين في جنات النعيم مع النبيين والصدقيين والشي

 ...عمرك فيأطال الله   الغالي  والدي....الذي رضاه سر توفيقي ومنتيى بغيتي ومناي  إلى
أخواي    ...ونما غصني بينيمامعيما،   وأحزاني ونشأت وترعرعت  إلى الذين ق اسماني أفراحي

 ...حفظكما اللهمحمد وكريم  العزيزان  
من خدمنني صغيرا وكبيرا وكن وراء كل نجاح   ،إلى من أفديين بالنفس والنفيس

 ...بارك الله فيكن أخواتي....حققتو
ي  وتخوإ روح  الم  ائني، تو و ولا يضيع  مأن لا أضيعي  ونيوعلم  مإلى من عرفت كيف أجدى

  مربي أعني ،أطيب من عرفت وأنبل من عاشرت ،ومنير  د، خالرابح ...أمي  ملم تلدى  نالذي
 ...حلوا وارتحلواأينما  ين  مبارك  مدائما واجعلي  مووفقي

مصطفى  وعلي يحياوي  ، علي ربيعومشايخي الأجلاء   فراحإلى أستاذي الف اضل الدكتور  
 رعاكم الله شاب الله

 ...إلى أحباب ق لبي ورفق اء الدرب في طريق الدعوة
إلى كل من علمني حرف ا.. أو أىداني نصحا ..أو دعا لي بظير الغيب ..فكان على أثرىا  

 الله..توفيق  

 .-الله خيرا  جزاكم–من كل ق لبي  أىدييا لكم  

 ع  ل ي



 

 
 
 

 بسم الله الرحمن الرحيم قال الله تعالى بعد:
 "وقضى ربك ألا تعبدوا إلا إياه وبالوالدين إحسانا"

 أىدي ثمرة جيدي ىذا إلى من أحب ولم أؤد حقوقيم كما يجب، إلى من جعمت الجنة تحت أقداميا،
وىنا عمى ،إلى من حممتني "أمك ثم أمك ثم أمك"وقال في حقيا المصطفى صمى الله عميو وسمم

 "أمي الغالية "منبع حناني وأممي إلى من سيرت من أجل راحتي، وىن،
فوىب لي أول  إلى من رسم لي طريق شخصيتي، إلى من رباني عمى الفضيمة والأخلاق العالية،

إلى من أحمل  حتى بمغت ىذه المرتبة، وحرس عمى نجاحي طوال مشواري الدراسي، قمم وكراسة،
  ."أبي العزيز"اسمو بكل فخر واعتزاز

 ويجمعني بكما في الفردوس الأعمى. وأسأل الله أن يحفظكم ويبارك في عمريكما ،ويوفقني لبركما.
إلى  إلى من ترعرعن معي لنصبح ثمرات صالحات لمدين والوطن، إلى من قاسموني آلامي وآمالي،

لى  ،"الزىراءفاطمة  خديجة، مونية، "أخواتي الكريمات من عشت معين أسعد لحظات حياتي، وا 
 ا للأمة الإسلامية.رً ب  جعمو الله ح   "محمد"أخي الوحيد وعصفور البيت، الكتكوت الصغير،

وكل من  أخوالي وخالاتي، إلى كل أعمامي وعماتي، إلى جدي وجدتي أطال الله في عمرييما،
 .القرابةتربطني بيم صمة 

 "مصطفى شاب الله  عمي يحياوي، إبراىيم، سايح عمي ربيع، "إلى مشايخي الأفاضل حفظيم الله
إلى مسرى رسول الله بيت المقدس  أمي ووطني الجزائر، إلى أرض المميون ونصف المميون شييد ،

 سخاءا رخاءا وسائر بلاد المسممين. والتي نسأل الله أن يجعميا أمنا أمانا، وأرض فمسطين الأبية،
 "رابح حمودي"الضراء طوال المرحمة الجامعيةاء و إلى من كان سندا لي في السر  إلى أخي في الله،

 "عيس عمي"كذلك إلى من تقاسمت معو مشقو ىذه المذكرة ،رفيقي وأخي في الله 
 "   بومكواز محمد ،فكيح توفيق نذير منير،"،A55،رفاقي في الغرفة تإلى أعز من عرف

 أساتذتي من الإبتدائي إلى الجامعة. إلى كل من كان سببا في تعميمي،
إلى كل طمبة  ولم تسعيم أقلامي لذكرىم في مذكرتي، إلى كل من وسعتيم ذاكرتي وأحبيم قمبي،

 .إدارة الأعمال الإستراتيجية السنة الثانية ماستر تخصص تسويق وتجارة دولية،

 خالد  
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 مقدمة
 

 

 أ‌

  مقدمة:

يتم  أموال والمالية وذلك لما توفره من الاقتصاديةتحتل البنوك مكانة ىامة في الأنظمة    
 وأداءوىذا يعد مطمبا تنمويا ىاما لزيادة فعالية  ،الاقتصاديفي جميع مجالات النشاط  استثمارىا
أصبح من الضروري عمى القطاع البنكي انتياج التسويق  ليذه الأىميةنظرا و  ،الوطني الاقتصاد

كفمسفة وسياسة عمل في آن واحد، لأن الدول  في الوقت الراىن لم تعد تتنافس عمى أساس ما 
 قدرتيا عمى التسويق وكذا مدى امتلاكيا لنظامتممكو من تكنولوجيا وأموال، ولكن عمى أساس 

تنمية اللتي تؤدي إلى ا اوديتيمرديمم بأىمية التسويق في تطوير وتحسين  ،متخصص بنكي
جاد مزيج تسويقي إيكما أن البنوك كغيرىا من المؤسسات الخدمية تيدف إلى  ،يةالاقتصاد
الخدمات البنكية مع ولا ينصرف ىذا فقط إلى إقناع العميل بالتعامل  ،ورغبات العملاء يتلاءم

لمتعرف عمى البنكية العميل بعد استخدامو لمخدمة  إلى متابعةجمو، بل أيضا التي صممت من أ
 .مدى رضاه عنيامدى تقبمو ليا، و 

 : حاول الإجابة عن التساؤل الرئيسي التالينالدراسة س من خلال ىذهو 
 "البنوك عناصر المزيج التسويقي لاكتساب رضا عملائها؟كيف توظف "

 : الأسئمة الفرعية لمبحث
 :للإجابة عن إشكالية البحث نستعين بمجموعة من الأسئمة الفرعية التالية

 ؟كيف نشأ وما ىي أىم مراحل تطوره ماذا نعني بالتسويق البنكي؟ -
 ماىي عناصر المزيج التسويقي البنكي؟ -

 ؟كي وكيف يمكن لمبنك أن يكسب رضاهالبنبالعميل ماذا نقصد  -

 في بنك القرض الشعبي الجزائري؟ ماىوواقع المزيج التسويقي البنكي -

 :فرضيات البحث
الفرضيات  نقوم بتحديد المطروحة،الإجابة عمى الأسئمة ن أجل إلقاء الضوء عمى المشكمة و م

 :التالية
 أىدافو.يصل بيا إلى تحقيق و الوسيمة التي ئرضا عملاتحقيق ليعتبر سعي البنك  -

من خلال مزيجو التسويقي لمتأثير عمى  تباعيااىناك مجموعة من السياسات يمكن لمبنك  -
 عملائو.
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يسعى بنك القرض الشعبي الجزائري إلى تحقيق رضا عملائو من خلال محاولة الاستغلال  -
 الأمثل لعناصر مزيجو التسويقي التقميدي والحديث. 

 :اختيار البحث أسباب
 أىميا:لعل  ،ينالباحثىتمام إتوجد عدة حقائق تجعل من الموضوع محل 

 الدول.يوي الذي تمعبو البنوك في اقتصاديات الدور الح -
 التسويق الذي أصبح ضرورة ممحة يجب تبنييا من طرف ىذه البنوك. -
 .وانتقاداتيم لمخدمات البنكية وطريقة تقديمياكثرة شكاوي العملاء  -

 :أهداف البحث
 أىمية تبني البنوك لمتسويق بصفة عامة والمزيج التسويقي بصفة خاصة. إبراز -

ب رضا تساكلااستغلال مزيجو التسويقي  من لبنكامكن بيا تالتعرف عمى الكيفية التي ي -
 .عملائو

 ائرية.ع المزيج التسويقي في البنوك الجز التعرف عمى واق -

 :الدراسة المنهج المتبع وأدوات
اعتمدنا في بحثنا  ،الأىداف المسطرةمن أجل التحقق من صحة الفرضيات والوصول إلى     

 ،المزيج التسويقي في البنوك بصفة عامة عناصر الوصفي الذي يقوم عمى وصف عمى المنيج
ا البنوك لتحقيق رض التي تتبعيا ىذهوالسياسات  ،بصفة خاصةوبنك القرض الشعبي الجزائري 

لبيانات اتحميل واستعممنا المنيج التحميمي الذي يساعدنا عمى  البيانات عن ذلك،جمع و  عملائيا
 المنيجكما استعممنا  ،لبحثالمطروحة في ا المتعمقة بالمشكمة والاستنتاجات ستنباط التفسيراتاو 

براز نشأةالتسويق البنكيتطور  وقائع سرد أجل من التاريخي وتطور بنك القرض الشعبي  ، وا 
 . الجزائري

الممتقيات والمواقع فإننا اعتمدنا عمى مجموعة من الكتب والدوريات و  الدراسةوفيما يخص أدوات 
 .الإلكترونية
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 الدراسات السابقة:

ض الدراسات التي ا إلى بعنحسب اطلاعنا وفي حدود ما توفر لدينا من معمومات تعرض
 تتعمق بموضوع بحثنا في بعض الجوانب،ونذكر أىميا فيما يمي :

، الماجستير في العموم الاقتصاديةالبحث مقدم لنيل شيادة  :(2002صورية  عذورل)دراسة  -
دراسة  ،أهمية التسويق المصرفي في تحسين العلاقة مع الزبون" : ، بعنوانائرجامعة الجز 

  ." -وكالة المسيمة -الريفية ةميدانية في بنك الفلاحة والتنمي

 اليدف الحقيقي لمتسويق في البنوك ىو تحقيق الربحية، في دراستيا إلى أن الباحثة توصمت
فعالة تساىم في وضع البنك لسياسة تسويقية من خلال رضا العميل باكتساب وذلك مرىون 

تنمية علاقة ىذا الأخير بالبنك، وبالتالي جذب أكبر عدد من العملاء، كما توصمت الباحثة إلى 
ق البنكي يعود إلى غياب منافسة حقيقية عمى مستوى أنّ تأخر البنوك الجزائرية في تبني التسوي

السوق البنكية الجزائرية، وغياب الوعي والثقافة البنكية لدى العملاء، بالإضافة إلى كثرة 
المعوقات التي يغمب عمييا الطابع القانوني لأنشطة وتعاملات البنوك الجزائرية، وبناءا عمى 

بالتسويق والعميل من  الاىتمام الجادحثة بضرورة النتائج التي توصمت إلييا فقد أوصت البا
طرف عمال البنك، والاىتمام أكثر بالعنصر البشري، بالإضافة إلى ضرورة تطوير مباني البنك 

 ومظير الموظفين، وأساليب استقبال العملاء.

(:البحث مقدم لنيل شيادة الماجستير في العموم الاقتصادية، 2002عبد الرزاق حميدي)دراسة -
"دراسة جودة الخدمات البنكية كمدخل لتحقيق رضا العملاء وزيادة  جامعة بومرداس، بعنوان:

  ."-دراسة حالة بنك التنمية المحمية -القدرة التنافسية لمبنوك
وتختمف ىذه الدراسة عن دراستنا في كونيا تركز عمى عنصر واحد من عناصر المزيج 

وتوصمت الدراسة إلى أن تحميل سموك العملاء وتصنيفيم  البنكي، وىو المنتج التسويقي البنكي
إعداد المزيج التسويقي المناسب لملاقاة احتياجات العملاء وأن جودة في يساىم مساىمة فعالة 

الخدمة البنكية يتم الوصول إلييا من خلال تقديم الخدمة لمعميل بمواصفات معينة ومعايير 
دراك العميل لذلك يعد عاملا م حوريا في تحقيق رضاه وولائو، وأوصى الباحث محددة، وا 

 التحفيزتسويق الجيد لخدماتيا وتقدم ليم أن تجعل إدارة البنك الموظفين شركاء في البضرورة 
والاختيار الجيد لمقدمي الخدمة البنكية خاصة الذين يتعاممون مع العملاء مباشرة،  لذلك، لازمال



 مقدمة
 

 

 د‌

دخال الوسائل التكنولوجية وضرورة تطوير شبكة الاتصالات بين البنوك  والوكالات وا 
 والمعموماتية الحديثة في مجال العمل البنكي.

البحث مقدم لنيل شيادة الماجستير في إدارة  :(6002)أيمن فتحي فصل الخالدي دراسة -
قياس مستوى جودة خدمات " الأعمال، كمية التجارة، الجامعة الإسلامية، غزة، بعنوان:

 ."العاممة في فمسطين من وجهة نظر العملاءالمصارف الإسلامية 

في كونيا ركزت أيضا عمى عنصر واحد من عناصر المزيج  وتختمف الدراسة عن موضوعنا
وىو المنتج البنكي، وكذلك تركيزىا عمى نوع واحد من البنوك التجارية، وىو  التسويقي البنكي،

 البنوك الإسلامية. 

فجوة بين الخدمة المتوقعة والأداء الفعمي، حيث كانت وقد أظيرت نتائج الدراسة أن ىناك 
ترتقي إلى جودة الخدمة المتوقعة، كما أظيرت نتائج  الخدمة الفعمية إيجابية ومرتفعة، ولكنيا لا
البنوك الإسلامية لجودة الخدمات المقدمة، ويرجع ذلك الدراسة بأنو يوجد فروق في تقييم عملاء 

ة، عدد سنوات التعامل، الفئة العمرية، المؤىل العممي، المينة إلى متغيرات الحالة الاجتماعي
 والدخل.

أوصت الدراسة بضرورة أن تعمل البنوك عمى تحسين وتطوير الخدمات لموصول إلى توقعات 
أن تركز عمى تدريب الموظفين وخاصة المتصمين مباشرة مع العملاء، والعمل عمى و العملاء، 

          الإسلامية وفق أحكام الشريعة الإسلامية.تعزيز وترسيخ مبدأ عمل البنوك 

 :البحث تقسيم
 ،وخاتمة ،فصولأربعة ع قمنا بتقسيم البحث إلى مقدمة و من أجل التحكم في الموضو     

ابتدأنا الدراسة بمقدمة طرحنا فييا إشكالية البحث، وصغنا بعد ذلك الفرضيات وقمنا  قدو  
بتحديد أىداف وأىمية البحث، وأسباب اختيارنا ليذا الموضوع، وكذلك المنيج المتبع وأدوات 

، ثم ذكرنا كيفية تقسيم الدراسة، وفي الختام أشرنا الدراسة، مع التطرق لبعض الدراسات السابقة
 بعض الصعوبات التي واجيتنا أثناء قيامنا بيذه الدراسة.إلى 

تناول ، حيث بتسويق الخدمة البنكيةالأول لدراسة الجوانب النظرية المتعمقة خصص الفصل 
ودورة تقسيماتيا  خصائصيا، مفيوميا تم التطرق فيو إلىو  ،الخدمة البنكية الأولالمبحث 

 سوق البنكية،ال مفيوموتم التطرق فيو إلى  ،السوق البنكيةالمبحث الثاني  تضمنو  ،حياتيا
وأيضا بيئة  المستيدف إستراتيجيات التعامل مع السوق وكذلك ،ىذه التجزئة وأسس تجزئتيا
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نشأة ى فيو إل ناتطرق، حيث التسويق البنكيعن  في المبحث الثالث تحدثناو  التسويق البنكية،
والعوامل  ،تحدياتو ومقومات نجاحو إلىإضافة  أىميتو وأىدافو،، التسويق البنكي، مفيومو

 .المؤثرة عمى تسويق الخدمة البنكية
وجاء المبحث الأول بعنوان  ،المزيج التسويقي لمخدمات البنكيةتناول الفصل الثاني من الدراسة و 

المضامين التطبيقية ، و مفيوم مزيج الخدمات البنكية ، وتم التطرق فيو إلىمزيج الخدمات البنكية
لى إ التطرق فيو وتم ،تسعير الخدمات البنكيةوتناول المبحث الثاني  ،مفيوم وأىمية تطويرهو لو 

طرق واستراتيجيات و  ،والعوامل المؤثرة عمى قراراتو بنكي أىداف التسعير ال، مفيوم السعر البنكي
مفيوم  فيو والمبحث الثالث كان بعنوان ترويج الخدمات البنكية وتناولنا ،تسعير الخدمات البنكية

 ىذاالمزيج الترويجي لمخدمات البنكية والعوامل المؤثرة عمى اختيار  ترويج الخدمات البنكية،
فيتناول توزيع الخدمات البنكية وتم التطرق فيو إلى مفيوم وأىداف  الرابع المبحث أما ،المزيج

استراتيجيات  لىإضافة إ والعوامل المؤثرة عمى اختيارىا، قنوات توزيعيا يع الخدمات البنكية،توز 
خير ليذا الفصل فيو أما المبحث الأ صياغتيا، البنكية والعوامل المؤثرة عمى توزيع الخدمات

عمميات تقديم  فيو الأفراد، ناتناولوالذي  بعنوان عناصر المزيج التسويقي البنكي المستحدثة،
 والدليل المادي. الخدمة،

علاقة البنك بعملائو والسياسات المتبعة  عمىفييدف إلى التعرف من الدراسة أما الفصل الثالث 
إلى مفيوم العميل ، وتم التطرق فيو العميل البنكيالمبحث الأول  نا فيوتناول ،لتحقيق رضاىم

ثم  ،سموك العملاء تجاه الخدمات البنكية، و أنواع عملاء البنك، البنكي والعوامل المؤثرة عميو
 ،من خلال العلاقة التبادلية ين البنك وعملائو،طبيعة العلاقة بلإبراز خصص المبحث الثاني 

أما المبحث الثالث  ،وسائل توطيد البنك لعلاقتو مع عملائو، بالإضافة إلى التعاممية والتفاعمية
ارة التسويق والتركيز عمى إلى إدنا فيو تطرقحيث  رضا العميل البنكي وتوقعاتو،فيو حول 

أما بالنسبة  لخدمات البنكية،عن اوتوقعاتو رضاه و القيمة المسممة لمعميل البنكي  ،العميل
 فيو ناتناول يثح لتحقيق رضا عملائو، السياسات التي يتبعيا البنك فيو حوللممبحث الرابع 

ل وسياسة البنك لتأىي بالعملاء، من خلال العلاقات والتسويق مايسمى بخدمة العميل البنكي
 سويقي التقميدي والحديث. مزيج التلسياسات ا ىإل إضافة علاقتو بالعميل،

صر المزيج التسويقي في بنك ق عنافي الفصل الرابع دراسة حالة تطبي وتستعرض الدراسة
تناول المبحث الأول نظرة عامة حيث  ،ةبالبوير  111رقم: الوكالة –القرض الشعبي الجزائري 

، كما التنظيميلى نشأتو وتطوره وىيكمو وتم التطرق فيو إ حول بنك القرض الشعبي الجزائري،
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وتعرض  والبيئة التسويقية لبنك القرض لشعبي الجزائري، ،وظائفو وأىدافو تم التطرق إلى
تقديم وتم فيو بالبويرة  111القرض الشعبي الجزائري رقم:بنك ثاني إلى دراسة وكالة المبحث ال
يج التسويقي وىيكميا التنظيمي، أما المبحث الأخير فنقدم فيو سياسات المز  وظائفيا الوكالة،

مديرية التسويق ى يو إلوتم التطرق ف ،المطبقة من طرف بنك القرض الشعبي الجزائري
 لاستيدافسواء التقميدي منو أوالحديث المزيج التسويقي ليذا البنك  ساتاوسي ،لبنكبا والاتصال
 . العملاء

 وأنيينا الدراسة بخاتمة احتوت مجموعة من النتائج والتوصيات.
 : صعوبات البحث

 لقد واجيتنا عدة صعوبات في مسيرة إعدادنا ليذا البحث منيا عمى وجو الخصوص:    
    ، وصعوبةقمة المراجع التي يصب محتواىا في صمب موضوع بحثنا في مكتبة الجامعة -

 الحصول عمييا عن طريق الإعارة الخارجية في مكتبات الجامعات الأخرى.
 مصادرها.باختلاف المعلومات والمصطلحات تضارب بعض  -
رف بعض و الموقف السمبي من ط الرسمية،المعمومات من مصادرىا  صعوبة الحصول عمى -

 الدقيقة. المعموماتفي الإجابة عمى استفساراتنا والحصول عمى  تعاونيم معناوعدم الموظفين 
  .خاصة في الجانب التطبيقي منومق أكبر عدم كفاية الوقت لمعالجة الموضوع بتع -
 صعوبة إسقاط الجانب النظري لمدراسة عمى واقع البنوك الجزائرية. -

كل ىذه الصعوبات الموضوعية إلى جانب صعوبات أخرى ما كانت لتثني عزيمتنا و 
عميو، والذي نعتقد بأنو لا يخمو من  ىو إصرارنا عمى إنجاز ىذا العمل بالشكل الذي

  بشري.النقائص كأي عمل 
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 تمهيـد:

بشكل خاص باىتمام المختصين في  ظى الخدمات بشكل عام والخدمات البنكيةلم تح
كان التركيز عمى السمع فقط، ولكن بعد التطوّر السريع الذي حدث في حيث مجال التسويق 

عمى المنظمات والأفراد ازدادت الحاجة إلى الخدمات  اتالمجتمعات وزيادة التعقيدات والضغوط
زيادة الوعي لدى الأفراد وزيادة لنتيجة وىذا  ،وغيرىا من الخدمات بنكيةلصحية والا ،التعميمية

تباع امما دفع بالبنوك إلى  ،الدخول واتساع الرقعة الجغرافية التي ينتشر عمييا ىؤلاء الأفراد
ومحاولة تمبيتيا لكي  ودراسة حاجات ورغبات الأفراد، بنكيالتسويق ال أو المفيوم التسويقي

 من الصمود بوجو المنافسين وتحديد السوق المستيدفة. تتمكن 

بشكل عام  بنكيةالات تسويق الخدمالفصل الجوانب النظرية المتعمقة بىذا تستعرض الدراسة في 
المبحث ة في حين يتناول بنكيالمبحث الأول الخدمة ال، حيث يتناول أساسية مباحثثلاثة  في

 .التسويق البنكي ث فيو حولأما المبحث الثال ،السوق البنكية الثاني
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 المبحث الأول: الخدمة البنكية:
البنكية الخدمات و  بشكل عام لخدماتاىتمام الأفراد والمؤسسات بافي الآونة الأخيرة  برز     

في الأسواق تسيل عمى الأفراد الحياة بنكية بعدما تمّ عرض خدمات بشكل خاص، وىذا 
نترنت وغيرىا من الخدمات استلام الفواتير واستخدام شبكة الألي إلى من الصرّاف الآ، اليومية
صائصيا، أنواعيا ودورة ، خالبنكية سنتطرق في ىذا المبحث إلى مفيوم الخدمة، و الأخرى
 .والإستراتيجيات التسويقية المصاحبة ليا حياتيا

 .المطمب الأول: مفهوم الخدمة البنكية
ثيرا عن مفيوم الخدمة بشكل عام، حيث يمكن أن تعرف ك البنكية مفيوم الخدمة لا يختمف

"مجموعة من الأنشطة والعمميات ذات المضمون المنفعي الكامن في العناصر الممموسة  بأنّيا:
والتي يدركيا المستفيدون من خلال ملامحيا وقيميا  ،بنكوغير الممموسة والمقدمة من قبل ال

الحالية والمستقبمية، وفي  ةورغباتيم الائتماني والتي تشكل مصدرا لإشباع حاجاتيم ،النفعية
 .1"من خلال العلاقة التبادلية بين الطرفين بنكالوقت ذاتو تشكل مصدرا لأرباح ال

بنك لمبيع وعرفت أيضا بأنّيا: "عبارة عن الأنشطة والمنافع غير الممموسة التي يعرضيا ال
القروض بأنواعيا  ،التحويل جل،الحسابات لأ ،التوفيرحسابات  الجارية،وتتضمن الحسابات 

 .2وتبديل العملات"
اتو ورغباتو، أمّا من حاج تمبيةمصدر للإشباع يسعى العميل إلى تحقيقو ل" وعرفت كذلك بأنيا:

عمى بعدين أساسيين بنكية مل مفيوم الخدمة التويش، 3فإنّيا تمثل مصدرا لمربح" منظور البنك
 :4ىما

خلال  ادية المباشرة التي يسعى العميل إلى تحقيقيا منويشمل المنافع الم :البعد النفعي -
 لمخدمة البنكية.شرائو 

                                                 
 .31،32ص ص (، 2005عمان، الأردن: دار حامد لمنشر والتوزيع، ؛1ط )"، "التسويق المصرفيتيسير العجارمة - 1
)مذكرة  "العوامل المؤثرة في قرارات تسعير الخدمات في المصارف التجارية العاممة في قطاع غزة"ساطع سعدي شممخ،  - 2

 .24(، ص 2008ماجستير، كمية التجارة ،الجامعة الإسلامية، غزة، 
)المؤتمر العممي الخامس الأردنية""التسويق المصرفي الالكتروني والقدرة التنافسية لممصارف شاكر تركي إسماعيل، - 3

 .06(، ص 2007المتعمق بالمناخ الاستثماري والأعمال المصرفية الالكترونية، جامعة فيلاديمفيا،عمان، الأردن،
.07نفس المرجع، ص -  4  
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السمات والخصائص التي تتميز بيا  ويتمثل في مجموع :الخصائصيو ي السماتالبعد  -
 .البنكية الخدمة

 :1من ثلاث زوايا ىيالبنكية ينظر إلى الخدمة  أنوعموما فإنّو يمكن 

ذي يرتبط مباشرة بالدافع الرئيسي الذي يقف وراء ويمثل ذلك البعد ال جوهر الخدمة: -
الخدمة البنكية، أي مجموع المنافع الأساسية التي يستيدف العميل تحقيقيا عمى طمب ال

 .ىذه الخدمة من
لجوىر، من ىذه الزاوية عمى أكثر من مجرّد ا البنكية الخدمةتشتمل  :الخدمة الحقيقية -

ىو الذي يبرز صة بجودة الخدمة، وىذا البعد الأبعاد الخا حيث أنّيا تشير إلى مجموع
 .لخدمات البنكية المختمفةبين ا مستوى التفضيل لدى العملاء

تشير إلى جوىر تمثل مضمونا خدميا متكاملا، حيث و  الخدمة المدعمة )المعززة(: -
 المزايا المقترنة بتقديميا.بالإضافة إلى مجموعة الخصائص و  ،وحقيقتيا البنكية الخدمة

البنكية ينطوي عمى أكثر من مجرّد الإشباع المادي المحسوس ليصل يوم الخدمة مفإذن 
 .إلى تحقيقو العميل ي يسعىإلى الإشباع المعنوي )الرمزي( الذ

 البنكية المدعمة والخدمة الجوىر.والشكل الموالي يوضح أكثر مفيوم الخدمة 

 هر. :مفهوم الخدمة البنكية المدعمة والخدمة الجو (01)الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

                                                 
مذكرة ) "جودة الخدمات البنكية كمدخل لتحقيق رضا العملاء وزيادة القدرة التنافسية لمبنوك"عبد الرزاق حميدي، - 1

 .81(، ص 2008ماجستير،كمية العموم الاقتصادية والتسيير، جامعة بومرداس،

 جوهر
 الخدمة
 البنكية

 جوهر الخدمة البنكية

 الخدمة البنكية المدعمة
 )الخدمة المتكاملة(

 لخدمات البنكية كمدخل لتحقيق رضا العملاء وزيادة القدرة"جودة ا: عبد الرزاق حميدي،المصدر
(، 8002)مذكرة ماجستير،كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة بومرداس، التنافسية للبنوك"،

 .28ص 
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 .بنكيةالثاني: خصائص الخدمة الالمطمب 
بنكية ولكنيا تختمف عنيا من حيث تنطبق خصائص الخدمات بشكميا العام عمى الخدمات ال   

العاممين والمعدات المستخدمة ، طريقة الأداءبنكية، الأنشطة والإجراءات المتبعة لتقديم الخدمة ال
حاجاتيم ورغباتيم وطبيعة ، حيث طبيعة المستفيدين منعنيا كذلك تختمف و  ،في تقديميا

 المنافع التي يرغبون في الحصول عمييا.
 :1فيما يمي بنكيةخصائص الخدمات ال إيجاز ويمكن 

 تمثل ىذه الودائع  بنكية،عمى الودائع في تأدية جميع خدماتيا ال لبنوكتعتمد ا
 .ياأرباحبنوك وتحقيق المصدر الأساسي لتمويل ال

  ياتسويقيصعب من ميمة كثيرة ومتنوعة مما  بنوكالتي تقدم من قبل الالخدمات. 

  أكبر  إلى بنكيةلتقديم الخدمات الجيد بشكل  ر الجغرافي لمفروع البنكيةنتشالإاأىمية
 عدد ممكن من العملاء وفي مناطقيم. 

 الذين يتميزون  الأكفاء من العاممين نوعية خاصة احتياج الخدمات البنكية إلى
 الأداء والدّقة في العمل.بسرعة 

  استخدام أحدث التقنيات. الحاضر في الوقت البنكيةتتطمب الأنشطة 

  عدم قدرة خصائصيا الماديّة والنفعية، ف يةممموسلعدم البنكية صعوبة تقييم الخدمات
 لا يستطيع تقييملبنكية يجعل العميل عمى تقديم عرض ممموس لمخدمة االبنك 

ا يؤثر عمى برامج الترويج والتوزيع لمخدمة ييا، وىذشرائو ليا قبل الحصول عم
 .لبنكيةا

 بدقة وخاصة في الدول النامية، وذلك لعدم استقرار  لبنكيةصعوبة تحديد السوق ا
 .الأوضاع الاقتصادية والسياسية

 
 
 
 

                                                 
(، 2005لمناىج لمنشر والتوزيع، ا عمان: دار؛1)ط "التسويق المصرفي"ردينة عثمان يوسف، محمود جاسم الصميدعي، - 1

 .61، 60ص ص 
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 .البنكية الثالث: أنواع الخدمات المطمب
 :1أنّيا تنقسم إلى نوعين وىماعضيم يرى البنكية فبىناك عدة تصنيفات قدمت لمخدمات     

   شاممة ومحددة مسبقا:بنكية خدمات 

 البطاقات الائتمانية، الحماية ضدو كالحق في إصدار عدد غير محدود من الشيكات 

 عمى المكشوف، معدلات فائدة خاصة عمى دفعات القروض وغيرىا. السحب

  عميل كلمصممة حسب رغبة بنكية خدمات:  

     ، عن طريق برنامج عميل معدة حسب ذوق ورغبة كل بنكية خدماتتسويق ويقصد بيا  
عيم م باعتباره نقطة التواصلالعملاء الشخصي الذي يقوم بخدمة ىؤلاء  الصيرفي

باستثناء التجارية الروتينية منيا مثل: صرف الشيك، البنكية كافة المعاملات بخصوص 
 .واستلام الودائع

 :2عمى النحو التاليالبنكية لخدمات ومنيم من يرى بأنّو يمكن تقسيم ا   
 : قبول الودائع -

الودائع الجارية،  المتمثمة فيوتتمثل في مختمف الحسابات والودائع التي تترك لدى البنوك و 
 داع.يالودائع الادخارية، الودائع لأجل، ودائع التوفير وشيادات الإ

 :تقديم التسهيلات الائتمانية -

بالإضافة إلى  ،يا قصيرة، متوسطة، وطويمة الأجلوتتمثل في القروض بمختمف أنواع 
 خطابات الضمان وفتح الاعتمادات المستندية.

 : الخدمات البنكية التقميدية -

، مقابل حصوليا عمى عمولاتلعملائيا وىي كل الخدمات التي تقدميا البنوك التجارية يوميا 
لعممة المحمية البنك، فتح الحسابات باعملاء مثل إصدار وتحصيل الشيكات لصالح 

جراء جميع  ،بيةوصرف الشيكات المسحوبة عمى البنك بالعممة المحمية والأجن والأجنبية وا 
 بالداخل والخارج وغيرىا.العملاء وفقا لأوامر  عمميات التحويل

 

                                                 
)أطروحة  "رفية في المصارف التجارية الجزائريةتأثير السياسات التسويقية عمى تطوير الخدمات المص"معراج ىواري،  - 1

 .24، 23( ، ص ص 2004، جامعة الجزائر، ركمية عموم التسيي دكتوراه دولة،
 "التحرير المصرفي ومتطمبات تطوير الخدمات المصرفية وزيادة القدرة التنافسية لمبنوك الجزائرية"بريش عبد القادر، - 2

 .236، 235(، ص ص  2006الاقتصادية، جامعة الجزائر، كمية العموم )أطروحة دكتوراه دولة،
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 : الخدمات المتعمقة بالاستثمار في الأوراق المالية -

، العملاءالأوراق المالية لصالح وتتمثل في الاستثمار في الأوراق المالية، إدارة محافظ 
المساىمة في رؤوس أموال المشاريع الاستثمارية، تقديم الاستشارات المالية ودراسة الجدوى 
 الاقتصادية لضعف التعامل بالأدوات المالية الاستثمارية وضعف السوق المالي )البورصة(.

ب ومجال نشاط البنوك خلال يام في أسمو التطوّر ال والناتجة عن : الحديثةالبنكية الخدمات  -
تعددت وتنوعت الخدمات التي أصبحت تقدميا البنوك وبالتالي حيث السنوات الأخيرة، 

لكترونية كبطاقات الائتمان عتماد عمى وسائل الدفع الإأسموب تقديميا لمعملاء وذلك بالإ
بعد وعن عن  لكتروني للأموال والخدمات البنكيةالإ وآلات الصرّاف الآلي، ونظم التحويل
 لكترونية.طريق الأنترنت أو ما يسمى البنوك الإ

 .التسويقية المصاحبة لها تيجياتستراالاو الخدمة البنكية حياة المطمب الرابع: دورة 
يعتبر مفيوم دورة حياة الخدمة البنكية من الأفكار المعروفة في أدبيات التسويق البنكي، 

الذي يمر بدورة حياة مرتبطة بنطاق زمني لحي افالخدمات البنكية تشبو إلى حد بعيد الكائن 
الخدمة البنكية تياء أو الزوال المجسدة في الموت، و يبدأ من ولادتو إلى غاية نقطة الان ،محدد

عادة تقديميا إلى السوق بعد  ،تولد في السوق ثم تنمو وتتطور فيو لتنتيي بانحدارىا أو زواليا أوا 
 تطويرىا.

دمة البنكية، عن التطور في حجم التعامل بيا عبر الزمن أي التاريخ الخويعبر مفيوم دورة حياة 
لمخدمة البنكية، والأرباح المحققة خلال كل مرحمة من ىذه المراحل وىو ما يساعد رجال  يالبيع

وكذلك  ،التسويق في التعرف عمى الإستراتيجيات التسويقية الملائمة لكل مرحمة من ىذه المراحل
 تاحة لتقديم خدمات بنكية جديدة.الفرص التسويقية الم

وبشكل عام فإنّ الخدمة البنكية تمر بأربع مراحل أساسية وىي: مرحمة التقديم أي تقديم الخدمة 
في السوق، مرحمة النمو ومرحمة النضج ثم مرحمة الانحدار حيث ترتبط كل مرحمة من ىذه 

 المراحل بحجم معين من المبيعات والأرباح.
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 :ي يوضح جيدا مراحل دورة حياة الخدمة البنكيةوالشكل الموال

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

والإستراتيجيات التسويقية المناسبة لكل  ،وفيما يمي سنستعرض كل مرحمة من ىذه المراحل
 مرحمة:

I- :مرحمة التقديم 
وعادة ما تستغرق وقتا  ،تبدأ ىذه المرحمة من الوقت الذي تقدم فيو الخدمة البنكية إلى السوق

، كما أنّ وقت تنفيذ ىذه المرحمة وحسن اختياره يعتبر بعدًا إستراتيجيا في نجاح الخدمة طويلا
البنكية واستمرارىا، وتتميز ىذه المرحمة بانخفاض نسبي في حجم التعامل بالخدمة وبالتالي 

كما  ،1المبيعات، ويرجع ذلك إلى ارتفاع تكاليف المنتوج المقدم خاصة تكاليف التوزيع والترويج
 .2تتميز ىذه المرحمة أيضا بارتفاع معدل فشل الخدمة

                                                 
(، 1998)الإسكندرية، مصر: الدار الجامعية لمنشر والتوزيع،  "التسويق )المفاهيم والإستراتيجيات( "محمد فريد الصحن، - 1

 .144ص 
2-Geoffrey Lancaster & Paul Reynolds,  " Management of marketing " (4ème édition, 

Burlington : Elsevier, 2005), P115. 

هزحلت تقذين 

الخذهبث 

 للسىق

 هزحلت 

 الٌوــــــى

 هزحلت 

 الٌضــج

 هزحلت 

 الاًحذار

 الوبيعبث

 الأرببح

 التكبليف

 الزهــــــي

 حجن الوبيعبث 

 الأرببح

 (: دورة حياة الخدمة البنكية.02الشكل )

 .174(،ص8111؛البيان للطباعة والنشر،1)طتسويق الخدمبت البنكية" "، : عىض بذيز الحذادالمصدر
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الأولوية لإدارة البنك في خمق الإدراك بوجود الخدمة والمنافع التي  المرحمة كما تكون في ىذه
غرقيا ىذه تقدميا في السوق البنكية المستيدفة، كما ييم الإدارة أيضا معرفة المدّة التي تست

 :1اسيين وىماالمرحمة وذلك باستخدام معيارين أس

وىذا ما تحدده  ،مدى تحقيق البنك للأرقام المخططة لحجم التعامل في ىذه المرحمة -
 الفرص التسويقية المتاحة، وحدة المنافسة في السوق البنكية.

 ظيور المنافسة وازدياد حدّتيا. -

اوز وتج ،في دورة حياة الخدمة البنكية مرحمة أصعبمما تقدم يمكن اعتبار مرحمة التقديم ىي 
 ، وىكذاتجاوز كل الصعاب وتقديم الخدمة البنكية في أقصر وقت ممكن يعني ىذه المرحمة

يكون البنك قد وفق في بعث الخدمة وجعميا معروفة في السوق، مما يساعده لمدخول في 
 المرحمة الموالية.

، من أجل ونظرا لأىمية ىذه المرحمة فإنّ البنك يقوم بالمفاضمة بين مجموعة من الإستراتيجيات
 وتتمثل ىذه الإستراتيجيات في: ،إنجاح الخدمة المقدمة والوصول إلى مرحمة النمو

 :إستراتيجية الكشط )القشط( السريع -
قصد استعادة ما يمكن من  مرتفع طرح الخدمة البنكية بسعر الاستراتيجية ويتم في ىذه

ل زيادة التغمغل في السوق الأرباح، حيث يتم في ىذه الحالة تكثيف الجيود الترويجية من أج
 وتكون ىذه الإستراتيجية أكثر ملائمة في الحالات التالية: ،والوقوف أمام المنافسة

 عندما يكون جزء كبير من السوق المحتمل غير مدرك لممنتج )الخدمة(. -

 استعداد وتحمس العملاء الذين يدركون الخدمة عمى اقتنائيا وتحمل السعر المطموب. -

لذا يعمل عمى بناء أولوية لمعلامة  ،اجية منافسة كبيرة في المستقبلتوقع البنك لمو  -
 التجارية.

 
 
 
 

                                                 
1 - Sylvie De Caussergues ,  "  Gestion de la banque " (Edition Dunod , Paris: 1992), P237. 
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 إستراتيجية الكشط البطيء: -
 ويتم من خلال ىذه الإستراتيجية تقديم الخدمة البنكية بسعر مرتفع، وبجيود ترويجية

عمى ما  ةمنخفضة من أجل تدنية التكاليف ويتوقف نجاح البنك في استخدام ىذه الإستراتيجي
 :1يمي
 يكون حجم السوق المستيدف صغيرا. -

 أن يكون جميور العملاء عمى معرفة تامة بالخدمة البنكية. -

 استعداد الجميور لدفع السعر المرتفع. -

 إستراتيجية التغمغل السريع: -
تستند ىذه الإستراتيجية عمى تقديم الخدمة البنكية إلى السوق بسعر منخفض لكن مع جيود 

ثفة، بحيث يساعد ىذان التوجيان عمى اختراق السوق بسرعة وتحقيق أكبر ترويجية مك
 :2حصة فيو، ويفضل استخدام البنك ليذه الإستراتيجية في الحالات التالية

 اتساع حجم السوق وزيادة الطمب عمى الخدمة البنكية. -

 زيادة حساسية السوق لمسعر. -

 توقع منافسة شديدة في سوق الخدمة البنكية. -

 تكمفة إنتاج الخدمة طبقا لحجم التعامل بيا وزيادة الخبرة في إنتاجيا.انخفاض  -

 إستراتيجية التغمغل البطيء: -
وترتكز ىذه الإستراتيجية عمى الدخول إلى السوق بسعر منخفض وبجيود ترويجية ىي 

 :3الأخرى منخفضة، حيث تكون ىذه الإستراتيجية مناسبة لمبنك في الحالات التالية
 بير.حجم السوق ك -

 وجود إدراك لمخدمة من قبل العملاء في السوق. -

 إمكانية ظيور منافسة. -

                                                 
 .194الصميدعي، مرجع سبق ذكره، ص  جاسم ردينة عثمان يوسف ومحمود- 1
 عباس، فرحات جامعة الماجستير، شيادة لنيل مكممة مذكرة( "والاستراتيجيات البنكي: الأنظمة التسويق"يوسف شاوش، - 2

 .                                                                                      52،ص ) 1998سطيف ،
جامعة سعد  مذكرة ماجستير، كمية العموم الاقتصادية وعموم التسيير،("واقع التسويق المصرفي في الجزائر"،سميم حيرش - 3

 .121، ص ) 2007البميدة، دحمب،
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 ارتفاع درجة حساسية السوق لمسعر. -

 في مرحمة التقديم:المختمفة والشكل التالي يوضح لنا باختصار الإستراتيجيات 

II- :مرحمـة النمـو 
ر عنيا بأنّيا مرحمة جني تعتبر ىذه المرحمة من أىم مراحل دورة حياة الخدمة البنكية حيث يعب

حيث أبرز ما يميز ىذه المرحمة ىو تسارع المبيعات، وارتفاع الأرباح نتيجة لتزايد 1الأرباح،
حيث يتمتع البنك في ىذه المرحمة بحصة سوقية مريحة  ،إدراك العملاء ومعرفتيم بوجود الخدمة

 .2دأ في الظيور تدريجياباعتباره الوحيد في الساحة، وذلك عمى الرغم من المنافسة التي تب
مستويات الموضوعة من الوتستمر ىذه المرحمة مادام حجم التعامل بالخدمة لم يصل إلى أعمى 

ف إدارة البنك، وطالما أنّ عائدات الخدمة لم تصل إلى ذلك المستوى يعني أنّيا لا تزال في ر ط
في تشكيمة الخدمات التي لتنويع امرحمة النمو، كما تقود ىذه المرحمة البنك إلى زيادة درجة 

 .3ويسمي البعض ىذه المرحمة بمرحمة "المرعى الخصب" ،قدميا
 :4ويتبع البنك لمحفاظ قدر الإمكان عمى ىذا الوضع إحدى الإستراتيجيات التالية

                                                 
 .195محمود جاسم الصميدعي، مرجع سبق ذكره، ص  - 1
 .274(، ص2003)القاىرة، مصر: الدار الجامعية، "التسويق"نبيمة عباس،  ،إسماعيل سيد الطاىر - 2
 .58-57ص  مرجع سبق ذكره، أحمد محمود أحمد، - 3
 .72ص   (، 1994 ،معيد الدراسات المصرفية لأردن:ا عمان، ؛1) ط"أصول التسويق المصرفي"علّا، مناجي  - 4

 .(: مصفوفة الإستراتيجيات التسويقية في مرحلة التقديم30الشكل رقم )

 
 سريعشط الكإستراتيجية ال

 
 البطيءشط كإستراتيجية ال

 
 السريع التغلغلإستراتيجية 

 
 البطيء التغلغلإستراتيجية 

 هزتفع

 السعز

 هٌخفط

 الجهذ التزويجــي

 هزتفع

العلىم  كليت ،هذكزة هبجستيز (" تالتسويق البنكي :الأنظمة والإستراتيجيب": يىسف شبوش،المصدر

 .82ص ،) 8112جبهعت سطيف،  ،الاقتصبديت والتسييز
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 التطوير والتحسين في ملامح وجودة الخدمة. -

 بيع الخدمة إلى قطاعات عريضة في السوق. -

يس عمى خمق الإدراك بدرجة أكبر ولكن لجذب أكبر عدد التركيز من خلال الإعلان، ل -
 ممكن من العملاء.

III- مرحمة النضج: 
في ىذه المرحمة يكون حجم التعامل بالخدمة والأرباح المتولدة من ذلك قد وصل إلى المستوى 
المتوقع، وتتميز الأرباح بعد ذلك بالثبات والاستقرار بالرغم من الزيادة المستمرة في حجم 

جيد الترويجي عامل، ثم يتجو نحو الانخفاض ويقود ىذا كمو إلى تخفيض الأسعار وتكثيف الالت
مكانياتو لممحافظة عمى مستوى معين من حجم مبيعات ىذه الخدمة، واستغلال البنك كل إ

البنوك في ىذه المرحمة يجب أن ترتكز عمى محورين ناىا وبالتالي فإنّ أي إستراتيجية تتب
 :1أساسيين ىما

 أسعار منخفضة لجذب الجميور. -

براز الميزة التنافسية فيما  - ترويج مكثف يتم من خلالو تأكيد المكانة التنافسية لمبنك وا 
 يقدمو البنك.

لذلك فإنّ البنك يسعى جاىدا لممحافظة عمى ىذا المستوى من المبيعات والأرباح أو زيادتيا 
 :2وذلك من خلال الإستراتيجيات التالية

 :جية تعديل السوقإستراتي -
وتتمثل في محاولة توسيع السوق لمعلامة الحالية )الخدمات القائمة( وذلك من خلال التأثير 

 :3عمى عاممين يكونان رقم المبيعات وىما
اسم العلامة من خلال تحويل غير المستخدمين لممنتج إلى مستخدميو،  عدد مستخدمي -

 لمنافسين الآخرين.والدخول في أجزاء جديدة لمسوق، وكذلك عملاء ا
لاستخدام لكل مستعمل من خلال استخدام المنتج بطرق جديدة التأثير عمى معدل  -

 واستخدام المنتج لأكثر من غرض.

                                                 
 .175ص  مرجع سبق ذكره، عوض بدير الحدّاد، - 1
 .73ناجي معلا، مرجع سبق ذكره، ص  - 2
(، ص 2004)عمان: دار وائل لمنشر والتوزيع،  "تطوير المنتجات الجديدة"مأمون نديم عكروش، سيير نديم عكروش،  - 3

136. 
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 إستراتيجية تعديل الخدمة البنكية: -
ويعني إدخال تعديلات في مواصفات الخدمة الظاىرية والضمنية والتي سوف تعمل عمى 

 :1ستراتيجية ثلاثة أشكال ىيجذب عملاء جدد وتأخذ ىذه الإ
 تحسين المواصفات )جودة الخدمة البنكية(. -
 تحسين ملامح الخدمة البنكية. -

 تحسين النمطية )النمطية في إنتاج الخدمة البنكية(. -

 :إستراتيجية تعديل المزيج التسويقي -
تسويقي وتعني محاولة زيادة المبيعات من خلال التغيير في أحد أو أكثر من عناصر المزيج ال

 ،لمخدمات البنكية مثل: تخفيض السعر، تنويع المزيج الترويجي، زيادة الخدمات المصاحبة
ولكن المشكمة الأساسية في ىذه  ،وغيرىا استخدام الآلية في توزيع الخدمات البنكية،

الإستراتيجية ىي أنّيا عرضة لمتقميد من قبل المنافسين، وبشكل سريع خاصة فيما يتعمق 
 .2البنك لن يكسب مثمما كان يتوقعأن وىذا يعني  ،سعار والتوزيع المكثفبتخفيض الأ

IV- مرحمة الانحدار: 
وتسمى أيضا ىذه المرحمة بمرحمة التدىور، وفييا يقل الطمب عمى الخدمة وذلك لعدة أسباب، 

أو ظيور خدمات بنكية ذات منافع أكثر انسجاما مع العملاء، حاجات ورغبات كعدم تمبيتيا ل
دراج خدمات حاجا ت ورغبات الأفراد، الأمر الذي يدفع البنك إلى تعديل الخدمة أو حذفيا وا 

 .3جديدة تمبي احتياجات العملاء
 :4يمجأ في ىذه المرحمة إلى إتباع إحدى الإستراتيجيات التالية لذلك فإنّ البنك

 حذف الخدمة من حزمة الخدمات المقدمة من طرف البنك. -

ممكن، وقد يمجأ البنك إلى ما يسمى بنقطة الغمق وىي حد تخفيض الأسعار إلى أدنى  -
 التي تسمح بتغطية التكاليف المتغيرة لموحدة.

 تخفيض تكاليف التوزيع والترويج. -

                                                 
 .80سبق ذكره، ص ناجي معلا، مرجع  - 1
 .80نفس المرجع، ص  - 2
 .239بريش عبد القادر،مرجع سبق ذكره، ص  - 3
 .196 -190تيسير العجارمة، مرجع سبق ذكره، ص ص  - 4
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نّيا مكممة لبعض لأ أوالعملاء الاستمرار في تقديم الخدمة بسبب أىميتيا لبعض  -
 الخدمات الأخرى.

تبعة من طرف البنوك خلال مراحل دورة حياة م الإستراتيجيات المىوالجدول التالي يمخص أ
 وتأثيرىا عمى التكاليف والمبيعات والأرباح. ،الخدمة البنكية

 .دورة حياة الخدمة البنكيةخلال (: الإستراتيجيات التسويقية  30جدول رقم )
 الانحدار النضج النمو التقديم البيان

      خصائص تسويقية -1
ل ترتفع بمعد .منخفضة المبيعات

 كبير
ترتفع بمعدل 
بطيء وتصل 

 لمقمة

 تنخفض المبيعات

متوسطة  معميلبالنسبة لمرتفعة  التكاليف
 معميلبالنسبة ل

بالنسبة منخفضة 
 معميلل

 معميلبالنسبة لمنخفضة 

 تنخفض ترتفع ترتفع نسبيا سالبة الأرباح
 المتأخرون الأغمبية أوائل المتبنين الابتكاريون العملاء -

 يقل العدد يستقر العدد يتزايد العدد ىم قميلعدد المنافسون 
ك بالخدمة ادر الإخمق  الأهداف التسويقية -2

 البنكية
زيادة القدرة 
 التنافسية

زيادة الأرباح 
والمحافظة عمى 
 المركز التنافسي

تقميل التكاليف واحتمال 
 حذف الخدمة البنكية

شكال تقديم أ تقديم خدمة رئيسية إستراتيجيةالمزيج التسويقي-3
 من الخدمة

أسعار تجارية 
وأشكال متعددة من 

 الخدمة

حذف أنواع من 
الخدمات البنكية 

 الضعيفة
 التكمفة + ىامش  التسعير

 الربح
التمكن من 

 السوق
وضع سعر 

 لمواجية المنافسة
تخفيض السعر والخروج 

 من السوق
 توزيع انتقائي في  التوزيع

 فروع محددة
توزيع شامل في 

 كل الفروع
شامل بدرجة توزيع 

 أكبر
 توزيع انتقائي

 تكثيف الإعلان  الإعلان
 بدرجة كبيرة

زيادة تكثيف 
 الإعلان

 تقميل الإعلان أو التوقف تركيز الإعلان

 تستخدم بكثرة لتشجيع  تنشيط المبيعات
 تجربة الخدمة البنكية

 
 تقل

 
 تزيد

 
 نقل إلى الحد الأدنى

 

 .882ص (، 8111البيان للطباعة والنشر، ؛1)طبنكية" تسويق الخدمبت ال" ،: عىض بذيز الحذادالمصدر
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 البنكية المبحث الثاني: السوق
يستمزم  البنكيةالذي يعمل عمى تمبية احتياجات عملائو من الخدمات المالية و  إنّ البنك

في ىذا  رتأيناا ولتقديم عرض شامل حول ىذه السوق ،البنكيةمنو المعرفة الجيدة لمسوق 
ستراتيجيات التعامل مع السوق  ،البنكيةية وبتجزئة السوق بنكبالسوق الالمبحث التعريف  وا 

 المستيدف.
 :البنكيةالمطمب الأول: مفهوم السوق 

لمسوق وميما كان شكميا مفاىيم عديدة حيث تتناول ىذه المفاىيم جوانب مختمفة، ولقد 
وراغبين في القيام  في كتابيما بأنّو "مجموعة من الزبائن قادرين Kotler et Duboisعرّفو 

 .1بتبادل يسمح ليم بإشباع حاجة أو رغبة"
 :2أما فيما يخص السوق عند البنك فيو يعني

 مجموعة من المستيمكين العاديين. -

 التجاريين. العملاءالمؤسسات وتدعى  -

 الجمعيات والتجمعات. -

 البنك نفسو. موظفو -
وامل الاقتصادية والاجتماعية كافة المتغيرات والع أي المكان الذي يعمل فيه البنك: -   

 .بنكي والتكنولوجية المميزة لممكان الذي يعمل فيو البنك كسوق
التي تقدم في ىذا السوق من حيث أنواعيا  البنكية أي مزيج الخدمات :بنكيةالخدمات ال -   

 وجودتيا.
سسات بحيث ، فيناك قطاع الأفراد وقطاع المؤ : وىم المستخدمون لمخدمة البنكيةالعمــلاء -   

 لكل نوع احتياجاتو ورغباتو.
فالعميل  ،البنكي ومن الواضح أنّ ىناك ترابطا وتكاملا بين الزوايا الثلاث السابقة لتشكيل السوق

 ،معينة ويحصل عمييا في مكان معين ىو البنك، إلّا أنّ ما ييمنا نحن ىنابنكية يستخدم خدمة 
 .البنكي عممية السوق ىم العملاء وذلك باعتبارىم جوىر الاىتمام في

                                                 
 كمية العموم الاقتصادية، جامعة ورقمة، )مذكرة ماجستير، "دراسة سوق خدمة اتصالات الهاتف النقال"تاوتي عبد العميم،  - 1

 .02ص (،2006 الجزائر،
جامعة  ،)مذكرة ماجستير، كمية عموم التسيير تحسين العلاقة مع الزبون"في أهمية التسويق المصرفي "وز صورية، ذلع - 2

 .40(، ص2008المسيمة، 
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أيضا بأنّيا "مجموعة من المستفيدين الحاليين والمستقبميين  البنكية وبالإمكان تعريف السوق
 ."المقدمةالبنكية والذين لدييم الاستعداد للاستفادة من الخدمات 

 :1ة عدة مقومات لابد من توفرىا وىيالبنكيوعميو فإنّ لمسوق  
 .البنكية ستعداد لتقديم الخدماتتوفر مؤسسات لدييا القدرة والا -

عمى تقديم خدمات تمبي حاجات ورغبات البنكية توفر الرغبة والقدرة لدى المؤسسات  -
 المستفيدين.

قناعيم  ،لمتأثير عمى المستفيدين بمختمف الوسائلالبنكية سعي المؤسسات  - وحثيم وا 
 المختمفة.البنكية  لشراء الخدمات

 من خدمات متعددة. بنكية طاع منيم لشراء منتجاتأوق وجود استعداد لدى المستفيدين -

وتتحقق فييا عممية الاستفادة من البنكية إنّ قوى العرض والطمب تتحكم في السوق  -
 الخدمات.

خلاليا من تمثل مجموعة من القطاعات السوقية التي يتم البنكية مما تقدم يتضح بأنّ السوق 
 غرض بيع الخدماتعمى جميور المستيمكين، ب والتأثير، البنكية لة الأنشطة التسويقية و مزا

 المختمفة. البنكيةالمتوفرة لدى المؤسسات  البنكية 

 .البنكية المطمب الثاني: تجزئة السوق
الحاجة إلى  ظير مفيوم تقسيم السوق عندما توسعت الأسواق والتعاملات وباتت

ليا، والتوسع في يمكن إغفالا من الأمور الضرورية والتي  التعاملات عمى نطاق واسع
م اليائل من الأفراد أو المنظمات، ما المتعاممين والأسواق جعل من الصعب التعامل مع ىذا الك

استدعى الأمر إلى تصنيفيم وتجزئتيم إلى مجموعات متجانسة أو ضمن محددات معينة يمكن 
 من الوصول إلييم ودراستيم والتعامل معيم عمى نحو فاعل.

I- :تعريف تجزئة السوق  
ليا  العملاءإلى مجموعات صغيرة مميزة من البنكية "تقسيم السوق : مكن تعريفيا عمى أنّياي

 خصائص مشتركة وأنّ أية مجموعة من ىذه المجموعات يمكن أن يتم اختيارىا كسوق مستيدف 
 .1بحيث يمكن الوصول إلييا من خلال الاعتماد عمى مزيج تسويقي مميّز"

                                                 
 .172،173ردينة عثمان يوسف، محمود جاسم الصميدعي، مرجع سبق ذكره، ص ص  - 1
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إلى مجموعات صغيرة تسمى كل مجموعة لمبنك السوق الكمي  تقسيم وتعرف أيضا عمى أنّيا "
 .2جزءا، ىذا الأخير يجب أن يكون متجانسا من حيث السموك، الحوافز، الحاجات... الخ"

وبشكل لا يقبل الجدل بأنّ أي جزء من السوق ىو عبارة عن لدراسات التسويقية الحديثة اوتؤكد 
وىذه ىي الحقيقة التي يقوم  ،صيم واحتياجاتيمالذين يختمفون في خصائالعملاء مجموعة من 

 .3عمييا مفيوم تجزئة السوق"
عممية تجميع العملاء من ذوي الحاجات " :ف تجزئة السوق عمى أنّيايمما تقدم يمكن تعر 

والرغبات المتجانسة في قطاعات سوقية، وكل قطاع يمكن اختياره كسوق مستيدف يتم الوصول 
 ."تلاءم وخصائصوإليو من خلال مزيج تسويقي ي

II- أهمية تجزئة السوق البنكية: 
 :4لمبنك المنافع التاليةالبنكي يحقق تقسيم السوق  

تقسيم السوق الكمي إلى قطاعات متجانسة، يضع المسوقين في موقع أفضل لمتعرف  -
 عمى الفرص التسويقية المتاحة في السوق واستغلاليا لصالح البنك.

موارد التسويقية واستخداميا، فكثيرا ما تزداد قوة البنك المساعدة عمى تطوير وتحسين ال -
 إثر تركيز وتخصيص موارده لخدمة قطاع سوقي معين.

الاستجابة السريعة لمتطمبات واحتياجات السوق، ومعرفة العوامل المؤثرة عمى القطاع،  -
 ق السوق.اوىو ما يعني سيولة اختر 

سيطرة أحدىا عمى قطاع معين كفسة، زيادة قدرة البنك عمى تقييم أعمال البنوك المنا -
وىو ما يتيح لرجال التسويق فرصة اتخاذ قرارات بشأن  ،قدرتو وتفوقو في تمك الشريحةو 

والتي يتفوقون فييا عمى أمثاليم من  ،كثر ملائمة ليمالأتحديد القطاعات السوقية 
 البنوك المنافسة.

                                                                                                                                                             
كمية العموم الاقتصادية والتسيير  )مذكرة ماجستير، ك الإسلامية""تسويق الخدمات المصرفية في البنو عيشوش عبدو، - 1

 .121(، ص2009 جامعة باتنة،
كمية الاقتصاد  )مذكرة ماجستير، "دور التسويق الالكتروني في تطوير سياسات التسويق المصرفي" جمال بوعتروس، - 2

 .16ص،(2009جامعة قسنطينة،  ،والمناجمنت
 . 174د جاسم الصميدعي، مرجع سبق ذكره، ص ردينة عثمان يوسف، محمو  - 3
 .97،98سميم حيرش، مرجع سبق ذكره، ص ص  - 4
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قية تفوق تمك التي تحققيا نتائج تسويلتحقيق البنك الذي يعتمد عمى أسموب التجزئة  -
البنوك التي تسير عمى خطى السوق الكمي، فمن خلال تقسيم السوق يستطيع البنك 

لأكثر أىمية واحتمالا لتحقيق النجاح التسويقي وىذا اترتيب واختيار القطاعات السوقية 
 تباع الأسموب التقميدي لمعاممة الأسواق.اما يتعذر تجسيده في حالة 

وبالتالي تعرف البنك عمى مدى نجاح الأنشطة  ،قطاع عمى حدة سيولة تقييم كل -
 التسويقية فيو.

مما سبق نستنتج بأنّ استخدام أسموب تقسيم السوق يفيد البنك في تتبع كل من العملاء 
والمنافسين وىو ما يعني مزيدا من المرونة في تصميم وتنفيذ الجيود التسويقية، وبالتالي 

 لاء والتفوق عمى المنافسين.رضا العملإمكانيات أكبر 
III- :شروط التجزئة الفعالة 

أنّيا غير قادرة عمى تمبية حاجات ورغبات جميع العملاء، البنكية بعد أن أدركت المؤسسات 
اتجيت إلى تقسيم السوق إلى قطاعات، واختيار القطاع الذي يوفر ليا فرصا أكثر لتحقيق 

 :1لابد من توافر ثلاثة شروطأىدافيا، ولكي تكون عممية التجزئة فعالة 
  إمكانية القياس: -

يعني إمكانية الحصول عمى المعمومات أو القدرة عمى معرفة الخصائص المميزة 
المقسمة وفق الأسس الجغرافية  وىذا ليس بالأمر السيل، فالأجزاء لمعملاء،

الديمغرافية تكون سيمة القياس، عمى عكس التي تعتمد عمى الأسس النفسية أو 
 موكية.والس

ونعني بو سيولة وصول البنك إلى القطاع السوقي المستيدف من  إمكانية الوصول: -
 خلال الإستراتيجيات التسويقية الملائمة.

يجعل المؤسسة وىذا يعني أن تكون الأجزاء المختارة واسعة بشكل كافي  السوق:حجم  -
ن ليا الاستمرار ويضم ،قادرة عمى تحقيق الحجم المرغوب من التعامل والأرباحالبنكية 

 في السوق والصمود في وجو المنافسة.

 
 

                                                 
 .17جمال بوعتروس، مرجع سبق ذكره، ص - 1
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 :1ويضيف آخرون شروط أخرى تتمثل في
أي أنّ الأفراد داخل كل قطاع يجب أن تكون ليم حاجات ورغبات مالية  التجانس: -

لأنّ وجود درجة من التجانس بين أفراد القطاع الواحد يعد ضرورة  ،متشابية نسبيا
 حتمية.

الإمكانيات والقدرات المالية  أي يجب أن تتوفر لدى البنك: للازمةتوفر الإمكانيات ا -
توافر الكفاءات الإدارية  :وضع برامجو موضع التنفيذ مثل من الكافية لكي يتمكن

 والتسويقية اللازمة لقياس الخصائص المميزة لكل جزء من أجزاء السوق.

ويتأثر بالأنشطة يجب أن يكون القطاع السوقي المختار متجاوب : تجاوب القطاع -
 التسويقية الموجية لو عمى اعتبار أنّو يمثل سوق مستيدفة.

 .البنكيةالمطمب الثالث: أسس تجزئة السوق 
مجموعة من المتغيرات أو الصفات التي تستخدم في البنكية تمثل أسس تجزئة السوق 

 :2فـي المحتممين إلى مجموعات متجانسة حيث تتمثل ىذه الأسس العملاءإسناد )تقسيم( 

 الأسس الجغرافية: -

تجزئة السوق، حيث يقوم عمى تعتبر من أسيل الأسس التي يمكن اعتمادىا في 
ة إلى مناطق جغرافية كالتقسيم عمى أساس المدن، الأرياف، البنكيالسوق تقسيم 

تمتد إلى خارج الدولة، ويعتمد ىذا البنكية أحياء، أقاليم، ودول معينة إذا كانت السوق 
لأسس عمى فرضية أساسية مفادىا أنّ المستيمكين الذين يعيشون في النوع من ا

يرىم غمنطقة جغرافية معينة تكون ليم رغبات وحاجات متشابية نسبيا إذا ما قورنوا ب
 في مناطق أخرى.

  الأسس الديمغرافية: -
ديمغرافية كالدخل، الجنس، سوق إلى قطاعات عمى أساس متغيرات وفيو يتم تقسيم ال

التعميم، الدين، الجنسية... الخ،  ضة،و ة الحياة الأسرية، حجم الأسرة، المالعمر، دور 
ويعتبر ىذا المتغير الأكثر استخداما نظرا لسيولة التعرف عمى الخصائص 

التأثير عمى حاجات ورغبات  ب دورا ىاما فيمعولأنّيا ت ،الديمغرافية وسيولة قياسيا
                                                 

 .177ردينة عثمان يوسف، محمود جاسم الصميدعي، مرجع سبق ذكره، ص  - 1
 .125-123عيشوش عبدو، مرجع سبق ذكره، ص ص  - 2
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تأثير واحد أو أكثر من ىذه  ار ودراسةالكثير من المستيمكين، حيث يقوم البنك باختي
 العملاء.الخصائص عمى 

 وفقا لخاصيتين ىما الدخل والعمر: نموذج تجزئة السوق يوضح أكثروالشكل التالي 

 ,: نموذج تجزئة السوق وفقا لخاصيتي الدخل والعمر(30) الشكل رقم

إمكانية لتقسيم  : يتم المجوء إلى ىذا النوع من الأسس إذا كانت ىناكالأسس السموكية -
والذي يتأثر بمجموعة من  ،السوق إلى قطاعات بالاعتماد عمى سموك المستيمك
 .العوامل منيا الطبقة الاجتماعية، المحفزات، الدوافع... الخ

وتعتبر الخصائص المتعمقة بالتكوين النفسي للأفراد من أصعب العوامل قياسا ذلك أنّو 
الاستدلال عمييا ظتيا بل يقتصر الأمر عمى ة، وملاحلا يمكن التعرف عمييا بسيول

 من خلال ردود أفعال العملاء الظاىرة.
 : الأسس المرتبطة بالمنتجات -

مكانية استخدام عمى أساس الوىنا يتم تجزئة السوق  منافع المتوقعة من الخدمة وا 
 .1، ومعدل استخدام الخدمةبنكالخدمة، الولاء لمخدمة أو ال

 
 

                                                 
 .183اسم الصميدعي، مرجع سبق ذكره، ص ردينة عثمان يوسف، محمود ج- 1
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 .828ي، مرجع سبق ذكره، ص دع: ردينة عثمان يوسف، محمد جاسم الصميالمصدر
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 المنافع المتوقعة : 
سعى إلى تحقيقيا يالتي  المنافع الرئيسيةتجزئة السوق فييا عمى تحديد  تعتمد

، وتحديد نوع المنفعة التي يبحث عنيا كل قطاع من البنكيةالعملاء من الخدمة 
الناحية قطاعات العملاء، ويعتبر ىذا العامل ميما جدا حيث أثبت جدارتو من 

 بنكيةيحية وتطوير خدمات التسويقية باعتباره يساىم في تخطيط الحملات الترو 
 جديدة وتحسين القائم منيا، وذلك بما يحقق أقصى منفعة لمعملاء.

 )معدل الاستخدام )حجم الاستخدام : 
ويظير كمية أو حجم تعامل المستفيد بالخدمة حيث يتم تجزئة السوق حسب عملاء 

محدود  ذوي استخدام عالي، عملاء ذوي استخدام متوسط، عملاء ذوي استخدام
عملاء لا يستخدمون الخدمة حاليا، وقد تركز البنوك ىنا إما عمى الفئة الأولى و 

وقد  ،فقط، أو عمى عدة فئات حيث يوجو لكل فئة المزيج التسويقي المناسب ليا
سعى بذلك إلى حث ىذه الفئة عمى ت، إذ الأخيرة يمتد تركيز البنوك إلى الفئة

قناعيم عمى استخدام خدمات  يا.الانتماء إلييا وا 

  :درجة الولاء 
وىي تعبر عن مدى تكرار شراء الخدمة من طرف العملاء وكذا مدى استمرار 

، ويتم تجزئة السوق ىنا عمى أساس درجة ولاء مرتفعة، أو البنكتعامميم مع 
 محدودة، أو عدم وجود ولاء عمى الإطلاق.

 .المطمب الرابع: إستراتيجية التعامل مع السوق المستهدف
ل من خلاليا إلى الأسواق المستيدفة و إستراتيجيات بديمة يمكن لمبنك الوصىناك ثلاث 

 :1وىي
غفال البنك لمفروقات  إستراتيجية التسويق غير المتنوع : - وتعتمد عمى تجاىل وا 

إلى السوق كوحدة متكاممة، ويتم التركيز  الموجودة بين مختمف أقسام السوق، فيو ينظر
موحدة،  ةبنكي خدماتالسوق، وتوجو الجيود لتقديم عمى النواحي المشتركة بين أفراد 

وببرنامج تسويقي مكثف لجذب أكبر عدد ممكن من العملاء، ومن مزاياىا أنّيا غير 
مكمفة تسويقيا بسبب التحكم في العممية الإنتاجية والتسويقية الناتجة عن تخصص البنك 

                                                 
 .106،107سميم حيرش، مرجع سبق ذكره، ص ص  - 1



مدخل إلى تسويق الخدمة البنكية                         الفصل الأول                                       

 

 

22 

م فاعمية ىذه الإستراتيجية في ويقابل ىذا عد ،في تقديم منتج واحد وبالتالي زيادة الأرباح
حيث يصعب عمى البنك الصمود كثيرا عندما يبدأ المنافسون  ،حالة تزايد حدة المنافسة

 بعرض خدمات أكثر ملائمة لحاجات ورغبات العملاء.

 : إستراتيجية التسويق المتنوع -

ت قطاعاالطبقا ليذه الإستراتيجية فإنّ البنك يزاول نشاطو في قطاعين أو أكثر من 
لذلك فيي  ،، ويقوم بتصميم وتطبيق برامج تسويقية خاصة بكل قطاع عمى مقاسوالبنكية

البنكية عن الخدمات تحرص عمى أن تبدو الخدمات مختمفة في كل قطاع ومتميزة 
ومن مزاياىا تعظيم المبيعات في القطاعات المستيدفة وتقميل أو توزيع المخاطر  ،المنافسة

في السوق بسبب تعدد القطاعات، ومن عيوبيا تحمل البنوك  المترتبة عن حالة الإخفاق
لتكاليف إدارية وتسويقية أكبر بسبب التنويع مثل تكاليف البحث والتطوير والإعلان 

 وغيرىا.

 :إستراتيجية التسويق المركز -

بموجب ىذه الإستراتيجية يمجأ البنك المعني إلى التركيز عمى خدمة جزء محدد من 
أي أنّ البنك يختار التعامل  ،من التركيز عمى أسواق فرعية بكامميا السوق الكمي، بدلا

مع قطاع واحد أو عدد محدد جدا منيا، وتمكن ىذه الإستراتيجية البنك من معرفة وتفيم 
عملاء القطاع المختار وبشكل أكبر، وبالتالي خدمتيم بمستوى أفضل ويتم المجوء إلى 

مكانيات البنك التسويقيةىذه الإستراتيجية بسبب محدودية موارد  اكتشاف البنك أو  وا 
وتتيح  ،لقطاع سوقي غير مستغل، أو عندما يشكل القطاع المختار بابا لمتوسع مستقبلا

حكم ما تؤمنو بضعا تنافسيا أفضل، سبو و ىذه الإستراتيجية لمبنك تخفيض التكاليف، وتك
مكانيات العملاء ولكن بال مقابل تعرضو لممخاطرة لمبنك من خبرة وفيم أعمق لحاجات وا 

وىذا يسبب إمكانية تغير أنماط الطمب عمى الخدمة التي  ،بسبب تركيزه عمى قطاع واحد
ولكي  ،يقدميا البنك أو استقطاب القطاع لمبنوك المنافسة بسبب الأرباح المغرية فيو

يتفادى البنك ىذه المخاطر عميو أن يعمل بالمثل الذي يقول: "لا تضع كل البيض في 
 .واحدة" سمة
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 :ة ىذه الإستراتيجياتوضح بصفة عاموالشكل التالي ي 

 .(: إستراتيجيات التعامل مع السوق المستهدف36الشكل )

 إستراتيجية التسويق الغير متنوع
 إستراتيجية التسويق المركز إستراتيجية التسويق المتنوع

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

  

 

مذكرة ماجستير، كمية العموم (،"واقع التسويق المصرفي في الجزائر"سميم حيرشبالإعتماد عمى ، لطالبين: من إعداد االمصدر
 .107،ص) 2007الاقتصادية وعموم التسيير،جامعة سعد دحمب ،البميدة،

 .المطمب الخامس: البيئة التسويقية لمبنك
ثر ويتأثر بعناصر البيئة التي يمثل البنك كغيره من المؤسسات الأخرى نظاما مفتوحا يؤ       

، لذا من الضروري دراسة وتحميل البيئة التسويقية لمبنك والتعرف عمى متغيراتيا التي يعمل فييا
 .تؤثر عمى القرارت والبرامج التسويقية الخاصة بالقائمين بالنشاط التسويقي بالبنك

I- تعريف البيئة التسويقية البنكية:   
 مبيئة التسويقية لمبنك ونذكر من بينيا:ىناك عدة تعاريف أعطيت ل

المتغيرات،  نطوي عمى ثلاث مجموعات رئيسية من"ىي البيئة التي يعمل في إطارىا البنك وت
الاقتصادية والاجتماعية  تغيرات عمى مستوى الكمي كالعواملالمجموعة الأولى تنطوي عمى الم

شكل مباشر مع البنك كالمودعين والسياسية، أما المجموعة الثانية فيي متغيرات مرتبطة ب
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بيئة التعامل بمتغيرات خاصة  حين تنطوي المجموعة الثالثة عمى العملاء والبنوك الأخرى، في
 .1داخل البنك والتي تتكون من العمال والمديرين وغيرىم"

" بأنيا ما ىي إلا القوى الفاعمة داخل وخارج المنظمة التي تؤثر عمى قدرة إدارة : وتعرف أيضا
 .2لتسويق لإجراء التبادلات مع المستيمكين"ا

تمك القوى والمتغيرات الداخمية " :مما سبق يمكن تعريف البيئة التسويقية لمبنك عمى أنيا
والخارجية والتي تتميز بالديناميكية وتكون أحيانا خارج نطاق رقابة البنك، والتي تؤثر عمى 

ونستثني من ىذه البيئة العوامل الداخمية سواء  ،قرارات البنك وخططو التسويقية وكذا عمى إدارتو
تعمق الأمر بعناصر المزيج التسويقي، أو تمك المتغيرات الداخمية غير التسويقية كنظام 

باعتبارىا عوامل تقع ضمن نطاق سيطرة البنوك، لذلك فإنو من  ،التمويل، نظام الأفراد .. الخ
القيام بالتعرف عمى ىذه البيئة وتشخيصيا ي القرارات التسويقية بالبنك، ذالضروري عمى متخ

 ."وتحديد مكوناتيا
II-أهمية دراسة البيئة التسويقية البنكية:  

وتكمن أىمية دراسة البيئة التسويقية لمبنك في إمكانية اكتشاف الفرص المتاحة واستغلاليا لزيادة 
تعرقل السير الحصص السوقية، كما يوجد بالبيئة مجموعة من المخاطر والتيديدات التي 

الحسن لأنشطة البنك، والتي عميو تجنبيا لمحيمولة دون الوقوع في المشاكل ولذلك فإن تحميل 
البيئة ودراستيا ومحاولة التنبؤ بالتغيرات التي يمكن أن تحدث فييا مستقبلا تساىم بقسط كبير 

د وتشخيص في نجاح البنك وبقائو، كما أن النشاط التسويقي البنكي يبدأ في الأصل بتحدي
مكانيات البنك ر الاتجاىات البيئية الحالية والمرتقبة، ذلك أن التخطيط الفعال لا يكتف بموا د وا 

فقط بل يتعداه إلى التقسيم والتقدير التام لعناصر البيئة التي يكون ليا تأثير عمى عناصر 
 :3وتتمثل المنافع التي تعود عمى البنك من جراء دراستو لمبيئة فيما يمي ،البنك

 زيادة الإدراك العام من قبل ىيئة التسيير بالتغيرات البيئية.  -
 تجعل البنك أكثر حساسية لديناميكية حاجات ورغبات العملاء المالية والائتمانية.  -
 تزويد البنك بمعمومات نوعية وموضوعية مفيدة للأبحاث التسويقية.  -

                                                 
 .76(، ص 2000)الإسكندرية: دارالجامعة الجديدة لمنشر،  "أساسيات التسويق"عبد السلام أبو قحف،  - 1
 .56محمود جاسم محمد الصميدعي، مرجع سبق ذكره، ص  - 2
أطروحة دكتوراه  )اتيجية التسويقية لممؤسسة العمومية الاقتصادية في محيط تنافسي"،دراسة حول الإستر  "عمر لعلاوي، -3

 .48( ، ص 2004كمية عموم التسيير، الجزائر،  دولة ،
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 ممنافسين.مساعدة البنك عمى اكتشاف الفرص بدلا من تركيا ل  -
 الوقاية من التيديدات المحتممة.  -

من يممك فن قراءة البيئة سيغدو سيد المواقف لامتلاكو سر النجاح، ففي المحظة التي يقال إن 
وفي المحظة التي  ،تشكل البيئة عميو تيديدا أو خطرا سيكون في أبعد نقطة عن تمك الأخطار

قطة منيا عن سواه، والسباق في استغلاليا، تشكل البيئة فرصة كبيرة فإنو سيكون في أقرب ن
ومن كل ىذا فعمى البنك أن ينظر إلى البيئة الداخمية والخارجية لو لمجابية التيديدات التي 

والقضاء عمييا ومحاولة اغتنام الفرص السانحة متى أمكن لتحقيق أكبر العوائد  ،تموح في الأفق
 .1الممكنة

- III بنكتصنيفات البيئة التسويقية لم:      
 وتصنف بصفة عامة إلى نوعين أساسيين ىما:

III-1 البيئة الخارجية:  
وتمثل ىذه البيئة مجموعة العوامل التي تكون خارج نطاق سيطرة إدارة البنك، حيث يمكن 

البيئة الخاصة لمبنك  :تقسيميا ىي الأخرى حسب غالبية الباحثين إلى نوعين أساسيين وىما
أما البيئة العامة  ،ع المتغيرات التي ليا تأثير مباشر عمى نشاط البنكوىي التي تتمثل في جمي

 .2لمبنك، فيي تعبر عن المتغيرات التي ليس ليا تأثير مباشر عمى نشاط البنك
-III1-1 البيئة الخاصة لمبنك:    

جميع المتغيرات التي تقع خارج البنك والتي  إلى وتشكل البيئة الخاصة لمبنك كما أشرنا سابق
ليا تأثير مباشر عمى نشاطو، حيث يتفاعل معيا البنك وذلك من أجل ضمان استمراره وتحقيق 
أىدافو ونظرا لأن ىذه البيئة تشتمل عمى متغيرات تؤثر بشكل كبير عمى البنك وىم المنافسون 

 .3أو البنوك المنافسة، أطمق عمييا اسم البيئة المنافسة
 
 

                                                 
 .09(، ص 1998؛ الأردن: دار الصفا لمنشر والتوزيع، 1)ط إدارة البقاء مدخل استراتيجي"،ىشام الغريري، " -  1

2 -  T.Bateman , s. snell, "Management Building competitive advantages" (The university of 
north carolina , Richard Irwin, 1996), p 28. 

 .72مرجع سبق ذكره، ص  عوض بدير الحداد، -  3
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 ومن أىم العناصر المكونة ليذه البيئة نذكر:
III-1-1-1-الموردون:   

وىم الأفراد والمؤسسات الذين يتولون عممية تزويد البنك بموارد وتجييزات تكون ضرورية لإنتاج 
 .1الخدمات البنكية

III-1-1-2- العملاء:  
 حر في إنفاق دخمو،العملاء ىم بمثابة السوق المستيدف من طرف البنك وباعتبار أن العميل 

فيو يعني أنو يستطيع التحول من خدمة إلى أخرى ومن بنك إلى آخر، دون الحاجة إلى تبرير 
ذلك، ومن ىنا تنشأ أىمية المحافظة عمى العميل وكسب ولائو من خلال قيام إدارة التسويق 

ق التحسين والعمل عمى إشباعيا عن طري ،بدراسة حاجات ورغبات الأفراد الحالية والمستقبمية
 .2لتظل تحقق أحسن مستوى من الرضا والإشباعالبنكية المستمر لمخدمات 

كانوا أفرادا أو ىيئات حكومية مثل العملاء البنكيون في كل المتعاممين مع البنك سواء توي
خاصة الذين يستيمكون مخرجات البنك من خدماتو، ويعد العملاء وفقا لممفيوم الحديث أو 

البنك، كما ينادي الفكر التسويقي المعاصر بضرورة تحقيق رغبات لمتسويق أساس وجود 
العملاء بصورة تتسم بالكفاءة والفاعمية، والتي يجب أن تنصب في النياية في خدمة المجتمع، 

وم عمى ثلاثة افتراضات أساسية حيث عرف ىذا التوجو بالتوجو الاجتماعي، ويقوم ىذا المفي
 :3ىي

 احتياجات الأفراد. احتياجات المجتمع، وليس  -
 التكامل بين جميع أفراد المجتمع وليس التكامل بين وظائف البنك.  -
 تحقيق أىداف المجتمع وليس تحقيق ربحية البنك.  -

نترنيت دورا كبيرا في عممية الاستثمار وعممية الإيداع والسحب وتحويل وقد لعب استخدام الأ
ساىمت في حل الكثير من المشكلات التي كان الأرصدة وغيرىا من الخدمات البنكية، والتي 

 .4يواجييا العميل
 

                                                 
 .50مرجع سبق ذكره، ص  ناجي معلا،   1
 .44(، ص 1988الجامعي،  ) القاىرة: دار الكتاب،"التسويق المعاصر"،محمد عبد الله عبد الرحيم    2
 .162(، ص 2000"،)  القاىرة: دار النيضة العربية، ،" إدارة البنوك ونظم المعمومات المصرفيةطارق طو   3
 .213محمود جاسم الصميدعي، ص  ردينة عثمان يوسف،   4
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III-1-1-3- المنافسون: 
 يواجو كل بنك منافسة من قبل البنوك الأخرى، وذلك من أجل الظفر بأكبر قدر من العملاء

وأن البنك الناجح ىو البنك الذي يكون أقدر من غيره عمى الوفاء بحاجات العملاء  ،يينبنكال
تيم في الوقت والمكان المناسبين، والسعر المناسب، وحتى يتمكن البنك من النجاح وتحقيق رغبا

في السوق ينبغي أن يكون مدركا لما تعرضو البنوك والمؤسسات الأخرى المماثمة من خدمات 
 .1وأساليب تسويقية لاستقطاب العملاء

 :2عمى النحو التالي وتواجو البنوك نوعين أساسيين من المنافسة وذلك
III-1-1-3-1- المنافسة المباشرة: 

تأتي ىذه المنافسة من البنوك التي تقدم خدمات مصرفية مماثمة، لذلك يجب عمى البنك أن 
 يدركيا ويستعد ليا أتم الاستعداد لكونيا تؤثر عمى حصتو السوقية بشكل مباشر.

III-1-1-3-2- المنافسة الغير مباشرة: 
لعملاء البنوك لاستخدام الموارد المالية المتاحة ليم،  وىي تأتي من كل الفرص الأخرى المتاحة

فقد يقرر العملاء مثلا أن الأموال الموجية للادخار في البنوك يمكن صرفيا عمى إعادة تأثيث 
المنزل أو الذىاب في عطمة، كما يمكن أن تأتي ىذه المنافسة مثلا من مصمحة البريد التي 

بالمجان، الأمر الذي يؤدي إلى التحول إلييا، وبالتالي تمنح العملاء فرصة فتح حسابات جارية 
 تصبح من عدد المنافسين الأقوياء لمبنوك.

III-1-1-4- الحكومة: 
 ويقصد بيا مجموع الإجراءات والتشريعات التي تحكم البيئة التي يعمل في إطارىا البنك 

امل معيا البنك خاصة والتي تصدرىا الحكومة في حد ذاتيا، وكذا الييئات الحكومية التي يتع
والتي تمعب دورا مؤثرا وبشكل مباشر في تحديد سياسات  ،البنوك المركزية والييئات التابعة ليا

ي إلى أن البنوك من أكثر المنظمات بنكالبنك وأنشطتو، ويرى العديد من الباحثين في المجال ال
غ الحساسية وىي الأموال، التي تعاني من الإجراءات الحكومية باعتبارىا تتعامل في عنصر بال

فعمى سبيل المثال تخضع البنوك في الولايات المتحدة الأمريكية لنظام تشريعي مزدوج، تشريعي 
                                                 

 .53مرجع سبق ذكره، ص  زيدان محمد، -  1
"، )ممتقى المنظومة وقدرته عمى إكساب البنوك الجزائرية ميزة تنافسية "التسويق البنكيقدور بن نافمة ،رابح عرابة،  -  2

المصرفية الجزائرية والتحولات الاقتصادية: واقع وتحديات، كمية العموم الإنسانية والاجتماعية، جامعة حسيبة بن بوعمي، 
 .511(، ص 2004الشمف، 
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جراءات الحكومة الاتحادية، وقواعد وتشريعات الولايات التي  جرائي، فيي تخضع لقواعد وا  وا 
 .1عمى ترابيا البنك

III-1-1-5- الجمهور العام: 
م لمبنك بأنو:"مجموعة من الأفراد الذين تربطيم علاقة مصمحة متبادلة مع ويعرف الجميور العا

 .2البنك"
حيث تتكون البيئة الخاصة لمبنك بالإضافة إلى ما تم ذكره من فئات مختمفة من الناس ليا 

حالية ومستقبمية مع البنك، لذا يستحب لإدارة التسويق  ،مصالح وعلاقات مباشرة وغير مباشرة
كز في خططيا التسويقية عمى أىمية ىذا الجميور وتأثيره عمييا، ومن أمثمة ىذا بالبنك أن تر 

الجميور المؤسسات المالية المختمفة ووسائل الإعلام، ومصالح الضرائب والجمارك، وجمعية 
 .3المستيمكين وغيرىا

 حيث تتكون ىذه الجماىير من: 
III-1-1-5-1- كالبنوك  مؤسسات الماليةيور من الويتكون ىذا الجم :الجمهور المالي

 .                             الأخرى وخاصة المنافسة، مؤسسات الاستثمار وأصحاب الأسيم
III-1-1-5-2- ىوىي كافة المؤسسات التابعة لمدولة والتي تعن :الجماهير الحكومية 

 بسلامة المنتج الحقيقية وصدق الحملات الإشيارية.
III-1-1-5-3- إلى  وىم العاممون في البنك، حيث يسعى ىذا الأخير:خميةالجماهير الدا

العمال  تحفيزىم عن طريق استخدام نشرات إخبارية وغيرىا من الوسائل والتي تجعل ىؤلاء
 .                   مى الجميور الخارجيعراضين عن منظمتيم، بحيث ينعكس ذلك 

III-1-1-5-4- معي البصري، المجلات كالصحف، القطاع الس :الجماهير الإعلامية
وغيرىا مما تيتم بو إدارة التسويق في البنوك لكي تنقل من خلاليا الأخبار والمعمومات إلى 
براز أوجو نشاطيا حتى تحصل عمى صور ذىنية طيبة لدى العملاء، إلا أن  الرأي العام وا 

لأخبار عن المشكل ىنا يكمن في أنو ليس بالضرورة أن تيتم ىذه الوسائل الإعلامية بنشر ا

                                                 
 .105طارق طو، مرجع سبق ذكره، ص  -  1
 .39سبق ذكره ، ص مرجع  يوسف شاوش، -  2

.16ناجي معلا، مرجع سبق ذكره ، ص   -   3 
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وبالتالي فذلك يتوقف عمى براعة مسؤولي التسويق في إقناعيم بذلك، إضافة إلى حجم  ،البنك
 .1الميزانيات المخصصة لذلك الغرض

III-1-1-5-5- )وىي الجماعات المكونة من  :الجماهير الضاغطة )جماعات الضغط
تي تصدر من اللائقة ال الأفراد النشطاء لمدفاع عن حقوق العميل وحمايتو من التصرفات غير

 البيروقراطية. بعض البنوك كالرشوة و
 كما شيدت الجزائر مؤخرا إنشاء جمعية حماية المستيمكين، وبعض الجمعيات الأخرى الخاصة

التعامل مع البنوك لمواجية التأثير الذي يمكن أن تمارسو  وبالمقاولين والمستثمرين الكثير 
م قو يمية في صورة إدارة الضرائب والبنك المركزي التي عمييم، بالإضافة إلى الأجيزة الحكو 

 .2بدور رقابي  عمى ممارسات البنك
III -1-2- كما تتشكل البيئة البنكية العامة من جميع المتغيرات التي  :البيئة العامة لمبنك

 ومن أىم متغيرات ىذه البيئة: ،تقع خارج البنك وليا تأثير غير مباشر عمى أنشطتو المختمفة
III -1-2-1- البيئة الاقتصادية                        :                                                        

تمعب الظروف الاقتصادية بكل ما تؤدي إليو من حالات كساد ورواج وتضخم، دورا ىاما في 
 .3بنكتحديد كثير من القرارات التي تقع مسؤولية اتخاذىا عمى مدير التسويق بال

كما أن مستويات العمالة والبطالة، الأسعار، الائتمان وأسعاره، السياسة النقدية والضريبية 
وىذا ما يزيد من  ،المتبعة، ليا دور ىي الأخرى أيضا في التأثير عمى قرارات مدير التسويق

 .4أىمية دراسة ىذا الأخير ليذه العوامل وتقييميا من أجل التكيف معيا
 III-1-2-2- بيئة الاجتماعية والثقافيةال:   

تؤثر العوامل الثقافية والاجتماعية بشكل كبير في كيفية إدارة البنك والتعامل مع عملائو، حيث 
أن ىناك العديد من الظواىر الاجتماعية والثقافية التي ينبغي دراسة تأثيرىا عمى النشاط 

ي لمفرد، الطبقة الاجتماعية التي ينتمي التسويقي لمبنك والتي من بينيا: المستوى التعميمي والثقاف

                                                 
 .17،  16نفس المرجع، ص ص  - 1

 .17ناجي معلا، مرجع سبق ذكره ، ص   -  2
 .131نفس المرجع، ص  -  3
 .211ردينة عثمان يوسف ،محمود جاسم الصميدعي،مرجع سبق ذكره، ص   -  4
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إلييا، القيم والعادات والتقاليد السائدة في المجتمع، النمط الحياتي للأفراد، الاتجاىات نحو تأكيد 
 .1الذات والاىتمام بيا

وفي ىذا الصدد يمكن القول في تزايد أىمية البيئة الثقافية أنو: إذا كان لنا أن نأخذ بمعطيات 
نة فإن المعطى الذي يفرض نفسو ىو أن المسألة الثقافية لم تعد في الظل، بل إنيا عالمنا الراى

عمى سطح الأحداث أو عمى الأقل تزاحم وتضايق عمى السطح غيرىا من المعطيات،  واتطف
والدليل عمى ذلك أن الكثير من الأفراد أصبحوا يستعممون بطاقات الائتمان والصراف الآلي، 

 .2خاصة ما نجده في الدول الغربية البنكيالثقافي بالتعامل نتيجة لزيادة وعييم 
III-1-2-3- البيئة السياسية والقانونية: 

وىي تجسد جممة القوانين والتشريعات التي يصدرىا النظام السياسي بالدولة المتواجد فييا البنك، 
يث وذلك فيما يخص التدخل في النشاط المالي بصفة خاصة والاقتصادي بصفة عامة، ح

يكون اليدف من ىذا التدخل تحقيق الاستقرار وقمع المنافسة غير الشرعية خاصة في الأسواق 
 .3التي تخضع لآليات نظام المنافسة الحرة

كما يمثل الاستقرار السياسي المحيط الأكثر ملائمة لمبنك في القيام بأنشطتو في أحسن صورة، 
في التوجيات التي تتبناىا القيادات السياسية،  البنكيفالتجارب العالمية أثبتت حساسية القطاع 

فعمى سبيل المثال أثرت سياسة الولايات المتحدة الأمريكية في الثمانينات من القرن الماضي 
في حين استفادت الشركات المنتجة  ،البنكيةإبان الحرب الباردة عمى العديد من المؤسسات 

 .4للأسمحة من ىذه الوضعية
III -1-2-4- لديمغرافيةالبيئة ا:  
وتشمل ىذه البيئة المتغيرات المتعمقة بالعمر، الجنس، المينة، الحجم وكثافة السكان، وطريقة  

توزيعيم، حيث تساىم كثيرا ىذه المتغيرات في التأثير عمى القرارات التسويقية خاصة منيا ما 
مدير التسويق حيث ينبغي عمى مسؤولي البنك، وخاصة  ،5البنكيةيتعمق بعممية تجزئة السوق 

عند رسم السياسات والإستراتيجيات التسويقية الاىتمام بالاتجاىات والتغيرات المتوقعة في 

                                                 
 .551ذكره، ص قدور بن نافمة ورابح عرابة، مرجع سبق   -  1
 .45، مرجع سبق ذكره، صعيشوش عبدو  -  2
 .41مرجع سبق ذكره، ص  يوسف شاوش،  -  3
 .55مرجع سبق ذكره ، ص  محمد زيدان،  -  4
 .41يوسف شاوش، مرجع سبق ذكره، ص   -  5
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ولا شك أن الاىتمام بدراسة  ،العوامل الديمغرافية والسكانية فيما يتعمق بالمتغيرات السالفة الذكر
سياسة العامة لمبنك ىذه العوامل لو دلالات تسويقية بالنسبة لنشاط البنك، حيث يمكن رسم ال

بناء عمى دراسة ىذه المتغيرات، حتى يمكن تحديد العملاء المرتقبين وبالتالي تقديم الخدمات 
 . 1البنكية التي يرغب فييا ىؤلاء مستقبلا

III -1-2-5- البيئة التكنولوجية: 
 ثر فيتعد التكنولوجيا بالنسبة لمديري البنوك سلاحا ذو حدين، فمن ناحية ىي أداة فعالة تؤ 

كفاءة أداء البنوك، ومن ناحية أخرى فيي تفرض قيودا ومحددات عمى تمك البنوك، وىذه 
 الأخيرة يمكن التغمب عمييا من خلال إجراء التغييرات الملائمة في إستراتيجية البنك. 

وعلاوة عمى ذلك فإن التكنولوجيا تمنح البنوك القدرة عمى ابتكار وتقديم منتجات وخدمات بنكية 
دة لمعملاء، أما التغيرات التي تحدثيا التكنولوجيا في بنية وىيكل البنك تفتح المجال في جدي

وفي نفس الوقت تؤثر عمى مركزه التنافسي، وتعد التكنولوجيا عنصرا  ،ظيور خدمات جديدة
أساسيا في إستراتيجية البنك، ليس فقط بسبب تأثيراتيا عمى أنشطة البنك المتعمقة بتقديم خدمات 

ية جديدة، ولكن أيضا بسبب احتمال قيام المنافسين ليذا البنك باستخدام ىذا النوع من بنك
 التكنولوجيا.

III -2- وتمثل ىذه البيئة مجموعة العوامل التي يمكن السيطرة عمييا من : البيئة الداخمية
 : 2طرف البنك، وتنقسم ىذه البيئة بدورىا إلى

III -2-1- البيئة الداخمية المباشرة: 
عير، التوزيع، تس، ال(الخدمة البنكية)مثل في عناصر المزيج التسويقي البنكي وىي: المنتج توت

الترويج، إضافة إلى العناصر المضافة إلى ىذا المزيج والمتعمقة بمميزات الخدمة، حيث تتمثل 
 ىذه العناصر في: العنصر البشري، العمميات والمكونات المادية.

 ناصر في الفصل الثاني ومعالجة كل عنصر عمى حدة.وسيتم التطرق إلى ىذه الع
III-2-2- البيئة الداخمية غير المباشرة: 

 وتتضمن مجموعة المتغيرات الأخرى الغير تسويقية في البنك وىي:
III-2-2-1- والذي يركز عمى إنتاج الخدمة وتوزيعيا بأقل تكمفة. :نظام الإنتاج 

                                                 
 .77عوض بدير الحداد، مرجع سبق ذكره، ص   -  1
 .60ي، مرجع سبق ذكره ،ص محمد جاسم محمد الصميدعردينة عثمان يوسف،  -  2



مدخل إلى تسويق الخدمة البنكية                         الفصل الأول                                       

 

 

32 

III-2-2-2- ر الأموال اللازمة لإنتاج الخدمات.يشرف عمى توفي :نظام التمويل 
III-2-2-3- وىو المسؤول عن عمميات التخطيط والتنظيم  :نظام الأفراد الموارد البشرية

 والرقابة والتحفيز.
III-2-2-4- التدفق الكامل لممعمومات حيث يشمل  ويتولى توفير :نظام المعموماتيال

 مجموعة من العناصر سواء كانت آلية أم بشرية.
 ن تمخيص عناصر البيئة التسويقية في الشكل الموالي.ويمك

 

 .مكونبت البيئة التسويقية: (33)الشكل رقم 

 
،" التسويق المصرفي : هحوىد جبسن الصويذعي ورديٌت عثوبى يىسف: هي إعذاد الطبلبيي ببلإعتوبد علىالمصدر: 

 .880، ص (8002ار الوٌبهج، عوبى: د) مدخل استراتيجي، كمي، تحليلي"

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المؤسسة

 الوستهلكىى

 التجوعبث

 الوٌبفست

 الحكىهت

 الوستخذهىى
العىاهل 

 القبًىًيت

العىاهل 

 الذيوىغزافيت

العىاهل 

 الإجتوبعيت

العىاهل 

 الإقتصبديت

العىاهل 

ثقبفيتال  

العىاهل 

 السيبسيت

البيئت الخبرجيت 

 الخبصت

 البيئت الذاخليت

البيئت الخبرجيت 

 العبهت
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 .الث: التسويق البنكيالمبحث الث
تعتبر وظيفة التسويق من أىم الوظائف في أية منظمة سواء كانت شركة صناعية أو 

ساعد المنظمة عمى تحديد احتياجات العميل تفوجود إدارة كفؤة لمتسويق  ،تجارية أو بنك أو غيره
تو وخدماتو التي تشبع رغبات العميل وتحقق طموحاتو بدقة، فتقدم ىذه المنظمة أو البنك منتجا

وسوف نتعرض في ىذا المبحث إلى  ،الأمر الذي يعتبر من أىم أسباب نجاح المنظمة أو البنك
 مفيومو، أىميتو وأىدافو.البنكي نشأة وتطور التسويق 

 مطمب الأول: نشأة التسويق البنكي.ال
عشرين لم تكن البنوك تيتم بالتسويق ولم يمكن القول أنّو قبل الخمسينات من القرن ال

تعرف سوى القميل عنو فقد كانت تقدم مجموعة من الخدمات التقميدية التي تقدم بطمب من 
يتطوّر لدى  البنكي العملاء، أما مع بداية الستينات من القرن العشرين بدا مفيوم التسويق

لبنوك سواء من بعضيا البعض أو البنوك وذلك بسبب ازدياد حدّة المنافسة التي تعرضت ليا ا
 :1ي خلال تطوّره بالمراحل التاليةبنكوقد مرّ التسويق ال ،من المؤسسات المالية الأخرى

I- :مرحمة الترويج 
كالإعلان والعلاقات العامة، وأيضا  ،في ىذه المرحمة تمّ الاعتماد عمى أساليب الترويج المختمفة

وىو ما يسمى بإدارة  ،نشاء أقسام خاصة لمتسويقوخاصة الكبيرة منيا بإ البنوك قامت بعض
 التسويق.

-IIمرحمة الاهتمام الشخصي بالعملاء: 
توجيت البنوك في ىذه المرحمة وعندما أدركت أنّ الاىتمام بالنشاط الترويجي لوحده ليس كافيا 

يا ىؤلاء والكيفية التي يعامل ب ،لتحقيق أىدافيا والصمود بوجو المنافسة نحو الاىتمام بالعملاء
وقد  ،يتوجو نحو خمق جو من الصداقة بين البنك وعملائو بنكيالعملاء وبذلك أخذ التسويق ال

 بدا واضحا من خلال عدة أشكال منيا:

تدعيم مفيوم التوجو نحو العميل لدى العاممين بالبنوك وذلك بعقد دورات تدريبية  -
 ساليب المتبعة بيذا الشأن.لمعاممين من أجل تعريفيم بكيفية التعامل مع العملاء والأ

 تطوير أساليب عمل البنوك بيدف زيادة سرعة أداء الخدمات. -

                                                 
؛ عمان، الأردن، دار تسنيم لمنشر 1)ط"الخدمات المصرفية في البنوك الإسلامية والتقميدية" مروان محمد أو عرابي،  - 1

 .71، 70(، ص ص 2006والتوزيع، 
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 تقديم خدمات استشارية لمعملاء عمى حل مشاكميم. -

III- مرحمة التجديد والابتكار: 
في ىذه المرحمة توجيت البنوك نحو الابتكار والتجديد في نوعية الخدمات المقدمة وكيفية 

أقصى إشباع ممكن لحاجات ورغبات العملاء، ولذلك قامت البنوك بإجراء  تقديميا وذلك لتحقيق
وابتكار الجديد منيا مثل البنكية وبالتالي تطوير الخدمات  ،دراسات تسويقية عن سموك العملاء

 خدمات الصرّاف الآلي.
IV- رحمة التركيز عمى قطاع سوقي محددم: 

ورغبات العملاء وجدت البنوك أنّيا لا  الجديدة وتعدد حاجاتالبنكية مع انتشار الخدمات 
لذلك قامت البنوك بالتخصص في  ،بكل فئات عملائوالبنكي تستطيع تمبية حاجات السوق 

قطاع معين والتركيز عميو، وخمق صورة مميزة عن البنك وذلك من خلال برنامج تسويقي 
 بين البنوك المنافسة.البنكية يوضح الاختلاف في الخدمات 

-Vفهوم الاجتماعيمرحمة الم: 
كان التركيز في ىذه المرحمة عمى إجراء نوع من التوازن بين حماية المجتمع ككل وحماية 
المستيمك وىذا ما أدى إلى ظيور ما يسمى بجمعيات حماية المستيمك ويبدو ىذا واضحا من 

 خلال منيج القروض للأفراد بأكبر قدر من التسييلات.

 .لبنكيالمطمب الثاني: مفهوم التسويق ا
وذلك راجع إلى تعدد خمفياتيم البنكي لقد تعددت تعريفات الكتاب والمفكرين لمتسويق 

 ،يبنكوتجاربيم بالإضافة إلى اختلاف الزوايا التي ينظرون من خلاليا إلى عممية التسويق ال
 ومن ىذه التعاريف نذكر:

 التعريف الأول:-
في البنك، والتي تكفل  ىجيود التي تؤدذلك النشاط الذي يشمل كافة الالتسويق البنكي ىو "

داعا أو أو إي اتراضً قاأو  راضاقإالتي يقدميا البنك إلى العميل سواء البنكية تدفق الخدمات 
 .1متنوعة"بنكية خدمات 

 
                                                 

منشر والتوزيع، )ط؛ عمان، الأردن: دار وائل ل ، "الاتجاهات المعاصرة في إدارة البنوك"زياد رمضان، محفوظ جودة - 1
 .303(، ص 2006
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 :التعريف الثاني -
لأنشطة المتخصصة والمتكاممة التي توجو من خلاليا موارد امجموعة التسويق البنكي ىو "

مكانيالبنك  اتو ضمن صياغات خلاقة تستيدف تحقيق مستويات أعمى من الإشباع لحاجات وا 
ورغبات العملاء الحالية والمستقبمية والتي تشكل دائما فرصا تسويقية سانحة بالنسبة لكل من 

 .1" البنكية ومستيمك الخدمةالبنك 
اصل لدراسة عمى أنّو: "المخطط المنظم والمتو البنكي تعريف لمتسويق عمى ضوء ما سبق يمكن 

لإرضاء وتمبية حاجات عملائيا، والغاية البنكية الخدمات المتغيرة التي تقدميا المؤسسات 
الأساسية منو ىو الاستجابة لتمك الحاجات ببرامج فعالة متسمة بالإبداع والخمق لا المحاكاة 

 والتقميد".
 :2البنكي والنقاط التالية توضح أكثر مفيوم التسويق

عملاء وىي أيضا في وضعيا التنافسي تحتاج ولدييا  ،ات وخدماتالبنوك تقدم منتج -
 إلى سياسات تسويقية فعالة لكي تنمو وتحقق اليدف الأدنى من البقاء.

المعروف عن البنوك أنّ اىتماميا لا ينصب في بيع منتجاتيا الحالية في الأسواق  -
نّما أيضا تطوير ىذه المنتجات عن عملائيا جدد والبحث  ،الحالية والجديدة فحسب وا 

 وىي من أولى ميمات التسويق ،ودخول أسواق جديدة كمما سنحت الفرصة بذلك
 .البنكي

وبين تسويق منتجات المؤسسات التجارية البنكية يجب التمييز بين تسويق الخدمات  -
رغم اعتماده بشكل عام عمى المبادئ الأساسية لفمسفة البنكي والصناعية، فالتسويق 

إلّا أنّو يتخذ وسائل وتطبيقات مختمفة، وبالتالي فإنّو لا يمكن وأىداف التسويق، 
ىذه لأنّ موقف المستيمكين تجاه بنكية مجاراة تسويق مواد غذائية مع تسويق خدمات 

 .3الأخيرة مختمف

 
 

                                                 
؛ عمان، الأردن: دار وائل لمنشر والتوزيع، 1)ط "التسويق المصرفي بين النظرية والتطبيق"صباح أحمد أو تايو،  - 1

 .52(، ص 2008
 .192(، ص 2009؛ عمان، الأردن: دار أسامة لمنشروالتوزيع،1)ط "البنوك التجارية والتسويق المصرفي"،سامر جمدة، - 2
 .52،53صباح محمد أبو تايو، مرجع سبق ذكره، ص ص - 3
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 .البنكيالمطمب الثالث: أهمية وأهداف التسويقي 
جموعة من الأىداف كما أنّ لو م البنكي،التسويق أىمية بالغة في القطاع يكتسي 

 بإمكانو تحقيقيا لفائدة البنك.

I- البنكي أهمية التسويق: 
لا يوجد نشاط في مثل أىمية التسويق، ولا يوجد بنك يمارس وظائفو بنجاح من دون وجود ىذه 

وىو يشمل  ،عة نحو الإبداع والتطوير والتحسينيمثل القوّة الدافالبنكي فالتسويق  ،الوظيفة لديو
ة يقوم رجال التسويق بتقديميا بالشكل المطموب بما يكفل لمعميل تدفقا وانسيابا في متعددجيودا 

بصفة عامة مكانة البنكي كما يحتل التسويق  ،وكفاءة وفعالية يسربسيولة و البنكية الخدمات 
حممو مسؤولية مواجية المشاكل التسويقية التي يتمثل ت، نتيجة كميمة في الييكل التنظيمي لمبن

 :1يأىميا ف
 جديدة لمعملاء.بنكية افتتاح فروع جديدة لمبنك وتقديم خدمات  -

 استثمار أموال البنك في مشروعات معينة تتطمب إجراء دراسات تسويقية خاصة بيا. -

وضمان البنكية دراسة العميل من حيث رغباتو ودوافعو وكيفية إشباعيا من الناحية  -
 استمرار تعاممو ورضاه عن البنك.

يج لصالح الخدمات التي يعرضيا البنك وتوفير الإمكانيات والموارد الإشيار والترو  -
 اللازمة لذلك.

يجادىم وفق مناىج تسويقية متقدمة تحتاج إلى الوعي بيا  - اكتشاف العملاء المحتممين وا 
دراكيا بشكل عممي جيد.  وا 

عامة  ودوره الفعال في المؤسسات المالية وفي البنوك بصفةالبنكي وازدادت أىمية التسويق 
يوما بعد يوم من خلال الأنشطة التي يقوم بيا داخل وخارج البنك وبالشكل الذي ينعكس إيجابيا 

 عمى ما يمي:
 الذي يدعم مركز البنك ودوره في سوق المال. البنكي تحقيق الاستقرار المالي و  -

 كما ونوعا. البنكية النمو المتوازن لمعمميات والخدمات -

 كامل من حدوثيا باستخدام الإمكانيات المتوفرة.توزيع المخاطر والاحتياط ال -

                                                 
كمية العموم الاقتصادية والتسيير، جامعة البميدة  " )مذكرة ماجستير،"واقع التسويق المصرفي في الجزائرسميم حيرش، - 1
 .33( ، ص 2007،
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 إثراء قوى العمل وترسيخ الإبداع والابتكار الذاتي. -

 .لمبنك ي من خلال السرعة والدقة في الأداء وتحقيق الربحيةلبنكتفعيل العمل ا -

II-  البنكيأهداف التسويق: 
 :1في تحقيق جممة من الأىداف تتمثل فيما يمي البنكي يساىم التسويق

 وذلك من خلال: سمعة البنكن يتحس -
  وتوسيع قاعدتيا.البنكية تحسين مستوى الخدمات 

  البنكيين نحو العملاءالبنكية تطوير أساليب أداء وتقديم الخدمات. 

  خصوصا لدى موظفي البنك.البنكي رفع الوعي 

نمو موارد تحقيق الأىداف المالية المتمثمة في أىداف السيولة، الربحية والأمان مع تحقيق  -
 البنك.

 تحقيق أىداف توظيف الأموال عن طريق: -
 .زيادة حجم القروض والسمفيات 

 .زيادة الاستثمارات في الأوراق المالية 
 تحقيق أىداف الابتكار والتجديد من خلال: -

 جديدة تستجيب لرغبات العملاء. بنكيةابتكار خدمات 

  ميا لمعملاء.الموجودة وتغيير أنماط تقدي البنكيةتطوير الخدمات 

 تحقيق أىداف كفاءة وفعالية الجياز الإداري وذلك عن طريق: -
  تدريب الإطارات القائمة عمى الجياز التسويقي بالبنك وتنمية قدراتيم في التعامل مع

 العملاء.

  خمق روح الانسجام بينيم وتشجيع روح المبادرة في أداء الخدمات في الوقت والمكان
 المناسبين.

 إلى تحقيق العناصر الأساسية التالية: التسويق البنكيوييدف كذلك 

 دراسة توجيات عملاء البنك المرتقبين.، و البنكية دراسة سوق الخدمة- 

 .غبات والحاجات بأقصى كفاية ممكنةالعمل عمى إشباع الر - 
 

                                                 
(،  2005امعة الجزائر، صادية، جكمية العموم الاقت )أطروحة دكتوراه، دور التسويق في القطاع المصرفي" "زيدان محمد، - 1

 .13،12ص ص 
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 .ي ومقومات نجاحهبنكالمطمب الرابع: تحديات التسويق ال
التي يقدميا  الخدماتب عملائولوصول إلى إرضاء مما لاشك فيو أنّ غاية أي بنك ىي ا
حيث يتطمب منيا مواجية  ،لمنالا يصبح ليس سيلولكن مع اشتداد المنافسة فإنّ ىذا الأمر 

 مجموعة من التحديات من جية والتقيد بمجموعة من المتطمبات لتحقيق النجاح من جية أخرى.

I- البنكي تحديات التسويق: 
 : 1التحديات في ثلاثة نقاط ىيلقد حدد المختصون ىذه  

-1-Iالجـودة: 
بأنّيا: "كل ما يقال عن ملاءمة الاستعمال" كما عرّفت البنكية جودة الخدمة  تولقد عرّف 

إذن الجودة تعني أنّو ،بأنّيا " قدرة الخدمة عمى إرضاء العميل والالتزام بالتعيدات المقدمة "
اجاتيم وتوقعاتيم الأمر الذي يؤدي إلى عمى البنك أن يورد خدمات بمواصفات تفي باحتي
 تحقيق ولائيم وتجنب تحوليم إلى البنوك المنافسة.

2-I-يـزالتمي: 
صعوبة تمييز عروضيم عن خدمات البنوك المنافسة البنكية حيث يشكو مسوقو الخدمات  

خاصة في ظل الحركية وعدم الانتظام التي يشيدىا ىذا القطاع وكذلك تعرّض معظم 
البنكية ، الخدمة ت في ىذا المجال إلى التقميد بسيولة مثل بطاقات الصرّف الآليالابتكارا

الياتفية والبنك المنزلي وغيرىا لذا عمى البنك أن يعتمد عمى موظفين ميرة ليم القدرة عمى 
الاتصال بالعملاء بشكل مميز عن سواىم عن طريق لياقتيم وحسن تعامميم، وكذلك أن 

 ت الاستقبال واليواتف واستخدام التكنولوجيا وغيرىا.يييئ مبنى البنك بقاعا

-3- I الإنتاجية: 
لزيادة إنتاجيتيا خاصة وأنّ العمل في ىذا القطاع يتسم  تقع البنوك تحت ضغط كبير 

بالتعقيد لاسيّما في ظل التداخل بين العميل ومقدم الخدمة مما يجعل التكاليف تتصاعد 
والتي تنعكس عمى الأسعار وبالتالي عمى البنكية ة بسرعة بسبب الخصائص المميزة لمخدم

طمبيا من قبل العميل، لذلك أصبح من الضروري أن تولي البنوك عناية خاصة لتحسين 
إنتاجية خدماتيا وذلك عن طريق زيادة كميات الخدمات المقدمة خلال كل وحدة زمنية. 

وتقديميا، وجعل منفذي استخدام التكنولوجيا والتسيير الآلي في أنظمة إنتاج الخدمة 
                                                 

 .50-46سميم حيرش، مرجع سبق ذكره، ص ص  - 1
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الخدمات يعممون بجد ومثابرة أكبر وتحفيز العملاء لممشاركة في إنتاج الخدمة كالسماح ليم 
 بملء الاستمارات لوحدىم أو القيام بالسحب الذاتي من خلال أجيزة الصرّاف الآلي وغيرىا.

II-  البنكيمقومات نجاح التسويق: 
عوامل يقع عمى رأسيا اقتناع إدارة البنك بأىمية  عمى عدةالبنوك يعتمد نجاح التسويق في 

 ،وظيفة التسويق واستعدادىا لتقبل الآراء والمقترحات ونتائج البحوث والدراسات التسويقية
ودرجة التقدم الاقتصادي لمدولة التي يعمل فييا البنكية وتقدم العادة  ،بالإضافة إلى درجة انتشار

 .1البنكي قيام بالميام والأنشطة التي تتطمبيا وظيفة التسويقلمبنكية ومدى توافر إطارات  ،البنك

  .البنكيةتسويق الخدمة عمى المطمب الخامس: العوامل المؤثرة 
 :2عموما بخمسة عوامل ىي البنكية يتأثر تسويق الخدمة 

 :العملاء التغير في سموك-
كتساب المعرفة في تمك التي تتطمب ا العملاءمن أىم الظواىر الخاصة بالتغيير في سموك  

، عند طمب كمية من النقود، البنكيةكيفية استخدام الآلة والتعامل مع الأجيزة الحديثة والبطاقات 
وتعميميم كيفية استخدام ىذه  العملاءإيداعيا أو تحويميا، مما يعني ضرورة التوجو نحو 

 التقنيات والتعامل مع آلياتيا.
 :قمة القوانين والتدخلات الحكومية -
فإنّ ما يصدر من قوانين وتشريعات البنكية ظرا لوضوح صفة التعامل في قطاع الخدمات ن 

كما أنّ التشريعات الحكومية ىي الأخرى تكون قميمة لوضوح  ،يكون في الغالب محدودا نسبيا
عطاء الوحدات  ،الصورة في التعامل الحرية في استخدام ما تراه مناسبا لمعالجة أي البنكية وا 

 ظاىرة.

 :المنافسة -
إنّ اقتناء التقنيات الحديثة والتشجيع عمى استخداميا يؤدي إلى تنويع الخدمة وتطويرىا بمرور 

والسرعة  نتيجة لمرونة التعامل في ىذا الجانبالبنوك الوقت، مما يخمق جوّا من المنافسة بين 
 .المنافسة الأخرىالبنوك في التغيير واتخاذ المواقف أمام أية ظواىر تصدر من 

                                                 
 .14زيدان محمد، مرجع سبق ذكره، ص  - 1
كمية العموم الاقتصادية  " )مذكرة ماجستير،التجارة الالكترونية عمى تحسين نوعية الخدمة المصرفية أثر ،"خولة فرحات - 2

 .44، 43(، ص ص 2008والتسيير، جامعة باتنة،
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 الإبداع التكنولوجي:-
المدفوعات  وزيادة قدرتو التنافسية، وتعد أنظمةالبنك يسيم استخدام التكنولوجيا في توسيع موارد 

الحديثة إطارا جديدا لمتوزيع، التسميم، وتعزيز إدارة المعمومات مما يرفع حجم الطمب عمى 
التجييز وزيادة الربحية في بما فييا تكاليف  ،التكنولوجيا التي تؤدي إلى تقميل التكاليف

 المستقبل.
 :والجودةالعميل علاقات -
واستمرارية تعزيز العلاقات معو، كما تيدف العميل تكمن الميمة الرئيسية لمتسويق في جذب  

البنكية إلى بناء علاقات الخدمة عمى المدى الطويل، وتحصيل الرضا الكمي لو عن الخدمات 
نّما أصبح يحاول أن يضع جودة الخدمة في لم يعد ذلك الفرد التق ،فالعميل ميدي في تعاملاتو، وا 

مقدمة الأمور المطموبة، فالإبداع، السحب والتحويل كميا أمور ترتبط بعنصر الجودة من حيث 
السرعة، الدقة والكفاءة في العمل، وفي ىذا الجانب تسعى البنوك إلى تطوير المزيد من 

 ذات أىمية مستقبمية. لكونياالعملاء العلاقات الشخصية مع 
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 خلاصة:
البنكية، لقد حاولنا في ىذا الفصل إعطاء نظرة شاممة وصورة واضحة عن الخدمات     

 وخمصنا فيو إلى مايمي :
وحتى عن الخدمات  ،بخصائص مختمفة عن السمع المادية الخدمات البنكية تتميز -

 .الأخرى
تطور الو  الحادةمنافسة الخدمة البنكية مثل ال يقتؤثر عمى تسو  ةمختمفعوامل ىناك  -

 تكنولوجي وغيره.ال
الأخير ومحاولة إرضاء ىذا  العميلو  البنكيةما ىو إلّا دراسة لمسوق  البنكيلتسويق ا -

 .أكثر من المنافسين
بمغ مفيومو الحديث، وىو التسويق الاجتماعي يحتى بمر التسويق البنكي بعدة مراحل  -

 لغة لممجتمع ككل والمستيمك بالخصوص.الذي يولي أىمية با
الجودة التي تعتبر مفتاح الدخول إلى مثل  مجموعة من التحديات البنكيواجو التسويق ي -

 السوق والإنتاجية والتمييز وىما ثمن النجاح والبقاء فيو



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

: الثانيالفصل 

المزيج 

التسويقي 

 للخدمات البنكية
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 تمييد:
تسعى البنوؾ بهختمؼ أنواعيا إلى تمبية حاجات ورغبات عهلائيا بالطريقة التي تجعميـ 

وذلؾ بالاعتهاد عمى هجهوعة هف الأنشطة  ،راضيف عف خدهاتيا البنكية أكثر هف هنافسييا
والأدوات التي تعتبر إحدى الهكونات الأساسية لمعهمية التسويقية التي يستخدهيا رجؿ التسويؽ 

وهف ثـ تحقيؽ أىدافو الهطموبة في سوقو  تصهيـ قرارات واستراتجيات البنؾ التسويقية،في 
عبارة عف توليفة هف  يي البنكي، وىالهستيدؼ، ويطمؽ عمى ىذه الأنشطة اسـ الهزيج التسويق

 الأدواتهجهوعة هف "هف الباحثيف عمى أنيا ةعرفيا هجهوعوالتي  ،أربعة عناصر أساسية
 ىذه احتياجات السوؽ الهستيدؼ، لإشباعواستخداهيا  التحكـ فييا، يهكف لمبنؾالتسويقية والتي 

: الهنتج)الخدهة(، السعر، التوزيع، الترويج، وتسهى الهزيج التسويقي البنكي يى العناصر
د هف بنكية فقد تعرض ىذا النهوذج لمعديونظرا لطبيعة وخصائص الخدهات ال ،التقميدي

 عناصر ةثلاث إضافةالفكر التسويقي والذي يرى ضرورة  يجديد فحيث برز اتجاه  الانتقادات،
وذلؾ ليزيد هف سعة نطاقو وينسجـ هع طبيعة وخصائص  لمهزيج التسويقي التقميدي، أخرى

ليصبح بذلؾ الهزيج التسويقي يحتوي عمى سبعة عناصر يطمؽ عمييا اسـ  الخدهات البنكية،
: الأفراد، الهكونات الهادية في الإضافيةصر وتتهثؿ ىذه العنا :الهزيج التسويقي الهوسع،
 ةإلى كؿ عنصر عمى حدالتطرؽ ىذا الفصؿ وسنحاوؿ هف خلاؿ  ،لمخدهة البنكية والعهميات

 .التفصيؿبشيء هف 
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 المبحث الأول: مزيج الخدمة البنكية
د وتنوع تتحدد قوة البنؾ وهكانتو الذىنية والتنافسية في السوؽ البنكية عمى هدى تعد

وخصائص كؿ هف ىذه الخدهات إذا هاتـ  الخدهات البنكية التي يقدهيا إلى جهيور عهلائيا،
يتعاهؿ هعو ىذا البنؾ، والبنؾ  ذيلمحاجات الهالية والائتهانية لأفراد الجهيور ال اتخطيطيا وفق

لحصوؿ عمى التغمغؿ في الأسواؽ وا الذي يتعاهؿ بأكثر هف خدهة بنكية يكوف لديو قدرة أكبر
عمى حصص سوقية أوسع، وذلؾ بالاعتهاد عمى السياسات والاستراتيجيات التي يتبناىا ويرتبط 

 ىذا التنوع في الخدهات بها يسهى بهزيج الخدهات البنكية. 

 .مفيوم مزيج الخدمات البنكية وأبعاده المطمب الأول:
الياهة التي تعكس هدى  هف الأهورالبنكية يعتبر الوصوؿ إلى هزيج الهنتجات والخدهات      

 ،وهدى وصوؿ البنؾ إلى تحقيؽ أىدافو هف ناحية أخرى ،كفاءة إدارة التسويؽ بالبنؾ هف ناحية
لقد أوضحت الدراسات في ىذا الهجاؿ أف استهرار نشاط البنؾ يتوقؼ بالدرجة الأولى عمى و 

تو بها يتناسب التي تعطي إضافات جديدة لخط هنتجا ،هدى قدرتو في تطوير هنتجاتو وخدهاتو
 هع احتياجات ورغبات العهلاء.

I  -مفيوم مزيج الخدمات البنكية:  

وها يندرج تحتيا هف  ،يشير هزيج الخدهات البنكية في البنوؾ إلى خطوط الخدهات البنكية"
خدهات فرعية يقدهيا البنؾ في آف واحد والتي يجب أف تتصؼ بدرجة هف التكاهؿ والترابط فيها 

 ،ة أف ىذا الهزيج يعكس هدى الشهولية في الخدهات البنكية التي يقدهيا البنؾبينيا، والحقيق
هف الإشباع لمحاجات الهتعددة لمعهلاء، وتهنح ىذه الشهولية  ةوالتي تحقؽ هستويات هختمف

البنؾ قوة تنافسية أكبر في السوؽ بها يزيد هف هعدلات نهوه وقدرتو عمى تحقيؽ هزيد هف 
"الأرباح

1. 
لعهلائو حيث يعرؼ خط البنؾ هجهوع خطوط الخدهات التي يقدهيا " :عمى أنو ويعرؼ أيضا

هجهوعة هف الخدهات البنكية التي تربط بينيها رابطة هعينة، سواء أنيا تبدأ  :الخدهة عمى أنو

                                                 
1
 .58( ص7006عهاف:الأردف،الهؤسسة العالهية لمتجميد،؛4)ط "الأصول العممية لمتسويق المصرفي"ناجي هعلا،-   
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سواء   ،توزيعيا، هثؿ خدهات الإيداع دأو تأخذ نفس الهسار عن ،بطريقة أو تقدـ لنفس العهلاء
"أو جارية أو ادخارية ،كانت استثهارية

1.  
 كافة الهنتجات الهعروضة هف قبؿ البنؾ" تعريؼ هزيج الخدهات البنكية بأنو: فيهك هها سبؽ
   ."لعهلائو

 -IIأبعاد المزيج الخدمات البنكية: 

 :2الهزيج الخدهي لمبنوؾ عمى أربعة أبعاد أساسية ىييحتوي 

 - 1- II خطوط الخدهات التي  ديج الخدهي إلى عدتساع الخاص بالهز : ويشير بعد الإالاتساع
 اتعتهادوتعتبر الإ ،فهثلا تعتبر القروض بهختمؼ أنواعيا خط خدهة هستقؿ ،يقدهيا البنؾ

 أخرى. هةالهستندية خط خدهة آخر، وتعتبر الحسابات الجارية وحسابات التوفير خطوط خد

-II  - 2نكية التي تتكوف هنيا كافة : أها الطوؿ فيو يشير إلي إجهالي عدد الخدهات البالطول
ويهكف حساب هتوسط طوؿ الهزيج الخدهي لمبنؾ عف طريؽ قسهة طوؿ  ،خطوط الخدهات

 .)عدد خطوط الخدهة الهصرفية الهوجودة( الهزيج الخدهي عمى اتساع الهزيج

-II  - 3لتي يتكوف هنيا خط الخدهة الواحد: أها العهؽ فانو يوضح التشكيمية الخدهية االعمق ،
نها إا التنوع داخؿ الخط الواحد ذفإف ى ،حد البنوؾ يقدـ أكثر هف نوع هف القروضأكاف ا فإذ

هدى  حؿ والتوزيع في خدهات الخط توضيوليذا فاف درجة التشك ،ا الخطذيشير إلى عهؽ ى
تشكيمة الخدهات التي  ةويهكف حساب هتوسط عهؽ الهزيج الخدهي عف طريؽ قسه ،عهقو

 .الفرعية الهوجودة في الخط الواحدمى عدد الخطوط خط الخدهة ع ايتكوف هني

-II    - 4:)يج الخدهي البنكي فيو التوافؽ أوأها البعد الرابع والأخير لمهز  التوافق )الاتساق 
نسجاـ بيف هختمؼ خطوط الخدهة البنكية التي يقدهيا نو يشير إلى درجة الترابط والإإالاتساؽ ف

أو هستمزهات تقديهيا  ،طمبيايهف قبؿ العهيؿ الذي  سواء كاف هف حيث استعهاليا ،البنؾ
 حتى أسموب توزيعيا.أو 

                                                 
1
)جدة،الهعيد الإسلاهي لمبحوث  "الإدارة الإستراتيجية في البنوك الإسلامية"عبد الحهيد عبد الفتاح الهغربي،-   

 .475ص،(7003والتدريب،
2
(،ص ص 4883ية ،الهصرف تاعهاف:الأردف،هعيدا لدراس؛4)ط "الأصول العممية لمتسويق المصرفي"ناجي هعلا،-   

54،57. 
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 لاستخداـية نظرا بنكية عالالتوزيع الخدهات درجة التوافؽ والترابط في أداء و هف الواضح أف 
توزيع الكثير هف الخدهات البنكية، فأجيزة الصراؼ الإدارة البنكية في أداء و نفس العهالة، و 
تحميؿ البيانات الهرتبطة لبنوؾ هثلا تستخدـ كذلؾ لتسجيؿ وتشغيؿ و في ا الآلي الهستخدهة

، كها )الحسابات الجارية عمى وجو الخصوص(بالكثير هف الخدهات الأخرى التي يقدهيا البنؾ 
أف الهرونة الخاصة بالهوظفيف ليا دور كبير في تحقيؽ الهزيد هف التناسؽ في أداء الخدهات 

الشكؿ التالي يعتبر نهوذجا لترجهة ت الهناسبة، و ة والتوجيو لمخدهاالبنكية عف طريؽ الهشور 
 أبعاد الهزيج الخدهي البنكي أكثر:

 .أبعاء المزيج الخدمي البنكي:) 70( رقم الشكل

 

 1خ   لخ هة 

  لإعتها  تالهستن ية

2خ   لخ هة   

  لً  ئع

  لق ا   لعان

  3خ   لخ هة

  لق ا   لخا 

 تجا   خا جية

  ستثها ية

  لإستغلاؿ

  ستيلاكية

  لق ً 

  لإ خا ية

 لأجؿ

 تح   ل م 

 تً ف  تً ف 

02عه  خ  خ هة  لإعتها   =  

04 لإق   =عه  خ  خ هة   

03 لإي   =عه  خ  خ هة   

03 تسا   له يج  لخ هي=  

09  لم يج  لخ مي= ًل  

 
 وعموـ التسيير، اديةالاقتص ـكمية العمو  ،هاجستيرهذكرة " ( واقع التسويق المصرفي في الجزائر "سميـ حيرش,:المصدر

 .444،ص)7006 ،البميدة هعةجا

يتيح أهاـ الهسؤوليف عف  ةف تحميؿ الهزيج الخدهي بخصائصو وأبعاده الأربعهها سبؽ يتبيف بأ
التي يهكف استغلاليا في تخطيط الإستراتيجية  الرؤىو في البنؾ العديد هف الهعموهات  التسويؽ

لؾ فيو يحقؽ أىدافا ذ، بؿ وأكثر هف ت البنكيةكؿ خط هف خطوط الخدهاالتسويقية الخاصة ب
ف البنؾ كتساع تهفزيادة درجة الإ ،تسويقية هعينة لمبنؾ هف خلاؿ التعديلات التي يحدثيا عميو

هتعددة لتمبية احتياجات وهطالب لسوؽ نتيجة تقديـ خدهات هتنوعة و هف كسب سهعة طيبة في ا
شباع حاجاتيـ بينها تغيير العهؽ يعنى الوصوؿ إلى ف ،العهلاء ئات جديدة هف العهلاء وا 
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ضهف حظيرة الكبار أي  هكانو تساؽ فكمها تحقؽ أهكف لمبنؾ تدعيـالإ اأه ،ورغباتيـ الهتباينة
 هجاؿ التفوؽ.

  .المطمب الثاني: المضامين التطبيقية لمزيج الخدمات البنكية
ية نوردىا عمى النحو الخدهات البنكية عمى هجهوعة هف الهضاهيف الإستراتيجينطوي هزيج    

 :                                                                                            1التالي
يجب أف يكوف عدد الخدهات التي يقدهيا البنؾ ) عدد الخطوط( كبيرا بحيث يعكس قدرا  -

 ية لمبنؾ.لأنو يعزز القدرة التنافس ،هف التنوع في أداء الخدهة البنكية

التنوع في  مىعمى إدارة البنؾ أف تحافظ عمى توازف وتوافؽ بنيتيا الييكمية عند البحث ع -
فالهطموب ىناىو سياسة تنويع هتوازنة تحفظ البنية الييكمية لمخدهات باستعهاؿ  ،خدهاتيا

 ه الخدهة.ذهتوسط عدد خطوط الخدهة في تحديد العدد الهناسب لي

ع كؿ خط بعمى أف يش جاىو نحو تنويع خطوط خدهاتو،يجب أف يركز البنؾ عند ات -
خر آحاجات هعينة لدى العهيؿ، تختمؼ عف تمؾ الحاجات التي يشبعيا خط خدهة 

نو يهكف تقسيـ إف ،ستخداـ الخدهة البنكية وطبيعة الطمب عميياإبالنظر إلى تكرارية 
 : 2الخدهات البنكية إلى

 ارية وحسابات التوفير)هلائهة( كالحسابات الج هيسرة خدهات بنكية. 

 .خدهات بنكية تسويقية)هعهرة( كالقرض بهختمؽ أنواعو 

 خدهات بنكية خاصة ويستخدهيا العهيؿ لأغراض نفسية واجتهاعية هعينة. 

ف عهمية تنويع الخدهات يجب أف تهتد لتشهؿ هختمؼ ىذه إوفي ضوء ىذا التصنيؼ ف
وىنا  ،نتقائية في شرائياعالية هف الإوتتصؼ الخدهات البنكية التسويقية بدرجة  ،التصنيفات

وهدة السداد ونظاـ  ،ختيار باستخداـ هعايير هعينة كالتكمفةيحاوؿ العهيؿ ترشيد قراراتو في الإ
ف البنؾ عند عرضو وتقديهو لخدهة القروض يجب أف يبرز الهيزة إوليذا ف السداد والفوائد،

 ختيار عند العهيؿ.الإ التنافسية في ىذه الخدهة حتى ترقى إلى هستوى هعايير
 

   

                                                 
1
  .470زيداف هحهد، هرجع سبؽ ذكره، ص-    
2
 .64ناجي الهعلا ، هرجع سبؽ ذكره،ص-   



 المزيج التسويقي للخدمات البنكية                                                 الفصل الثاني           

 

 

37 

 .مفيوم وأىمية تطوير مزيج الخدمات البنكية المطمب الثالث:
لذا بات هف  ،تواجو البنوؾ عدة عقبات ناشئة عف الهنافسة الشديدة في السوؽ البنكي 

ف نهو البنؾ واستهراره البنكية، لأ والضروري عمى البنؾ أف يعهؿ عمى تطوير هزيج خدهات
لأولى عمى قدرتو في تطوير خدهاتو وأعهالو وتقديـ الخدهات الجديدة التي يتوقؼ بالدرجة ا

 ،تناسب هع هفاىيـ ورغبات زبائنو وظروؼ هجتهعةيإضافات جديدة لخط هنتجاتو بها  يتعط
وهف ىنا تزداد أىهية تطوير  ،وهف ثـ اقتطاع أكبر حصة ههكنة هف التعاهؿ في ىذا السوؽ

 .شباع احتياجات ورغبات عهيؿ البنؾثر هناسبة، وقدرة عمى إهزيج الخدهات البنكية لتصبح أك
 - Iتعريف تطوير مزيج الخدمات البنكية:                                                              

إضافة هزايا جديدة لتمؾ الخدهات "نو: أالخدهات البنكية عمى  جهزي تطويرويهكف تعريؼ 
"ه الخدهاتذإلى زيادة الطمب عمى ىبحيث تؤدي ىذه الهزايا 

1. 
يصاؿ الخدهات وفوائدىا لمعهلاء بصورة جديدة وهتفوقة، بحيث ": أو ىو عبارة عف تطوير وا 

"حتياجات الحاليةتقدـ أفضؿ الحموؿ الههكنة لتمبية الإ
2.                                         
 :نوأبتكار( هزيج الخدهات البنكية عمى هف خلاؿ ىذه التعاريؼ يهكف صياغة تعريؼ تطوير )ا

مى خصائص عهمية تقديـ خدهات بنكية جديدة سواء كاف ذلؾ بإجراء تحسينات أو تعديلات ع"
، أو إضافة خصائص وفوائد جديدة ليا، أو إضافة خدهات بنكية جديدة وهنافع الخدهات الحالية

نسبة لمبنؾ وليس كذلؾ بالنسبة كميا، وتجدر الإشارة ىنا إلى أف الخدهة قد تكوف جديدة بال
ف يحس العهيؿ أنيا خدهة جديدة تحقؽ لو أنو وفي جهيع الحالات لابد و أأو العكس إلا  لمسوؽ،

 .3"إشباعا لهتطمباتو الهتغيرة
 :                          4وتتضهف دراسة سياسة تطوير هزيج الخدهات البنكية تناوؿ الجوانب التالية

ار الخصائص التسويقية لمخدهات البنكية إذ تتهيز خدهات البنوؾ الأخذ بعيف الاعتب -
ببعض الههيزات التي تجعؿ السياسات التسويقية ليا هختمفة بشكؿ واضح عف التسويؽ 

 .لمسمع الأخرى

                                                 
1
 .738ردينة عثهاف يوسؼ ،هحهود جاسـ الصهيدعي ، هرجع سبؽ ذكره ، ص-    

2
 - John Frain , "  Introduction Marketing"  (4 edition London international  Thomson 

business1999 p19. 
3
 .433،ص  عيشوش عبدو،هرجع سبؽ ذكره-   

4
 .476درهاف سميهاف صادؽ النهر، نحمة يونس هحهد آؿ هراد،هرجع سبؽ ذكره ص-   



 المزيج التسويقي للخدمات البنكية                                                 الفصل الثاني           

 

 

38 

 يتـ تطوير هزيج الخدهات البنكية عف طريؽ وسائؿ هتعددة هنيا: -

 ة وأسموب تقديهياإدخاؿ تحسينات أو تعديلات عمى هكونات الخدهات البنكي. 

 وتقديهيا ضهف هزيج الخدهات البنكية لمبنؾ. ، إضافة خدهات بنكية جديدة 

  إيصاؿ الخدهات البنكية الحالية إلى هناطؽ جغرافية جديدة أو تقديهيا إلى فئات
 .ـ يكف ليـ فرصة استخداهيا هف قبؿل العهلاءجديدة هف 

 ب إتباعيا وىي:جييتـ تقديـ الخدهات البنكية الجديدة عبر خطوات  -

  إجراء بحوث استكشافية هنتظهة لدراسة هدى توافر أفكار في السوؽ الهحمية
 والعالهية تصمح لتقديـ خدهات جديدة.

 . تجهيع الأفكار وتقييـ فاعمية كؿ هنيا ودراسة صلاحيتيا لمتطبيؽ 

  صياغة الأفكار في شكؿ توصية خدهات جديدة تتضهف تحميؿ السوؽ وتحميؿ
ستراتيجية تسويقيا وحساب الكمفة والعائد. ،فاتياالخدهة وهواص  وا 

  .تقسيـ السوؽ البنكية 

 - IIأىمية تطوير مزيج الخدمات البنكية: 
 :1تظير أىهية تطوير هزيج الخدهات البنكية هف خلاؿ تحقيؽ الغايات التالية لمبنؾ   

 .هزيد هف العهلاء الجددالجذب  -

 .زيادة تعاهؿ العهلاء الحالييف -

 .مفة تقديـ الخدهات الههاثمة التي تقدهيا البنوؾ الهنافسةتخفيض تك -

 .تحسيف الوضع التنافسي لمبنؾ -

  .زيادة حصة البنؾ ونصيبو هف السوؽ البنكي -

 .والتواصؿ السميـ في السوؽ البنكي ستهرارالإاكتساب القدرة عمى  -

 تأكيد زيادة البنؾ وتفوقو وسبقو الدائـ نحو الجديد والتجديد. -

 تساؽ بيف عناصر هزيج الخدهات البنكية التي يقدهيا البنؾ.هؿ والإتحقيؽ التكا -

سد الفجوات القائهة بيف هستوى الإشباع الحالي الذي يحظى بو العهيؿ، وهابيف تطمعات  -
 العهيؿ لهستوى إشباع أفضؿ.

 :1الهساىهة في زيادة حجـ التعاهؿ و الهبيعات في السوؽ الحالية وذلؾ هف خلاؿ -

                                                 
1
 .476سميـ حيرش,هرجع سبؽ ذكره ، ص -  
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 وىو اهتلاؾ شبكة هف الفروع ورصيد هف العهلاء الذيف قاطعزيادة البيع المت:*
 روف ىذه الفروع بانتظاـ.و يز 

 :ويعني السعي إلى تطوير خدهات بنكية جذب حسابات جوىرية من المنافسين
 .ىتستيدؼ إقناع العهلاء لدى البنوؾ الهنافسة بتحويؿ حساباتيـ إلى بنوؾ أخر 

لخدهات البنكية تتضح عندها يدرؾ العهيؿ التشابو ف أىهية تطوير هزيج اإهف خلاؿ ها سبؽ ف
ف الحاجة همحة لتهييز ىذه الخدهات عف الخدهات إوليذا ف ،بيف الخدهات البنكية الهقدهة

                                 ،ويتحقؽ ىذا التهيز عندها يستطيع البنؾ أف يقنع عهلاءه بأف خدهاتو هتهيزة وفريدة الهتشابية،
رص البنوؾ عمى إيجاد قسـ خاص لدييا هيهتو تحسيف وتطوير هزيج الخدهات وليذا تح
تدعيها لكياف الثقة والفاعمية والقدرة عمى الإشباع الهتناهي والتطور لحاجات ورغبات  البنكية،

                 العهلاء الحالييف والهرتقبيف .                                                                        

 .تسعير الخدمات البنكية المبحث الثاني:
الياهة في صياغة الإستراتيجية التسويقية  تالقرارايعتبر تسعير الخدهات البنكية هف 

يجب أف يتقاضاىا البنؾ هف ىي الأسعار التي  ها :مبنؾ، ويثار النقاش باستهرار حوؿل
 ؟عهلائو

رتبط بالأىداؼ التسويقية لمبنؾ هثمو هثؿ باقي عناصر وبالتالي فإف تسعير الخدهات البنكية ي
العديد  عتباربنكية يجب أف تأخذ بعيف الإ، وعميو فاف سياسة تسعير الخدهات الخرىالهزيج الأ

طمبات هحفظة الخدهات البنكية هت هف العواهؿ الهؤثرة في ذلؾ هثؿ: دورة حياة الخدهة البنكية،
يفسر بعدـ ارتباط  وىذا لا وحصة البنؾ هف السوؽ، بالإضافة إلى الأىداؼ البيعية ،ككؿ

نها السياسة التقميدية الهتبعة هف طرؼ البنؾ لفترة طويمة  تكاليؼ تقديـ ىذه الخدهات بالتسعير وا 
إلا أف السياسة التسويقية  تقوـ عمى تحديد الأسعار عمى أساس التكاليؼ بالدرجة الأولى،

                                                                                                                                                             
1
ركة لمنشر )عهاف،الأردف :دار الب "تسويق الخدمة المصرفية،مدخل نظري تطبيقي"،أحهد هحهود أحهد  -  

  .64،63(، ص ص 7004،والتوزيع
الذي تسعى هف خلالو البنوؾ إلى تقديـ أكبر عدد ههكف  عيسهى بالبيع هتعدد الهنتجات، وىوا لبي * البيع الهتقاطع أو ها

بشراء عدة هنتجات هكهمة لمهنتج الذي جاء هف أجمو ، أو عرض خدهات  العهيؿالواحد ،أي إقناع  عهيؿهف الخدهات لم
قناعو بياأخر    .ى عميو يقدهيا البنؾ ،وا 



 المزيج التسويقي للخدمات البنكية                                                 الفصل الثاني           

 

 

44 

أخذ في تسي لمسعر بؿ ىناؾ عواهؿ أخرى يجب أف لمتسعير لا تعد التكاليؼ الهحدد الأسا
 .ؼ السوؽ والهنافسةالحسباف هثؿ ظرو 

  .المطمب الأول :مفيوم السعر البنكي

 :التي أعطيت لمسعر ونذكر هف بينيالقد تعددت التعاريؼ 
التي يجري تسويقيا هف قبؿ ) الخدهات(لمتبادؿ تقدـ هف طرؼ هشتري السمع السعر ىو وسيمة "

  )لهسوؽا(البائع
"1. 

القيهة التي يدفعيا الهستيمؾ لبائع السمعة أو الخدهة لقاء الحصوؿ عمييا وفي ىذا ": أوىو
  ) الخدهة(السمعة لقاء قبوليا ويرتضي البائع يحددىا الهعنى يقصد بالسعر الوحدات النقدية التي

"2
. 

ة التي يدفعيا العهيؿ العيني أوتمؾ القيهة النقدية " :نوأكها يهكف تعريؼ السعر البنكي عمى 
فاف السعر يهثؿ القيهة التي يكوف  دقة، أكثرلمبنؾ هقابؿ الحصوؿ عمى الخدهة،و بعبارة 

، الخدهةالفوائد الهرتبطة باستخداـ  أوالعهيؿ عمى استعداد لدفعيا وهبادلتيا هع هجهوعة الهنافع 
الفائدة ورسوـ  هعدلات إلىولهفيوـ السعر في التسويؽ البنكي دلالة خاصة، فيو يشير 

 .3" والعهولات وها شابو ذلؾ ،التحويلات

لى إفف يترجـ القيهة في وقت هعيف وهكاف هعيف لمسمع والخدهات الهعروضة " :وفالسعر ى
قيهة نقدية وفقا لمعهمة الهتداولة في الهجتهع هع الأخذ بعيف الاعتبار الظروؼ الداخمية 

 .4"لمبنؾ
عتبار جهيع نو يأخذ بعيف الإأريؼ ىو الأنسب بحيث  ىذا التع هف خلا ها سبؽ نلاحظ أف  

، وسعر الخدهة البنكية البنؾ الداخمية وكذا ظروؼ ،الظروؼ الهكانية والزهانية الهحيطة بالبنؾ
يا عند استخداهو لمخدهة هف وجية نظر العهيؿ يهثؿ إجهالي الهنافع التي يتوقع الحصوؿ عمي

يعتهد عمى تحديد أسعار خدهاتو البنكية بالشكؿ الذي ف نجاح البنؾ إوعمى ضوء ذلؾ ف البنكية،

                                                 
1
 - Jain et al ," marketing information Product and services" (4

the
edition canada international 

devloped research center , 1999) ,p 152 . 
2
              "التسويقي التسويق : مدخل إستراتيجي لمبيئة التسويقية و سموك و المزيج "أحهد شاكر العسكري ، -  

  .464،ص )7000عهاف ، الأردف : دار الشروؽ لمنشر والتوزيع ،؛4ط (
3
 .438ناجي هعلا ، هرجع سبؽ ذكره ، ص-   

4
  "العوامل المؤثرة في قرارات تسعير الخدمات في المصارف التجارية العاممة في قطاع غزة  "،ساطع سعد شهمخ -   

 .44،ص) 7007غزة ،،والتهويؿ، الجاهعة الإسلاهية ةاسبالهح كمية ،هذكرة هاجستير (
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، وهف ناحية الخدهةيسهح بخمؽ التوازف بيف قيهة الخدهة وها يتوقعو العهيؿ هف هنافع ىذه 
 .ف السعر يعتبر هحددا أساسيا لربحية البنؾإأخرى ف

  .التسعير البنكي والعوامل المؤثرة عمى قراراتو أىدافالمطمب الثاني :

نؾ الب أىداؼنجاز ا  تحقيؽ و  إلىاستخداهيا لمسياسة السعرية  ؿلبنوؾ هف خلاتسعى ا   
 أفىذه السياسة لا يهكف  أف إلا  ، قيؽ الربح ....الخ، تحوالهتهثمة في البقاء، الاستقرار الأساسية
 .العاهة لمبنؾ للأىداؼهطابقة  الأىداؼهالـ تكف ىذه  أىدافياتحقؽ 

I   -التسعير البنكي أىداف:  

 :1تحقيقيا هف عهمية التسعير الى ثلاثة هجهوعات ىي إلىالتي تسعى البنوؾ  الأىداؼـ تقس

 - 1 - I المرتبطة بالتعامل الأىداف: 
 :يفيها يمالأىداؼ الهرتبطة بالتعاهؿ  تتهثؿ

  .العهلاءكبر عدد ههكف هف أ إلىالوصوؿ  -

 ،ؿ هف الجودةت البنكية وبهستوى عاكبر حصة سوقية هف خلاؿ تنويع الخدهاأتحقيؽ  -
  .وقت ههكف أسرعحصة سوقية كبيرة وفي  كسب هنخفضة في البداية بيدؼ وبأسعار

  - 2 - I رباحبالأ المرتبطة  الأىداف: 

 التالية : الأىداؼوتهثؿ ىذه الهجهوعة تحقيؽ  

  .عمى الهدى القصير الأرباحتحقيؽ قدر هناسب هف  -

  .تعظيـ الربح عمى الهدى الطويؿ -

  .ستثهارمى الإتعظيـ العائد ع -
  - 3  - Iلمواجية موقف معين : أىداف 

 وىي تشهؿ كذلؾ هايمي :

  .الهحافظة عمى الحصة السوقية لمبنؾ -

التهييز الهناسب  إحداثالحفاظ عمى الصورة الذىنية لمبنؾ لدى العهلاء هف خلاؿ  -
بيف  تالفرو قا إدراؾ، والذي يساىـ بشكؿ فعاؿ في العهلاء أذىافلمخدهة البنكية في 

 .الهنافسة الأخرىالخدهات البنكية هايقدهو البنؾ و 

                                                 
1
 .754،755ردينة عثهاف يوسؼ ، هحهود جاسـ الصهيدعي ، هرجع سبؽ ذكره ، ص ص -   
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 أف، وىذا لا يهكف العاهمة في السوؽ البنكية الأخرىهواجية الهنافسة هف طرؼ البنوؾ  -
بهستوى هاتقدهو البنوؾ الهنافسة  الأقؿتكوف الخدهات البنكية الهقدهة عمى  أف يتـ دوف

 جودة.   أكثر أو

 - II  رارات التسعيرق ىالمؤثرة عمعوامل ال: 

لى إف تقسيهيا القرارات الهتعمقة بتسعير الخدهات البنكية بهجهوعة هف العواهؿ والتي يهك تتأثر
، والعواهؿ الخارجية تي ترتبط بالبيئة الداخمية لمبنؾ، العواهؿ الداخمية والىها أساسييفنوعيف 

 :كها يبينو الشكؿ التالي ، جية لووالتي ترتبط بالبيئة الخار 
 

 .العوامل المؤثرة عمى قرارات التسويق :) 70  (كل رقمالش

 
 .47صهرجع سبؽ ذكره، يوسؼ شاوش،المصدر :

  

 - 1- II ثرة عمى قرارات التسعير :ؤ العوامل الداخمية الم 
 وتتهثؿ ىذه العواهؿ في:

 - 1 - 1- IIالتسويقية لمبنك الأىداف : 
 ها ،في الحسباف عند تسعير خدهاتيا أخذىاالبنؾ  إدارةي يجب عمى الت عتباراتالإ أىـهف 

، فبعد تحديد الجهيور الهستيدؼ لمخدهة البنكية تحقيقيا إلىالتي يسعى البنؾ  بالأىداؼيتعمؽ 
وفقا  تصاغ أفالهناسبة والتي يجب  الإستراتيجيةالخطوة الثانية والهتهثمة في تحديد  تأتي

 :1الهتهثمة فيلمبنؾ و  الأساسية للأىداؼ
 .الاستهرار البقاء و   -

 .تعظيـ الأرباح في الهدى القصير   -

                                                 
1
 .447نبجٌ معلا، مرجع سبك ركره،ص  -   

 انعوامم انذاخهَت

 ٍمَتالأهذاف انتسو -

 الإستراتَجَت انتسوٍمَت نهبنك -

 انتكبنَف انكهَت -

 تنظَم عمهَت انتسعَر -

 

 انعوامم انخبرجَت

 طبَعت انسوق وخصبئص انطهب  -

 انمنبفست -

انوضع (عوامم بَئَت أخرى  -

الالتصبدً ،الأزمبث 

،انعملاء،مرونت انطهب عهي 

 )انخذمبث انبنكَت 

 لراراث

 انتسعَر



 المزيج التسويقي للخدمات البنكية                                                 الفصل الثاني           

 

 

43 

 .مبنؾ في السوؽلتحقيؽ وضع قيادي    -

  .تحقيؽ هستوى هتهيز هف نوعية الخدهات في السوؽ   -

 - 2- 1- II: الإستراتجية التسويقية لمبنك 
يؽ الأىداؼ التسويقية خلالو تحق  يعد السعر أحد أىـ العواهؿ التي يستطيع إدراؾ البنؾ هف 

هة ) الخد ،الهسطرة وذلؾ هف خلاؿ التنسيؽ التاـ هع العناصر الأخرى  للإستراتجية التسويقية
 .البنكية ,التوزيع , الترويج (

وىو ها ينعكس  ،هها يحهؿ البنؾ تكمفة عالية ،جيدة لاتهدخية الجيدة تحتاج إلي فالخدهة البنك
وفي كثير هف الحالات فإف إدارة البنؾ تقوـ  ،في السوؽ ةعمي سعر الخدهة البنكية الهطروح
ثـ تبني كافة توجييا بالنسبة لعناصر الهزيج التسويقي ، بتحديد أسعار بعض خدهاتيا أولا

حد كبير بالقرارات الخاصة  ىوالذي يتأثر إل،)الإستراتجية التسويقية( عمي أساس ىذا السعر
وجب أف يكوف ىناؾ تنسيؽ عمى  هستوى عاؿ بيف  ( وعميور الأخرى )الهزيج التسويقيبالعناص

               .1عناصر الهزيج التسويقي
- 1 - II 3  -: التكاليف 

تمعب التكاليؼ دورا أساسيا في عهمية تسعير الخدهات البنكية حيث نستطيع هف خلاليا تحديد 
افا إليو ىاهش هعقوؿ هض ،السعر الذي يغطي كافة التكاليؼ الخاصة بالإنتاج والتوزيع والترويج

أف بعض  ىيذا نر ل ،لمربح هقابؿ الجيد الهبذوؿ والخطر الذي ينطوي عميو إنتاج تمؾ الخدهة
ستطيع البيع ت حتىالسعرية عمى أساس التكمفة الهنخفضة  اجيتييإستراتالبنوؾ تقوـ ببناء 

تكاليؼ ىي :ال وىناؾ نوعاف هف التكاليؼ ،نخفضة، وجني أكبر قدر هف الأرباحبأسعار ه
فة الثابتة وىي التي لا تتغير هع التغير في حجـ الإنتاج ويتعيف عمى البنؾ أف يتحهميا تحت كا

بط هباشرة بحجـ العهميات أها التكاليؼ الهتغيرة فإنيا ترت ،كالإيجار والرواتب وظروؼ عهم
 .2ذلؾ وليذا  فإنيا تتغير طبقا لحجـ التعاهؿ بالخدهة والجيود الهبذولة لتحقيؽ ،البنكية
أيضا أف البنوؾ قد درجت عمى التوجو بالتكمفة بشكؿ تقميدي عند تحديد الأسعار فإذا ها  ىونر 

ف عهولات عمى ها تقدهو هنوؾ هعدلات ها تتقاضاه هف رسوـ و ارتفعت التكاليؼ رفعت الب

                                                 

  -
1
 .444هرجع ،صنفس ال  
2
 .443نفس الهرجع،ص-   
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وكنتيجة لذلؾ  نجد بأف البنؾ يتقاضى في النياية ها يوازي  ،خدهات في ضوء ارتفاع التكاليؼ
 .1التكاليؼ التي يتحهميا

- 1 - II  - 4تنظيم عممية التسعير: 
فيها إذا كانت الإدارة  العاهة لمبنؾ أو الإدارات  ،ف تحديد السعرعالجية الهسؤولة  وتعني 

إلا أنو ونظرا لأىهية ، وىذا تفسير درجة الهركزية واللاهركزية في اتخاذ القرارات، الفرعية
 ستراتجية التسعيرية وتحديدىا هففإنو عادة ها يتـ صنع الإ ،وحساسية عهمية تحديد السعر

الإدارات الفرعية في البنؾ أو  ،الأسعار الهقترحة ىوعادة ها توافؽ عم، طرؼ الإدارة العميا
 .2البائعيف

- 2 - II  جية المؤثرة  عمى قرارات التسعيرالعوامل الخار: 

لكف يجب عمى إدارة ، ؽ التحكـ فيياىناؾ بعض العواهؿ الخارجية يصعب عمى رجاؿ التسوي 
التسويؽ بالبنؾ عند تسعيرىا لهختمؼ خدهاتيا الأخذ في الحسباف ىذه العواهؿ لهاليا هف تأثير 

 هباشر عمى حجـ هبيعاتيا وبالتالي عمى ربحيتو وهف بيف ىذه العواهؿ نذكر:

- 2 - II  - 1: الموقف الائتماني لمعميل 

تهانية لمعهيؿ وها إذا كانت حالتو الائتهانية جيدة أـ العكس ففي حيث ينبغي دراسة الحالة الائ 
حالة الهوقؼ الائتهاني الجيد فإف العهيؿ يهنح هعدلات أفضؿ لسعر الفائدة عمى القروض 

 .3والعكس

كها أف العهيؿ يهر بهجهوعة هف الهراحؿ قبؿ اتخاذ قرار الشراء وذلؾ وفقا لمرشاد والعقلانية 
نحو الخدهة البنكية  وإدراكاتا يجعؿ هف الضروري عمى إدارة البنؾ هعرفة وىذ ،التي يتصؼ بيا

 .4ها تحقؽ لو هف هنفعة وكؿ ىذه  العواهؿ تعتبر  أساسا في اتخاذ قرارات التسعير ىوهد

- 2 - II   - 2: طبيعة السوق 
طمب فإف السوؽ وال في الوقت الذي تشكؿ فيو التكاليؼ الحد الأدنى لسعر الخدهة البنكية، 

يضعاف سقفا لسعر ىذه الخدهة )الحدود القصوى( فعهلاء الخدهة البنكية يقوهوف بالهوازنة بيف 

                                                 
1
 .744دير الحداد , هرجع سبؽ ذكره ،صبعوض -   

 -
2
 .464عيشوش عبدوا ،هرجع سبؽ ذكره ، ص 

3
 .744,ص سبؽ ذكرهعوض بدير الحداد , هرجع  -  

4
 - Raystephenson ,"marketing planning for Financial services "(england :grower 

publishing,2005),p44. 
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أسعار ىذه الخدهات والهنافع التي يهكف أف يحصموا عمييا هف ىذه الخدهات وليذا فإنو هف 
ة أف تفيـ طبيعة العلاقة بيف سعر الخدهة البنكي ،الضروري عمى إدارة البنؾ قبؿ تحديد السعر

 .1والطمب عمييا
ولا بد هف الإشارة إلى أف قدرة البنوؾ في تحديد الأسعار تختمؼ باختلاؼ الأوضاع التي تسود 

ففي حالة الهنافسة الكاهمة حيث يكوف ىناؾ عدد هف الهشتريف  السوؽ ودرجة الهنافسة،
العهيؿ إلى بنؾ وىنا لا يستطيع البنؾ أف يرفع السعر هخافة أف ينتقؿ  ،والبائعيف لتقديـ الخدهة

أها في  وفي هثؿ ىذه الحالة تكوف إستراتجية التسويؽ سيمة وليست بحاجة لجيد كبير، آخر،
حيث يحتكر كؿ هف البائعيف والهشتريف لعدد هف الخدهات و  حتكارياحالة وضع تنافسي 

 فإف البنؾ يستطيع التحكـ في سعر بيع خدهاتو. بأسعار هختمفة،
حيف يتواجد عدد قميؿ هف البائعيف والهشتريف لخدهات هتشابية  مة،قالوفي وضع تنافس احتكار 

وغير هتشابية وتكوف الهنافسة في هوضوع السعر أكثر وضوحا فإف ىؤلاء الباعة يتهتعوف 
ت دخوؿ السوؽ هف حيث كبر حجـ رأس بوضع شبو احتكاري نظرا لصعوبة هتطمبا

 الهاؿ...الخ
ئع أو هنتج الخدهة وحيدا في السوؽ ويتهتع أكثر في حتكار التاـ فيكوف الباأها في حالة الإ

 .2حيث تختمؼ الأسعار حسب الجية الهحتكرة لمخدهة ،حرية تحديد الأسعار

 ،بشكؿ كبير في وضع سياسة التسعير بالإضافة إلى ىذه العواهؿ ىناؾ عواهؿ أخرى تؤثر
 .3دورة حياة الخدهة ،القوانيف والتشريعات ،كالتضخـ
 :4عند تحديدىا لأسعار خدهاتيا لا بد هف هراعاة عواهؿ أخرى تتهثؿ فيالبنوؾ  إلا أف  

  .هبادئ وأحكاـ الشريعة الإسلاهية -

 .الأسس التي يتـ اعتهادىا في تحديد العهولة والأجر بالنسبة لمخدهات التي تستمزـ ذلؾ -

 أسس تحديد أتعاب البنؾ هقابؿ جيوده واستثهاراتو . -
 ،يبو هف عوائد الهشاركة، الهضاربةفي تحديد نصالتي يستخدهيا البنؾ  الهعايير -

  .والهراجعة ...الخ
                                                 

1
 .444ناجي هعلا ،هرجع سبؽ ذكره ص -   

  -
2
 .448هرجع سبؽ ذكره ص، حهد آؿ هرادمو يونس هحدرهاف سميهاف صادؽ النهر ،ن 

3
 .764هرجع سبؽ ذكره ص ردينة عثهاف يوسؼ ، هحهود جاسـ الصهيدعي، -  

4
 .478عبد الحهيد عبد الفتاح الهغربي ،هرجع سبؽ ذكره ، ص -  
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 الجيد الهبذوؿ هف قبؿ العاهميف في البنؾ . -
 هبمغ التهويؿ الذي يشارؾ بو البنؾ في الهضاربة والهشاركة . -
  .الهتفؽ عمييا بيف البنؾ وعهلائونسب العوائد وطرؽ توزيعيا  -

- 2 - II   - 3 البنكيةمرونة الطمب عمى الخدمات : 
سعر الخدهة  بيف وجود علاقة عكسية ،ي قاهت عمييا النظرية الاقتصاديةتقترح الفرضيات الت

وتعني هرونة الطمب درجة حساسية الطمب لمتغيرات في هستويات  البنكية والطمب عمييا،
وبناءا عمى ىذه العلاقة فإف الطمب عمى الخدهات البنكية يزداد كمها انخفض سعرىا  الأسعار،
ستجابة وىذا يعني الإ وقد يكوف تأثير السعر عمى الطمب بشكؿ سريع أو بطيء، والعكس،

أها إذا  السريعة لمطمب نتيجة لأي تغيرات في السعر يشير إلى درجة عالية هف هرونة الطمب،
  .1كانت ىذه الاستجابة بطيئة فإف ذلؾ يعني أف الطمب قميؿ الهرونة

أي إذا كاف  لجأ البنؾ إلى تخفيض الأسعار والعكس، وبصفة عاهة كمها كاف الطمب هرنا،
 .2الطمب عمى الخدهة البنكية غير هرف كاف رفع السعر ىو القرار الأجدر

 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
1
 .447ناجي هعلا .هرجع سبؽ ذكره ص  -  

2
 - Roman .G Hiebing .and Scott .w.cooper ,"the successful Marketing plan,adiscripliend 

and comprehensive apprche " (3
the

 edition, new York :mc craw-hill, 2003 ),P52 
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 والشكؿ التالي يوضح أثر التغيير في هستويات الأسعار عمى حجـ طمب الخدهات البنكية :

 

  .أثر التغير في السعر عمى منحنى الطمب: ) 70( الشكل رقم

 
 .50ص، ،هرجع سبؽ ذكره:يوسؼ شاوشالمصدر 

 

ىناؾ  أفف هف الشكؿ حيث يتبي يوضح الشكؿ الهرونة السعرية لمطمب عمى الخدهات البنكية،
ة الطمب غير ىي حالة الطمب الهرف والحالة الثانية ىي حال الأولى، الحالة حالتاف لمطمب

الكمية  الإيراداتالبنؾ تحاوؿ تعظيـ  إدارةفاف  الأخرىفة العواهؿ ، وبافتراض ثبات كاالهرف
تخفض  الخدهات التي يتصؼ الطمب عمييا بعدـ الهرونة، أسعاروذلؾ هف خلاؿ الرفع هف 

 .الخدهات التي يكوف الطمب عمييا هرنا أسعار
 

  .البنكية تتسعيرا لخدماالمطمب الثالث : طرق واستراتيجيات  
عتهاد عمييا في تسعير الخدهات البنكية، ويتـ اختيار ىذه الطرؽ يهكف الإىناؾ عدة طرؽ   

في  أساسييف، وفي الغالب يهكف التهييز بيف هدخميف وأىدافوحسب ها يناسب ظروؼ البنؾ 
 .1وىها الهدخؿ الهوجو بالتكمفة والهدخؿ الهوجو بالسوؽ ، تسعير الخدهات البنكية

 - I   التسعير طبقا لمدخل التكمفة: 

تتهيز  لأنياشيوعا واستخداها هف طرؼ البنوؾ وذلؾ  الأكثر الطرؽ تعتبر ىذه الطريقة هف
وتتضهف ىذه الطريقة حساب تكمفة الوحدة الواحدة لموصوؿ  بالسيولة والسرعة في التطبيؽ،

 .2هف التكمفة الثابتة والتكمفة الهتغيرة الإنتاجوتتكوف تكمفة  ،السعر إلى

                                                 
1
 - Kotler .p ,"marketing management , analysis , planning implémentation and control" 

,(cliffes ,new jersey ,prentice-hallinc,1994),p115 . 
2
 . 760، 758ساعد ، هرجع سبؽ ذكره ،ص ص ،خميؿ الهزكي -   

 رـانسع

 كمَت انطهب
Q2 Q1 

طان

 نب

P1 

P2 

 ـ حبنت انطهب مرن4

Q1 Q2 

 

P 

 

 ـ حبنت انطهب غَرمرن 7

 انسعر

 كمَت انطهب
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التسعير في البنوؾ التي تعتهد عمى هدخؿ التكمفة تتحدد وفؽ  اءاتإجر الكثير هف  أفونجد 
 :1الهعادلة التالية

 + ىامش الربح . الإدارية+ تكمفة التسويق + التكاليف  الإنتاجسعر البيع = تكمفة 
ينبغي تحقيقو عند هستوى  الأرباحىذه الطريقة فاف البنؾ يضع هستوى هستيدؼ هف  وبإتباع

وىذه الطريقة هبنية عمى هايعرؼ بتحميؿ نقطة التعادؿ الهوضحة في  هعيف هف الهبيعات،
 :2الشكؿ التالي

 

 . )نقطة التعادل  (التسعير وفقا لمدخل التكمفة  :) 07( الشكل رقم

 
 .747،ص هرجع سبؽ ذكره،عوض بدير الحدادالمصدر :

 

تتغير بتغير  لأنياوذلؾ  أفقيبتة يعبر عنيا بخط ف التكاليؼ الثاأهف خلاؿ الشكؿ يتضح لنا ب
التكمفة الكمية ىي عبارة عف التكاليؼ الثابتة  أفكها  حجـ الهبيعات عكس التكاليؼ الهتغيرة،

كها  ا يكوف حجـ الهبيعات هساويا لمصفر،وتكوف هتساوية في التكاليؼ الثابتة له   والهتغيرة،
ويتقاطعاف  ،رتفاع تبعا لحجـ الهبيعاتبالإ تأخذالكمية  والإيراداتف التكاليؼ الكمية أنلاحظ ب

وفي ىذا الوضع لا يحقؽ البنؾ ربحا ولا  عند نقطة التعادؿ دلالة عمى حدوث هساواة بينيها،
 .يتحهؿ خسارة

 

                                                 
1
  .447سميـ حيرش ، هرجع سبؽ ذكره ، ص -   

2
 .770عوض بدير الحداد ، هرجع سبؽ ذكره ، -   

 خسبئر

 تكبنَف ثببتت

 تكبنَف متغَرة

 نمطت انتعبدل

 الإٍراد انكهٌ

 تكهفت كهَت 

 كمَت انتعبدل حجم انمبَعبث

 ثانتكبنَف والإٍرادا
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 :1يحقؽ نقطة التعادؿ بالعلاقة التالية ونعبر عف السعر الذي 

التكمفة المتغيرة لموحدة =السعر الذي يحقق نقطة التعادل  كاليفالت الثابتة 
حجم المبيعات

 . 

إذ يتحهؿ البنؾ خسارة قبؿ نقطة التعادؿ، أها الأرباح فإنيا تبدأ هباشرة بعد ىذه النقطة و السعر 
 الذي يحقؽ ىاهش الربح الهستيدؼ يحسب طبقا لمعلاقة التالية : 

إجمالي الايرادات
حجم المبيعات

 السعر الذي يحقق ىامش الربح 

 : 2فيها يمي KOTLERالطريقة هجهوعة هف الهزايا و التي حددىا ليذه 

  .خاصة إذا تهكف البنؾ هف حصر جهيع التكاليؼ الاستخداـالطريقة سيمة  هتعتبر ىذ -
  .ىذه الطريقة هف طرؼ البنؾ إلى التقميؿ هف الهنافسة السعرية استخداـيؤدي  -
تقارب و  اختلاؼالطمب الذي سببو  إدارة البنؾ بالتفاوت في اىتهاـتقمؿ ىذه الطريقة هف  -

  .الأسعار
: يأساس التكمفة تتهثؿ ف ىالتسعير عمىناؾ هشاكؿ تواجو طريقة  بالرغـ هف ىذه الهزايا فإفو 

3  
  .ارتباط حجـ الخدهة الهقدهة بالسعر الذي تطرح بو و علاقة الحجـ بالسعر و التكمفة -
ية الهتنوعة فبعضيا أسيؿ كيفية تخفيض التكاليؼ الهشتركة عمى الخدهات البنك -

  .تخصيصا هف الأخرى
كيفية اختيار ىاهش الربح الهضاؼ فقد يكوف عمى أساس نسبة هف التكمفة أو هستهدا  -

  .هف الهردود الهطموب تحقيقو
الأسعار التي  عتبارالإضرورة تعديؿ السعر الذي يتـ التوصؿ إليو لكي لا تؤخذ بعيف  -

  .تحددىا البنوؾ الهنافسة
 .سعير الخدهات الجديدة عمى أساس التكاليؼ الكميةصعوبة ت -

 
 
 

                                                 
1
 .57هرجع سبؽ ذكره،ص ،يوسؼ شاوش-   

2
 .57نفس الهرجع،ص-   

3
 .758ص ،هرجع سبؽ ذكره ،زكي خميؿ الهساعد-   
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 - IIالتسعير طبقا لمدخل السوق: 
طبقا ليذا الهدخؿ فانو ينظر إلى التكاليؼ باعتبارىا نوعا هف القيود في تحديد السعر الأدنى 
الذي يجب أف يتقاضاه البنؾ في هقابؿ الخدهات البنكية التي يعرضيا في السوؽ وتشير 

 .1تالية إلى هدخؿ التسعير حسب اعتبارات السوؽالهعادة ال
 .)تكاليف إنتاج الخدمات +التكاليف الإدارية +تكاليف السوق( –السعر=ىامش الربح 

 وفقا ليذا الهدخؿ فاف تسعير الخدهات  يأخذ اتجاىيف ىها:
 - 1 - IIويحدد السعر فيو بناء عمى اتجاه الطمب عمى الخدهات  التسعير الموجو بالطمب:

 :2لبنكية حيثا

 .يحدد سعر الهرتفع عندها يكوف الطمب هرتفع عمى خدهة بنكية -

 .السعر الهنخفض عندها يكوف الطمب ضعيؼ عمى الخدهة البنكية دديح -

وطبقا ليذه الطريقة يهكف وضع أكثر هف سعر لمخدهة أي بيعيا أكثر هف السعر وذلؾ 
  .وقت وهكاف عرض الخدهة باختلاؼ العهلاء،

 الات يهكف فييا استخداـ ىذه السياسة تتهثؿ في:وىناؾ عدة ح
 .ختمؼ الطمب هف قطاع لأخرقابمة لمتقسيـ إلى قطاعات وفييا يإذا كانت السوؽ البنكية   -

ع فييا يعدـ وجود فرصة لمهنافسيف لبيع خدهة بسعر هنخفض في القطاعات التي يب  -
 .البنؾ بسعر هرتفع

الهطبقة لا تزيد عف العائد الذي سيتحقؽ  عندها تكوف تكمفة تجزئة السوؽ والسياسات  -
 نتيجة تهييز الأسعار.

  .أف لا يؤدي ذلؾ إلى عزوؼ العهلاء وابتعادىـ عف التعاهؿ هع البنؾ  -

- II   - 2بهوجب ىذه الطريقة يقوـ البنؾ بتحديد أسعار أساس المنافسة:  ىالتسعير عم
فسيف في الهقاـ الأوؿ تمييا التكاليؼ خدهاتو،آخذا في الاعتبار الأسعار الجارية لخدهات الهنا

ؿ هتاحة أهاـ الكمية لخدهات وحالة الطمب في السوؽ ثانيا، وفؽ ليذا الأساس نجد ثلاث بدائ
 :3هنيا أو أكثر وىي البنؾ باختيار واحد

                                                 
1
 .447ذكره، صزيداف هحهد ،هرجع سبؽ -   

2
 .447،ص نفس الهرجع-   

3
 .430،434ص  ص هرجع سبؽ ذكره، سميـ حيرش،-   
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 - 1 - 2 - II(:عند اختيار ىذا )حسب سعر السوق التسعيرة عند مستوى أسعار المنافسين
 لهبادرة في التسعير ويتركيا إلى البنوؾ الهنافسة الأخرى الرائدة في السوؽ،البديؿ يفقد البنؾ ا

  ،هنافسيف الهعمف عنيا في السوؽالليقوـ بعدىا بتسعير خدهاتو عند هستويات هقاربة لأسعار 
تـ بقدر ي أف استخداهيا يجب أف ورغـ أف ىذه الطريقة تفيد البنؾ في تفادي حروب الأسعار إلا  

وهنيا ترؾ زهاـ أهور الهبادرة  ر نظرا لمهخاطر الهتعددة التي تنطوي عمييا،كبير هف الحذ
الإستراتيجية لمهنافسيف بالإضافة إلى التيديدات التي يهكف أف تنتج عف التغيرات الهفاجئة في 

 الأسعار والتي تحدث بسبب دخوؿ هؤسسات هالية جديدة إلى السوؽ.
 - 2 - 2- IIيستخدـ ىذا قل من سعر السوق(أر المنافسين )التسعير بأقل من مستوى أسعا :

 البديؿ في حالة كوف الخدهة الهقدهة غير هعروفة في السوؽ أو إذا كانت جودتيا غير عالية،
فرصة الحصوؿ عمى ىاهش ربح هنخفض لموحدة الواحدة هف الخدهة  وبذلؾ فيو يتيح لمبنؾ،

 .يعوضو الحجـ الكبير هف هبيعاتيا
 - 3 - 2- IIعادة تمجا )أعمى من سعر السوق( أعمى من مستوى أسعار المنافسين التسعير:

البنوؾ إلى تطبيؽ ىذه الطريقة عندها تقدـ خدهات هصحوبة بخصائص وهوصفات هتهيزة هف 
 ه السياسة جيودا ترويجية وبيعو هعتبرة.ذحيث الجودة لذلؾ فغالبا ها تتطمب ى

أساس السوؽ والهنافس كبديؿ هثالي لمتسعير  نو يهكف اعتبار التسعير عمىأوتجدر الإشارة إلى 
جؿ الوصوؿ أعمى أساس التكمفة، بؿ هف الأفضؿ لمبنؾ الجهع بيف ىذه الأساليب الثلاثة هف 

 إلى هستوى السعر الذي يحقؽ الربح.
 - II :استراتيجيات تسعير الخدمات البنكية 

 : 1عة هف الأىداؼ تتهثؿ فيتسعى إدارة البنوؾ عند تسعير خدهاتيا البنكية إلى تحقيؽ هجهو  
 .تحقيؽ قبوؿ سريع لمخدهات البنكية هف قبؿ العهلاء -

  .هركز التنافسي لمبنؾالالهحافظة عؿ  -

 .تحقيؽ الربحية والهحافظة عمى صورة جيدة و انطباع حسف هف قبؿ العهلاء -

 
 

                                                 
1
 .576(،ص4874،القاىرة ،هكتبة جاهعة طنطا ، 4ط ( "إدارة البنوك : مدخل تطبيقي"طمعت أسعد عبد الحهيد ، -   
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ثلاث تباع افانو غالبا ها يتـ ، سعى البنؾ إلى تحقيقيايولموصوؿ إلي ىذه الأىداؼ التي 
 استراتيجيات,تتهثؿ في:

 - 1 - IIالكشط(: إستراتيجية القشط( 

وفقا ليذه الإستراتيجية يقوـ البنؾ بتقديـ الخدهة البنكية إلى السوؽ بأسعار هرتفعة وذلؾ بغية 
كبر قدر هف الأرباح هف الفئات ذوي الدخؿ الهرتفع، والذيف تقؿ حساسيتيـ أالحصوؿ عمى 

حفظيا بشكؿ تدريجي كمها ها سهحت الفرصة للاستحواذ عمى  ذلؾلمسعر نسبيا ليتـ بعد 
 .1قطاعات سوقية جديدة لصالح البنؾ

تشترط ىذه الإستراتيجية في البداية توفر عهلاء قادريف وهستعديف لدفع ذلؾ السعر في ىذه 
وذلؾ نتيجة لرغبتيـ الجاهح في الحصوؿ عمى تمؾ الخدهة، ليتـ بعدىا تخفيض السعر  ، السوؽ
قؿ لمحصوؿ عمى تمؾ أو رغبات أقؿ لمدفع أا كي تشهؿ عهلاء آخريف ههف ليـ القدرة يجتدري

 .2الخدهة

 وتكوف الهنافسة شبو عديهة، ،تنتيج ىذه الإستراتيجية في حالة تقديـ هنتجات )خدهات جديدة(
حيث يستطيع البنؾ أف يضع عوائؽ أهاـ الداخميف الجدد لهدة هعقولة تهكنو هف استرداد 

 .3يؼ وجني الأرباح التي ييدؼ إليياالتكال
ستراتيجيات يصمح أكثر بالنسبة لمهنتجات الجديدة التي النوع هف الإ ىذا وتجد الإشارة إلى أف  

 :4عتبارات التاليةلإلتكوف في هرحمة التقديـ وذلؾ نظرا 

 هبيعات ىذه الخدهات لف تتأثر سمبا بالتغيرات في السعر في الهراحؿ الهقبمة . -

  .ر كإجراء يأخذ شكؿ إغراء تسويقييد هف العهلاء عند تخفيض السعجذب الهز  -

 ينشئ السعر الهرتفع انطباعا وتطورا جيدا لدى العهلاء حوؿ جودة الخدهة الهقدهة. -

إذ هف الأفضؿ البدء برفع الأسعار ، يهكف استخداـ قشط الأسعار لاختيار الطمب عمى الخدهة
، غطية التكاليؼ الغير هتوقعةالأسعار هف أجؿ تثـ تخفيضيا بدلا هف الاضطرار إلى رفع 

 استثهارىا في ترويج الخدهات البنكية .أو 
                                                 

-
  .437ص سميـ حيرش هرجع سبؽ ذكره، 1

2
 . 467ص  عيشوش عبدو ،هرجع سبؽ ذكره،-  
 3
  .400، هرجع سبؽ ذكره،صةتيسير العجاره -  

 4- Mary Ann Pezzulo, "marketing financial services"(5
edution

,washington,amirican bankers 

association, 4887 ),p149.               
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 - 2 - II  : إستراتجية التغمغل 

ر الخدهات البنكية بسعر هنخفض عكس الإستراتجية السابقة يتـ بهوجب ىذه الإستراتجية تسع  
هف خلاؿ  هات، وييدؼ البنؾوذلؾ كوسيمة لاستعهاؿ الجهيور لمتعاهؿ هع البنؾ في ىذه الخد

يهكف رفع وبعد ذلؾ ، ىذه الإستراتيجية  إلي تحقيؽ أكبر حجـ هف الهبيعات في أسرع وقت
 .1السعر تدريجيا  كمها سهحت الفرصة بذلؾ

 :2يهكف ليذه الإستراتيجية أف تحقؽ لمبنؾ العديد هف الهزايا تتهثؿ في

 .بسبب الأسعار الهنخفضة يهكف لمبنؾ أف يحقؽ حصة سوقية كبيرة بوقت قصير -
تصعب هف دخوؿ الهنافسيف بسبب الياهش الربحي البسيط في أسعار الخدهات هها  -

هها يساعد البنؾ عمى رفع الأسعار  ،الدخوؿ إلى السوؽ غير هجدي ف  أيجعميـ يضنوف 
 .هعتهدا عمى قمة الهنافسة ،في الهستقبؿ تدريجيا

هها  ،بتة إلي زيادة حجـ التعاهؿ هع البنؾيسهح  تخفيض نصيب الوحدة هف التكاليؼ الثا
حدة لكف تطبيؽ ايعطي هجالا كبيرا لتخفيض التكاليؼ الثابتة الهحهمة عمى نصيب الوحدة  الو 

العهلاء خاصة إذا تـ الربط بيف السعر  ىىذه الإستراتيجية قد يسيء إلى هنزلة الخدهة لد
 :3ؿ في الأوضاع  التالية ضستراتجية يفتباع ىذه الإا وليذا  فإف   ،الهنخفض بالجودة الهتدنية

هكانية تجاوب العهلاء هع تخفيض  ،توفر هرونة عالية لمطمب عمي الخدهة البنكية - وا 
 .الأسعار خاصة في الهراحؿ الأولى هف دورة حياة الخدهة

ها  ىو إهكانية تحقيؽ وفرات اقتصادية لمبنؾ في هجالي إنتاج وتوزيع الخدهة البنكية و -
 طقيا لتخفيض السعر واستعهالو عدد كبيير هف العهلاء .ر هنيغي  

 توقع وجود هنافسة قوية لمخدهات البنكية , بعد إدخاليا هباشرة إلى السوؽ . -
 وعندئذ يكوف السعر الهنخفض بهثابة جدار صد البنؾ لهواجية الهنافسة  

 - 3 - IIإستراتيجية التسعير النفسي: 

ا ليذه الإستراتيجية عمى أساس نفسي و ليس عمى أساس ويتـ تسعير الخدهات البنكية وفق
فكمها زادت الخصائص الظاىرية  ، العهلاء طرؼ أي عمى أساس الخدهة الهدركة هف ،التكمفة

ف ذلؾ سوؼ يؤدي إلى ارتفاع القيهة الهدركة لمخدهة لدى إو غير الظاىرية الهرتبطة بالخدهة ف
                                                 

-
 .775عوض بدير الحداد,هرجع سبؽ ذكره,ص 1

2
 .301تسيير العجارهة ,هرجع سبؽ ذكره, -  

3
 .434يـ حيرش ,هرجع سبؽ ذكره ,ص سم -  
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وعميو فإذا أرادت  ،لة تحديد سعر هرتفع و العكسوبالتالي يهكف لمبنؾ في ىذه الحا ،العهلاء
البنوؾ انتياج ىذه الإستراتيجية  يجب بذؿ جيود تسويقية و ترويجية كبيرة لمتقميؿ هف حساسية 

و ذالؾ هف خلاؿ  ، العهلاء نحو السعر )تخفيض هرونة الطمب عمى الخدهة البنكية الجديدة (
مخدهة هحؿ الشراء بها يضهف سهعة جيدة لمبنؾ إضافة بعض الهنافع و الهزايا غير السعرية ل

 .1الأخرى  التي تتهتع بيذه الههيزات تالي حرية أكثر في تسعير خدهاتو هقارنة بالبنوؾالو ب
كإستراتجية  قيادة  إلى تبني استراتجيات أخرى، البنؾبلا إضافة إلى ىذه الاستراتيجيات فقد يمجأ

، يني تعتهد عمى هقدهي الخدهات الاستشاريةالتسعير اله، التسعير حسب الخطوط ،السعر
 والعقارية ...الخ.، الهالية

  .المبحث الثالث :ترويج الخدمات البنكية
يعتبر الترويج أحد أىـ العناصر الأساسية والفعالة في الهزيج التسويقي لأي بنؾ وذلؾ نظرا 

قناع لمتعاهؿ هع البنؾ  ـيلمدور الذي يمعبو ىذا العنصر في تعريؼ العهلاء بخدهات البنؾ، وا 
الألفاظ والجهؿ  اريواختحاليا وهستقبميا، وكمها كاف البنؾ ناجحا في تصهيـ  رسالتو الترويجية، 

و الرهوز وغيرىا هف الأدوات، كمها كاف أكثر تأثيرا عمى الجهاىير الهستقبمة ليذه الرسالة، 
رويج يتبوأ هكانة ىاهة في ويرجع ذلؾ إلى نوع الوسيمة التي يستخدهيا البنؾ، وبذلؾ فإف الت

  .العهؿ البنكي
 .المطمب الأول: مفيوم وأىمية ترويج الخدمات البنكية

يشبو الترويج في الخدهات إلى حد كبير الترويج في الهنتجات الأخرى في كثير هف 
حيث يعد الأهر أكثر تعقيدا هها ىو عميو إلا أف الترويج في البنوؾ يواجو صعوبات، ، الجوانب
هها ، مع، وذلؾ بسبب خصوصيات الخدهة البنكية خاصة تمؾ الهتعمقة باللاهمهوسيةفي الس

يؤدي إلى صعوبة إدراؾ ىذه الخدهات هف طرؼ العهلاء،وخاصة الهحتهميف هنيـ،ىذه 
دفعت الهسوقيف إلى استنتاج أف الترويج التسويقي في البنوؾ،يعتهد  (اللاهمهوسية) الخاصية

  لبنؾ ككؿ.عمى الصورة،أي ترويج صورة ا
  - I: مفيوم ترويج الخدمات البنكية 

والذي يشير إلى  ،)العهؿ الهشترؾ  (يرجع اصطلاح الترويج إلى الكمهة اللاتينية و التي هعناىا
هفاىيـ و هعاني هشتركة بيف  دوىو إيجا ، الغرض الذي نستيدؼ تحقيقو هف العهمية الترويجية

                                                 
1
  .466ناجي هعلا  , هرجع سبؽ ذكره ص -  
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هعينة إلى فرد أو  ؼوأفكار وهعار طريؽ نقؿ هعاني وذلؾ عف  ، الاتصاؿالأطراؼ الرئيسية في 
 . 1هجهوعة أفراد يرغب الهرسؿ بناء علاقة هعيـ 

العهلاء  بإهدادهجهوعة الجيود التسويقية الهتعمقة " :كها يعرؼ ترويج الخدهات البنكية عمى أنو
قناعيـ ، بالهعموهات عف الهزايا الخاصة بالخدهة البنكية ثارة اىتهاهيـ بيا، وا  بهقدرة ىذه وا 

احتياجاتيـ عف غيرىا هف الخدهات الهنافسة، وذلؾ بيدؼ دفع العهلاء  إشباعالخدهة عمى 
"الاستهرار باستخداهيا في الهستقبؿ أوعمى اتخاذ قرار بشراء ىذه الخدهة 

2 

النشاط التسويقي الذي ينطوي عمى عهمية " :كها يعرؼ ترويج الخدهات البنكية أيضا عمى أنو
 أفراد استجابة سموكية هف ةقصد استهالعمى جهيور البنؾ  التأثيريستيدؼ  إقناعياتصاؿ 

"الجهيور في الاتجاه الهرغوب هف قبؿ البنؾ
3. 

عبارة عف "هف خلاؿ ىذه التعاريؼ السابقة يهكف تعريؼ ترويج الخدهات البنكية عمى أنو: 
تخدهيا البنؾ والتي يس ، وسيمة أو هجهوعة هف وسائؿ الاتصاؿ الشخصية والغير شخصية

قناعيـبيدؼ استهالة سموؾ عهلائو وحثيـ  وهف ، حاجاتيـ إشباعبهقدرة ىذه الخدهات عمى  وا 
وتظير أىهية ترويج الخدهات  ،"ىذا التعاهؿ هستقبلا  التعاهؿ هعو، واستهرار قرار ثـ اتخاذ

 :4البنكية هف خلاؿ النقاط التالية

العهلاء الحالييف والهرتقبيف  إهدادلى التعريؼ بالبنؾ وذلؾ هف خلاؿ إيؤدي  -
ثارةبالهعموهات عف الخدهات البنكية التي يقدهيا البنؾ   اىتهاهيـ بيا؛  وا 

وذلؾ هف خلاؿ حثو بشراء الخدهة أو  ، يؤثر الترويج عمى اتخاذ القرار لدى العهيؿ -
  .الاستهرار في استخداهيا

  .تغيير اتجاىات العهلاء وخمؽ تفضيلات لمخدهة لدييـ -

دة الهنافسة بيف البنوؾ، خاصة هع صعوبة تهييز الخدهات الهنافسة وسرعة تزايد ح -
  .عمى الحصة السوقية أو زيادتو الحفاظتقميدىا هها يتطمب جيودا ترويجية هف أجؿ 

يعهؿ عمى تحفيز الطمب لدى العهلاء، وبالتالي فيو يزيد هف حجـ الهبيعات  -
 لمهؤسسة البنكية . والأرباح

                                                 
1
 .404،ص) 7040دار البداية ،: ،عهاف  4ط(  "مفاىيم حديثة في التسويق البنكي"،هحهود عقمة -   

2
 .740ص عوض بدير الحداد،هرجع سبؽ ذكره ،-   

3
 .404ذكره، صهرجع سبؽ  ردينو عثهاف يوسؼ ،هحهود جاسـ الصهيدعي ،-   

4
 .405أحهد هحهود أحهد ،هرجع سبؽ ذكره ،ص-   
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  .مزيج الترويجي لمخدمات البنكيةالمطمب الثاني : ال
تتضهف سياسة الترويج هجهوعة هف العناصر والتي يتـ استخداهيا بشكؿ هتناسؽ 

عمى ىذه العناصر  ويطمؽ ، الهطموبة الأىداؼوهتكاهؿ هف طرؼ البنؾ وذلؾ هف أجؿ تحقيؽ 
البيع  ، العلاقات العاهة، الإعلاففي، وتتهثؿ "الهزيج الترويجي ": هجتهعة هايسهى بػػػ

تنشيط الهبيعات ...الخ، ولكؿ عنصر هف ىذه العناصر خصائص ههيزة والتي ، الشخصي
 .عمى الهسوؽ فيهيا جيدا ينبغي

 ح أكثر لكؿ عنصر هف ىذه العناصر سنقوـ فيها يمي بتوضي 
 - Iالإعلان : 

وىو  وسيمة الاتصاؿ التي تستخدهيا الهؤسسات لموصوؿ إلى جهاىير عريضة،" :بأنويعرؼ 
وهدفوع هف قبؿ الشركة الهعمنة، وييدؼ إلى توصيؿ  اتجاه واحد، اتصاؿ غير شخصي ذو

عمى  لمتأثير ؼلمجهيور الهستيدكاف سمعة أو خدهة أوفكرة  رسائؿ خاصة بالهنتج، سواء
  .1 "ووسموكا تاتجاىاتو 
لتقديـ  الأجرالاتصالات الغير شخصية الهدفوعة  أشكاؿشكؿ هف " بأنو: الإعلافويعرؼ 
 الجهيور الهستيدؼ هف خلاؿ وسائؿ الإعلافوالسمع والخدهات وترويجيا لدى  الأفكار

"واسعة النطاؽو ووسيطة 
2. 

 أوالسمع  أو الأفكاروسيمة غير شخصية لتقديـ ": انولمتسويؽ عمى  الأهريكيةوتعرفو الجهعية 
"جر هدفوعأالخدهات بواسطة جية هعموهة هقابؿ 

3. 
والتي يتـ استخداهيا حسب اليدؼ الهراد تحقيقو  ،الأنواعهف  الإعلاف عمى هجهوعةويحتوي 

 في : الأنواعوتتهثؿ ىذه 
 - 1 - Iسواءالتعريؼ بالخدهات البنكية وههيزاتيا  إلىوىو الذي ييدؼ  التعميمي: الإعلان 

 بإضافةتعديلات عمييا وتطويرىا  إضافةخدهات قائهة وتـ  أوكانت ىذه الخدهات جديدة كميا،
 .4ديدة ههيزات ج

                                                 

 1
 .473ص ،) 7005هجهوعة النيؿ العربية ، ( القاىرة ،"الاتصالات التسويقية المتكاممة"،شيهاء السيد سالـ -   
2
 .404هرجع سبؽ ذكره، ص ردينو عثهاف يوسؼ ،هحهود جاسـ الصهيدعي ،-   

3
دارة المبيعاتمبادئ التسو "،راشد أحهد عادؿ-     .336، ص) 4870القاىرة،دار النيضو العربية،  4ط( "يق وا 

4
 .476هرجع سبؽ ذكره ، ص شيها ء السيد سالـ ،-   
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 - 2 - Iالحصوؿ عمى  العهلاء عف كيفية إخبار أو إرشاد إلىوييدؼ  :الإرشادي الإعلان
 .1ف عنيا بسيولةالخدهة البنكية الهعم

 - 3 - Iالبنؾ بالخدهات البنكية وخصائصيا،  ءتذكير عهلاواليدؼ هنو ىو  :ألتذكيري الإعلان
  .2استخداـ ىذه الخدهات تأكيدجؿ أوذلؾ هف 

 - 4  - Iتزويد العهيؿ بكافة الهعموهات التي تخص البنؾ  ويقصد بو :الإعلامي الإعلان
  .3وخدهاتو

 - 5 - Iوىو الذي يتـ فيو التركيز عمى كافة الهزايا التي تتهتع بيا خدهات  التنافسي : الإعلان
 .4البنؾ هقارنة هع هنافسيو

- 6 - Iلمبنؾ لدى صورة ذىنية حسنة  إعطاء إلىوييدؼ  المؤسسي: الإعلان
علاهيـالعهلاء،  .5بهوقع فروعو، وتشكيمة هنتجاتو وا 

الهعموهات الخاصة بخدهاتو  إيصاؿجؿ هف أ الإعلافيستخدـ البنؾ هجهوعة هف وسائؿ كها 
،التمفاز، وكذلؾ كالإذاعة، وتتهثؿ ىذه الوسائؿ في الوسائؿ الهرئية والهسهوعة، عهلائوالبنكية ل

 كالبريد، الأنترنت ....الخ. الأخرىعض الوسائؿ والهجلات وب دالهقروءة كالجرائ
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
1
 .447أحهد هحهود أحهد ،هرجع سبؽ ذكره ، ص-   

2
 .474ص هرجع سبؽ ذكره،،أحهد هحهود أحهد -   

3
 .750عوض بدير الحداد،هرجع سبؽ ذكره ،ص -   

4
 .750جع،صنفس الهر -   

5
 .474أحهد هحهود أحهد ،هرجع سبؽ ذكره ، ص-   
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 .والجدوؿ التالي يعرض بشكؿ هختصر هختمؼ ىذه الوسائؿ هع ذكر هزاياىا وعيوبيا  

 .البنكي الإعلانوسائل  لأىمالمزايا والعيوب النسبية  :) 70( رقمالجدول 

 العيوب الهزايا الوسيمة

 الصحؼ

 .هرنة ويهكف توقعيا -

 .واؽ الهحمية بكثافة تغطي الأس -

 .ذات استعهاؿ وقبوؿ واسعيف -

 .الهصداقية الكبيرة لمكمهة الهسهوعة -

 .هدتيا قصيرة -

 .تقرأ بسرعة  -

 .قمها يفكر الجهيور في نقؿ الخبر -

 .تقتصر عمى فئة هعينة هف الهجتهع -

 الهجلات

 .اختيار دقيؽ لمجهيور الهستيدؼ -

 .هدتيا طويمة هقارنة بالصحؼ -

 .الأفراد اطلاع عدد كبير هف  -

يهكف استخداهيا في إثارة الاحتياجات الهالية و  -
 .لفئات هعينة لبنكيةا

  .تحتاج فترة طويمة لظيور الإعلاف -

 .قؿ هف الصحؼانتشار أ -

الهكاف الهناسب للإعلاف يحتاج إلى تكمفة  -
 .كبيرة 

 التمفزيوف
 .الصوت والصورة والحركية في نفس الوقت -

 .تغطية واسعة -

 .يستقطب كافة الحواس -

 .تكمفة الإعلانات عالية -

  .الهدة الزهنية للإعلاف قصيرة -

 الهشاىديف الهستيدؼ صعوبةاختيار جهيور -

 الإذاعة

 .هوجية إلى جهيور واسع -

 .اختيار الجهيور حسب نوع البرناهج  -

 .تكمفة قميمة نسبيا -

 .يغطي هناطؽ جغرافية واسعة -

 .الإعلاف هحدد بوقت قصير جدا -

 .التمفاز هف رقؿ بكثيالتركيز عمييا أ -

 البريد لهباشر

 .الدقة في اختيار الجهيور الهستيدؼ -

 .الهرونة  -

  .وسيمة فعالة لقطاع العهلاء -

يساعد البنوؾ في ترويج العديد هف الخدهات  -
 .البنكية 

 ذو تكمفة عالية -

 لا يحظى بالاىتهاـ في كثير هف الأحياف -

 انخفاض الاستجابة لاستقصاءات البريد -

 الانترنيت

 .جغرافية واسعةيغطي هناطؽ  -

 .تكمفة قميمة نسبيا -

وسيمة فعالة في ترويج هختمؼ الهنتجات  -
 .والخدهات البنكية

 .هوجية إلى فئة هعينة هف الجهيور -

البنكية نقص الثقة في الهعاهلات  -
 .باستخداـ ىذه الوسيمة

 .لاتحظى بالاىتهاـ في كثير هف الأحياف -

  .744ص ،) 4885،ةالدار الجاهعي ،سكندريةلإا( " التسويق إدارة"هحهد فريد الصحف ,المصدر :
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 - II: البيع الشخصي 

أكثر سؤوؿ البنكي وواحد أو هبيف ال )التفاعؿ وجيا لوجو(ويقصد بو التفاعؿ الشخصي الهباشر "
قناعيـ بالتعاهؿ هع البنؾ وشراء خدهاتو هف العهلاء الهحتهميف، "بغرض إعلاهيـ وا 

1. 
 العهلاءأو أكثر هف  عهيؿضي بيف رجؿ البيع وبيف اتصاؿ شخصي هباشر وتفاو "  أو ىو:

"الهرتقبيف هف أجؿ إتهاـ عهمية البيع 
2.  

اتصاؿ شخصي بيف البائع لمخدهة و هقدهيا هف جية  والهستفيد "ويعرؼ البيع الشخصي بأنو 
عرض الهزايا التي فييا  أو عهيؿهف جية ثانية، حيث يحاوؿ هقدـ الخدهة بيعيا لم العهيؿ أو
لهاىية الخدهة وها ىي  العهيؿتي يهكنو الاستفادة هنيا، خاصة في حالة عدـ هعرفة الأو 

خصائصيا وها الهزايا التي تضهنيا، إذ يعد البيع الشخصي وسيمة فاعمة في تحقيؽ حالة 
"القناعة والرضا وقبوؿ الخدهة عند الهستفيد هنيا 

3. 
 يجية الذي يضهف إجراء هقابمة بيفذلؾ النشاط الشخصي هف الأنشطة الترو "كها يعرؼ بأنو : 

  .4 "رجؿ البيع والعهيؿ وجيا لوجو، بغرض تعريفو بالخدهات البنكية وهحاولة إقناعو لشرائيا
  :ويتصؼ البيع الشخصي بهجهوعة هف الهزايا والعيوب والتي يهكف تمخيص بعضيا فيها يمي

 - 1 - II:5يةتتهثؿ هزايا البيع الشخصي في النقاط التال المزايا: 
  .عف استفساراتيـ والإجابةتزويد العهلاء بكافة الهعموهات عف الخدهات البنكية  -

  .العهلاء والتكيؼ حسب ذلؾ أفعاؿيساعد رجؿ البيع عمى هلاحظة ردود  -

  .بالاىتهاـ، وبالتالي يحفزه عمى اتخاذ قرار الشراء الإحساسيهكف العهيؿ هف  -

 السوؽ،ت العهلاء الهرتقبيف، واتجاىات ببيانات ىاهة عف هيوؿ ورغبا الإدارةيزود  -
 وبالتالي فيو يعهؿ عمى ربط الاتصاؿ بيف البنؾ وعهلائو.

 
 

                                                 
1
 .585ص ،)7006دار الجاهعة الجديدة ، :الإسكندرية  ( "إدارة البنوك في بيئة العولمة والانترنيت  "، طارؽ طو-   

2
 .405ص هرجع سبؽ ذكره ، ردينة عثهاف يوسؼ ، هحهود جاسـ الصهيدعي ،-   

3
 .405بؽ ذكره ، ص هرجع س تيسير العجارهة ،-   

4
 .447ص هرجع سبؽ ذكره ، أحهد هحهود أحهد ،-   

5
 .447ص نفس الهرجع ،-   
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 - 2 - II:1وتتهؿ عيوب البيع الشخصي فيها يمي العيوب: 
بالوجود  أساساهحدودية النطاؽ الجغرافي الذي يغطيو البيع الشخصي فيو هرتبط  -

  .ية الاتصالية هع العهيؿالعهم أثناءالهادي لهسؤوؿ التسويؽ البنكي 

ارتفاع التكاليؼ، خاصة في حالة اعتهاد البنوؾ عمى نظاـ ترويجي وحيد، حيث يتطمب  -
 كثيرة العدد، وعمى درجة عالية هف الكفاءة. بيعيةذلؾ توفر قوى 

 - III ) الدعاية  : )النشر: 
هنظهة لمتأثير  هعيف هف جانب فرد أو جهاعة في هحاولة اتجاهويقصد بيا نشر هعموهات وفؽ 

و  ،الجهاىيري الاتصاؿالفرد و الجهاعات باستخداـ و سائؿ الإعلاـ و  اتجاهفي الرأي و تغيير 
ولا يخضع لسيطرة أو رقابة البنؾ فالدعاية هؤثر  ىي نقيض الإعلاف حيث لا يسدد عنو أجر

الدعاية  خارجي يؤثر في سموؾ الفرد و الجهاعة فيـ يستجيبوف ليا و يتأثروف بيا و تحاوؿ
عمى الترغيب و التسويؽ و  الاعتهادو لفت أكبر عدد هف الجهيور و  الانتباهالوصوؿ إلى جذب 

 .2لهبالغة و ضرب الأهثمة وتقديـ العيناتا
و الهنشآت في التعاهؿ  عمى الأفراد كها يقصد بالدعاية ذالؾ الجيد الذي يبذلو البنؾ لمتأثير

 .3هعو و الحصوؿ عمى خدهاتو
الطمب عمى سمعة  إثارة إلىوسيمة اتصاؿ غير شخصية تيدؼ "عمى أنيا:  أيضاوتعرؼ 

أوخدهة هف خلاؿ نشر أخبار ىاهة عنيا في وسيمة اتصاؿ هنشورة أو هسهوعة أو هرئية غي 
 .4"هدفوع في هقابميا و يتـ ذالؾ بواسطة جية هعموهة

ثو هف تأثير عمى وسيمة اتصاؿ ناجحة لها تحد"يتضح هف خلاؿ ىذه التعاريؼ أف الدعاية: 
 ."حيث تمجأ إلييا البنوؾ في الكثير هف الأحياف العهلاء

 
 
 

                                                 
1
 .585طارؽ طو، هرجع سبؽ ذكره ، ص-   

2
 ،) 7005،دار الهناىج لمنشر والتوزيع عهاف ،الأردف : ؛4ط( "تسويق الخدمات وتطبيقاتو"، زكي خميؿ الهساعد-   

 .766ص
3
 .336ع سبؽ ذكره ،ص، هرجراشد أحهد عادؿ-   

4
 .744عوض بدير الحداد، هرجع سبؽ ذكره، ص-   
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 :1وتتهيز الدعاية بهجهوعة هف الخصائص الههثمة في
روف للأخبار الهنشورة عمى طرؼ الجهيور فيـ ينظ أف الدعاية تتهتع بثقة عالية هف -

  .أنيا حقائؽ و ليست دعاية
  .هية هها يؤدي إلى زيادة ثقة العهلاءيتدخؿ البنؾ في صياغة الأخبار الإعلالا -
ر هف الجهيور و تترؾ أثرا أكبر تهتاز الدعاية عف الإعلاف بأنيا تصؿ إلى عدد أكب -

 أعهؽ هف الإعلاف. و 
 - IV : تنشيط المبيعات 

هجهوعة هف الأدوات التحفيزية قصيرة الأجؿ، والتي تشجع و "يعرؼ تنشيط الهبيعات بأنو: 
" ىذه أو تمؾ هف الهنتجات سوءا كانت سمعة أوخدهة تدفع العهلاء لشراء

2. 
شيء هالو قيهة هالية يضاؼ إلى العرض لتشجيع "كها يعرؼ أيضا تنشيط الهبيعات بأنو: 

"استجابة سموكو
3. 

و يستخدـ تنشيط الهبيعات غالبا لتعزيز العناصر الأخرى لمهزيج الترويحي وهف أىـ الأدوات 
 : 4الهستخدهة في البنوؾ ها يمي

  .تخفيض الأسعار في حالة تذبذب الطمب عمى الخدهات البنكية -
هها يساعد عمى تعهيؽ الثقة بيف لمعهلاء البنؾ  اسـتقديـ اليدايا التذكارية التي تحهؿ  -

  .عهلائوالبنؾ و 
 لمتعاهؿ هع البنؾ.  العهلاءجوائز ضخهة هف أجؿ إغراء بتنظيـ الهسابقات  -

 - V : العلاقات العامة 
ي و تعرؼ حسب جهعية العلاقات جلاقات العاهة عنصر هف عناصر الهزيج الترويتهثؿ الع

نشاط هوجو لبناء و تدعيـ علاقات سمهية هنتجة بيف الهؤسسة و " العاهة الأهريكية عمى أنيا: 
كالعهلاء والهواطنيف والهساىهيف أوالجهيور بوجو عاـ بيدؼ تسييؿ عهمية صياغة  ،جهيورىا

 .5" الهحيطة بيا وشرح ىذه السياسة لمهجتهعسياستيا حسب الظروؼ 

                                                 
1
 . 407ص هرجع سبؽ ذكره، ردينو عثهاف يوسؼ، هحهود جاسـ الصهيدعي،-   

2
 .  466ص ،) 7005كمية الاقتصاد، دهشؽ، هنشورات جاهعة( "تسويق الخدمات "،هحهد ناصر، غياث ترجهاف-   

3
 .408الصهيدعي،هرجع سبؽ ذكره،صردينو عثهاف يوسؼ،هحهود جاسـ -   

4
 .408نفس الهرجع ،ص-   

5
 .45ص ،)7004 والتوزيع، ردار جرير لمنش عهاف:( "العلاقات العامة في التطبيق"، عبد الرزاؽ هحهد الدليهي-   
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اليادفة لمترويج عف البنؾ  بيعيةالغير  الاتصالاتكافة " يقصد بالعلاقات العاهة أيضا:كها
"وتحسيف صورتو الذىنية لدى الجهيور

1
 . 

 إلىوالتي تيدؼ  ،التسويؽ إدارةالجيود الهقصودة والهستهرة والهخططة التي تقوـ بيا "أو ىي: 
وثقة هتبادلة  ،تفاىـ هتبادؿ وعلاقات سمهية بيف البنؾ وجهيوره الذي يتعاهؿ هعو إلىالوصوؿ 

بحيث يتحقؽ في النياية التوافؽ بيف البنؾ وبيف  ،وتعاوف هتبادؿ وتأثيروهنفعة هتبادلة 
"الجهاىير

2. 
 : 3العلاقات العاهة نواحي هيهة تتهثؿ في وتتضهف
 .لجهيور داخؿ وخارج البنؾتقدير قيهة الرأي وقياسو وتوضيح فكرة ا -
 .وضع البراهج الصالحة لتقييـ ىذا الغرض -
 .استخداـ الوسائؿ الفعالة لمتأثير في الرأي -

ف لمعلاقات العاهة دورا ىاها في ترويج الخدهات البنكية وخمؽ إهف خلاؿ ىذه التعاريؼ ف
البنؾ اهتلاؾ  يتعيف عمى أىدافوولكي يحقؽ برناهج العلاقات العاهة  ،الجيدة لمبنؾ السهعة
 عند هخاطبة الجهيور. تأثيرهؤىميف وهدربيف يتهتعوف بمياقة عالية وقوة  أشخاص

 

 .المطمب الثالث: العوامل المؤثرة عمى اختيار المزيج الترويجي البنكي
 الترويجي بعدة عواهؿ نذكر هنيا: جالهزي اختيار يتأثر

 - I:طبيعة السوق  
فاف البنوؾ  ،تشار الجغرافي لمهستفيديف هف الخدهات البنكيةنظرا لاتساع الرقعة الجغرافية والان

الذي  الأهر ، عف غيره ولكؿ سوؽ خصائص يختمؼ بيا ،هتعددة أسواؽتعهؿ في  أصبحت
خصائص كؿ هنطقة ويمبي حاجات كؿ سوؽ  لائـييستدعي هف البنوؾ تصهيـ هزيج ترويجي 

في الراديو  الإعلاففية هختمفة يكوف فالبنؾ الذي يقدـ خدهاتو لجهيور سينتشر في هناطؽ جغرا
 .4وسيمة ترويجية لديو أفضؿوالتمفاز 

 
 

                                                 
1
  .586ص هرجع سبؽ ذكره، طارؽ طو،-   

2
 .766ص هرجع سبؽ ذكره، زكي خميؿ الهساعد،-   

3
 .766ص نفس الهرجع،-   

4
 .447ص هرجع سبؽ ذكره، ردينة عثهاف يوسؼ،هحهود جاسـ الصهيدعي،-   
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 - IIطبيعة الخدمات البنكية : 

فقد يفضؿ الإعلاف  ،ف الخصائص التسويقية لمخدهة تأثر عمى القرارات الهتعمقة بالترويجحيث أ
يع الشخصي علاف إلى جانب البالإوخاصة الجديدة هنيا كها يستعهؿ  لترويج بعض الخدهات

كها تتطمب بعض الخدهات ذات الطبيعة الفنية الهعقدة جيود  ،بالنسبة لبعض الخدهات البنكية
 .1البيع الشخصي أكثر هف الإعلاف كخدهات أهانة الاستثهارات

  - III : مراحل دورة حياة الخدمة البنكية 
حيث  ،بيا الخدهة البنكيةتختمؼ الأىهية النسبية للأدوات الترويجية باختلاؼ الهرحمة التي تهر 

أف الخدهة البنكية في هرحمة التقديـ تحتاج إلى الإعلاـ بشكؿ كبير ثـ يأتي البيع الشخصي 
فتنشيط الهتعاهؿ، بينها في هرحمة النضج أف تشتد الهنافسة فتزيد أىهية تنشيط الهتعاهؿ كها 

هحافظة عمى ولاء زبائف لمتحتاج ىذه الهرحمة إلى دور فعاؿ لمعلاقات العاهة كوسيمة ترويجية 
ؾ هف خلاؿ التأكيد عمى تهيز الخدهة، أها في هرحمة التدىور فيتـ التركيز عمى البنؾ و ذل

جيود البيع الشخصي بشكؿ أكثر و ذلؾ هف أجؿ تقميؿ آثار ىذه الهرحمة و هساعدة البنؾ 
الخدهات  لمحصوؿ عمى هعموهات تهكنو هف هواجية الهنافسة و تساىـ في استخداـ و تطوير

 . 2الجديدة
  - IV  : طبيعة العملاء المستيدفين 

هها يتوجب عمى البنؾ بتبني أساليب  والاتجاىاتفالعهلاء يختمفوف هف حيث العادات والتقاليد 
 ةالربوبيهع طبيعة عهلائو فهثلا بالنسبة لمقطاع السوقي الذي لا يتعاهؿ بالفوائد  تتلاءـترويجية 

 .3يجية عمى جودة و تنوع خدهاتو و سرعة أدائيايركز البنؾ أنشطتو الترو 
  - V : طبيعة المنافسة في السوق 

الذي يختاره البنؾ  يالترويجإذ تتطمب طبيعة وحدة الهنافسة في السوؽ ترتيب هختمؼ الهزيج 
استخداـ الإعلاف التنافسي الهقارف و بعض أشكاؿ  إلى البنوؾ أالحادة تمجففي ضؿ الهنافسة 

                                                 
1
 .346،ص)4874القاىرة،هكتبة عيف شهس،( "أساسيات إدارة التسويق"،يالشر بين حهحهد عبد الله الرحيـ،عبد الفتا-   

2
 .463ردينة عثهاف يوسؼ،هحهود جاسـ الصهيدعي،هرجع سبؽ ذكره،ص-   

3
 .463ؽ ذكره،صسميـ حيرش،هرجع سب-   
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يدؼ إلى إبراز هزايا البنؾ التنافسية لدى هف بات و الدعاية إلى حد سواء و ذلؾ تنشيط الهبيع
 .1ييهيـ الأهر هف العهلاء الحالييف أو الهرتقييف

 .توزيع الخدمات البنكية المبحث الرابع:
يعتبر التوزيع أحد العناصر الهيهة في الهزيج التسويقي البنكي،نظرا لمدور الذي يمعبو في 

البنكية في الوقت و الهكاف الهناسبيف لمعهلاء وذلؾ هف أجؿ زيادة رضا  إتاحة الخدهات
كها تشهؿ سياسة التوزيع  العهلاء وولائيـ، وكذا تعظيـ الأرباح وتخفيض التكاليؼ والهخاطر،

كها يعتبر اختيار  شكؿ هلائـ،بوذلؾ لتوصيؿ الخدهات  عمى وسيمة تتهثؿ في القناة التوزيعية،
بالإضافة إلى ذلؾ فقد  ر،خبنؾ هادوف الآ تيارخاأىـ الهحددات الهؤثرة في الهوقع الهناسب هف 
حيث لـ يعد اختيار هوقع  في التوزيع البنكي، بتكاريوابنوؾ طرقا أكثر الاعتهدت العديد هف 

بؿ النظر في الوسائؿ والأساليب التي تزيد هف إتاحة الخدهة  البنؾ أو فروعو ىو القرار الوحيد،
أجيزة الصراؼ  ، ه الوسائؿذوهف بيف ى ه الخدهات،ذي تعتبر كقنوات لتوزيع ىوالت البنكية،
 ذلؾ . ووها شاب ، والتحويؿ الإلكتروني للأهواؿ ،الائتهانيةالبطاقات  الآلي،

 م و أىداف توزيع الخدمات البنكية.: مفيو  الأولالمطمب 
نشر وتوزيع خدهاتو  ،بتقديـ يقوـ البنؾ هف خلاؿ شبكة الفروع الهوزعة التي يختار هوقعيا     

ليذا فإف نجاح البنؾ يعتهد عمى اختيار هوقع فروع البنؾ،  عمى عهلائو الحالييف والهرتقبيف،
ىاها في تحقيؽ  عاهلافيعتبر  العهيؿ، ايتردد عمييوحتى توزيعيا عمى الأهاكف التي يحتهؿ أف 

 .استهرارهأىداؼ وربحية البنؾ وكذا 
- I البنكية :مفيوم توزيع الخدمات 

نتياء هف توصيؿ السمع بعد الإ إليالوظيفة الرئيسية لمتسويؽ، حيث ييدؼ " :بأنو عرؼ التوزيع
"أو الهشتري الصناعي الأخيرإلي الهستيمؾ  إنتاجيا

2. 
ائؿ التي تيدؼ إلي توصيؿ الخدهة سأية وسيمة هف الو "ويعرؼ التوزيع البنكي أيضا عمي أنو : 

هلائـ، و بصورة تساعد عمي زيادة التعاهؿ بيا و بالتالي زيادة البنكية إلي العهلاء بشكؿ 
"الإيرادات الهتولدة عنيا

3. 
                                                 

1
 .464ص، نفس الهرجع-   

2
 .774ردينة عثهاف يوسؼ،هحهود جاسـ الصهيدعي،هرجع سبؽ ذكره،ص-   

3
 .64يوسؼ شاوش،هرجع سبؽ ذكره،ص-   
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ف هف الوصوؿ إلى العهلاء أية وسيمة تستخدـ لزيادة تواجد البنؾ بشكؿ هريح، بها يهك  " :أو أنو
"نحو يتناسب هع أهاكف وأوقات تواجدىـ ىحالييف والهرتقبيف، وتقديـ الهنتوج لو عمال

1. 
تجاىات الجديدة لقنوات التوزيع البنكي تتهاشي هع الإ الاصطلاحاتها برزت العديد هف ك

تسميـ الخدهة البنكية، حيث يتكوف التوزيع البنكي وفؽ  أنظهةالحديثة والتوزيع البنكي كهفيوـ 
 :2ىذا الهفيوـ هف

خمفية نظاـ الإهدادات أو هتطمبات التدعيـ الفني و التي تقوـ بتقديهيا العهميات ال -
لمبنؾ و التي هف خلاليا تتحقؽ العهميات التشغيمية الهختمفة، و تسيؿ في نفس 

 و حصوؿ العهلاء عمي خدهاتيـ بكفاءة ويسر . الأداءالوقت هف سرعة 

ى نظاـ التسميـ وىو عبارة عف القنوات الهستخدهة بواسطة العهلاء لمحصوؿ عم -
البنكي، التحويؿ  الائتهافبطاقة خدهات البنؾ الهختمفة، هثؿ أجيزة الصراؼ الآلي، 

 الإلكتروني للأهواؿ وغيرىا .

 -  II: أىمية توزيع الخدمة البنكية 
 :3يهكف إيجاز أىداؼ و أىهية التوزيع البنكي فيها يمي

 ستقرارالإبيف البنؾ وعهلائو هها يؤدي إلي خمؽ الثقة و  الهستهر تصاؿالإتحقيؽ  -
داهة صمتيـ بالبنؾ و النف التسييلات هعاهمة الحسنة و ذلؾ هف خلاؿ السي لدييـ، وا 

 الههنوحة .

 .و الإشباع لمهستفديف هف الخدهة البنكية اتحقيؽ الرض -

 أذىاف العهلاء في السوؽ . ىلد  تحسيف صورة البنؾ -

 إكساب شيرة البنؾ . -

 لجودة و الهيزة و الهكاف و الزهاف الهناسبيف .الخدهات باتقديـ  -

 ي الحصة السوقية .التصدي لمهنافسة و الحفاظ عم -

 تسييؿ عهمية تزويد البنؾ بالهعموهات عف عهلائو و ردود أفعاليـ. -

 تقميؿ التكاليؼ التسويقية . -

 

                                                 
1
 .64هرجع سبؽ ذكره،ص يوسؼ شاوش،-   

2
 .437هرجع سبؽ ذكره،ص زيداف هحهد،-   

3
 .777ذكره،صهرجع سبؽ  ردينة عثهاف يوسؼ،هحهود جاسـ الصهيدعي،-   
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   .المطمب الثاني : قنوات توزيع الخدمات البنكية و العوامل المؤثرة عمى اختيارىا
ـ الخدهات ختيار الحسف لهنافذ توزيع و تقديرسالتو عمي الإ أداءيتوقؼ نجاح البنؾ في  

إذ  ، البنكية بالشكؿ الهلائـ، و الذي يفي بكافة حاجات و رغبات و أىداؼ البنؾ و عهلائو
 البنكية الهتاحة هف بنؾ لآخر . الخدهات تختمؼ قنوات توزيع
فقيا هف و تد انسيابياالطريؽ التي تسمكو السمعة أو الخدهة في " :التوزيع حيث يقصد بقنوات

الأجيزة الهتخصصة في عتهاد عمي هجهوعة هف ذلؾ هف خلاؿ الإالهنتج إلي الهستيمؾ، و 
"التي قد تكوف تابعة لمهنتج أو هستقمة عنو و  ، التوزيع

1. 
 و عمي العهوـ ىناؾ هنفذيف أساسيف لتوزيع الخدهات البنكية و يتهثلاف في:

- I :فروع البنك 

إتاحتيا  و الخدهات البنكية تعتبر أىـ قنوات التوزيع بالنسبة لمبنؾ، حيث يتـ هف خلاليا تدفؽ
بيا بكفاءة تاهة، كها يهكف توسيع نطاؽ التعاهؿ هع البنؾ في مالعهلاء والهناطؽ التي تتط ىإل

 ، العهلاءالهنطقة التي يتواجد فييا، خاصة تمؾ التي تقوـ عمي التعاهؿ الشخصي والهباشر هع 
 :2و يهكف تقسيـ فروع البنؾ إلي ثلاثة أنواع ىي

 - 1 - I  ىوىي فروع البنؾ الرئيسية، وتقوـ بتقديـ كافة الخدهات عموع الدرجة الأولى : فر 
نطاؽ شاهؿ و تشكؿ جانبا هيها هف هعاهلات البنؾ هع جهيوره وغالبا ها توجد ىذه الفروع في 

 التجارية أو الصناعية. سواء الاقتصاديةهراكز النشاط 
- 2 - I  : جهيا عف فروع الدرجة الأولى و تقوـ وىي فروع تقؿ في حفروع الدرجة الثانية

بتقديـ الأنشطة الرئيسية الأساسية لمبنؾ، وغالبا ها تتواجد ىذه الفروع في الهناطؽ التي لازالت 
 الاقتصاديأيف يقؿ عدد السكاف، ولا يسهح النشاط  تكهراكز الهحافظافي هرحمة التطوير، 

 .  الأوليفي ىذه الهناطؽ لفتح فروع هف الدرجة 
- 3 - I : ت البنكية هثؿ عمي تقديـ بعض الخدها ايقتصر عهميوىي فروع  فروع الدرجة الثالثة

، تقديـ القروض بهبالغ هحدودة، و توجد ىذه الفروع في الهناطؽ الريفية خدهات قبوؿ الودائع
عمي الحجـ الهطموب لإنشاء فروع هف  الاقتصاديالنائية، حيث يقؿ عدد السكاف و النشاط 

لى و الثانية، وتجدر الإشارة إلى أنو كثيرا ها تبدأ الوحدة البنكية التعاهؿ عمى أنيا الدرجة الأو 

                                                 
1
 .450راشد أحهد عادؿ،هرجع سبؽ ذكره،ص-   

2
 .448، 447هرجع سبؽ ذكره،ص ص هحسف أحهد الخضيري،-   
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ترقى و تنهو حتى  ، حجـ تعاهميا و نهو النشاط الاقتصادي اتساعبوحدة هف الدرجة الثالثة، و 
 تصؿ إلي وحدة هف الدرجة الأولى.

II- : ة أساسية في الهناطؽ التي و تستخدـ ىذه الوحدات لمتعاهؿ بصف التوزيع الإلكتروني
يصعب فييا افتتاح فرع، أولاستخداهيا في الهواعيد التي يغمؽ فييا البنؾ أبوبو، أو لمتخفيؼ هف 

البنكية العادية الهقدهة للأفراد، هثؿ عهمية سحب أو إيداع النقود و  الأعهاؿعاتؽ الفرع في 
ىناؾ  أصبحتورا كبيرا، حيث الشيكات،و لقد تطورت الفروع الآلية في السنوات الأخيرة تط

التوزيع  ـاستخدا ، كها أف  فروع آلية بالكاهؿ ولا يعتهد تقديـ الخدهة فييا عمي العنصر البشري
 :  1تتهثؿ في عهيؿيجابيات بالنسبة لمإالإلكتروني لو 

 سا .73سا/73الحصوؿ عمى السيولة الهالية لهدة  -

 ضهاف الدفع. -

 التقميؿ هف الهخاطر. -

 ف .الحهاية و الأه -

III- :العوامل المؤثرة عمي اختيار قنوات توزيع الخدمات البنكية 
 :2يهكف تقسيـ ىذه العواهؿ إلي نوعيف أساسيف ىها

 - 1 - III يعتبر اليدؼ الأساس بالنسبة لهنفذ التوزيع  الذي يختاره  : بالعملاءالعوامل المتعمقة
تي تتناسب هع رغباتو و هتطمباتو هف العهيؿ وبالطريقة ال إليالخدهة البنكية  إيصاؿالبنؾ ىو 

هكانية البنؾ هف ناحية أخرى والذي يعتبر هف ، وذلؾ هف أجؿ توفر عنصر الهلائهة ،ناحية، وا 
عمى سبيؿ الهثاؿ اختيار  أىـ العواهؿ في قرار العهلاء بالتعاهؿ هع فرع هعيف دوف الآخر،

البنؾ، وجود أهاكف لتوقؼ سيولة الوصوؿ إلى  الفرع القريب هف الهنزؿ أو هكاف العهؿ،
 هوقع الفروع . اختياروهف ىنا يهكف إدراؾ هدى أىهية  ، السيارات

تحقيؽ عنصر الهلائهة  الأجيزة الآلية في توزيع الخدهات البنكية، استخداـوقد ترتب عمى 
فاف عنصر الهلائهة يعني أف يتواجد  أها بالنسبة لكبار العهلاء هف التجار والشركات، لمعهلاء،

  احتياجاتيـفي هكاتب وشركات وهصانع ىؤلاء العهلاء، وذلؾ لمتعرؼ عمى  ؾوظفو البنه
هكانية تقديـ خدهة إضافية ليـ .  وا 

                                                 
1
 .37لعذور صورية ،هرجع سبؽ ذكره،ص-   

2
 .404عوض بدير الحداد،هرجع سبؽ ذكره،ص-   
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  - 2 - III  : هنفذ التوزيع لمخدهة البنكية هع  اختياريعني أف يتناسب العوامل المتعمقة بالبنك
هكانيات البنؾ، احتياجات الكثير هف الهنظهات الخدهية  البنوؾ عكس ف  إوكها ىو هعروؼ ف وا 

البنؾ يسيطر سيطرة كاهمة عمى كافة هنافذ التوزيع  وىذا يعني أف   ليست بحاجة إلى وسطاء،
 هف الفروع إلى الهركز الرئيسي .

تساعد كثيرا ىذه الهيزة البنوؾ هف الإحتفاض بعلاقة وطيدة وهستهرة هع العهلاء، بالإضافة إلى 
فإف لـ تكف الخدهات البنكية  ر هف أىـ الهعايير الهتعمقة بالبنؾ،عنصر الإتاحة يعتب ف  إىذا ف

كها يتضهف  إنخفاض عهمية البيع ستكوف كبيرة، فإف إحتهاؿ هتاحة في الوقت الهناسب لمعهيؿ
الخدهة السريعة لمعهلاء  المباقة في التعاهؿ والكفاءة، :هنيا جوانب عنصر الإتاحة أيضا

 .1هايؤدي إلى وجود الخدهة الهقدهة لمعهيؿ كها يتوقعياوىذا  ، لاحتياجاتيـ والاستهاع
قنوات توزيع الخدهة البنكية  ختيارإبالإضافة إلى ىذه العواهؿ ىناؾ عواهؿ أخرى تؤثر في 

  :هنيا
III- 3- يختمؼ حجـ الفرع باختلاؼ طبيعة الخدهات البنكية التي : طبيعة الخدمة البنكية

في حيف يجهع البعض الآخر  في خدهة الشركات فقط،فبعض الفروع تتخصص  ، يقدهيا البنؾ
حيث تتطمب بعض الخدهات البنكية هستوى فني لابد  بيف خدهة الشركات والعهلاء هف الأفراد،

 .2أف يتوفر في الفرع الذي سيقدـ ىذه الخدهة

 - 4 - III :أي ويقصد بو الهستوى العاـ الجغرافي واتجاىات الطمب، طبيعة السوق البنكية 
كمها كاف ىناؾ ضرورة لفتح وحدات بنكية أو فروع  ا كاف الطمب هتزايدا في سوؽ هعينة،كمه

والعكس إذا كاف يتصؼ بانخفاض الطمب عمى الخدهة البنكية إذ يستمزـ فتح  ،ذات حجـ كبير
 .3وحدات بنكية صغيرة الحجـ

 - 5 -  III  في  ةالعاهم الأخرى هف قبؿ البنوؾ ةسفلهنااتؤثر  :الأخرىالمنافسة من قبل البنوك
لأنو ليس هف  حجـ ونوع ىذه الوحدة، اختيارفي  نفس الهنطقة الهقرر افتتاح وحدة بنكية بيا،

في حجهيا أو في هستوى تقديـ  سواءتقؿ ىذه الوحدة عف وحدات البنؾ الهنافس  أفالهفضؿ 
 .4البنؾ أىداؼالخدهة حتى تحقؽ 

                                                 
1
 .404،405عوض بدير الحداد،هرجع سبؽ ذكره،ص ص-   

2
 .434بؽ ذكره،صهحسف أحهد الخضيري،هرجع س-   

3
 .434درهاف سميهاف صادؽ النهر،نحمة يونس هحهد آؿ هراد،هرجع سبؽ ذكره،ص-   

4
 .435هحسف أحهد الخضيري،هرجع سبؽ ذكره،-   
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 - 6 -  III :أكثر أهاكفدرات البنؾ الهالية كمها استطاع اختيار كمها زادت ققدرة البنك المالية 
إذا كانت هوارده هحدودة فإنو قد يضطر إلى فتح فروع صغيرة و  هاأ لمتعاهؿ البنكي، هلائهة

 .1العهلاء إلىهف ناحية الهوقع  ةغير هناسب

III-7-:قد تتطمب عهمية تقديـ الخدهات البنكية شروط هعينة خاصة الاعتبارات القانونية
ىذه الاعتبارات  هراعاةوبالتالي فإنو هف الضروري عمى البنؾ  لأهف أو الحجـ أو التجييزات،با

 .2عند إنشاء ىذه الوحدات
 

 .المطمب الثالث :إستراتيجيات توزيع الخدمات البنكية والعوامل المؤثرة عمى صياغتيا
لة لتوصيؿ الخدهة كافة الجيود التسويقية الهبذو  توزيع الخدهات البنكية، بإستراتيجيةيقصد 

هجهوعة القنوات التي سوؼ تسمكيا ىذه الخدهات  أوالهستفيديف هنيا، وتحديد القناة  إلىالبنكية 
 إستراتيجيةوتتضهف  هلائـ وفي الوقت والهكاف الهناسبيف،الشكؿ لالهستفيديف با إلىلتصؿ 

، وكيفية انتشارىا توزيع الخدهات البنكية تحديد الفروع البنكية التي سوؼ تقدـ ىذه الخدهات
 .3وطرؽ توزيع تمؾ الخدهات الأخرىجغرافيا، كذلؾ تحديد عناصر الهزيج التسويقي 

- I  توزيع الخدمات البنكية: استراتيجيات 
 :4كها تتهثؿ استراتيجيات توزيع الخدهات البنكية في ثلاث استراتيجيات وىي

I  - 1 - ة عمى نشر فروع البنؾ بطريق يجيةاتالإستر تعتهد ىذه التوزيع المكثف : إستراتيجية
كفروع  ، شر نوع هعيف هف الفروعنقد يكوف ىذا التكثيؼ ب إذ هكثفة في هنطقة جغرافية هعينة،

 الدرجة الأولى أو الثانية أو الثالثة أو الهزج بيف ىذه الأنواع .

- 2 - I عي واحد في عمى اختيار هنفذ توزي الإستراتيجيةتقوـ ىذه : إستراتيجية التوزيع المحدد
وهف الخدهات  هف الخدهة، ستفادةللاويكوف عمى العهيؿ التوجو ليذا الهنفذ  الهنطقة الهختارة،

خطابات الضهاف  ، التي يختار ليا ىذا النوع هف الإستراتيجيات نجد : الإعتهادات الهستندية
 .الدولية الاستثهاراتالخارجية أو إدارة 

                                                 
1
 .38هرجع سبؽ ذكره،ص لعذور صورية،-   

2
 .436هرجع سبؽ ذكره،ص هحسف أحهد الحضيري،-   

3
 .777سبؽ ذكره،ص هرجع ردينة عثهاف يوسؼ،هحهود جاسـ الصهيدعي،-   

4
 .708هرجع سبؽ ذكره،ص عيشوش عبدو،-   
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- 3 - I هف قبؿ البنوؾ التي  الإستراتيجيةويتـ اعتهاد ىذه الغير: التوزيع عن طريق إستراتيجية
وذلؾ هف خلاؿ توكيؿ الغير ببيع خدهاتيا  أجنبيةفي دوؿ  أوتقدـ خدهاتيا في الهناطؽ النائية 

بسبب  أو بسبب ارتفاع التكاليؼ، إهانتيجة لعدـ حاجتيا لفتح فروع ليا في تمؾ الهناطؽ 
،وهثاؿ الخدهات التي يتـ توزيعيا بيذا الشكؿ )ية هثلا الهناطؽ النائ(انخفاض التعاهؿ بيا 

بنوؾ هراسمة  إلىالتي يحتاج البنؾ  الإيداعشيادات  أو،الشيكات السياحية الخاصة بالبنؾ 
 لتسويؽ تمؾ الخدهات .

II-  التوزيعية لمبنك : الإستراتيجية صياغةالعوامل المؤثرة عمى 

 :1ؾ عمى هايميالتوزيعية لمبن الإستراتيجيةتعتهد صياغة 
 الهستفيديف ؟ إلى  إيصالياهاىي الخدهة البنكية التي يجب  -

 هف ىـ الهستفيدوف الذيف يرغبوف في طمب ىذه الخدهة ؟ -

 هاىي هواقع الطمب الحقيقية لمخدهة البنكية ؟ -

 هاىي طبيعة الهنافسة في السوؽ ؟ -

 هاىي القنوات التوزيعية الهعتهدة هف قبؿ الهنافسيف ؟ -

التوزيعية الفعالة التي تحقؽ انتصار فعاؿ لمبنؾ بالسوؽ والبيئة الهحيطة  هاىي القنوات -
 بو؟

 .عناصر المزيج التسويقي البنكي المستحدثة المبحث الخامس:
النهوذج التقميدي لعناصر الهزيج التسويقي  أفف ذكرنا في بداية ىذا الفصؿ أسبؽ و 
، السعر ، التوزيع ، الترويج  (البنكيةالخدهة )عناصر الهتهثمة في : الهنتج  أربعةالهتكوف هف 

قد تعرض لمعديد هف الانتقادات نظرا لطبيعة وخصائص الخدهات هنيا البنكية وبالتالي يتطمب 
توسيع وتطوير عناصر الهزيج التسويقي لتصبح هلائهة لطبيعة الخدهات وذلؾ هف  الأهر
هادي ، الدليؿ ال (موف بالبنؾالعاه) الأفرادتتهثؿ في :  أساسية أخرىوضـ عناصر  إضافةخلاؿ 

  .الهادي ، الشواىد( والعهميات ضهارالإ)

 

 

 

                                                 
1
 .778ردينة عثهاف يوسؼ،هحهود جاسـ الصهيدعي،هرجع سبؽ ذكره،ص-   
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  الناس(.)الأفرادالمطمب الأول: 
البنؾ( وهتمقييا)العهلاء( نظرا لخاصية عدـ قابمية الخدهة  فواالخدهة )هوظ واويتهثموا في هقده 

  .1للانفصاؿ
وليـ  عهيؿفي تقديـ الخدهة لمالهشاركيف  الأفرادهجهوعة هف ": أنيـيهكف تعريفيـ عمى  كها
"لمخدهة  العهيؿعمى هدى تقبؿ  تأثير

2.  
في دعـ  ليس العنصر البشري في الهزيج التسويقي البنكي فقد تـ التركيز عميو لأىهيةونظرا 

البنؾ  أىداؼلا يهكف تحقيؽ  إذالهزيج التسويقي البنكي فقط، بؿ في العهمية التسويقية كاهمة، 
ولكي يحققوا ىذا الدور  ،هوظفييا وأفكارالبشرية، فالبنوؾ تتطور بجيود  بدوف تعبئة لهوارده

ودور  ،وظائفيـ أداءيكونوا عمى هستوى عاؿ هف الكفاءة والفعالية في  أفيـ ينبغي إليالهنسوب 
جانبيف، دوره في هجاؿ التسويؽ بوجو عاـ هف  نقسـ إلىيالعنصر البشري في هجاؿ التسويؽ 

 : 3خلاؿ
 .هات التسويقية والقياـ ببحوث التسويؽتوفير الهعمو  -

 .عبارة عف أحد العواهؿ الداخمية الياهة في البيئة التسويقية -

 .التسويقية الإستراتيجيةدوره في وضع  -

وبيع الخدهات وهنيا الخدهات البنكية  إنتاجكعاهؿ استراتيجي في  البشري ردورا لعنصكها يعد 
 هف خلاؿ: 

علاهيـهلائهة  وأهاكفهناسبة  أوقاتا لمعهلاء في الخدهات البنكية وتقديهي إنتاج -  وا 
 .بالهنافع التي تحتوييا كؿ خدهة هف الخدهات البنكية الهقدهة

تطوير الخدهات القائهة حيث يقوـ العاهموف بالعهؿ الهستهر عمى تطوير الخدهات  -
 .البنكية الهعروضة في السوؽ

عمى الصورة التي  عرض الخدهات البنكية وبيعيا ضهف سياؽ هناسب لمعهيؿ  -
 .الأخيريرضى بيا ىذا 

                                                 
1
 .535هرجع سبؽ ذكره،ص طارؽ طو،-   

2
 .406هرجع سبؽ ذكره،ص تيسير العجارهة،-   

3
 7007القاىرة، هطابع الولاء الحديثة،( "ية التسويق المعاصر والفعال في البنوك التجار "حسف هحهد عمي حسنيف، -   

  .734،ص
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 .العمميات )تقديم الخدمة(: الثاني المطمب
وتضـ السياسات والإجراءات الهتبعة هف قبؿ هوظفي البنؾ لضهاف تقديـ خدهات لمزبائف، عمى 

وغيرىا هف النشاطات التي في  العهلاءالنشاطات الأخرى كالحرية في التصرؼ، كيفية توجيو 
 .1بر عف دور حاسـ لمبنوؾهجهميا تع

 ، وتشير أيضا إلى الأنشطة الهتعمقة بأداء الخدهة البنكية، والتفاعؿ بيف هقدهي الخدهة وتمقييا
نظرا لخاصية عدـ قابمية الخدهة للانفصاؿ، واعتبار العهيؿ عاهلا هشاركا في عهمية تقديـ 

 .2الخدهة البنكية ذاتيا

وغاية في الأىهية هثؿ السياسات والإجراءات  ،كثيرةوعميو فعهمية تقديـ الخدهة تضـ أشياء 
رية الهتبعة هف قبؿ البنؾ لضهاف تقديـ الخدهات لمعهلاء بالإضافة إلى نشاطات أخرى كح

 ائهيف عمى تقديـ الخدهة، وكيفية توجيو العهلاء وهعاهمتيـ.مقلالاختيار والتصرؼ الههنوحة 
 .الدليل المادي الثالث: المطمب

البيئة التي تقدـ فييا الخدهة، والهكاف الذي يتفاعؿ فيو العهيؿ هع الشركة وأي  نوأويعرؼ عمى 
 .3سمعة همهوسة قد تسيؿ أداء أو هعرفة الخدهة

بيئة هنظهة الخدهة وكافة الهنتجات والرهوز الهادية الهستخدهة في عهمية " :ويعرؼ أيضا بأنو
"الاتصاؿ والإنتاج

4. 
حوؿ البنؾ ويتضهف العناصر  العهلاءمتأثير عمى أحكاـ لؿ يعتبر دوره هيها في عهمية التباد

 :5التالية
 الديكور الداخمي لمبنؾ...الخ ، كالأثاث البيئة المادية: -

  .آلات عد النقود، وىي التي تسيؿ عهميات تقديـ الخدهات كالصراؼ الآلي المعدات: -

  .خالشيكات أوراؽ ...ال ، كبطاقات الائتهاف الأشياء الممموسة الأخرى: -

                                                 
1
 .47لعذور صورية، هرجع سبؽ ذكره، ص-   

2
 .536طارؽ طو، هرجع سبؽ ذكره، ص-   

3
 .755هحهود ناصر، غياث ترجهاف، هرجع سبؽ ذكره، ص-   

4
 .446تيسير العجارهة، هرجع سبؽ ذكره، ص-   

5
 .47-44لعذور صورية، هرجع سبؽ ذكره، ص ص -   
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 .: عناصر المزيج التسويقي لمبنك )70(الجدول رقم 
البيئة (المادي الدليل الناس الترويج التوزيع السعر الخدمة البنكية

 )المادية لمبنك

 عممية تقديم الخدمة

 هاىي الخدهات التي يقدهيا البنؾ ؟ -

هاىي أنواع الخدهات التي سيقدهيا  -
 البنؾ؟

لأي هدى تختمؼ ىذه الخدهات هف  -
 لأخر وهف هنطقة لأخرى؟فرع 

هاىي الأنواع الجديدة هف الخدهات  -
 التي سيتـ إضافتيا لمبنؾ ؟

هاىي الأنواع هف الخدهات الحالية  -
 التي سيتـ إسقاطيا هف البنؾ ؟

هاىي أوجو التطور في الخدهات  -
 الحالية لمبنؾ ؟

 ودرجة تقديـ الخدهةأهاىر هستوى  -

هاىي السياسات الخاصة بالتهييز في  -
 البنؾ ؟

 هراحؿ دورة حيات الخدهة البنكية ؟ -

 الخصوهات -

 العوائد -

 العهولات -

 شروط الدفع -

القيهة الهدركة هف قبؿ  -
 العهيؿ

 )السعر(الجودة  -

 تهييز الأسعار -

 

هاىي الهواقع التي  -
 توجد فييا فروع البنؾ؟

هاىي الأسس التي  -
يجب دراستو عندا 
 فتتاح فرع جديد لمبنؾ؟

القدرة عمى الوصوؿ  -
ة حيث تقدـ الخده

 البنكية

 قنوات التوزيع البنكي -

 تغطية التوزيع البنكي -

 الإعلاف -

 البيع الشخصي -

 تنشيط الهبيعات -

 العلاقات العاهة -

 النشر -

 الدعاية -

القائهوف عمى تقديـ  -
 الخدهة البنكية

 التدريب -

 التوجيو -

 الالتزاـ -

 الهحفزات -

 الهظير الخارجي -

 لمعاهميف في البنؾ
 سموؾ العهميف في البنؾ -

 الهواقؼ -

 الآخريف العهلاء -

درجة الهشاركة في تقديـ  -
 الخدهة البنكية

العلاقات بيف العهلاء  -
 أنفسيـ

علاقات العاهميف في  -
 البنؾ هع العهلاء
 

 البيئة الهادية -

 الأثاث -

 الموف -

 التصهيـ والديكور -

 هستوى الضوضاء -

الأشياء الهمهوسة في  -
 بيئة تقديـ الخدهة البنكية

كافة التسييلات الهادية  -
 الأخرى

 السياسات -

 الإجراءات -

 الهكننة -

 تدفؽ النشاطات -

التصرؼ  حرية -
الههنوحة  والصلاحيات

 لمعاهميف في البنؾ

 توجيو العهلاء -

هشاركة العهلاء في تقديـ  -
 الخدهة البنكية

.84،ص) 7004، دار البركة لمنشر والتوزيع، 4ط( "تسويؽ الخدهات البنكية،هدخؿ نظري تطبيقي "هجهود أحهد، ، أحهدالمصدر :
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 :خلاصةال

خمص ىذا الفصؿ إلى أف البنوؾ تختار إستراتيجياتيا التسويقية وفقا لأىدافيا الهسطرة وكذالؾ 
، وكذا الهحيط الذي تهارس فيو نشاطيا التسويقي ها تهمكو هف إهكانيات هادية وبشرية هتاحة،

 عند عهيؿبالغة لم ةإعطاء أىهيلابد هف  ولكي تنجح ىذه الأنشطة والجيود التسويقية لمبنؾ،
لأف البنؾ ليس لو أي دور بدوف  ،بعهلائوالتسويقية وتحسيف علاقة البنؾ  تالقرارا ذاتخا

هف  وتحسيف علاقتيا هعيـ عهلائيا رضاوهف أجؿ ىذا تحاوؿ البنوؾ دائها كسب ، العهيؿ
والتي يجب أف تتسـ بالتكاهؿ  خلاؿ تحسيف وتطوير الهزيج التسويقي البنكي بعناصره السبعة،

ىذه العناصر الإستراتيجية التسويقية التي يتبناىا البنؾ ويقدهيا  ؿكها تشك ،ايها بينيف والانسجاـ
حيث كاف اليدؼ هف ىذا  لعهلائو بطريقة تجعميا عرضا جذابا لقطاع سوقي هحدد وهستيدؼ،
 الفصؿ دراسة وتحميؿ عناصر الهزيج التسويقي البنكي والهتهثمة في :

والذي يعتبر هف أىـ عناصر الهزيج التسويؽ التي عنصر الهنتجات )الخدهات البنكية(  -
هف خلاؿ هزيج الخدهات  يقدهيا البنؾ ويعتهد عمييا في إشباع حاجات ورغبات عهلائو،

 .الهعروض في السوؽ وفقا لأذواؽ ىؤلاء العهلاء 
 استخداـخاصة عند  تعتبر عهمية تسعير الخدهات البنكية أحد ركائز الهزيج التسويؽ، -

  .ح تنافسيالأسعار كسلا
وذلؾ هف أجؿ تحقيؽ ىذه  ابتاعياكها تفرض أىداؼ البنؾ السياسة السعرية الواجب  -

 .الأىداؼ
هرونة الطمب عمى  ظروؼ السوؽ، لمعهيؿ، الائتهانيالهوقؼ  تعتبر كؿ هف التكمفة، -

 عواهؿ تؤثر في تحديد أسعار الخدهات البنكية  الخدهات،
  التسويقي عمى أنو يخمؽ الهنفعة الزهانية والهكانية  تتهثؿ أىهية عنصر التوزيع في الهزيج   -

هنافذ التوزيع الهناسبة والتي تعتهد عمى العنصر  اختيارعمى البنؾ  يفرض وىذا ها لمخدهة،
 البشري هف جية وعمى الآلية هف جية أخرى .

 والهتهثمة يعتهد النشاط الترويجي  في البنؾ عمى العديد هف الوسائؿ الهباشرة والغير هباشرة،    -
 في الإعلاف،البيع الشخصي،العلاقات العاهة،الدعاية...إلخ.

كها تطرقنا أيضا في ىذا الفصؿ إلى العناصر الثلاثة التي أضيفت إلى الهزيج التسويقي 
 والعهميات. ،التقميدي والهتهثمة في الإظيار الهادي، العنصر البشري



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

: الثالثالفصل 

علاقة البنك 

بعملائه 

والسياسات 

المتبعة لتحقيق 

 رضاهم
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 :تمييد

يمثل العميل الطرف الثاني لمعممية البنكية إلى جانب طرفيا الأول وىو البنك، فإذا كان      
ىذا الأخير ىو منتج وبائع الخدمة البنكية فإن العميل ىو مشتري ىذه الخدمة، وبدونو لا يمكن 

تفاوت الموجود تصور إتمام العممية البنكية، ومن ىنا فإن الاعتراف بأىمية العملبء مع إدراك ال
يعتبر نقطة البداية لمتعرف عمى الكيفية التي يصل من خلبليا  موسموكاتيفي حاجاتيم ورغباتيم 

 –بنك : البنك إلى تحقيق رضاىم وتقديم المزيج التسويقي البنكي الذي يدعم ويحسن العلبقة 
 عميل. 

ات التي يتبعيا لتحقيق علبقة البنك بعملبئو والسياسسوف تقوم الدراسة في ىذا الفصل بتناول 
طبيعة في حين يتناول المبحث الثاني  البنكي العميل : يتناول أوليارضاىم في أربعة مباحث
أما المبحث الثالث فيو يدور حول رضا العميل البنكي وتوقعاتو ، العلبقة بين البنك وعملبئو

 ضا ىذا العميل. وبالنسبة لممبحث الأخير فيو حول السياسات التي يتبعيا البنك لتحقيق ر 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 
 
 



علاقة البنك بعملائه والسياسات المتبعة لتحقيق رضاهم                                    الفصل الثالث:  

 

 

88 

 .المبحث الأول: العميل البنكي
من الضروري أن يتعرف البنك عمى عملبئو المختمفين وأن يقوم بدراسة سموكاتيم وتحميل      

 وىو ما سنتطرق إليو في ىذا المبحث. ،احتياجاتيم للئجابة عنيا بفعالية

 .مؤثرة عميوالمطمب الأول: مفيوم العميل البنكي والعوامل ال

 عمى العميل البنكي،وقبل التطرق إلييا نقدم مفيوما لمعميل البنكي : ىناك عدة عوامل تؤثر  

I- :مفيوم العميل البنكي 
 وىو كما يمي: ،قبل التطرق إلى تعريف العميل البنكي نقدم تعريفا لمعميل بشكل عام

وذلك بيدف إشباع  ،العميل أو المستيمك ىو الشخص الذي يقوم بشراء السمعة أوالخدمة"
 .1"حاجاتو ورغباتو الشخصية أو العائمية

بات لدى بفتح حسا كل شخص طبيعي أو معنوي يقومفيمكن تعريفو بأنو:" بنكيأما العميل ال
 ،حويل... الخ(أو القيام بالعمميات المالية المختمفة )الاقتراض الت البنك بيدف إيداع أموالو

دية تجارية أو صناعية، أو منظمة غير اقتصادية يمكن أن يكون مؤسسة اقتصا والعميل
كمنظمات الضمان الاجتماعي أو الخزينة العامة، أو مؤسسات الدولة أو البورصة... الخ 

 .2"ويستعمل البنك بالنسبة لممنظمات غير الاقتصادية حسابات داخمية في إطار علبقاتو معيا
 :3الشرطين التاليينوعموما يمكن اعتبار كل شخص عميل بنكي إذا توفر فيو 

 وجود رغبة لدى الطرفين لأن تتحول تمك العلبقات إلى فتح حساب لدى البنك. -
 وجود إرادة مشتركة بين البنك والعميل لإبرام صفقات مرتكزة عمى المعاملبت المالية. -

II- :العوامل المؤثرة عمى العميل البنكي 
ة أو بنكا فإن متخذ القرار فيو ىو العميل البنكي قبل كل شيء ىو إنسان وحتى لو كان مؤسس

إنسان يتكون من قوى جسمية ونفسية واجتماعية، وتؤثر فيو مجموعة من العوامل الداخمية 
 .والخارجية التي يحتاج رجل التسويق إلى التعرف عمييا

                                                 
1
تقييم مستوى رضا العملاء عن أداء رجال بيع شركات الأدوية الوطنية في سوق قطاع  التسويق المصرفي "محمد جواد -  

 .78(، ص 2007غزة، )مذكرة ماجستير، كمية التجارة، الجامعة الإسلبمية، " غزة
2
 .27(، ص2009)الجزائر: مديرية النشر بجامعة قالمة، "الجودة ميزة تنافسية في البنوك التجارية"حمداوي وسيمة  -  

3
 .57 ،56لعذور صورية، مرجع سبق ذكره، ص ص  -  
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 :العوامل المؤثرة عمى العميل البنكي يظير أىم الشكل التاليو 
 .ى العميل البنكيالعوامل المؤثرة عم :(11الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

كمية العموم  ،)مذكرة ماجستير " تسيير جودة الخدمات في إطار العمل المصرفي الإسلامي": محمد بداوي، المصدر
 .43ص (، 6002سعد دحمب، البميدة ، ، جامعة الإقتصادية وعموم التسيير

تان من العوامل تشكل كل منيا واقعو وذاتو حسب الشكل فالعميل ىو إنسان تحركو مجموع
 وىما:

  المجموعة الأولى: -
وتشكل العناصر التي تشكل العميل كإدراكو وفيمو وتضم عناصر الأحاسيس والمشاعر 

 والتطمعات والرغبات والاحتياجات.
  المجموعة الثانية: -

مكانياتو  واستمراره، التكمفة،  والتي تؤثر فييا كل من عناصر الدخلوالتي تشكل قدرة العميل وا 
العائد، البدائل المتاحة أمام العميل والجيد والوقت المذان يتحمميما في سبيل الحصول عمى 

 الخدمة البنكية.

 

 

 

 اٌتىٍفت 

 

 أحبسٍس

 ِشبػش

 

 تطٍؼبث

 سغببث 

 قذرة و إمكانيت  إدسان  و فهُ 
اٌؼًٍّ 

وً 

 ٔسبْإ

 

 اٌجهذ 

 

ائًاٌبذ  

 اٌؼبئذ

 

 

 احتٍبجبث

 

 اٌذخً 
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  .المطمب الثاني: أنواع عملاء البنك

تحرص البنوك عمى التمييز بين عملبئيا المختمفين والمتعددين لتقديم الخدمة البنكية لكل 
في  تطمباتيا، ويكون التعامل وفقا لمعايير الجودة وحسب تجزئة السوق المقررةفئة منيم حسب م

 :1إستراتيجية البنك ويمكن التمييز بين

العميل الذي يقوم بإيداع أموالو في البنك وىو يقوم بالعمميات المختمفة مثل عمميات  -
 الصندوق، الاقتراض، التحويل... الخ.

خص طبيعي وفي أغمب الأحيان لديو موارد مالية أكثر العميل الذي لديو ذمة مالية، وىو ش -
 أىمية وينتمي إلى الطبقة العاممة مثل: مسؤولي المؤسسات ومختمف الأعمال الحرة.

العملبء المينيين وىم الزبائن الذين يقومون بتسميم المداخيل الناتجة عن أعماليم ميما  -
 كانت طبيعتيا.

ء المرغوب فييم من قبل البنك الذي يحاول أن المؤسسات الصناعية والتجارية وىم العملب -
 من خلبلو تعاممو مع ىذه الفئة العمميات الأكثر مردودية.تجمب إليو 

 العملبء النوعيون وىم موظفي البنك أو المجموعة البنكية والعملبء الغير مقيمين... الخ. -
ت والظروف ويعمد البنك إلى تقسيم عملبئو إلى مجموعات متشابية من ناحية المواصفا

الاجتماعية والاقتصادية والمينية ويتم التعامل مع كل مجموعة بصفة مختمفة نظرا لاختلبف 
 متطمباتيا واحتياجاتيا وظروفيا.

 :2كما يمكن تقسيم عملبء البنك إلى ما يمي

 أي أن البنك يتوقع أن ىناك مشتر مؤىل وحقيقي لمنتجو المطروح. المتوقع: -
 ير الكفؤ ماليا.وىو العميل غ غير المؤىل: -
 يعمل البنك عمى الحصول عمى أكبر قدر ممكن منيم. المشتري لأول مرة: -
أن يقوم البنك بتحويل المشترين لأول مرة إلى مستيمكين سعداء  المشتري لأكثر من مرة: -

 ومحافظ عمييم.
                                                 

1
 .28حمداوي وسيمة، مرجع سبق ذكره، ص  -  

2
 .94 ، 93محمد جواد، مرجع سبق ذكره، ص ص  -  
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 أي أن يقوم البنك بتحويل العميل المتردد إلى عميل دائم. دائم: -
ك بتحويل العملبء الذين يتعاممون معاممة خاصة إلى أعضاء من : أي أن يقوم البنالعضو -

 خلبل ابتكار نظام بطاقات عضوية تحتوي مجموعة فوائد.
: أي أن يأمل البنك تحويل العميل العضو إلى مدافع أمام الآخرين من العملبء المدافع -

 ويحمسيم ويرشح البنك وخدماتو ليم.
المدافع والمحمس إلى شريك يعمل مع الشركة  : أي أن يأمل البنك تحويل العميلالشريك -

 جنبا إلى جنب.

إلى وجود خمسة  (crédit Agricole) يلدراسات التي أعدىا البنك الفرنسكما توصمت إحدى ا
 :1أصناف من العملبء ىم

 :المحتاط -
طة وعدم الثقة كما أنو من يمن العملبء بنزعة عميقة إلى الح تتصف شخصية ىذا النمط  

رف عمى ما يريده مثل ىؤلاء العملبء، فالنقود في نظرىم جد ثمينة ولا ينبغي الصعب التع
استعمال من  تبذيرىا، وأغمب ىؤلاء العملبء من كبار السن وممن يفضمون التعامل نقدا بدلا

 البطاقات الآلية.
 :المسيطر -

عيم ىم ويدفو العملبء الطموح الكبير الذي يحذ من أىم الملبمح التي تميز شخصية ىؤلاء 
لمبحث عن الفرص التي تسمح ليم باستغلبل أفكارىم، فالنجاح لدييم قائم عمى أساس المال، 

 ومعظم ىؤلاء العملبء من الأفراد ميسوري الحال والقاطنين بالمدن الصغرى.
 المخطط: -
ميزة ىذا الصنف من العملبء أنيم منطوون عمى مشاريعيم وأسرارىم، قميمو الطموح ينظرون  

تخاذ القرار عمى أنيا عممية صعبة مما يجعل تصرفاتيم حاسمة لكل ما يتعمق إلى عممية ا
بالمال، فيم لا يتقبمون الخطأ أو التزوير، وىم في أغمب الأحيان شباب ومن ذوي الدخول 

 المحدودة والمتوسطة.
 

                                                 
1
 .87 ، 86سميم حيرش، مرجع سبق ذكره، ص ص  -  
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 غير المرغوب فيو: -
لية جدا في اتخاذ يتصف ىذا النوع بأنو إيجابي النزعة، نشيط ومبادر، يتمتع باستقلبلية عا 

قراراتو وبعيدا عن تأثير الآخرين، شغوف لمتمتع بالحياة لذلك فيو ينفق معظم دخمو من أجل 
وىذا ما يلبحظ من خلبل حسابو البنكي الذي غالبا ما يكون بدون رصيد الأمر الذي ،ذلك 

 يجعمو غير مرغوب فيو من طرف البنك.
 المخاطر: -

ن جدا، يعرفون ويحسنون استغلبل القوانين والتعميمات عملبء ىذا الصنف ىم أفراد واقعيو  
فاقو، طموحيم ىو الاستفادة من الحياة مع نل لدييم ميم جدا ووجوده يستمزم الصالحيم، الما

، تمف الشرائح الاجتماعية والمينيةتفادي كل أنواع القيود، ىم عملبء صغار السن ومن مخ
 إلى عملبء حاليين وعملبء مرتقبين. كما أن ىناك من يصنف عملبء البنك بكل بساطة

 .لعملاء تجاه الخدمات البنكيةاسموك المطمب الثالث: 
نظرا لأىمية دراسة المستيمك فقد جرت محاولات كثيرة من قبل عدد كبير من الباحثين      

 بصفة خاصة.البنكي والمستيمك أو العميل ، لمعرفة وتفسير سموك المستيمك بصفة عامة

I- العميل تجاه الخدمات البنكية: مفيوم سموك 
قبل التطرق لمفيوم سموك العميل البنكي نقدم تعريفا لسموك المستيمك بصفة عامة حيث عرفو 

الخدمة من أجل الحصول عمى المنتج أو الأفعال والتصرفات المباشرة للؤفراد "بأنو Engelأنجل 
 .1"ويتضمن إجراءات اتخاذ قرار الشراء

مجموعة التصرفات التي يبدييا المستيمك " كي فيمكن تعريفو عمى أنو:أما سموك المستيمك البن
البنكي فردا أو مؤسسة قبل، أثناء وبعد اتخاذ قرار شرائو لخدمة أو مجموعة من الخدمات 

 .2"والتي يسعى من خلبليا إلى إشباع حاجاتو ورغباتو المالية ،البنكية
 

                                                 
1
   ؛ عمان، الأردن: دار المناىج لمنشر 1)ط " أساسيات التسويق الشامل والمتكامل"، محمود جاسم الصميدعي -  

 .344(، ص 2002والتوزيع، 
2
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يا العميل أو العملبء من أجل الحصول أو ىو"مجموعة من التصرفات والأفعال التي يقوم ب
 .1"عمى الخدمة البنكية

وعمى العموم يمكن القول أن سموك المستفيد من الخدمة البنكية ىو:"عبارة عن جميع الأفعال 
والتصرفات المباشرة وغير المباشرة التي يقوم بيا عملبء البنك في سبيل الحصول عمى خدمة 

محدد، بما في ذلك عممية اتخاذ القرارات التي تسبق بنكية معينة من بنك معين وفي وقت 
 ."وتحدد ىذه التصرفات

 :2وبناء عمى ما سبق فإن دراسة السموك الشرائي ينطوي عمى مجموعة من الأسئمة ىي
متى تشتري؟ ويتضمن تتابع الشراء خلبل أيام الأسبوع وساعات اليوم فضلب عن  -

 التقمبات التي تحصل خلبل الفترات الموسمية.
 من أين تشتري؟ وىو مكان الشراء المرتبط بالمنفذ الذي يتم الشراء فيو تقميديا. -
من يشتري؟ أي من الذي يصنع قرار الشراء ويتضمن عدد الأشخاص المشاركين ونسبة  -

 تأثيرىم في الشراء النيائي.
 كيف تشتري؟ -

 ويتضمن الأسئمة الفرعية التالية: 
 ؟قبل الشراء يكون مخططا أو غير مخطط. 
 ل ىي عممية رشيدة؟ى 
 أم أن ىناك اعتبارات قميمة فقط؟ ،ىل نجري مقابمة بدائل متعددة بشكل نظامي 
 ىل المشتري يذىب لمشراء من أماكن متعددة أو مختصرة؟ 
  لماذا تشتري؟ الذي يتضمن واقع الشراء ويتباين من مستيمك إلى آخر عمى حسب

 الحاجات المختمفة.
 رار الشراء من عدمو.كم مرة تشتري؟ وتشتمل عممية تك 
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II- البنكي العوامل المؤثرة عمى سموك العميل:  
بالنسبة لمبنوك فإنو عادة ما كانت تقصر اىتماميا عمى عنصر القدرة، أي ما يتمتع بو العميل 
من عناصر الملبءة المالية، وما يكون لديو من عناصر الثروة المادية سواء كان عمى شكل 

تعديل في الوقت الراىن أدى إلى أىمية دراسة الجوانب النفسية التي  ولكن طرأ، نقدي أو عيني
تؤثر عمى سموك العميل البنكي ومعرفة العوامل التي تكمن وراء ىذا السموك وبصفة عامة 

 :1يمكن تقسيم ىذه العوامل إلى مجموعتين ىما
II-1  :مجموعة العوامل الخارجية 
 لفرد وتحيط بو، فالعميل وليد البيئة التي عاش وتربى وىي العوامل البيئية التي ينتمي إلييا ا 

ويمكن تصنيفيا أيضا إلى مجموعتين  ،فييا، وسموكو يتأثر بعوامل البيئة التي أحاطت بو
 أساسيتين ىما:

II-1-1  عوامل بيئية حقيقية ممموسة محيطة بالفرد: 
تكوين قناعاتو وأدائو  وو قة بالفرد والتي أثرت عمى نشأتوىي تمك العوامل ذات الطبيعة المصي 

 رمالعمل الوظيفي، فئة العمر التي يومن ثم عمى سموكو واتجاىاتو مثل نظام الأسرة، ،ومبادئو 
 والطبقة الاجتماعية التي ينتمي إلييا. ،بيا 

II-1-2 عوامل بيئية يرغب في الانتماء إلييا: 
نية التي أوجدىا الفرد لذاتو وبنوع التصورات الذى،وىي مجموعة العوامل المتصمة بالتطمعات  

 إلى طبقة معينة من المجتمع.عندما تطمع إلى الانتماء 
II-2 مجموعة العوامل الداخمية : 

وىي عوامل نابعة من ذات الفرد، أي من ضميره وعقمو وعواطفو ونفسو، عوامل صنعتيا 
الدوافع والمواقف  وتشمل ىذه العوامل ،وأولدتيا وطورتيا الأحداث الداخمية التي مر بيا الفرد
 والإدراك وىي كميا عوامل تختمف من فرد إلى آخر.

II-3  :العوامل المؤثرة عمى سموك المؤسسات 
 من ناحية أخرى إذا نظرنا إلى العميل كشخص معنوي وباعتباره الأكثر تعاملب مع البنك فإن 
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 :1سموكو يتأثر بعدة عوامل بيئية منيا
II-3-1 يئة الداخمية لممؤسسةالعوامل المؤثرة عمى الب : 

 وىي عوامل متعددة ومتنوعة منيا:
 الأىداف والغايات والطموحات الخاصة بالمؤسسة والتي تسعى لتحقيقيا. -
 قوانين الشركة الداخمية. -
والخبرات التي ، لتأىيل والتدريب الذي حصموا عميوالأفراد والموارد البشرية ونوع ا -

 اكتسبوىا.
 اطية أو ديكتاتورية.نوع الإدارة المسيطرة ديمقر  -
 نوع وشكل العلبقات الإنسانية السائدة في المؤسسة وروح العمل السائد فييا. -

 معرفتيا والاستفادة منيا.البنكي كل ىذه العوامل وأخرى يتعين عمى رجل التسويق 

II-3-2 :العوامل المشكمة لمبيئة الخارجية لمشركة 
  :2ة فيتتمثل العوامل المشكمة لمبيئة الخارجية لمشرك

II-3-2-1 :لمتعمقة بالمناخ والتضاريس والموقع ودرجة الحرارة والرطوبةاو العوامل الجغرافية ،
 والتي يكون ليا تأثير عمى نوع الاستيلبك وشكل المنتج وخصائصو.

II-3-2-2 والمتمثمة في عدد السكان، طريقة توزيعيم ومراحميم العمرية العوامل السكانية :
 ية وغيرىا.وسموكياتيم الشرائ

II-3-2-3 :وما يتعمق بيا من سيولة أو صعوبة التعبير عن الرأي، تكوين  العوامل السياسية
 الخ.الأحزاب...

II-3-2-4 :والتي تتعمق بالقيم والعادات والتقاليد الخاصة بالمجتمع الذي العوامل الاجتماعية
 تنشط فيو.

II-3-2-5 :ونمط الادخار وغيره.كالدخل، ىيكل الضرائب  العوامل الاقتصادية 
II-3-2-6 :ومدى ارتباطيا بنجاحيا.، كالمزايا التي تتمتع بيا المؤسسات العوامل التنافسية 
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II-3-2-7 والمتمثمة في جممة القوانين التي تنظم عمل المؤسسات ومدى  :العوامل التشريعية
 ىذا إضافة إلى العوامل التكنولوجية.،توافقيا مع نشاطيا 

موك العميل بالعديد من العوامل والمؤثرات والاعتبارات التي يمكن أن تدفعو إلى وعموما يتأثر س
 :1التعامل مع البنك نذكر من بينيا

تاحتيا لمفروع القريبة من مدى توفر الخدمات البنكية وترابطيا  - وترابط مزيجيا وا 
 العميل.

 شروط الحصول عمى الخدمات البنكية والاستفادة منيا. -
الخدمات البنكية مقارنة بالبنوك الأخرى من خلبل مقدار  تكمفة الحصول عمى -

 المجيود والوقت المبذولين في الحصول عمييا.
 موقع فروع البنك ومدى قربيا من العميل. -
 المزيج الترويجي الذي يطبقو ومدى نجاحو فيما يشتمل عميو من عناصر ترويجية. -

III :مراحل عممية اتخاذ قرار شراء الخدمة البنكية 
عممية اتخاذ قرار شراء الخدمة البنكية بعدة مراحل يتم من خلبليا اكتساب المعمومات  تمر

المختمفة عن الخدمات والبنوك التي تقدميا ثم معالجة ىذه المعمومات وتقييميا لموصول إلى 
القرار الأنسب الذي يضمن تحقيق المستوى المتوقع من الإشباع لمحاجة المالية أو الائتمانية 

 .عميللدى ال
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 :يوضح مراحل عممية اتخاذ قرار الشراء الشكل التاليو  

 .: النموذج العام لسموك شراء الخدمة البنكية(12)الشكل رقم 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 .364: ناجي معلب، مرجع سبق ذكره، ص المصدر

بدأ كما يوضحو الشكل السابق فإن سموك شراء الخدمة البنكية )عممية اتخاذ قرار الشراء( ت
معززة بسمسمة من الالحاحات الداخمية  ،بوجود حاجة مالية أو ائتمانية غير مشبعة لدى الفرد

التي تقود إلى الإقرار الذاتي بضرورة إشباعيا وىذا من شأنو أن يولد حالة من التوتر النفسي 
Tension عية التي لا يقوى الفرد العادي عمى الاستمرار في ظميا، وينتج عن ىذا التوتر داف

إلى حالة التوازن، لمتصرف في الاتجاه الذي يعتقد أنو سيخفض من ىذا التوتر وبالتالي العودة 
ولتحقيق ذلك فإن الفرد يقوم بجمع المعمومات اللبزمة بادئا ذلك الجيد بالرجوع إلى معارفو 

يتوافر لديو وخبراتو السابقة التي يكون قد تعمميا واكتسبيا، فإذا ما اعتقد العميل البنكي أن ما 
من المعمومات يعتبر كافيا، فإنو سيبدأ بتقييم البدائل وذلك بمطابقة مواصفات وخصائص كل 
بديل وما ينطوي عميو من منافع وفوائد وتكاليف بالمعايير التي يكون قد صورىا لنفسو في إطار 

 حبجت ِبٌٍت غٍش ِشبؼت

 تىتش ٔفسً

  اٌتصشف دافعيت

 جمع المعلوماث 

 تقييم البذائل المتاحت 

 نسب اختيار البذيل الأ

 تغزٌت ػىسٍت 

 مستوى الاشباع

 تقييم قرار الشراء ) بعذ الشراء (

 قرار شراء الخذمت البنكيت 

عملياث 

 تعلم  
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ذا ما ارتقى أحد تمك البدائل إلى مستوى تمك المعايير وتحق قت لو المنافع توقعاتو وأىدافو، وا 
 المتوقعة فإن اختياره سيقع عمى ذلك البديل وبالتالي يقوم بشرائو.

IV- :أدوار الشراء البنكي 
( أدوار يمكن أن يؤدييا الأفراد في 00في كتابو بأن ىناك خمسة )  kotler لقد أوضح كتمر 

 :1عممية الشراء البنكي عمى النحو التالي
IV -1- :أو يقترح فكرة شراء الخدمة من البنك )اقتراح الابن  وىو أول شخص يفكر المبادر

 الأكبر لمعائمة مثلب، الاقتراض من البنك لشراء سيارة جديدة(.
IV-2-  :الوزن والأثر الأكبر في وىو الشخص الذي يكون لنصيحتو أو وجية نظره المؤثر

لمامو بالبدائل المتاحة )قيام صديق العائمة أ و الوالد بالنصح حول نوع قرار الشراء نظرا لخبرتو وا 
 القرض والبنك صاحب الخدمة(.

IV -3- :ىو صاحب الكممة الأخيرة في قرار الشراء )مثلب في حالة طمب القرض قد المقرر
لذلك نجد بأن مقرر الشراء ىو اليدف الرئيسي لمحملبت  ،يكون ىذا الشخص ىو الوالد(

 الخدمات المعمن عنيا.الإعلبنية التي تقدميا البنوك وذلك لإقناعيم بشراء 
IV -4- :ىو ذلك الشخص الذي ينفذ عممية الشراء من البنك. المشتري 
IV -5- :وىو الشخص أو الأشخاص الذين يستفيدون من الخدمة )استفادة أفراد  المستخدم

 العائمة من القرض(.
ك دون غيره مما تقدم نلبحظ بأن للؤفراد أدوار مختمفة في قرار الشراء البنكي والتعامل مع بن

وىو ما يعد تحدي كبير لرجال التسويق البنكي في سبيل توجيو جيودىم التسويقية بما ينسجم 
 القرار الشرائي.ىذا واختيار الأفراد الأكثر تأثيرا وفاعمية في  ،مع ىذه الأدوار

V- :أنواع قرارات الشراء البنكي 
، ىذه الأنواع تختمف باختلبف يواجو عملبء البنك عادة أنواعا مختمفة من قرارات الشراء 

الخدمات البنكية وأىمية قرار الشراء المصاحب ليا )المخاطرة المالية( وأثاره المستقبمية، وبشكل 
 :2( أنواع من القرارات الشرائية البنكية وىي04عام يمكن التمييز بين ثلبثة )
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V-1- :)قرارات شراء مطولة )معقدة 
فة )غير متكرر( المرتفعة الثمن وىو ما يعني احتواءىا عمى ويرتبط بشراء الخدمات غير المألو  

كالقروض وبطاقات الصرف الآلي، لاسيما في ظل عدم وجود خبرة سابقة ،درجة مخاطرة عالية 
جيود ووقت أكبر في ل، كما أنيا تتميز بتكريس العميل لدى العميل بالخدمة المنوي شراءىا

 الخدمة.البحث عن الحقائق والمعمومات المتعمقة ب
V-2- :القرارات المحدودة 

والتي لا تحتاج إلى ، سبات معينة )مثلب خدمات التوفير(وتتعمق بحالات الشراء التي تتم في منا
وقت كبير لممفاضمة بين البدائل الخدمية المعروضة في السوق نظرا لوجود مستوى من المعرفة 

تسويق البنكي أن يدرك بأن العميل بيا لدى العميل، لكن في مثل ىذه المواقف ينبغي لرجل ال
في حاجة ماسة لتخفيض درجة المخاطرة من خلبل البحث عن بيانات إضافية، ومن ثم يتحتم 

 عميو تصميم برنامج اتصالات يحقق زيادة فيم العميل لمخدمة وزيادة ثقتو فييا.
V-3- :القرارات الروتينية 
كمفة من حيث الحال والوقت والجيد تتخذ عادة في حالة شراء الخدمات البنكية الأقل ت 

)التحويلبت المالية مثلب( ويتم التعامل بيا بصورة متكررة وسيمة، أما ميمة رجل التسويق 
البنكي في ىذه الحالة فتتمخص في محاولة التعزيز الإيجابي لخدماتو لدى العملبء الحاليين 

ل عمى تحسينيا باستمرار. وذلك بالمحافظة عمى مستوى الجودة المتوقعة من طرفيم أو العم
بينما تكمن ىذه الميمة اتجاه العملبء المحتممين في محاولة تغيير نمط شرائيم المعتاد، وذلك 

كوضع سعر  ،عن طريق المثيرات والمزايا النسبية التي تشد اتجاىيم لمخدمات الخاصة بو
 منخفض نسبيا أو طريقة عرض جذابة.
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 .ة بين البنك وعملائوالمبحث الثاني: طبيعة العلاق
تقوم التعاملبت بين البنك وعملبئو عمى أساس بناء علبقة ثقة طويمة الأجل يكون فييا      

فائز، أي البنك يربح والعميل يرضى ويجب عمى إدارة البنك أن تبذل قصارى كلب الطرفان 
ستمرارىا وصياغتيا ضمن الأطر التي تصون بقاءىا وا، جيدىا في مجال تصميم ىذه العلبقة

وىو ما سيكون موضوع دراستنا في ىذا  ،وبالتالي بقاء واستمرار البنك عمى المدى البعيد
 المبحث.

 .المطمب الأول: العلاقة التبادلية
ويقصد بالتبادل التصرف الذي يحصل بمقتضاه الفرد عمى المنتج الذي يرغبو من خلبل      

تج، حيث ىناك طرف وىو البنك يممك المنتج، تقديم المقابل لمطرف الآخر الذي يممك ىذا المن
وفي المقابل يوجد طرف ثاني يرغب في ىذا المنتج وىو العميل، ومن ثم عميو تقديم المقابل 

 والشكل الموالي يوضح أكثر ىذه العلبقة. ،المادي لمحصول عمى خدمة الطرف الأول

 .( العلاقة التبادلية بين البنك والعميل13الشكل رقم )
  

 
                                                         
 

                                  
 

                                                                        
                                                                                            

         
 .266(، ص 6002)مصر: دار الجامعة الجديدة،  " إدارة البنوك في بيئة العولمة والانترنت "طارق طو، المصدر:

( شروط لإتمام عممية التبادل بين البنك 00كما يوضحو الشكل السابق فإن ىناك خمسة )
 والعميل وىي:

 وجود طرفين عمى الأقل ىما موظف البنك والعميل.  -
 ما ذو قيمة يقدمو لمطرف الآخر.امتلبك كل طرف شيء   -

 اتصالات
 

 كمنتج أو بائع لمخدمة كمشتري أو مستيمك لمخدمات

 معمومات مرتدة

 خذِبث بٕىٍت

اٌّبدي اٌّمببً  

 اٌؼًٍّ اٌبٕه
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 قدرة كل طرف عمى الاتصال بالطرف الآخر.  -
 تمتع كل طرف بالحرية المطمقة في القبول أو الرفض.  -
 اعتقاد كل طرف بوجود فائدة من تعاممو مع الطرف الآخر.  -

ومجموع العمال العملبء وتتطمب معرفة ودراسة ىذا النوع من العلبقة فيما عميقا لسموكيات 
قائمين عمى تقديم الخدمات البنكية، التي تعد بذلك من أولى اىتمامات البنك في تشخيص ال

 .1وتحديد ىذه العلبقة
 المطمب الثاني: العلاقة التعاممية 

ويقصد بيا التبادل بين الأطراف حول شيئين ذو قيمة لكل طرف وبشروط وتوقيت ومكان      
ميل عمى عممية التبادل حينئذ نقول أن ىناك تعامل قد الاتفاق، وعندما يتفق الطرفان، البنك والع

ولضمان تحقيق تبادل فعال وناجح فإن عمى مسؤول التسويق البنكي أن يقوم بتحميل  ،تم
عدادىا في شكل قائمة تسمى قائمة رغبات العميل، ويتم  توقعات كل طرف في عممية التبادل وا 

كما يوضحو  ،عميل( –بادل بين طرفين )بنك التعبير بيانيا عن تمك القائمة في صورة خريطة ت
 الشكل الموالي.

 .( خريطة التوقعات المتبادلة بين البنك والعميل14الشكل رقم )
 

 
 
 
 

 
 .264: طارق طو، مرجع سبق ذكره، ص المصدر

وبتحميل رغبات العميل وفقا لمخريطة السابقة، يتضح لنا أنو يتوقع من البنك تقديم خدمات عالية 
أعمى فوائد  ،وضع رسوم بنكية ملبئمة، تقديم شروط سداد مريحة، مصداقية في التعاملالجودة، 

                                                 
1
 .622(، ص 2007)مصر: دار الجامعة الجديدة،  " إدارة البنوك في بيئة العولمة والانترنت"طارق طو،  -  

 

 

 اٌبٕه 
لً سسىَ أػٍى فىائذ ػٍى اٌىدائغ + أ 

 لً فبئذة ػٍى اٌمشوضأبٕىٍت + 

سذاد الاٌتزاِبث + ِصذالٍت اٌتؼبًِ + 

 بِلاث جٍذة الاٌتزاَ بششوط اٌتؼبلذ +ِؼ

 

 

 اٌؼًٍّ  
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عمى الودائع، الاىتمام بشكواه، المعاممة المتميزة وأقل فوائد عمى القروض وفي المقابل فإن 
، البنك بدوره يتوقع من العميل سداد التزاماتو في مواعيدىا، التعامل بصورة جيدة مع موظفيو

م بموائح ونظام البنك، صحة البيانات وسلبمة المستندات المقدمة منو، احترام مواعيد الالتزا
 .1العمل الرسمية، التحدث عن البنك بصورة طيبة أمام الآخرين

 .المطمب الثالث: العلاقة التفاعمية
من أبرز سمات الخدمة البنكية أنيا تتطمب الحضور الشخصي لمعميل عندما يريد      

 بينو وبين البنك، ولا يقتصر ىذا interactionيا، وىو ما يممي درجة من التفاعل الحصول عمي
التفاعل بين العميل وموظفي البنك الذين يقومون بتأدية الخدمة، بل يمتد إلى كافة المرافق 
والتسييلبت وأنظمة توصيل الخدمة التي يوفرىا البنك لمعميل، والحقيقة أن ىذا التفاعل يولد 

البعيد درجة من التعايش بين العميل والبنك، فإذا كانت الخدمة البنكية التي يسعى عمى المدى 
العميل لمحصول عمييا ميمة فإن الأسموب الذي تؤدى بو تمك الخدمة لو دلالات أىم من وجية 

 :2نظر العميل، ىذا وتأخذ العلبقة التفاعمية بين البنك والعميل ثلبثة أشكال من الاتصال ىي
 بطريقة غير مباشرة كالبريد أووىو الاتصال الذي يتم بين العميل والبنك  عن بعد:الاتصال  -

 .ATMأي نظام من نظم التوصيل الآلي لمخدمة كخدمة الصراف الآلي 
ويقصد بو الاتصال الذي ينشأ عند حضور العميل شخصيا إلى الاتصال الشخصي المباشر: -

 البنك وتعاممو مع موظفيو وجيا لوجو.
وىو الاتصال الذي يتم عن طريق الياتف أو المقابمة  ال الشخصي غير المباشر:الاتص -

 عبر قنوات الاتصال الفضائي.
ويأتي التعامل في إطار العلبقة التفاعمية طويمة الأجل بين البنك والعميل مميزا عن التعامل 

 :3البسيط الممثل في علبقة شراء وبيع في النقاط التالية
تفاعمية طويمة الأجل مع العملبء يتم التركيز عمى الاحتفاظ في إطار العلبقة ال -

 بالعميل بدل التركيز عمى صفقة بيعية.
                                                 

1
 .624 ، 623طارق طو، مرجع سبق ذكره، ص ص  -  

2
 .277،278سبق ذكره، ص ص  ناجي معلب، مرجع -  

3
)مذكرة ماجستير،كمية العموم الاقتصادية وعموم  "خمق المؤسسة لمقيمة لدى الزبون لتحقيق ولائو "دراج نبيمة صميحة، -  

 .21(، ص 2006التسيير، 
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حسب العلبقة التفاعمية يتم العمل عمى أساس امتداد فترة التعامل بمدى زمني  -
 طويل بدل العمل في الزمن القصير.

 تج.وليس باتجاه خصائص المنالعميل العلبقة التفاعمية تتوجو صوب قيم  -
فتكون  ،العلبقة التفاعمية تضمن خدمة العميل بأعمى مستوى بدل الخدمة العادية -

 .الاتصالات عالية ومكثفة ما بين البنك والعميل لا مجرد اتصالات متواضعة
إذن العلبقة التفاعمية ما ىي إلا تعبير عن الفترة الزمنية التي يتفاعل فييا المستفيد )العميل( 

والتي تمتد أيضا إلى التفاعل مع التسييلبت المادية والعناصر  ،ة البنكيةبشكل مباشر مع الخدم
 الممموسة الأخرى.

ويعتبر دور مقدم الخدمة أساسيا في مستوى العلبقات التفاعمية ودرجة التأثير عمى رضا 
عممية في  العملبء، فضلب عن دور عناصر السند المادي في ذلك، إذ أنيا تشكل جزء ىاما

ة وتأثيرىا أيضا عمى أداء وعمل مقدم الخدمة البنكية الأمر الذي قد يولد انطباعا إنتاج الخدم
لدى العميل في التقييم والحكم عمى الخدمات البنكية، فقد يتولد انطباع سيئ لدى العميل إذا ما 
اضطر إلى الوقوف في طابور طويل لوقت كبير في جو حار دون وجود أجيزة تكييف ىوائية 

 .1عمى عمل وأداء مقدم الخدمة بالبنك وأيضا

 .المطمب الرابع: وسائل توطيد البنك لعلاقتو مع عملائو
ىناك أكثر من وسيمة يمكن لمبنك استخداميا لبناء وتوطيد علبقتو مع عملبئو ومن أىم ىذه 

 :2المتابعة المستمرة لمعملبء الحاليين وذلك من أجل الوسائل
 المقدمة لو.التأكد من استفادة العميل من الخدمات  -
 التأكد من قدرة العميل عمى استخدام الخدمات البنكية. -
 قياس رد فعل العميل تجاه الخدمات التي يتعامل فييا ومدى تحقيقيا لأىدافو. -
 تشجيع العميل عمى التعامل مع خدمات بنكية أخرى مكممة. -
 و.تقديم أي معمومات أخرى يحتاجيا العميل بشأن ربط الخدمة البنكية باحتياجات -

                                                 
1
 .68 ، 67لعذور صورية، مرجع سبق ذكره، ص ص  -  

2
 .37 محمد بداوي، مرجع سبق ذكره، ص -  
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يمكن أيضا ربط وتوطيد العلبقات مع العملبء عن طريق المساعدات التي يقدميا  -
ومن الممكن أن يقدم  ،المندوب لمساعدة العميل في حل مشاكمو التي يعاني منيا

 عدة اقتراحات مفيدة لمعميل في مجال المساعدات والمشورة الترويجية والبيعية.
المختمفة، وأيضا خطابات الشكر عمى المراسمة مع العميل وذلك في المناسبات  -

تعاممو مع البنك، وأيضا اليدايا التذكارية لأنيا ذات أىمية بالغة في كسب ثقة 
 العميل ومن ثم استمرارية العلبقة بينو وبين البنك.

أسموب معالجة شكاوي العملبء وما يتحقق من ذلك من تحقيق روح الأمان في  -
عميل عدة شكاوي أو أكثر. مثلب أنو يشكو من التعامل مع البنك، فقد تكون لدى ال

عدم ملبءمة الخدمة لاحتياجاتو، أو يشكو من سوء التعامل معو أو قد تكون 
 الشكوى أيضا نتيجة عدم تنفيذ الاتفاق الذي بينو وبين البنك.
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 .المبحث الثالث: رضا العميل البنكي وتوقعاتو
ل البنكي وتوقعاتو من خلبل أربعة مطالب أساسية حيث يتناول المبحث الثالث رضا العمي     

يتضمن المطمب الأول إدارة التسويق والتركيز عمى العميل، أما المطمب الثاني فإنو يتناول 
القيمة المسممة لمعميل البنكي أما المطمب الثالث فإنو يتناول رضا العميل البنكي أما المطمب 

 عميل عن الخدمات البنكية.الرابع والأخير فإنو يتضمن توقعات ال

 .المطمب الأول: إدارة التسويق والتركيز عمى العميل
إدارة التسويق ىي عمل إداري ونشاط ىادف ومرتبط بتحقيق غايات محددة يسعى البنك      

ككل إلى تحقيقيا وتركز أساسا عمى تحقيق كفاءة وفاعمية عمميات التبادل مع الأسواق 
لتوجيو والرقابة للؤنشطة التسويقية، ولا شك أن الجانب الرئيسي الذي المستيدفة عبر التخطيط، ا

نركز عميو إدارة التسويق في أنشطتيا التفاعمية مع السوق المستيدف ىو أن تحقق علبقة متينة 
 1وعبر سمسمة من الأبعاد التي تضطمع بيا. ،وبأمد طويل مع العميل

 ي.ويمكن توضيح ىذه الأبعاد عن طريق الشكل الموال
 .( أبعاد إدارة التسويق لمتوجو نحو العميل15شكل رقم )

               
 
 
 
 
 
 
 
 

(، 6002عمان، الأردن: إثراء لمنشر والتوزيع،  ؛3)ط "تسويق الخدمات المالية"أحمد الرحومي، تامر البكري،  لمصدر:ا
 .20ص

                                                 
1
(، ص ص 2008؛ عمان، الأردن: إثراء لمنشر والتوزيع، 1)ط "تسويق الخدمات المالية  "ومي، تامر البكري،أحمد الرح -  

64 ، 65. 

اٌّشبسوت فً اٌمٍُ و 

 اٌّؼتمذاث

 ) اٌؼًٍّ أولا (
اٌتشوٍز  ػٍى 

 اٌؼًٍّ

اٌّهبساث فً اٌفهُ 

 و الاستجببت ٌٍؼًٍّ 

 اٌتٕفٍز 

 بٕبء اٌهٍىً 

 اٌتٕظًٍّ 

إستشاتٍجٍت لٍبدة 

 اٌسىق 
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يادتو تعني أن العميل يحتل النقطة يتضح من الشكل أن جوىر مفيوم التركيز عمى العميل أو س
الأساسية في النشاطات والفعاليات التسويقية، أي أن إشباع حاجاتو وتمبية رغباتو تحتاج إلى 

وفي الوقت نفسو  ،دراسة متعمقة لتقديم ما يتلبءم ويشبع تمك الحاجات والرغبات من خدمات
ن يقوم البنك بمتابعة التغيرات تحقيق أىداف البنك ميما كانت نوعيتو وحجمو، فمن الضروري أ

التي تحدث في أذواق المستيمكين لكي يتسنى لو الاستمرار والبقاء فاستمرار تغير أذواق العميل 
ييدد مكانة البنك وتقدمو وتطوره إن ىو ظل غافلب ومتباطئا في مواكبة تمك التغيرات، وليس 

شعار الرغبات الكامنة في سموك ىذا فحسب بل إن البنوك والمنظمات الكبيرة تقوم الآن باست
العميل محاولة بذلك تطوير ذلك السموك بشكل غير مباشر من خلبل تقديم خدمات بمواصفات 
متطورة، تدفع العميل إلى التوجو نحو الاستفادة منيا وزيادة الطمب عمييا، أي أن ىذه البنوك 

وفق رؤيتيا التنبؤية تحاول تطويع سموك العملبء عمى تقبل مواصفات وجودة تمك الخدمات 
 .بحاجاتو ورغباتو

 : 1ويمكن عرض تمك الأبعاد عمى النحو التالي 
 المشاركة في القيم والمعتقدات: - 
العميل والتي ىي جزء من مكونات  عمى البنك دراسة المعتقدات والقيم التي يتحمى بيا 

نعكس في النياية شخصيتو، وىذا لتجنب مواجية مشكلبت لفترة طويمة من الزمن والتي قد ت
 عمى تحقيق أىدافو.

 :الميارات اللازمة لمفيم والاستجابة لمعميل -
مدير تسويقي ومدراء غير تسويقيين  26لمقابمة  kohil and jaworskiفي دراسة قام بيا  

ومدراء ذو حاجات وظيفية أعمى، وذلك لمعرفة مدى التوجو نحو اعتناقيم لممفاىيم التسويقية 
ت تمك النتائج تركز عمى كون نقطة البداية ليس في تجميع المعمومات المتعمقة فكان ،المعاصرة

باحتياجات ورغبات العميل وتفضيلبتو فقط، ولكن في الميارة في تحميميا والمشاركة في 
مواجيتيا وبما يقود إلى فيم العميل والاستجابة لحاجاتو وىذه الميمة ليست مقتصرة فقط عمى 

 الأفراد والإدارات الأخرى في البنك معنية بذلك.إدارة التسويق بل كل 

                                                 
1
 .67، 66أحمد الرحومي، تامر البكري، مرجع سبق ذكره، ص ص  -  
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والتي تركز عمى العميل من خلبل إشباع حاجاتو وتمبية رغباتو  إستراتيجية قيادة السوق: -
بطرق ووسائل ومواصفات أفضل من المواصفات والجودة التي تعرض بيا البنوك المنافسة 

 خدماتيا.
تممك القدرة والمرونة الكافية لتعديل ىيكميا  البنوك الناجحة ىي التي الييكل التنظيمي: -

 التنظيمي كمما تغيرت البيئة وتعدلت ظروفيا.
وىو البعد الأخير في إدارة التسويق الذي يتطمب إستراتيجية اتصالات واضحة وناجحة  التنفيذ:

 بحيث يتم ضمان تنفيذ الخطط والبرامج بشكل فعال.
 .لبنكيالمطمب الثاني: القيمة المسممة لمعميل ا

تعرف القيمة المسممة لمعميل البنكي بأنيا "الفرق بين القيمة الكمية التي يستمدىا العميل      
والتكمفة الكمية التي يتحمميا في سبيل الحصول عمييا" وتشير القيمة الكمية البنكي من المنتج 

Total value ة، بينما يقصد إلى مجموع المنافع التي يتوقع أن يحصل عمييا من الخدمة البنكي
مجموع النفقات التي يتحمميا في سبيل الحصول عمى ىذه الخدمة  Total costبالتكمفة الكمية 

 كما توضحو المعادلة التالية:

DV= TV- TC 

 بحيث أن: 
       DV: القيمة المسممة لمعميلDV  

TV         : .القيمة الكمية التي يستمدىا العميل 
  TC      : ية التي يتحمميا العميل.التكمفة الكم 
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 والشكل الموالي يوضح أكثر محددات القيمة المسممة لمعميل البنكي.
 .محددات القيمة المسممة لعميل البنك:( 16الشكل رقم )           

 
 
 
 
 
 

 TC    
 

 

 .232طارق طو، مرجع سبق ذكره، ص  المصدر:
 ح أن القيمة الكمية ىي محصمة القيم الفرعية التالية:من خلبل الشكل يتض

 وتتمثل في المنافع التي يحصل عمييا من خلبل تكاممو مع البنك. قيمة الخدمة: -
: وتتمثل في الخدمة التي يستمدىا العميل نتيجة احترام العاممين بالبنك لو، قيمة العاممين -

شبع حاجات التقدير التي تحدث عنيا العالم والمعاممة الحسنة التي يتمقاىا منيم، وىو ما ي
 السموكي.

وتتمثل في المنفعة التي يستمدىا العميل نتيجة الصورة الذىنية التي  قيمة الانطباع الذىني: -
 يحمميا الجميور عن البنك أو خدماتو.

وفي المقابل فإن التكمفة الكمية التي يتحمميا العميل ىي بدورىا محصمة التكاليف الفرعية 
 تالية:ال
 وتتمثل في المقابل المادي الذي يدفعو العميل لمحصول عمى الخدمة البنكية. التكمفة المالية: -
ويقصد بيا الفترة الزمنية التي يقضييا العميل في سبيل الحصول عمى  التكمفة الزمنية: -

 الخدمة البنكية.
عميل في سبيل الحصول عمى : وتتمثل في الجيد البدني أو الطاقة التي بذليا التكمفة الطاقة -

 الخدمة البنكية.

 لٍّت اٌخذِت 

لٍّت ِستّذة ِٓ 

  اٌبٕه 

لٍّت الأطببع 

  اٌزهبً ػٓ اٌبٕه 

 ٌستّذهب اٌؼًٍّ اٌمٍّت اٌىٍٍت اٌتً 

  اٌتىٍفت اٌّبٌٍت 

  اٌتىٍفت اٌزٍِٕت  

 اٌتىٍفت اٌىٍٍت اٌتً ٌتحٍّهب اٌؼًٍّ   اٌتىٍفت اٌطبلت  

اٌمٍّت اٌّسبِت 

  ٌٍؼًٍّ اٌبٕه 

TV 

DV 

  تىٍفت ِبدٌت  
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وتشير إلى الأدوات والوسائل التي استخدميا العميل البنكي لمحصول عمى  التكمفة المادية:-
 والحقيبة لحمل الأموال وىكذا.،السيارة للبنتقال :الخدمة البنكية مثل 

 .المطمب الثالث: رضا العميل البنكي
العميل البنكي من خلبل التطرق لمفيومو، أىميتو  رضافي ىذا المطمب سوف نتناول    

 وقياسو وعلبقتو بالولاء.
I- مفيوم رضا العميل البنكي. 

 :رد الفعل الذي يتبع تقديم الخدمة ويمكن تعريفو أيضا بأنو" :يمكن تعريف الرضا بأنو    
 ورىا مععبارة عن خبرة ما قبل الاستيلبك التي يقارن فييا العميل بين الخدمة التي يتص"

 .1"الجودة المتوقعة
والذي يقارن بين الأداء  ،يرتبط مفيوم القيمة المسممة لمعميل السابق تناولو بمفيوم رضا العميل

أو القيمة التي أدركيا العميل عن المنتج نتيجة استخدامو واستيلبكو بما كان يتوقعو والتي 
الأقل  عن الخدمة البنكية أوعمىيطمق عمييا القيمة المتوقعة فإذا تجاوزت القيمة المدركة 

ذا حدث العكس بمعنى أن القيمة  ،كان ىناك شعور بالرضا ،تساوت مع القيمة المتوقعة وا 
، إذن رضا الرضا أو الاستياءعدم توقعات العميل كان ىناك شعور ب المتوقعة جاءت أقل من

ومن ناحية  ،ت العميلالعميل يشير إلى درجة مطابقة الأداء المتوقع لمخدمة البنكية مع توقعا
فكمما كان ىناك تحسين في الجودة ارتفعت  ،ثانية يرتبط مفيوم رضا العميل بجودة المنتج

 بالتبعية درجة رضا العميل عن ىذا المنتج والعكس صحيح.
وتعرف الجودة في الفكر الإداري الحديث عمى النحو التالي:"الجودة ىي قدرة الخدمة البنكية 

 .2م لاحتياجات العميل"عمى تحقيق إشباع تا
 :3ومن خلبل التعاريف السابقة الذكر يمكن أن نستنتج خاصيتين أساسيتين  لمفيوم الرضا ىما

                                                 
1
ة ماجستير، )مذكر  "قياس مستوى جودة خدمات المصارف الإسلامية العاممة في فمسطين"أيمن فتحي فضل الخالدي،  -  

 .41(، ص 2006كمية التجارة، الجامعة الإسلبمية ،غزة، 
2
 .621 ، 620طارق طو، مرجع سبق ذكره، ص ص  -  

3
 .63لعذور صورية، مرجع سبق ذكره، ص  -  
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يعبر الرضا عن شعور معين حاصل عن تجربة معينة لدى العميل، من خلبل  -
دراكات أداء العممية أو التجربة، فيو يمثل مقارنة بين  المقارنة بين التوقعات وا 

 ة وخدمة مدركة.خدمة منتظر 
دراكية تتبع عممية أو تجربة معينة، كما يتأثر  - يحتوي الرضا عمى أبعاد شعورية وا 

 الرضا بعوامل خاصة بالعميل التي تختمف من عميل إلى آخر.
 :1ويمكن التعرف عمى رضا العميل البنكي من خلبل المؤشرات التالية

لاتصالات الياتفية، ومظير الأفراد : من خلبل سيولة الوصول إلييا، وجاىزية االتسييلات -
 العاممين وأناقتيم، وساعات تقديم الخدمة واستعمال التقنيات البنكية.

 ويجب أن تكون واضحة ومتوفرة وأن تستعمل بمغة سيمة. الاتصالات: -
ويجب أن يتمتعوا بالمياقة والقدرة عمى التودد والكفاءة والتعاطف والوضوح والأمانة  الأفراد: -

 إلى الاستجابة السريعة. إضافة
كافية وذات جودة عالية   ،مناسبة، متع بالملبءمة وأن تكون ذات قيمةويجب أن تتالخدمات: -

 أيضا.
وتسعى المؤسسات المتميزة أيضا إلى إرضاء أو إسعاد عملبئيا من خلبل قصر وعودىا ليم 

ثر وأكبر من تمك عمى أن تحاول بعد ذلك أن تمدىم بما ىو أك ،عمى ما يمكن أن تقدمو فقط
الوعود التي ساقتيا إلييم، كذلك من خلبل تقميل الأسعار التي تبيع بيا منتجاتيا، أو من خلبل 
زيادة وتحسين الخدمات التي تقدميا عمى الرغم من أن ىذا قد يؤدي إلى تخفيض حجم الأرباح 

 .2التي تحققيا
II- :أىمية دراسة الرضا 
نما دراسة الرضا بالنسبة لمعميل لا ت  يدف فقط إلى معرفة مدى رأيو عن الخدمات البنكية، وا 

 :3تتعدى إلى عدة نقاط ىامة ىي
 دراسة التوقعات، الحاجات والرغبات لدى العملبء. -

                                                 
1
(، ص ص 2007)عمان، الأردن: مؤسسة الوراق لمنشر والتوزيع،  "عولمة جودة الخدمة المصرفية"رعد حسن الصرن،  -  

249 ، 250. 

2
 .37(، ص 2008)مصر: الدار الجامعية، الإسكندرية،  " التسويق المتقدم "محمد عبد العظيم أبو النجا، -  

3
 .63لعذور صورية، مرجع سبق ذكره، ص  -  
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دراسة مفصمة لميكانيزمات الرضا، أسبابو وتأثيراتو عمى ولاء العملبء وعمى صورة  -
 وسمعة البنك.

البنك  ب تخمي تعامل العملبء معوعدم الرضا لمعرفة أسبا دراسة مفصمة لمرضا -
 الجدد لمبنك. العملبء وكذا دراسة أسباب اختيار

دراسة جودة الخدمات ومعرفة الصورة الذىنية وسمعة البنك في نظر العملبء مقارنة  -
 بالبنوك المنافسة.

  :1إن لرضا العميل أىمية بالغة تتمثل في
 رسم برنامج وخطط العمل بالبنك. -
 حقيق ميزة تنافسية لمبنك في السوق.تطوير جودة الخدمة وت -
 نجاح البنك في تحقيق الأرباح من خلبل إشباع احتياجات ومطالب العميل. -

 خمق ولاء من قبل العميل لمبنك.        
II- قياس مستوى رضا العملاء: 
عن البنك كما أن رضا العميل  لعميل يضع البنك في مشكمة أكيدة،مؤشر رضا ا نخفاضا

المستقبمية لمبنك، وىناك مقياس لقياس رضا العميل ىو مؤشر رضا  يعد مؤشرا لممبيعات
العميل والذي يقيس النسبة المئوية لمعملبء المستفيدين من الخدمات التي يقدميا البنك وذلك 

( ىي 04عن طريق إجراء مسح خاص ليؤلاء العملبء، وىذا المؤشر لو اعتبارات ثلبثة )
صي أصدقاءه بشراء الخدمة من البنك والعميل الذي الرضا التام لمعميل، العميل الذي يو 

 . 2يبقى ولاؤه لمخدمة المقدمة من البنكلييخطط 
 :3ولكن ىناك العديد من العوامل التي تجعل من الصعب قياس الرضا بطريقة دقيقة وتشمل

III-1- صياغة السؤال: 
أو إيحائية مثل حيث عادة ما تصاغ الأسئمة التي تقيس الرضا في شكل مصطمحات إيجابية  

 إلى أي مدى تشعر بالرضا عن الخدمة؟

                                                 
1
، جامعة سعد دحمب، )مذكرة ماجستير ،كمية العموم الاقتصادية وعموم التسيير " إستراتيجيات رضا العملاء "كشيدة حبيبة، -  

 .50 (، ص2005، البميدة

2
 .241درمان سميمان، صادق النمر، نجمة يونس، محمد آل مراد، مرجع سبق ذكره، ص  -   

3
 .32(، ص 2005)مصر: الدار الجامعية،  " ولاء المستيمك : كيفية تحقيقو والحفاظ عميو"علبء عباس عمي،  -  
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ما ىي درجة تفضيمك لمخدمة البنكية؟ أو ىل تحققت كل توقعاتك السابقة في الخدمة التي 
 حصمت عمييا؟

III-2- توقيت القياس: 
حيث عادة ما يتم القياس بعد قيام المستيمك بالشراء مباشرة، حيث تتوافر المؤثرات الشعورية 

ة مما يساعد عمى إجابة العميل عمى الأسئمة بشكل إيجابي، وذلك بالمقارنة بتمك الإيجابي
 القياسات التي تتم بعد قيام العميل بالشراء بفترة طويمة.

III-3- الحالة المزاجية لممستقصي منو : 
إلى تعبير حيث تؤثر الحالة المزاجية لممستقصى منيم تأثيرا كبيرا عمى ردودىم، وىذا يؤدي 

ومن العوامل  ،الشعور بالرضا عمى الرغم من أن الحقيقة قد تكون خلبف ذلك نيمك عالمست
من فيم خو الأخرى التي تؤدي إلى مبالغة العملبء في وصف شعورىم بالرضا الزائد ىو 

فالشعور بالرضا المحدود معناه أنيم مارسوا  ،الاعتراف بأنيم قاموا باتخاذ قرار شرائي خاطئ
وا قرارات شرائية خاطئة، ولذا فيم يستبدلون ىذا الوضع الخاطئ بالتعبير سموكيات خاطئة واتخذ
 عن شعورىم بالرضا.

IV - أىمية قياس مستوى رضا العملاء: 
 :1لقياس مستوى رضا العملبء أىمية كبيرة يمكن إبرازىا فيما يمي

ح إدارة إن قياس مستوى رضا العملبء يعتبر ميما بالنسبة لأي منظمة لأنو يعبر عن مدى نجا
المنظمة أو البنك في التعامل مع عملبئيا وفي تسويق منتجاتيا، وقد أثبتت الدراسات أن 
العميل الراضي عن المنتج يتحدث عن رضاه إلى ثلبثة أشخاص من معارفو وأما العميل غير 
الراضي فيو يتحدث عن عدم رضاه عن المنتج إلى أكثر من عشرين شخصا، وىذا يدل عمى 

ويعتبر كذلك رضا العميل  ،عممية التسويق نضى العميل الواحد أو عدم رضاه عمدى تأثير ر 
أصل من أصول المنظمة أو البنك ويساعدىا عمى الاحتفاظ بعملبئيا، حيث من الواضح أن 
العميل الراضي يعود إلى الشراء مرات أخرى بالإضافة إلى أنو يعمل عمى نقل الصورة الجيدة 

 معارفو مما يؤدي إلى جذب واستقطاب عملبء جدد.عن المنتج وعن البنك إلى 

 
                                                 

1
 .77محمد بداوي، مرجع سبق ذكره، ص  -  
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V- مفيوم الولاء وعلاقتو بالرضا: 
رضا العملبء عن الخدمات المقدمة من طرف البنك ووجود علبقة قوية بين الطرفين قد يترتب 
عنيا ولاء العميل ليذا البنك، لكن ما تجدر الإشارة إليو ىنا أن الباحثين لم يتفقوا كميا عمى 

ف واضح لمولاء والأسس التي يبنى عمييا، فيناك من يرى أن الولاء ىو درجة وضع تعري
تكرارية الشراء لمخدمة، ولكن المشكمة ىي أن العميل قد يكرر اقتناء خدمة نتيجة عدم وجود 
 بدائل مقنعة وعديدة لديو أو اعتبارات أخرى قد يكون أىميا مستوى القدرة الشرائية أو الائتمانية

 .1ا العميلالمتوفرة ليذ
وىناك اختلبفات جذرية بين الباحثين حول تحديد طبيعة العلبقة بين رضا العميل وولائو فيناك 

فقد بين أن العملبء  fornellأما  ،من يرى بأن رضا العملبء وولائيم ىو تعبير عن نفس المفيوم
 Jonesوضح الدائمين وذوي الولاء لممنظمة أو البنك ليسوا بالضرورة عملبء راضيين، كما أ

sasser and وكمما قل  ،بأنو في الصناعات المنافسة كمما زاد رضا العملبء زاد ولاؤىم لممنظمة
 Hepworthوأوضح كل من  ،رضاىم قل ولاؤىم ليا واتجيوا نحو بنك أو منظمة منافسة أفضل

and Matuis بنك بينما ولاء العميل لممنظمة أو ال ،أن رضا العميل يؤدي إلى ولائو لممنظمة
أي أن رضا العميل ىو شرط ضروري  ،عنيا وعن منتجاتيا هليس ناتج بالضرورة عن رضا

 .2وليس كافيا لحدوث الولاء
وعمى العموم فإن الولاء لممنتجات يعني وصول العميل إلى درجة من الرضا يصبح معيا 

سات أن مبرمجا بشكل تام لشراء منتج معين بذاتو عند الإحساس بالحاجة، وقد أثبتت الدرا
 .3العميل يدفع أكثر في منتجات الولاء

 .المطمب الرابع: توقعات العميل عن الخدمات البنكية
توقعات العميل عن مستوى أداء الخدمة أو السمعة ىي المنافع التي يتوقع العميل الحصول     

يف التي عمييا من شراء أو استخدام الخدمة نفسيا، أما التوقعات عن تكاليف المنتج فيي التكال
يتوقع أن يتحمميا العميل في سبيل الحصول عمى الخدمة مثل الوقت والجيد المبذول في عممية 
التسوق وجمع المعمومات الموجودة في السوق بالإضافة إلى سعر شراء الخدمة، وفيما يخص 

                                                 
1
 .142ميدي، مرجع سبق ذكره، ص عبد الرزاق ح -  

2
 .54كشيدة حبيبة، مرجع سبق ذكره، ص  -  

3
 .54عبد الرزاق حميدي، مرجع سبق ذكره، ص  -  
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قارب التوقعات عن المنافع أو التكاليف الاجتماعية فيي رد الفعل المتوقع للؤفراد الآخرين كالأ
ن أوعدم الاستحسان لممنتج ويأخذ شكل الاستحسا ،والأصدقاء اتجاه شراء الفرد لمخدمة

العميل بالنسبة لأداء المنتج فيي تمثل إطارا مرجعيا  ، فالتوقعات إذن تعكس ما يعتقدهىالمشتر 
  .1والذي يتم من خلبلو الحكم عمى الأداء

يا معتقدات وأفكار معينة يحمميا العميل إذن توقعات العميل عن الخدمة البنكية ىي بحد ذات
 .2لتكون بمثابة معايير أو مقاييس ثابتة يعود إلييا ليقرر جودة أداء منتج معين

وتتشكل توقعات المستيمكين عمى أساس انطباعاتيم التي حصموا عمييا من مشترياتيم السابقة، 
لتسويقية من خدمات الزملبء والأقارب، وكذلك من المعمومات ا أو ومن آراء الأصدقاء

ويجب عمى المسوقين أن يتعامموا باىتمام مع تشكيل  ،المنافسين ووعودىم عن طريق الترويج
مستوى صحيح من التوقعات، فإذا شكموا توقعات متدنية المستوى تجاه الخدمة فيم يمبون 

ؤسسات لذا فإن أكثر الم ،رغبات العميل لكنيم لن يستطيعوا تحقيق مستوى عالي من المبيعات
العصرية تفوقا ترفع من مستوى التوقعات، وتقدم الخدمات المطابقة مع ىذه التوقعات وتسترشد 

 .3بمبدأ "التمبية التامة لمتطمبات العملبء"
I- تشير الأبحاث والدراسات إلى أن توقعات العملبء توجد عمى :مستويات توقعات العملاء

 :4مستويين مختمفين ىما
I-1- :المستوى المرغوب 

ويتمثل في المستوى من الخدمة التي يتمنى العميل الحصول عميو، فيو خميط مما يعتقد العميل 
 أنو من الممكن حدوثو وما الذي ينبغي حدوثو.

I-2- :المستوى الملائم من التوقعات 
ويمثل ذلك المستوى من الخدمة والذي يجده العميل مقبولا عنده، ويتكون جزئيا من تقدير  

لما سيكون عميو مستوى الخدمة ويوجد بين ىذين المستويين نطاق يعرف باسم  العميل مقدما
                                                 

1
)مذكرة ماجستير،كمية العموم الاقتصادية وعموم  " تحقيق رضا العميل الخارجي من خلال الموارد البشرية"، كريمة بكوش  -  

 .83(، ص  2006ة، التسيير، جامعة سعد دحمب ،البميد
2
 .354تيسير العجارمة، مرجع سبق ذكره، ص   -  

3
، ( 2002منشر والتوزيع والترجمة، ؛ دمشق، سوريا: دار علبء الدين ل1ترجمة مازن مناع )ط ،"التسويق"فيميب كوتمر،   -  

 .195، 194ص ص 
4
 .452(، ص 2005منشر والتوزيع، ؛ عمان، الأردن: دار وائل ل3)ط " تسويق الخدمات"ىاني حامد الضمور،  -  
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منطقة التحمل ويقصد بيا ذلك المدى من مستوى أداء الخدمات الذي يجده العميل مرضيا، فإذا 
ما وجد الأداء الفعمي أقل من منطقة التحمل فإن العميل سيشعر بالإحباط والندم، أما إذا وجد 

عمي أعمى من منطقة التحمل فإنو سيشعر بالسعادة والرضا، وىذا كما يوضحو مستوى الأداء الف
 الشكل الموالي.

 مستويات توقعات العملاء.:( 17الشكل رقم )
 التوقعات المرغوبة
 منطقة التحمل
 المستوى الملبئم

 .304(، ص 6000ع، عمان، الأردن: دار وائل لمنشر والتوزي ؛4)ط "تسويق الخدمات"ىاني حامد الضمور،  المصدر:

 :ولتوضيح الشكل دعنا نأخذ مثالا
 30عمى فرض أن أحد العملبء رغب في الاستفادة من خدمة يقدميا البنك في مدة لا تتجاوز  

دقائق فإن ىذا يطمق عميو اسم مستوى الخدمة المرغوب، ولكنو وفقا لخبرتو مع البنوك ومع 
قبمو الذين جاؤوا أيضا لنفس الغرض فإن  الأخذ بالحسبان عدد العملبء الآخرين الموجودين

دقيقة ويعرف ىذا المستوى بالمستوى المناسب لمخدمة والوقت بين  60انتظاره يمكن أن يتحمل 
بل من المحتمل أن تختمف ،دقيقة ىو منطقة التحمل وىي تختمف من عميل لآخر 60و  30

 يل.من عممية خدمية إلى نفس العممية الخدمية مرة أخرى ولنفس العم
II- 1العوامل نذكرىذه من أىم  :وامل المؤثرة عمى توقعات العملاءالع: 
II-1- :وتشير ىذه الحاجات إلى المطالب الشخصية لمعميل والتي قد الحاجات الشخصية

 تتحدد وتتأثر بالسمات الشخصية والنفسية والاجتماعية لمفرد وكذلك موارده الشخصية.
II-2-  :شير إلى إدراك ومعرفة العميل بوجود عدد من البدائل وتالبدائل المتاحة لمخدمة

 الأخرى لمخدمة المتاحة لو وذلك بالنسبة لمخدمة التي يرغب الحصول عمييا.
II-3- :وىي تعرض العميل من قبل لنفس الخدمة ودرجة معرفتو بطبيعتيا بعد الخبرة السابقة

 التجربة.

                                                 
1
 .457 ، 454ىاني حميد الضمور، مرجع سبق ذكره، ص ص  -  
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II-4- :رات التي تقال عن البنك أو المؤسسة وىي تمك العبا الأحاديث والأقاويل الشخصية
وخدماتيا من أي طرف آخر غير المؤسسة وىذه العبارات قد تأتي من أفراد مثل الأصدقاء، 

 الخبراء، الأسرة وزملبء العمل.
II-5- وذلك باستخدام أدوات الترويج والاتصال الوعود المصرح بيا من البنك بشأن خدماتو :

 كالإعلبنات وغيرىا.
II-6- كالأصدقاء والزملبء  يرات الدائمة لحساسية العميل تجاه الخدمة وجودتيا:المث

 وغيرىم.
إذن التعرف عمى ىذه العوامل يتيح لممؤسسة أو البنك إدارة توقعات عملبئو بشكل فعال من 

والتأكيد عمى وجود درجة  ،خلبل الالتزام بالوعود التي يقطعيا عمى نفسو ليم حول خدماتو
والاتصال الدائم بيم وفي الوقت المناسب لفيم  ،دى العملبء بخدمات البنكعالية من الثقة ل

توقعاتيم واىتماماتيم، والتعبير ليم عن امتنانو وشكره العميق ليم عمى اختيارىم لو بغرض 
بالعميل وبإبلبغو عن إلغاء التأثير إيجابيا في منطقة التحمل، فالاتصال في الوقت المناسب 

يوم ما لسبب أو لآخر يكون نطاق تحمميم وتوقعاتيم أفضل بكثير من مواعيد معينة معيم ل
 أولئك العملبء الذين يتم إبلبغيم بذلك بعد وصوليم إلى البنك.
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 .المبحث الرابع: السياسات التي يتبعيا البنك لتحقيق رضا عملائو
المتعمقة بعناصر يستعمل البنك في سعيو لتحقيق رضا عملبئو مجموعة من السياسات منيا     

ولكن قبل التطرق إلى  ،ومنيا المتعمقة بالمزيج التسويقي المستحدث ،المزيج التسويقي التقميدي
التسويق من خلبل  ،ىذه السياسات ارتأينا الحديث أولا عما يعرف بخدمة العميل البنكي

دارة العلبقة معيم.  العلبقات بالعملبء وا 

 .التسويق من خلال العلاقات بالعملاءالمطمب الأول: خدمة العميل البنكي و 
في خلبل عقود فرضت بعض المصطمحات نفسيا وأصبحت مألوفة لدى المشتغمين      

 .عملبءبال بالتسويق مثل خدمة العميل، علبقة العميل وأخيرا إدارة العلبقة

I- مفيوم خدمة العميل البنكي:  
لممساعدة عاليات التي يقوم بيا البنك يمكن تعريف خدمة العملبء بأنيا "مجموعة الأنشطة والف

في إيجاد الجو الذي يوفر لمعملبء الراحة ويبعث فييم الثقة مما يقود بالتالي إلى استمرار 
 . 1"تعامميم معو

العمل غير الممموس )غير المادي( الذي يتم من "كما يمكن تحديد مفيوم خدمة العملبء بأنو 
ارت العديد من الدراسات إلى أن النجاح في شلقد أو ، "خلبلو تحقيق إشباع حاجات العملبء 

 :2التعامل مع العملبء وتتضمن ما يمي بيا م من خلبل تحديد السمات التي يتمتقديم الخدمة يت
 وأكثرىا أىمية الأمانة، الاجتياد، الاتقان، ضبط النفس. صفات خمقية: -
، المبادرة في التفكير والقدرة وأكثرىا أىمية الذكاء، قوة الملبحظة، المرونة صفات ذىنية: -

 عمى التحصيل والمعرفة.
 : وأكثرىا أىمية الصحة، اليندام، النشاط والثقة بالنفس.صفات مظيرية -
مثل حب الناس، الحماس، الولاء لمبنك، فيم الناس والصبر عمييم والمباقة  صفات إنسانية: -

 والتعاون والتفاؤل.

                                                 
1
 .275ناجي معلب، مرجع سبق ذكره، ص  -  

2
(، 200رة لمنشر والتوزيع والطباعة، ؛ عمان، الأردن: دار المسي2)ط "إدارة الجودة وخدمة العملاء "خضير كاظم حمود،  -  

 .207ص
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الثناء وحسن  تحمل المسؤولية وتقبل النقد أومثل القدرة عمى  صفات ترتبط بالنضج: -
 التصرف.

كما أن البنك الذي يستيدف النجاح والاستقرار يجب أن يمم بمجموعة كبيرة من المعمومات 
 :1المتعمقة بالعملبء مثل

 معرفة وتحديد الأسباب التي من أجميا يطمب العميل الخدمة ونواحي استخداميا. -
 الدخل القابل للئنفاق من قبمو والأسعار التي تناسبو.معرفة القدرة الحالية لمعميل و  -
 معرفة وتحديد العوامل المؤثرة في قرارات طمب العميل لمخدمة البنكية. -
والخدمات البديمة ليا والمتوفرة في  ،معرفة وتحديد الكميات المطموبة من الخدمة البنكية -

 الأسواق.
II- المكونات الأساسية لخدمة العملاء: 

م خدمة العملبء من عدة عناصر تشكل في مجموعيا حزمة متكاممة من الأنشطة يتكون مفيو 
والفعاليات المصممة لتوفير الراحة لعملبء البنك والمحافظة عمييم واستمالتيم، وتشير أدبيات 

 كما يوضحو الشكل الموالي. ،الموضوع إلى خمسة مكونات أساسية لخدمة العملبء

 سية لخدمة العملاء.( المكونات الأسا18الشكل رقم )
 
 
 
 
 

 .622ناجي معلب، مرجع سبق ذكره، ص  المصدر:
 :2وفيما يمي تفصيل ليذه المكونات التي ظيرت في الشكل أعلبه

: وتتمثل في مدى جاىزية ورغبة وتواجد موظفي البنك في كل وقت يكون فيو الاستجابة -
 العميل بحاجة إلييم.

                                                 
1
 .207، 206مود، مرجع سبق ذكره، ص ص خصير كاظم ح  -  

2
 .287،288ناجي معلب، مرجع سبق ذكره، ص ص  -   

 الاستجببت

 الاػتّبدٌت 

 خذِت اٌؼّلاء

ٌتؼبطف ا

 ِغ اٌؼًٍّ  

اٌبٍئت 

 اٌّبدٌت

 اٌتأوٍذ
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في إدراك العميل لمدى الاعتماد عمى البنك وموظفيو في تأدية الخدمة  وتتمثل الاعتمادية: -
 باحتراف وجدارة، ومدى وفاء إدارة البنك بوعودىا.

ويشير إلى مدى تفيم موظفي البنك لحاجات العميل وتمبيتيا وتقدير ظروفو  التعاطف:-
 والشعور بما يواجيو من مشكلبت.

نك من استعدادات وسموكيات تعطي العميل الانطباع بأن ويتمثل فيما يبديو موظفو الب التأكيد:-
 وتغرس الثقة فيو. ،اختيار البنك كان صائبا

 وتسييلبت خدمية ووسائل الراحة لعملبئو. وتتمثل فيما يوفره البنك من مرافق البيئة المادية: -

-III دارة العلاقة معيمالتسويق من خلال العلاق  .ات بالعملاء وا 
ت ىو آلية تعتمد عمى مجموعة من الأنشطة والخطوات المستمرة التي تسعى التسويق بالعلبقا

إلى الاحتفاظ بالعملبء، وصولا إلى ما يعرف بعميل مدى الحياة وىذا ما يتطمب تطوير برامج 
خاصة بكل عميل أو مجموعة متشابية نسبيا من العملبء تعتمد عمى تطوير قاعدة بيانات 

ة لمتسويق بالعلبقات تيدف لتوطيد وصيانة علبقات أفضل خاصة بو، وىناك عدة طرق أساسي
مع العملبء وىي: التعرف عمييم، التحدث معيم، الاستماع ليم مكافأتيم عمى وفائيم والأخذ 
بآرائيم. وكل وسيمة أو ىدف من ىذه الأىداف يرتبط بمجموعة من الأدوات النوعية لمتسويق 

 :ذلك يوضحوالجدول الموالي  1بالعلبقات

 ( أىداف ووسائل التسويق بالعلاقات.44دول رقم )الج

 وسائل العمل الأىداف
 التعرف عمى العملبء  -
 التحدث معيم -
 الاستماع ليم -
 مكافأتيم -
 مشاركتيم -

 .Base de donnéesقاعدة بيانات 
 .مجالات خاصة بالمستيمك، مواقع الواب، رسائل إلكترونية

 .خدمات خاصة بالعملبء، مواقع الانترنت، مراكز لاستقبال مكالماتيم
 .carte de point de fidélitéبطاقات الوفاء 
 clubs de clients, parraainage, forums .     نوادي العملبء

العموم الاقتصادية، ،كمية )مذكرة ماجستير  "تحقيق رضا العميل الخارجي من خلال الموارد البشرية"كريمة بكوش،  المصدر:
 .26، ص (6002جامعة البميدة، 

                                                 
1
 .89كريمة بكوش، مرجع سبق ذكره، ص  -  
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تبني المؤسسة أو البنك لنظام يعمل عمى  "فيمكن تعريفيا بأنيا تعني عميل أما إدارة العلبقة 
الاتصال والتواصل أكثر فأكثر مع عملبئو حيث أن فكرتو الأساسية تقوم عمى فتح قناة حوار 

يتمثل في مجموعة التصاميم  ة اٌؼلالت ببٌؼّلاءإداسوالمصطمح ، "مباشر بين البنك والعميل
تسمح  ،والأجيزة والبرامج التي تسمح انطلبقا من قاعدة بيانات البنك بتطبيق برامج خاصة

بالخوض في تسويق مفتوح، متعدد نقاط الاتصال وذو علبقة مع العميل بيدف زيادة وتحسين 
 .1العامة لمبنك ةالمردودي

ىو استمرار العلبقة مع العميل بعد شرائو أو استخدامو  قة بالعملبءإدارة العلب ومن أىم توجيات
 لمخدمة المقدمة لو، أي أن العلبقة مع العميل لا تنقطع مباشرة بعد الشراء.

ففي قطاع الخدمات البنكية قد تتشابو الخدمة المقدمة ولكن الفرق لدى العميل يأتي من 
توصل بعض خبراء التسويق إلى حقيقة تقول أنو  المعاممة الحسنة المقدمة من قبل البنك، وقد

من الأجدى والأنفع العمل عمى دعم العملبء الموجودين من الصرف ببذخ عمى اكتساب عملبء 
بل يرى ىؤلاء العملبء، كتساب المزيد من لا وىذا بالطبع لا يعني التوقف عن العمل ،جدد

ل العمل عمى إسعاد العملبء المختصين بأن أفضل طريقة لاكتساب عملبء جدد ىو من خلب
الحاليين والذين بدورىم سوف يقومون بالدعاية غير المباشرة لمبنك في أوساط عملبء جدد، 

لا بد أولا من إنشاء قاعدة بيانات تسويقية في  إدارة العلبقة بالعملبءوكخطوة أولى نحو تنفيذ 
ونات والفاكس والبريد الالكتروني التميفتحتوي عمى عناوينيم البريدية وأرقام  ،البنك عن العملبء

وأماكن إقامتيم، ويجب أن تكون ىذه المعمومات مواكبة وذلك بتجديدىا كل فترة، وكذلك من 
وماذا يحب وماذا يكره وعن عاداتو الشرائية.  العميل أىم المعمومات الواجب توفرىا ىي عن نوع

نظام إدارة العلبقة يق وبالحصول عمى ىذه البيانات تكون قد قطعت نصف الشوط في تطب
وفي ظل التغيرات السريعة في الأسواق يجب التأكد ليس فقط من أن العميل قد تمت  ،بالعملبء

وتقديم بعض اليدايا لو وجعمو يشعر بأنو  ،خدمتو بل إرضاؤه ومعاممتو بمنتيى المطف والكياسة
 .2ميم ومميز

اء معاني وتعريفات أكثر اتساعا وفي الأخير نشير إلى أن الكتابات الحديثة تركز عمى إعط
رى أن ىذه الأخيرة تتمثل في تمك العمميات الشاممة لبناء تحيث  ،لإدارة العلبقات مع العملبء

                                                 
1
 .29،30دراج نبيمة صميحة، مرجع سبق ذكره، ص ص   -  

2
 .16 –12(، ص ص 2007)القاىرة، مصر: الدار الجامعية،  "دراسات متقدمة في التسويق  "أيمن عمي عمر، -  
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وتدعيم العلبقات مع ىؤلاء المستيمكين المربحين، وذلك من خلبل إمدادىم بأكبر قيمة وأفضل 
 .1إشباع ممكن

 .العميلالمطمب الثاني: سياسة البنك لتأىيل علاقتو ب
 :2يجب عمى البنك القيام بما يمي لتأىيل علبقتو بعملبئو وتحقيق رضاىم

 : رسم إستراتيجية مناسبة للاحتفاظ بعملائو -
وذلك بتحميل الأعمال التي يمارسيا العملبء والعمل عمى فيم عميق ليم وصولا إلى تحقيق 

 رضاىم.
 :بناء قاعدة لممعمومات عن عملاء البنك -
خلبل الاحتفاظ بسجلبت منتظمة عن عملبء البنك، بحيث يتم تصنيفيم حسب  ويتم ذلك من 

غرض فيم احتياجات وتطمعات كل فئة ثم ب ،أعماليم وأعمارىم تعامميم مع البنك وحسب طبيعة
 العمل عمى تمبيتيا بما يحقق رضاىم.

  بناء علاقات ذات طابع شخصي مع العملاء: -
 البنك في ذلك ىي العمل عمى حل مشاكميم، معاممتيمومن أىم الركائز التي يعتمد عمييا 

باحترام والتواصل مع مشاعرىم وأحاسيسيم، وكذلك بالاعتماد عمى ما يعرف بالتسويق عمى 
مستوى الحدث الذي ييتم بالنشاطات التسويقية الناجمة عن الأحداث التي يمر بيا الشخص 

خص مثل شراء المنزل وأعياد الميلبد، أو أثناء حياتو كالمناسبات التقميدية التي يمر بيا الش
فيذه المناسبات تعتبر فرصة لتعزيز العلبقة مع ،علبقات الأعمال كالدخول في مشروع جديد

 العملبء وتحقيق رضاىم.
 قيام البنك بدور المرشد لمعميل: -
تقوم البنوك بعرض العديد من الخدمات البنكية والتي تتطور وتتنوع باستمرار وفي بعض  
حيان يجيل العملبء ما ىي ىذه الخدمات، وكيف يمكن الاستفادة منيا لذا يجب عمى البنك الأ

أن يكون خير معين ليم بالقيام بدور المرشد خاصة عندما يشعر العميل بأن ىذا الإرشاد 

                                                 
1
 .33محمد عبد العظيم أبو النجا، مرجع سبق ذكره، ص  -  

2
الممتقى " اتجاىات إدارة البنوك التجارية الأردنية نحو تأصيل العلاقة مع العميل "صلبح عبد الرحمان مصطفى الطالب، -  

 .122 ، 121(، ص ص 2002الأول لمتسويق في الوطن العربي، )الشارقة،الإمارات العربية المتحدة:جامعة جرش،أكتوبر 
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يساعد عمى تحقيق منافع مادية كخفض تكاليف الحصول عمى الخدمات البنكية أو الحصول 
 .عمى منافع اعتبارية

 :العمل عمى بناء نظام لمحوافز يتناسب وتقسيمات العملاء -
ويجب أن تتناسب ىذه  ،وذلك بموجب المعمومات التي توفرىا قاعدة البيانات لدى البنك 

 الحوافز مع الفئات المستيدفة من حيث أعماليم وطبيعتيا وغيرىا.

 .المطمب الثالث: سياسة المزيج التسويقي التقميدي
ض في تقديم عناصر المزيج التسويقي البنكي التقميدي وكيفية استخدام كل منيا قبل الخو      

 نوضح العلبقة بين المزيج التسويقي البنكي ورضا العملبء. ،لتحقيق رضا العميل البنكي
I-  رضا العملاءالعلاقة بين المزيج التسويقي البنكي و: 

عمل عمى تمبيتيا بالشكل المطموب اليدف من المزيج التسويقي ىو تحديد احتياجات الناس وال
كيمر التسويق بأنو "عممية اتصال تحدث بين المنتج  و كوتمر الذي يرضييم، فمقد عرف

والمستيمك بيدف تنظيم رضا كل منيما"، كما عرفا إدارة التسويق بأنيا "عمم وفن اختيار السوق 
لبل بناء وتزويد العملبء المستيدف والعمل عمى استقطاب العملبء ونموىم والحفاظ عمييم من خ

 ."1بالقيمة العالية

أن تحسين منياج المبيعات  "المبيعات والتسويق والتحسين المتواصل"في كتابو  "ستويل "وأوضح
لى زيادة رضا وولاء العميل وزيادة في  والتسويق يمكن أن يؤدي إلى تحسين النوعية والإنتاجية وا 

وتحسين ىذه المناىج  ،مومات وىو وظيفة ليا مناىجىو المعالإيراد والربح وأن نتاج التسويق 
لى زيادة رضا العميل.  يمكن أن يؤدي إلى تحسين النوعية والإنتاجية وا 

المزيج التسويقي يعد من أىم "وفي دراسة لمدكتور بيجت مكي بومعرافي أكدت الباحثة أن 
 .2"ظة عميو كزبون دائمالعناصر في العممية التسويقية التي تؤدي إلى إرضاء المستيمك والمحاف

والمزيج التسويقي بمكوناتو وعناصره المختمفة يتم تقديمو لمعملبء في السوق البنكي بطريقة 
ذا ما ثبت أن  ،تجعل ىذا التكوين أو المزيج عرضا جذابا لقطاع مستيدف ومحدد في السوق وا 

                                                 
1
 كمية التجارة  ،)مذكرة ماجستير "واقع استخدام المزيج التسويقي وأثره عمى ولاء الزبائن"محمد عبد الرحمان أبو منديل، -  

 .80(، ص 2008غزة،  ،الجامعة الإسلبمية
2
 .81 ، 80ِحّذ ػبذ اٌشحّبْ أبى ِٕذًٌ، ِشجغ سبك روشٖ، ص ص  - 
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مى شراء فسوف يقبل العملبء ع ،ىذا المزيج التسويقي ىو العرض الصحيح أو المطموب
خدمات ىذا البنك برضا تام دون الحاجة إلى استخدام أساليب الضغط عمى العملبء لدفعيم 

 .1لشراء ىذه الخدمات

I- :سياسة المزيج الخدمي 
البنوك في السنوات الأخيرة أن قدراتيا عمى تحقيق رضا عملبئيا لا يكمن فيما  تلقد أدرك 

ققو من مستويات جودة عالية في الخدمات بل فيما تح ،تقدمو ىذه البنوك من خدمات متعددة
  التي تقدميا ليؤلاء العملبء.

II-1- مفيوم جودة الخدمة البنكية: 
بأنيا:"ميزات  (Joseph Juran )وردت تعاريف عديدة لجودة الخدمة منيا تعريف جوزيف جوران

ادات في زي يتضمن المنتجات التي تمبي احتياجات العميل وتوفر المزيد من المزايا عادة ما
 .2"التكاليف

وعرفتيا الجمعية الأمريكية لمراقبة الجودة بأنيا:"مجمل السمات والخصائص لمنتج أو خدمة 
 .3"تحمل القدرة عمى تمبية احتياجات العميل المعمنة أو الضمنية

 .4"لمعميلا خمو الخدمة من أي عيب أثناء تقديمو"وعرفيا آخرون بأنيا 

ذا ما أردنا أن نسقط مفيوم  الجودة عمى الخدمات البنكية فإنو لا يختمف عن التعاريف العامة، وا 
والقدرة عمى الاستجابة العملبء حيث يعبر عن تقييم مستوى الجودة المقدمة مع توقعات 

 من أجل إرضائيم بصفة دائمة.ىؤلاء العملبء لحاجات ورغبات 

II-2- والظاىرية لجودة الخدمة البنكية الخصائص الجوىرية: 
جودة الخدمة من وجية نظر البنك يرتكز عمى اتجاىين اثنين يتمثلبن في الخصائص مفيوم 

الجوىرية والخصائص الظاىرية، تكون الخصائص الجوىرية مبنية عمى أساس تقديم خدمة وفق 
عادة ما ترتبط بالخدمة الأساسية، أما ،مواصفات معيارية صممت عمى أساسيا تمك الخدمة

                                                 
1
 .163ِشجغ سبك روشٖ، ص  ػىض بذٌش اٌحذاد، -  

2
 -Joseph M. Juran A, Blanton god frey, " (Juran’s quality Hand book ) " (fifth édition ; USA : 

library of congress, cataloging – in – publication data, 1998), p p 2, 1. 
3
 -Philip kotler, kevin keller," Marketing management" (13 th edition), p 129. 

4
 .171دسِبْ سٍٍّبْ صبدق إٌّش، ٔجٍت ٌىٔس ِحّذ آي ِشاد، ِشجغ سبك روشٖ، ص  -  
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عمى مدى إقناع العميل بمستوى الخدمة المقدمة إليو ومدى إدراكو الخصائص الظاىرية فترتكز 
لتمك الخدمة، وييتم العميل عادة بالخصائص الظاىرية أكثر من الخصائص الجوىرية، فالعميل 
قد لا يجد عناصر أخرى لممقارنة والحكم عمى جودة الخدمات المقدمة سوى الخصائص 

فس الخدمات البنكية كخدمات تحويل مبالغ نقدية، فمثلب قد تعرض البنوك ن ،الظاىرية لمجودة
خدمات فتح حسابات جارية خدمات القروض... الخ، لكن الحكم عمى جودة خدمات بنك ما 

الشكل و عمالو مع  علبقة الثقة المعتمدة في البنك  ،لعميل معين قد يتمثل في درجة الاتصال
خدمات بنك ما عن غيره من البنوك  أو أن يتم تفضيل ،الذي يتم بو استقبال العملبء... الخ

لدرجة وسرعة التنفيذ، وجود بعض الأرائك وأماكن لمجموس مع تقديم مشروبات معينة ووجود 
 .1بعض المجلبت والجرائد بالبنك خلبل فترات الانتظار لمحصول عمى الخدمات

II-3- :محددات الخدمة الجيدة 
( محددات تتفاوت درجة أىميتيا 30شرة )إن تقييم العملبء لجودة الخدمة يتحدد من خلبل ع 

 :2حسب العملبء، يمكن ذكرىا عمى النحو التالي
II-3-1- :تتعمق بمظير التسييلبت المادية كالمعدات والأجيزة، مظير  الأشياء الممموسة

 الموظفين، وسائل الاتصال المستعممة... الخ.
II  -3-2- ىمة الأولى ومدى استعداد ورغبة : تتمثل في قدرة تحقيق الخدمة من الو الاعتمادية

 البنك في تقديم المساعدة لمعميل أو حل مشاكمو.
II-3-3-  :تتمثل في التجاوب السريع والقدرة عمى تحقيق الخدمة في مواعيد مقبولة الاستجابة

 من طرف العميل.
II-3-4-  :تمثل مستوى الجدارة التي يتمتع بيا عمال البنك من حيث الميارات الكفاءة
درات التحميمية، الاستنتاجية والمعارف التي تمكنيم من أداء عمميم بشكل أفضل وتقديم خدمة الق

 ذات جودة عالية.
II-3-5- وتتمثل في درجة المطافة، البشاشة واحترام موظفي البنك لعملبئيمالمجاممة :. 
II-3-6-  :لبنك أىل تمثل درجة الثقة التي يتمتع بيا البنك في نظر عملبئو، ىل االمصداقية

 لمثقة؟ ىل يفي بوعوده؟ ىل يتعامل مع العملبء بسرية؟
                                                 

1
 .72 ،71لعذور صورية، مرجع سبق ذكره، ص ص  -   

2
 .72،73، ص ص نفس المرجع -  
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II-3-7- :يتعمق بدرجة غياب الخطر أو الشك خاصة خلبل تقديم واستيلبك الخدمة  الأمان
 البنكية.

II-3-8- :تتمثل في درجة سيولة توافر المكان والزمان المرادين من طرف  سيولة المنال
 العميل وحسب رغبتو.

II-3-9-  علبم العميل بطبيعة الخدمة البنكية المقدمة تصال: الا يتمثل في درجة اتصال وا 
 بالمغة التي يفيميا بعبارات بسيطة، وكذا درجة استماع البنك لمعميل.

II-3-14-  :تمثل درجة المجيودات المبذولة من طرف البنك لأجل فيم ومعرفة معرفة العميل
 رغبات العملبء.

أن تسأل نفسيا عن كل حالة من الحالات التي تتعايش معيا  إذن يفترض عمى إدارة البنك
تمقى الخدمة المطموبة؟ كم أمضى من الوقت داخل البنك؟ العميل ومن ىذه الأسئمة ىل  ،يوميا

في التعامل وغير ذلك العميل  ىل كان مقتنعا بكل الإجراءات؟ وىل أدى الموظف واجبو اتجاه 
 من التساؤلات.

II-4- تقديم الخدمة البنكية بالجودة التي يريدىا العملبء لخدمة البنكية:مستويات جودة ا
( مستويات لمخدمة 00لمبنك وىناك إمكانية لتمييز خمسة ) وبشكل مستمر يعتبر ىدف أساسي

 :1البنكية وىي
II-4-1-  :وتمثل توقعات العميل عن مستوى جودة الخدمة، وتعتمد عمى الجودة المتوقعة

 تو التجارية السابقة وثقافتو واتصالو بالآخرين.احتياجات العميل وخبرا
II-4-2-  :وتمثل إدراك البنك لاحتياجات وتوقعات عملبئو الجودة المدركة من قبل الإدارة

 وتقديم الخدمة البنكية بالمواصفات التي أدركيا لتكون في المستوى الذي يرضى العميل.
II-4-3- :الخدمة وخصائصيا وما يعيد البنك وتعني المعمومات الخاصة ب الجودة المروجة

بتقديمو والتي يتم نقميا إلى العملبء من خلبل المزيج الترويجي من إعلبن وترويج شخصي 
 ومطبوعات.

II-4-4- وتعني أداء العاممين بالبنك لمخدمة وتقديميا طبقا عميلالخدمة الفعمية المقدمة لم :
 لممواصفات التي حددىا البنك.

                                                 
1
 .344تٍسٍش اٌؼجبسِت، ِشجغ سبك روشٖ، ص  - 
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II-4-5- وىي تقدير العميل لأداء الخدمة الفعمية المقدمة لو والتي تعتمد  ركة:الخدمة المد
 إلى حد كبير عمى مدى توقع العميل.

تسويق الخدمة البنكية يتطمب أكثر من التسويق الخارجي الذي يعتمد عمى العناصر التقميدية 
ا يوضحو الأربعة لمتسويق، حيث يحتاج إلى كل من التسويق الداخمي والتسويق التفاعمي كم

 الشكل الموالي.
 ( الأنواع الثلاثة لتسويق الخدمة البنكية.19الشكل رقم )

 
       
 

 
 

" )مذكرة ماجستير، الأكاديمية العربية "المزيج التسويقي في المصارف الإسلاميةمحمد بياء الدين خانجي،  المصدر:
 .32، ص (6002لمعموم المالية والمصرفية، 

  :1كل فإنو يقصد بالتسويق الداخمي والخارجي ما يميوكما يوضحو الش
 :التسويق الداخمي -
وىو يعني أن البنك عميو أن يستثمر بشكل مكثف في نوعية الموظفين وأدائيم، وتدريب  

وعمى كل داعمي الخدمة أن يعمموا كفريق لموصول  ،يحتكون بالعملبءوتحفيز الموظفين الذين 
البنك خدمة مستمرة وعالية الجودة فعمى الجميع فيو أن يمارسوا إلى رضا العملبء، فمكي يقدم 

 .العملبء ىذا التوجو نحو
 التسويق التفاعمي: -

 ،وىو يعني أن جودة الخدمة البنكية تعتمد بشكل كبير عمى جودة تفاعل البائع والمشتري
ة مرضية، فالتفاعل الجيد بين مسمم الخدمة البنكية والعميل ىام في تحقيق صفقة خدمات بنكي

فالعميل لا يحكم عمى جودة الخدمة من خلبل الجانب الفني فقط ولكن أيضا من خلبل جودة 
، كذلك فإن كل تفاعل ىو لحظة الحقيقة بالنسبة لمقدم العميل  تقديميا كالاىتمام والأدب مع

                                                 
1
)مذكرة ماجستير ، الأكاديمية العربية لمعموم  "المصارف الإسلاميةالمزيج التسويقي في "محمد بياء الدين خانجي،  -  

 .18ص ،( 2009المالية والمصرفية، 

 المؤسسة

لعاملا  المستيمك 

 التسويق الداخمي التسويق الخارجي

 التسويق التفاعمي
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الخدمة، حيث لن يتم الحكم عمى مقدم الخدمة فحسب ولكن الحكم سيكون عمى البنك ككل، 
ولكن عمييم أن يتقنوا العميل و فلب يجب أن يتم الافتراض أن مجرد تقديم الخدمة سيرضي وعمي

 ميارات التسويق التفاعمي أيضا.

III-  :سياسة التسعير 
في اختيار العملبء تأثير مباشر عمى  السعر سواء كان في شكل عمولة أو فائدة أو خصم لو

من الانشغالات الرئيسية التي تواجو إدارة البنوك  البنك الذي يتعاممون معو، لذلك يعتبر التسعير
خاصة عند تسعير خدماتيا لأول مرة، أو عندما تتطمب الظروف الاقتصادية أو ظروف 

أو عندما يقوم البنك بتقديم عدد كبير من  ،القيام بتغيير الأسعار بصفة مؤقتة أو دائمةالمنافسة 
 الخدمات البنكية.

، فعادة ما يكون البنك العميل كونات الداخمية في بناء رضا يمكن أن يكون السعر أحد الم
المتسم بارتفاع أسعار خدماتو في نظر الأفراد بنكا متسما بالجودة في خدماتو مقارنة بالبنوك 

ىذه النظرة قد لا تكون كذلك في نظر البعض الآخر منيم، فالشراء لدى العملبء يكون  ،الأخرى
ىذه القيمة تظير من خلبل الفرق بين الفوائد الإجمالية لدييم  ،ضمن تحقيق قيمة مدركة لدييم

جمالي التكاليف، ويكون اليدف الأساسي لمبنك فييا إيجاد قيمة في نظر العملبء والاىتمام  وا 
 .1بيم أكثر من المنافسين

لمحصول عمى حسابات متعددة لدى  العملبءيتم تشجيع ا العملبءوبإتباع إستراتيجية العلبقة مع 
 : 2ويتم ذلك من خلبل ما يمي ،وىذا التشجيع يتم عمى شكل أجور وعمولات أقل ،نكالب

 تخفيض أجورىا )البنوك( وعمولاتيا عن المعاملبت التي تجرييا. -
 رفع نسبة الفوائد عمى الودائع. -
عطاء فرصة  - زيادة عمميات منح الجوائز التشجيعية لكل أنواع الحسابات المفتوحة لدييا وا 

ل من لديو حسابات لدى البنك أو من تصل إيداعاتو إلى مبمغ معين ولمدة لمربح لكأكبر 
 معينة.

 تسييل إجراءات التعامل مع البنك وتقديم خدمة بنكية متميزة. -

                                                 
1
 .74لعذور صورية، مرجع سبق ذكره، ص  -   

2
 .27محمد بياء الدين خانجي، مرجع سبق ذكره، ص  -  
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 كمما استطاع البنك إنتاج وتسويق منتجات تمبي حاجة العميل كمما حضيت بكثرة الطمب عمييا
طمح إلى تحقيقو، ىذا يعني أن يعر الذي ومن ثم يصبح المجال واسعا أمامو في تحديد الس

العميل يعد عاملب ميما في تحديد السعر، ىذه الأىمية تفرض عمى المتسوق في البنك القائم 
وبالتالي تحديد العلبقة بين  ،عمى وظيفة التسعير تحديد العلبقة الموجودة بين العميل والسعر

كية التي يريدون أن يشتروىا والتي حجم مشتريات ىؤلاء العملبء وبين أسعار الخدمات البن
 .1، ذوقو والقدرة الشرائيةالعميليتحكم فييا عدة اعتبارات منيا دخل 

ويتوجب عمى البنك عند القيام بتسعير الخدمات البنكية الأخذ بعين الاعتبار كذلك عدد من 
 :2السياسات اليامة في ذلك لكسب رضا العملبء نذكر منيا

 ملبء.أن يعبر عن قيمة لدى الع -
 أن يشجع ويساعد عمى رضا وولاء العملبء وعمى العلبقة القائمة بين العميل والبنك. -
 أن يعزز ثقة العملبء. -
 التأكيد لدى العملبء.أن يقمل من درجة عدم  -

فإن العميل في  ،ما يقدمو من خدماتلن مستوى السعر الذي يحدده البنك وفي الأخير فميما كا
ليذا عمى إدارة التسويق وىي بصدد وضع كان السعر مناسبا أم لا، ما إذا ىو الفيصل فيالنياية 

وكيف تؤثر  ،استراتيجياتيا السعرية أن تأخذ في الاعتبار الكيفية التي يدرك بيا العملبء السعر
 . 3ادراكاتيم ىذه عمى قرارات شرائيم لمخدمة البنكية

IV- :سياسة التوزيع 
فعمى سبيل المثال  يتعامل معو، لذياختيار البنك االملبءمة ىي أىم قرار يتخذه العميل في  

مفرع أو البنك ىو سيولة الوصول إلى ىذا الأخير أي قربو من مكان لالأفراد اختيار  معيارفإن 
السكن أو العمل، وقد تترتب عمى استخدام أجيزة الصرف الآلي تحقيق عنصر الملبءمة 

شركات فإن عنصر الملبءمة ليم يعني وجود لمعميل، أما بالنسبة لكبار العملبء من التجار وال
موظفي البنك في مكاتبيم لمتعرف عمى احتياجاتيم وتقديم خدمات إضافية ليم، ويضاف 

                                                 
1
)أطروحة دكتوراه ،كمية العموم الاقتصادية  "ميةالمزيج التسويقي من منظور التطبيقات التجارية الإسلا"بمحيمر إبراىيم،  -   

 .123(، ص 2005وعموم التسيير، جامعة الجزائر، 

2
 .46لعذور صورية، مرجع سبق ذكره، ص  -   

3
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سواء كانوا أفرادا أم شركات  ،عنصر الإتاحة إلى عنصر الملبءمة في اعتبارات معظم العملبء
أو فروعو عمى تزويد ك لاختيار البنك ويحتوي عنصر الإتاحة عمى جوانب منيا قدرة البن

مثلب ىل يمكن لمفرع أن يزود العميل بالعممة  ،العملبء بالخدمة البنكية في الوقت المناسب
الأجنبية المطموبة عندما يحتاج إلييا؟ ثم عنصر الوقت الذي يفسر ساعات العمل المحدودة 

عاقتيا لأن تكون الخدمة البنكية متاحة لمعميل في وجود ىذا القيد ، وأخير الخدمات لمبنك وا 
سيؤدي وىذا موظفي البنك لدى الجيدة لمعملبء أي ضرورة توافر أسموب المباقة وحسن المعاممة 

 .1إلى جودة الخدمة وسرعتيا في الوصول إلى العميل كما كان يتوقع

وفي بعض الأحيان يحتاج العميل إلى خدمة دون أن تكون لديو أي فكرة عن كيفية الحصول 
عميو الوصول إلى  تتاح لو فرصة الحصول عمييا والاستفادة منيا، لأنو يتعذرعمييا وحتى متى 

الخدمة التي يرغب فييا وىذا راجع إلى جيمو لممنفذ التوزيعي، ومن ثم فإن اختيار المنفذ 
التوزيعي المناسب يسمح لمعميل من الحصول عمى كافة المنتجات التي يرغب فييا من المكان 

ولا يتأتى ىذا إلا بعد إجراء  ،التي يحتاجيا وفي الوقت الذي يناسبو وبالكميات ،الذي يعرفو
دراسة معمقة عمى العادات والدوافع الشرائية الكامنة في العميل ىذا وتمعب شيرة القناة التوزيعية 

 .دورا ىاما في تسييل عممية اختيار العميل لممنفذ التوزيعي
تؤثر عمى قرار اختيار المنفذ التوزيعي ومما لا شك فيو أن حالة تركز وتشتت العملبء  

المناسب ففي حالة تركز العملبء في منطقة جغرافية محددة، تسيل عممية الاتصال بيم 
قناعيم بالشراء والبيع بتكاليف معقولة، أما في حالة تشتت العملبء في مناطق جغرافية  وا 

 .2يم وتحقيق رضاىممتباعدة فإن الخدمة تتطمب جيدا كبيرا وتكاليف عالية لموصول إلي
شباع حاجاتيم ورغباتيم يجب أن يحقق المنافع - :3التالية ولكي يحقق التوزيع رضا العملبء وا 

ويقصد بيا القيمة التي يدركيا العميل في الخدمة البنكية نتيجة توفرىا  المنفعة الزمنية:-
تاحتيا في الوقت الذي يطمبيا فيو، وخير مثال عمى ىذه المنفعة خ لصراف الآلي دمات اوا 

 والبنك المنزل
                                                 

1
لمعموم الاقتصادية  ، مجمة جامعة دمشق"التسويق المصرفي في الجزائر بين النظرية والتطبيق"طاري محمد الغربي،  -  

 .57 – 55ص ص ،( 2007، 01والقانونية،) العدد 
2
 .192، 191بمحيمر إبراىيم، مرجع سبق ذكره، ص ص  -  

3
 .147سميم حيرش، مرجع سبق ذكره، ص  -  
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 المنفعة المكانية: -
أي  ،وىي تعني القيمة التي يدركيا العميل في الخدمة البنكية نتيجة توفرىا في المكان المناسب

ذكر، وىنا يمعب يتفيد منيا بأقل تكمفة ودون شقاء في أماكن قريبة ومريحة لمعميل حتى يس
 تحقيق ىذه المنفعة. موقع وتوسع شبكة فروع البنك دورا حاسما في

 المنفعة الشكمية: -
وأداؤىا بالشكل الذي  ،ويقصد بيا القيمة التي يدركيا العميل لمخدمة البنكية في شكميا النيائي 

يرضي العميل، ومثال ذلك إعطاء الصيغة الآلية لمعديد من الخدمات البنكية، حيث أصبح كل 
وىو ما  ،ل الشبابيك والموزعات الآليةمن السحب والدفع والاطلبع عمى الرصيد يتم من خلب

 يعطي ىذه الخدمات شكلب آليا متميزا عن مثيلبتيا من الخدمات الأخرى.
 المنفعة النفسية: -
وىو القيمة أو الانطباع الذي تتركو الخدمة البنكية لدى مستعمميا والناتج عن تفاعل العميل  

أو مع وسائل دعميا التقني والمادي،  ،(مع أفراد الاتصال داخل البنك )موظفي الشبابيك مثلب
وليذا عمى مديري التسويق في البنك العمل عمى توليد الانطباع الحسن في نفسية العميل كتقديم 

 بعض اليدايا الرمزية ليم.
 لقد اتجيت البنوك إلى ابتكار وسائل تعمل عمى انسياب الخدمة البنكية نحو العميل بسيولة 

 :1بيم وىيبيدف إرضائيم والاحتفاظ 
 التحويل الإلكتروني للأموال: -
سويات بين البنوك بما يكفل تقديم خدمات توالوالذي ييدف إلى تسييل وتعجيل المدفوعات  

 وتوفير دفع فوري ليم. عملبءأفضل لم
 بنك:خدمات البنكية الياتفية أو التميال -
باتيم وبعض الخدمات أو الياتف البنكي وىذا لتفادي طوابير العملبء للبستفسار عن حسا 

الأخرى، حيث يتعامل العميل مباشرة مع جياز آلي ناطق متصل بجياز الكمبيوتر التابع لمبنك. 
دفع الفواتير وتحويل الأموال ، تفية بالدرجة الأولى للبستعلبماتوتستخدم ىذه الخدمة البنكية اليا

 من حساب إلى حساب.
 

                                                 
1
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 النظم البنكية مع العملاء: -
من البنوك في تطبيق النظم البنكية المباشرة مع عملبئيا من خلبل الحاسب بدأت مجموعة  

الآلي المتواجد في المنزل أو المكتب، حيث بواسطتو يتمكن العميل من إجراء معظم العمميات 
البنكية الروتينية مثل تحويلبت الأموال من حسابو إلى حسابات أخرى، الاستفسارات عن كشف 

واتير، كما يمكن العميل من سرعة حصولو عمى الخدمات المطموبة الحساب، دفع مختمف الف
 كونيا متوفرة في أي مكان يكون مناسبا لمعميل.

  نترنت:الأ  -
وتيدف البنوك من خلبل استخداميا كقناة توزيع لمخدمات البنكية إلى اجتذاب قطاعات جديدة 

عملبء الذين يفضمون عدم خاصة ال ،نترنتي ظل النمو المتزايد لمستخدمي الأمن العملبء ف
 التعامل مع مباني البنك.

  :(ATM)الصراف الآلي  -
أكثر ملبءمة لمعملبء، أيضا بالإمكان  اطريقة أخرى لمبنوك لجعل خدماتي وىو عبارة عن

ن مشاركة البنوك  في شبكات الاستفادة من ىذه الخدمة في أي وقت عمى مدار الساعة، وا 
أن يحصموا عمى النقود من أي مكان داخل الدولة أو في أنحاء محمية أو دولية يتيح لعملبئيم 

فات االعالم حيثما توفر الصراف الآلي. ولا شك أن التقدم التقني يتيح يوما بعد يوم ليذه الصر 
بأقصى درجة من الملبءمة الزمانية والمكانية  بنكية والوسائل الجديدة المتطورة تقديم خدمات

 .1ترضي العملبء أكثر فأكثر

V- :سياسة الترويج 
تسعى البنوك من خلبل ىذه السياسة ليس فقط إلى حث العميل عمى اتخاذ قرار في التعامل  

مع البنك، بل الاستمرار في التعامل معو عن طريق عممية الاتصال بأساليبيا المختمفة المتمثمة 
 في الإعلبن، البيع الشخصي، الدعاية والعلبقات العامة وتنشيط المبيعات.
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V-1- :الإعلان  
 ىناك نوعين من الإعلبن يتبناىما البنك في ىذه السياسة لمتأثير عمى العميل 

 :1وتحقيق رضاه وىما
V-1-1  :مكانياتوالإعلان المؤسسي  ويكون عن البنك بحد ذاتو فيما يتعمق بسمعتو ومكانتو وا 

لشيرة التجارية، وتعتمد المادية والبشرية والمالية قصد خمق الثقة بينو وبين عملبئو، وكسب ا
البنوك ىذا النوع من الإعلبن لجذب عملبء جدد والمحافظة عمى الحاليين منيم وضمان عدم 

 اتجاىيم لمبنوك الأخرى.
V-1-2- ويكون خاص بالخدمات البنكية التي يقدميا البنك لمسوق بغرض الإعلان التمييزي :

 استقطاب أكبر عدد من العملبء.
نو من المفيد لمبنك أن يستعمل ىذين النوعين من الإعلبن بصورة متتابعة، وتجدر الإشارة إلى أ

ففي الوقت الذي يستيدف فيو الأول جذب انتباه العملبء لمتعامل مع البنك، فإن الثاني يحمل 
وىكذا يكون البنك في  ،من ىذه الخدمات البنكيةعمييا لمعميل المنافع التي يمكن أن يحصل 

 عملبئو وتحسين علبقتو بيم باستمرار وتحقيق رضاىم.عمل دائم لمحفاظ عمى 

V-2- :والذي يتميز بمجموعة خصائص تجعمو الأقرب إلى تحقيق رضا  البيع الشخصي
 :2العميل وىي

ويعمل  ،تزويد الإدارة ببيانات ومعمومات ىامة عن ميول ورغبات العملبء المرتقبين -
 ين.كحمقة اتصال بين البنك وعملبئو الحاليين والمرتقب

 إمكانية تزويد العملبء بالمعمومات عن الخدمات البنكية والرد عمى استفساراتيم. -
 .العملبء مباشرة والعمل عمى التكيف حسب ذلك  يمكن من ملبحظة ردود فعل -

لكي يفيموا  ييملعملبء، فيسألون ويصغون إلوأفضل وأنجح رجال البيع ىم الذين يركزون عمى ا
، فيقومون باقتراح منتج محدد يمبي ىذه الحاجات، كما يقومون فعلب تيمورغبا يمما ىي حاجات

يقومون بشرائو وتسييل عممية  بالإجابة عن تساؤلات العملبء لمساعدتيم في فيم المنتج الذي
فة في ويعمل رجل البيع من خلبل احتكاكو وعلبقتو بالعملبء عمى بناء ثقا مو ،واستخدا ئوشرا

                                                 
1
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شعرون أن رجل البيع )موظف البنك( يسعى دائما إلى مساعدتيم ييم أذىانيم، ىذه الأخيرة تجعم
بأن رجل البيع عمل عمى  ، ويحسونوتقديم النصح والمشورة لأفضل بديل يناسب احتياجاتيم

 .1وىذا يعد تحقيق كبير لرضاىم حل مشاكميم
ات ويجب عمى مسؤول البيع الناجح أثناء عممية الاتصال بينو وبين العميل أن يقوم بالعممي

 :2التالية
وأداء  ،حيث يكون لدى موظف البنك اتجاه إيجابي لمتعامل مع العميل التييؤ والاستعداد: -

 الخدمات التي يطمبيا عمى النحو الذي يتوقعو.
:يعني قيام موظف البنك بتقديم انطباع جيد عن البنك من خلبل استغلبل اجية العميلفن مو  -

 حتوييا كل خدمة في أقل وقت ممكن.الحديث مع العميل عن المنافع التي ت
يوجد لدى العملبء مجموعة كبيرة من الاحتياجات قد تكون معمنة أو  تحديد الاحتياجات: -

 غير معمنة وتتمثل ىذه الاحتياجات في الثقة، الأمان، الاحترام.
وذلك بالترحيب بيذه الاعتراضات لجعل العميل مطمئن ثم التغمب عمى اعتراضات العملاء: -
 رد عمى ىذه الاعتراضات بطريقة مناسبة عن طريق الاختصار والثقة في الرد.ال
كمما كانت طريقة عرض الخدمات البنكية وتقديميا في صورة جيدة كمما  إتمام عممية البيع: -

كان العميل مقتنعا بالردود عمى الاعتراضات، وىذا يؤدي إلى إتمام عممية البيع بطمب من 
 دمة البنكية.العميل لمحصول عمى الخ

 وتعني متابعة العميل لمحفاظ عمى العلبقة بين البنك وبينو. المتابعة: -
ولمبيع الشخصي في القطاع البنكي متطمبات خاصة ينبغي توافرىا لضمان الفاعمية والتأثير 

 :3المطموبين لتحقيق رضا العملبء وىي
 ضرورة تفيم رجل البيع لطبيعة وأىمية وظيفة البيع في البنك. -
رة إلمامو بكافة المعمومات عن العملبء والخدمات وظروف العمل الداخمية ضرو  -

 بالبنك.
 القدرة عمى الإلمام بحاجات العملبء والاتصال بيم لعرض خدمات البنك. -

                                                 
1
 .279بمحيمر إبراىيم، مرجع سبق ذكره، ص  -  

2
 .166محمد زيدان، مرجع سبق ذكره، ص  -  

3
 .171 ،170سميم حيرش، مرجع سبق ذكره، ص ص  -  
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ضرورة توافر صفات ومقومات شخصية مثل الولاء لمبنك، الإخلبص والحماس في  -
 ر الجيد لرجل البيع.العمل والثقة بالنفس وبالبنك الذي يعمل فيو والمظي

 الإلمام بميارات وأساليب فن البيع المختمفة وخاصة. -
 ميارة إدارة الوقت. -
 ميارة التفاوض مع العملبء. -
 ميارة الاستماع والإنصات والملبحظة. -
 ميارة الرد عمى الاعتراضات وحسن التصرف في المواقف الحرجة. -
 ميارة تحميل وتفسير المعمومات وميارة الإقناع. -

VI- ياسة الدعاية:س 
يستخدم البنك الدعاية ضمن سياق سياساتو الترويجية لتحقيق رضا عملبئو كجزء مكمل  

ومع ذلك فإن دورىا يبقى أقل نسبيا من دور العناصر الأخرى  ،لمسياسات الترويجية الأخرى
ت نظرا لمحقيقة الكامنة في صعوبة تخطيطيا وتنفيذىا، ولكن في السنوات القميمة الماضية شيد

  .1تحولا في الدور اليام الذي يمكن أن تمعبو في تحقيق رضا العميل
يمكن لمبنك استخدام الدعاية في زيادة توعية العملبء بالبنك وأنشطتو وخدماتو وكذا خمق 
الشعور الإيجابي وتنميتو اتجاه ما يروج لو، وعلبوة عمى ذلك يستفيد البنك من الدعاية في 

ت السمبية عنو نتيجة سوء ظن بعض العملبء في مستوى جودة مواجية الأفكار والانطباعا
 .2خدماتو أو سمعة البنك في السوق ككل

وتشير الدراسات إلى أن الدعاية تتمتع بمصداقية عالية لدى الجميورمقارنة بالإعلبنات مدفوعة 
لبم يميل الأفراد إلى قراءة وسماع المادة الدعائية المنشورة عبر وسائل الإع ، حيث3الثمن

إدراكيم ليا بأنيا  وذلك بسبب ،المختمفة أكثر من الإعلبن الذي ينفذ من خلبل الوسائل نفسيا
وىكذا فإن الدعاية تصل جميور أكبر  ،مادة إعلبمية أو أخبار صحفية ليس إلا )بدون مقابل(

 مما يحدثو الإعلبن، بالإضافة إلى أنيا تصل جميورا قد لا يتعرض للئعلبنوتحدث أثرا أعمق 
 أبدا.

                                                 
1
 .232 صناجي معلب، مرجع سبق ذكره، -  

2
 .171حيرش، مرجع سبق ذكره، ص سميم  -  

3
 .308ردينة عثمان، محمود جاسم الصميدعي، مرجع سبق ذكره، ص  -  
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ومن ىنا فإن توطيد العلبقة بين البنك ومختمف وسائل الإعلبم والنشر والعمل عمى استمالتيم  
يكون لو الأثر الأكبر في تعظيم تأثير السياسة الدعائية عمى تحقيق رضا العميل، خاصة وأنو 

يو وجت من عن طريق الإفضاء بمعمومات معينة ودعميا بالأدلة والبراىين يتمكن رجل التسويق
مق المجال أمام الإشاعات والأقاويل السمبية )الدعاية غالدعاية وفق أىدافو، بل وحتى 

 . 1المغرضة( التي قد يستغميا المنافسون لضرب البنك
 :2ويستخدم رجل التسويق عددا من الأساليب التي توجو الإعلبم من أىميا

 اختيار وسيمة النشر. -
 اختيار الوقت المناسب. -
لدى أجيزة الإعلبم المختمفة عن طريق تصميم مزيج خدمات بنكية  إثارة الاىتمام -

 يلبقي اىتماما كبيرا من الجميور.
 نفسو أو لواحد أو أكثر من خدماتو. بنكوالدعاية إما أن تكون لم

VII- سياسة تنشيط المبيعات: 
تنبثق أىمية سياسة تنشيط المبيعات في تحقيق رضا العميل عن الخدمات البنكية من  
 .3تطورات التكنولوجية التي أثرت عمى تسويق ىذه الخدماتال
فانتشار أساليب البيع الآلي والخدمات المشخصة كالبنك المنزلي مثلب بالنسبة لبعض الخدمات  

ورضاىم أدى إلى تراجع الدور الذي يمعبو رجل البيع في التأثير عمى سموكيات العملبء  ،البنكية
يادة الاىتمام بعنصر التنشيط لغرض إثارة واستمالة مستخدمي إلى ز  ومواقفيم الأمر الذي أدى

قناعيم بشرائيا من نقاط البيع التي تقدم فييا ،الخدمات البنكية ىذه الخدمات، علبوة عمى ذلك  وا 
فالبنك قد يشعر أن ىناك تراجعا أو تحولا لعملبئو اتجاه البنوك الأخرى ومن ثم يمجأ إلى 

 :4نشيط منيااستخدام العديد من وسائل الت
تخفيض الأسعار في حالة تذبذب الطمب عمى الخدمات البنكية، كتخفيض  -

 العمولات وتقديم استشارات مجانية.
                                                 

1
 .172 ، 171سميم حيرش، مرجع سبق ذكره، ص ص  -  

2
 .133درمان سميمان صادق النمر، نجمة يونس محمد آل مراد، مرجع سبق ذكره، ص  -  

3
 .309بق ذكره، ص ردينة عثمان، محمود جاسم الصميدعي، مرجع س -  

4
 .172سميم حيرش، مرجع سبق ذكره، ص  -  
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استخدام اليدايا التذكارية المعبرة عن البنك وخدماتو، حيث تساىم ىذه الوسيمة في  -
 تعميق الثقة بين البنك وعملبئو.

 لعملبء عمى التعامل مع البنك.تنظيم المسابقات ورصد الجوائز ليا لإغراء ا -
صناعة المفاجآت المتمثمة أساسا في منح بعض الجوائز بشكل مفاجئ لبعض  -

العملبء والموظفين وفي مناسبات معينة، مثلب قد يكون العميل رقم مميون، أو 
العميل الأول في يوم ميلبد البنك، أو الموظف الذي يقوم بفتح أكبر عدد من 

 ء وىكذا.حسابات التوفير لمعملب
والجدير بالإشارة أن استخدام ىذه السياسة في البنوك يبقى محدودا بالمقارنة بالسياسات 

والذي يعود إلى طبيعة الخدمات البنكية غير الممموسة والتي يصعب معيا الترويجية الأخرى 
 عرضيا وأخذ عينات منيا لغرض فحصيا أو تجريبيا أو تقديميا كيدايا.

VII- ت العامة مع العملاء:سياسات العلاقا 
بالرغم من أن النشاط الإعلبني وجيود البيع الشخصي مازالا يحتلبن الصدارة في سياسات  

إلا أن الفترة  ،المزيج الترويجي لمعظم المؤسسات الخدمية ومنيا البنوك من حيث الاستخدام
العلبقات الأخيرة شيدت تحولا في التركيز عمى العديد من سياسات الاتصال الأخرى مثل 

 . 1العامة
وكما ىو معروف فإن العلبقات العامة وظيفة إدارية تعمل عمى تقييم الاتجاىات العامة وتحديد 

وتنفيذ البرامج  ،ووضع السياسات والإجراءات البنكية بخصوص اىتمامات الجماىير والعملبء
 .2العممية التي تقود إلى فيميم وكسب رضاىم

يسي الذي يكمن وراء إىمال كثير من البنوك لمعلبقات العامة مع والجدير بالذكر أن السبب الرئ
العملبء كجانب أساسي في سياساتيا ىو عدم إدراك ىذه الإدارة للآثار التي يمكن أن يعكسيا 

وليذا لا بد أن تتبنى  ،ىذا الإىمال عمى أعمال البنك وسمعتو والمشكلبت التي يمكن أن يحدثيا
لبنوك نظاما اتصاليا فعالا، يضمن لعمميات التغذية العكسية من العامة في اإدارة العلبقات 

جانب العملبء الاستمرار والانتظام، كما يجب إنشاء صندوق لمشكاوي والاقتراحات يمكن أن 

                                                 
1
 .171محمد زيدان، مرجع سبق ذكره، ص  -  

2
 .134درمان سميمان صادق النمر، نجمة يونس محمد آل مراد، مرجع سبق ذكره، ص  -  
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يكون أسموبا مناسبا لموقوف عمى آراء الجميور ووجيات نظره بخصوص ما يقدمو البنك من 
الأساليب المناسبة لمعالجة ىذه المشكلبت والحد  خدمات والمشكلبت المرتبطة بذلك وتطوير

 .1منيا وتحقيق رضا العملبء

كما يجب الإشارة إلى أنو كثيرا ما يمجأ العملبء إلى السمعة كمعيار أساسي في اختيارىم لمبنك 
لذا  ،الميمة الرئيسية لمعلبقات العامةالذي سيتعاممون معو، وخمق السمعة الجيدة  لمبنك ىي 

خدمات البنك ومميزتيا، والثقة والأمان والاىتمام بالعميل من خلبل تمك العلبقات  يمكن إظيار
التي يكون موظف البنك أحد طرفييا، وحتى تحقق سياسة العلبقات العامة أىدافيا التي من 
أىميا تحقيق رضا العملبء يتعين عمى البنك امتلبك أشخاص أكفاء، مؤىمين ومدربين في 

 الات بشكل خاص وبما يدعم صورتو.مجال العلبقات والاتص

IX-  الترويج البنكي لجذب رضا العملاءاستراتيجيات: 
 :2يمكن لمبنك أن يؤدي أنشطتو الترويجية عبر مجموعة من الاستراتيجيات منيا

IX-3- :إستراتيجية المزيج الترويجي لمبنك 
من تحقيق التوازن وتتض ،وتختص بتحديد المزيج الترويجي الذي يتناسب مع الخدمة البنكية 

في استخدام الأدوات الترويجية بما يحقق الأىداف، وتحقيق رؤية ترويجية قادرة عمى تعزيز 
صياغة ىذه الإستراتيجية تتحدد بعوامل تتعمق بالخدمة ونجاح  العميل،الاتصال بين البنك و 

 ر البيئية.البنكية، العميل، المزيج التسويقي، الخدمة البنكية، الموازنة، السوق والعناص
IX-2- :إستراتيجية اختيار الوسيمة الإعلانية 
 العملبء تقوم ىذه الإستراتيجية باختيار الوسيمة الإعلبنية التي تيتم بنقل الرسالة الترويجية إلى 

وتيدف ىذه الإستراتيجية إلى تحريك العميل من حالة  ،الحاليين والمحتممين بكفاءة وفعالية
وتحقيق  ،ى حالة العمم بوجودىا ومعرفتو بيا وبخصائصيا بصورة جيدةالجيل بالخدمة البنكية إل

 الاقتناع بيا.
 
 

                                                 
1
 .55محمد بياء الدين خانجي، مرجع سبق ذكره، ص  -  

2
 .137،138س محمد آل مراد، مرجع سبق ذكره، ص ص درمان سميمان صادق النمر، نجمة يون -  
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IX-3- إستراتيجية النص الإعلاني: 
تتم ىذه الإستراتيجية بتصميم محتوى الإعلبن بيدف إيصال رسالة ترويجية محددة إلى العميل  

بعاد ،المستيدف كل مصادر وأسباب  ونجاح ىذه الإستراتيجية يتطمب العمل عمى إزالة وا 
 التشويش التي قد تبطل كفاءة وفعالية عممية الاتصال.

وفي الختام يجب الإشارة إلى ضرورة تكامل الجيود المرتبطة بالمزيج الترويجي لمبنك حتى 
ونتائج خبرتيم في استخدام الخدمة البنكية بما  يتحقق القضاء عمى الفجوة بين توقعات العملبء

 .1مل لاحقايؤدي إلى تكرار التعا

 .المطمب الرابع: سياسة المزيج التسويقي الحديث
انتقد فريق من الباحثين عناصر المزيج التسويقي المستحدثة، وأوضحوا أنو لا فائدة من ىذه     

بتحقيق المنفعة في الخدمات البنكية المقدمة  العناصر إذا لم نراعي اىتمامات العميل الخاصة
لاتصال بو حتى يبقى وفيا في التعامل مع البنك، وتحقيق أكبر لو، والعمل عمى استمرارية ا

 .2إشباع ورضا لو
I- :المكونات المادية 

وتشتمل عمى كافة الأجيزة والتسييلبت المرتبطة بتقديم الخدمة والتي تشكل التفاعل بين موظفي 
 :3وتؤثر عمى العلبقة بينيما وتتمثل في العميلالبنك و 

I-1- :مكان توقف  ،تمتد عناصرىا إلى اليندسة المعمارية لمبنكو  التجييزات الخارجية
 السيارات، التييئة والمحيط وغيرىا.

I-2-  :التجييزات الداخمية 
وتتمثل عناصرىا في الشكل الداخمي لمبنك، التجييزات المستعممة في خدمة العميل، أماكن 

لشروط الخاصة لمقيام الانتظار وغيرىا، فالعميل يفضل التعامل مع بنك تتوفر فيو جميع ا
بأنشطتو المختمفة كاتساع مبنى البنك، وجود أماكن مريحة للبنتظار، التكييف، توفر الأمن 
ووجود مصاعد وغيرىا، إضافة إلى العناصر المادية الأخرى التي تسيل تقديم الخدمة البنكية 

ة في أسرع وقت في الأوقات والأماكن المناسبة مثل الحسابات، برامج التشغيل لتقديم الخدم
                                                 

1
 .173سميم حيرش، مرجع سبق ذكره، ص  -  

2
 .174محمد زيدان، مرجع سبق ذكره، ص  -  

3
 .83 ، 82لعذور صورية، مرجع سبق ذكره، ص ص  -  
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وبدون أخطاء، كشوفات الحسابات، مظير العمال وغيرىا، إذن العنصر المادي يعد مؤشر 
 .العملبء لمجودة لدى

II- :العنصر البشري 
وقد تم التركيز عميو نظرا لأىميتو ليس في دعم المزيج التسويقي لمبنك والعمل عمى تعاممو 

ولما لو من  ،ين علبقة البنك بالعميلوتناسقو فقط، بل أيضا في العمل باستمرار عمى تحس
ودور البنك ميم في عممية إرضائو  ،تأثيرات ىامة عمى إدراكات وتقييمات ىذا الأخير )العميل(

وكسب ولائو، فالبنوك تتطور بجيود وأفكار موظفييا ولكي يحققوا ىذا الدور المنوط بيم فإنو 
 : 1فعالية في أداء وظائفيم والمتمثمة فيينبغي عمييم أن يكونوا عمى مستوى عال من الكفاءة وال

إنتاج الخدمات البنكية وتقديميا لمعملبء في أوقات مناسبة وفي أماكن ملبئمة،  -
علبميم بالمنافع التي تحوييا كل خدمة من الخدمات التي يتعامل بيا البنك.  وا 

تطوير الخدمات الحالية، حيث يقوم العاممون عمى تطوير الخدمات البنكية  -
في السوق باستمرار، وخاصة تمك الخدمات التي تمر بمرحمة الانحدار  وضةالمعر 

 بعة سموك العملبء.اوذلك بالاعتماد عمى بحوث التسويق ومت
عرض الخدمات البنكية وبيعيا ضمن سياق مناسب لمعميل عمى الصورة التي  -

 يرضى بيا ىذا الأخير.
 : 2لتحقيق رضا العملبء ما يمي ومن أىم المواصفات التي يجب أن يتصف بيا موظفو البنك

وتقديم التوضيحات  ،ويقتضي تزويد العملبء بالمعمومات وبالمغة التي يفيمونيا الاتصال: -
 والشرح اللبزم حول طبيعة الخدمة وتكمفتيا والمزايا المترتبة عنيا، والبدائل الممكنة ليا.

 ات نظر العملبء.ووجي: أي إظيار الاىتمام بمشاعر وأحاسيس الاىتمام بالعميل -
أي القدرة عمى تغيير نمط وأسموب تقديم الخدمة بما يتناسب أو يتكيف مع المرونة: -

 احتياجات وميول كل عميل عمى حدة.
والمتمثمة في الفيم الكامل لمخدمات البنكية التي يقدميا البنك والسياسات المعرفة الوظيفية: -

 والإجراءات المتعمقة بالتعامل معو )البنك(.
 أي حسنو وترك انطباع إيجابي لدى العملبء.المظير: -

                                                 
1
 .84لعذور صورية، مرجع سبق ذكره، ص  -  

2
 .184محمد زيدان، مرجع سبق ذكره، ص  -  
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:أي الالتزام من جانب الموظف المسؤول عن تقديم الخدمة وفقا لممعايير الكرامة والنزاىة -
 والقيم الأخلبقية والأعراف الاجتماعية عند التعامل مع العملبء.

تجابة السريعة لمطالب أي تقديم الخدمة في الوقت المحدد، وبطريقة تعكس الاس المتابعة: -
 العملبء، والوفاء بالالتزامات المقدمة ليم.

III- :ويقصد بيا الأساليب والطرق التي يتم بموجبيا تقديم  عمميات تقديم الخدمة البنكية
الخدمة إلى العملبء، وىذه العمميات ليا جودتيا التي قد ترضي العميل أو لا ترضيو، حيث 

في أن يقتنع العميل بمستوى الخدمة البنكية التي يتمقاىا في يبدو ذلك واضحا، إذ أنو لا يك
 .النياية، بل يجب أن يقتنع أيضا بالأسموب الذي تؤدى بو الخدمة

وبما أن الخدمة البنكية تتميز ببعدىا الشخصي فإنو يتم التركيز عمى دور العلبقات الإنسانية  
ت البنكية المقدمة، كما أكد الباحثون في إنتاج الخدمة التي ينجم عنيا إرضاء العميل بالخدما

حيث أشاروا إلى حتمية قيام الإدارة باستخدام  ،عمى ضرورة اىتمام الإدارة بتصميم العمميات
كافة الطرق التي تؤدي إلى تقميص دورة العمميات الطويمة سواء المتعمقة بتبسيط الإجراءات أو 

ارة إلى أخرى ومحاولة القيام بالعمميات وتخفيض وقت انتقال العمل من إد،1تقميل عدد الخطوات
 بصورة متوازنة بدلا من العمميات المتتابعة.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
1
 .86، 85صورية، مرجع سبق ذكره، ص ص لعذور  -  



علاقة البنك بعملائه والسياسات المتبعة لتحقيق رضاهم                                    الفصل الثالث:  

 

 

141 

 خلاصة:ال
ذا الفصل العميل البنكي وعلبقتو بالبنك ورضاه والسياسات المتبعة من بعد أن درسنا في ى    

 لتحقيق رضاه خمصنا إلى ما يمي :طرف البنك 
البنكي وقراراتو في شراء الخدمة البنكية، كما أن  ىناك علبقة قوية بين سموك العميل -

سموك الشراء يتأثر بعوامل عديدة سيكولوجية واجتماعية وشخصية، ولكل من ىذه العوامل 
وىذا ما يتطمب من إدارة البنك  ،متغيراتيا المختمفة والتي تتباين من عميل إلى آخر

متغير في سموك العميل في الدراسة الوافية والتعرف التفصيمي عمى واقع تأثير كل 
 الحصول عمى الخدمات البنكية.

البنك مضطر لإعادة النظر باستمرار في مزيج الخدمات البنكية إذا ما أراد تحقيق رغبات  -
 لأن مطالب ىذا الأخير وحاجاتو ىي عرضة لمتغير المستمر.،ومطالب ورضا العملبء 

عملبء وتعديل السياسات ينبغي أن يكون ىناك تحميل مستمر لظروف واحتياجات ال -
والاستخدام المناسب أو الأمثل  ،المتصمة بتقديم الخدمات البنكية بناء عمى ىذا التحميل

 لعناصر المزيج البنكي.
البنك ممزم بمعرفة أىمية السعر بالنسبة لمعميل، إذ أنو من الواضح أن العميل يمجأ إلى  -

دراتو المالية، وكذا مجموعة المنافع التقميد والحديث، مقارنة سعر الخدمة المشتراة مع ق
 والفوائد التي يمكن أن يحصل عمييا في المقابل.

أىمية نشاط التوزيع بالنسبة لمعملبء تنبع من كونو يمثل القيمة المضافة لمخدمة البنكية  -
كما سبق بالمنفعة الزمنية، المكانية، الشكمية والنفسية لمخدمة والمتعمقة  ،التي يتعاممون بيا

 كية والتي بدونيا لا يكون لمخدمات البنكية أي قيمة تذكر لدييم.البن
في الأسواق المختمفة لا تتم بشكل كفؤ وفاعل إلا من  وعملبئوعممية الاتصال بين البنك و  -

وتكامل تمك العناصر مع بعضيا البعض وفيما يتناسب  ،خلبل عناصر المزيج الترويجي
دام الاستراتيجيات الخاصة بالترويج البنكي فضلب عن استخ ،مع طبيعة الخدمات البنكية

 لموصول إلى أىداف البنك والتي أىميا تحقيق رضا العميل.
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

) 
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 تمهيد
لقد ازدادت أىمية التسويق البنكي ودوره الفعال من خلال النشاطات التسويقية التي يقوم 

فتعقدت الوظيفة التسويقية وتشعبت جوانبيا في ظل المتغيرات  ،بيا داخل البنك وخارجو
 والظروف المحمية والعالمية التي تعمل في إطارىا البنوك اليوم.

ف حاجات الأفراد ورغباتيم وما يعرفو العالم من ثورة في مجال فتنوع النشاط الاقتصادي واختلا
 ،كميا أسباب تزيد من أىمية التسويق والمزيج التسويقي في البنوك ،التكنولوجيا والمعموماتية
 تتسابق لتحقيق التمايز النسبي في تقديم الخدمات وجمب العملاء والتقربوتجعل ىذه الأخيرة 

 والعميل. عة متبادلة بين البنك حقيقيا بما يحقق منفاتيم وتوفيم رغب ،منيم أكثر

 وكالة بنك  قمنا بالتربص في ،عرضو نظريا في الفصول السابقة لكل ىدا ولما تما وتجسيد
 تمك المفاىيم عمييا.لك بإسقاط بالبويرة، وذ 111رقم : القرض الشعبي الجزائري

يق البنكي في بنك القرض الشعبي واليدف من ىدا الفصل ىو محاولة الوقوف عمى واقع التسو  
والسياسات التي يتبعيا لجعل ىدا المزيج يمقى رضا  ،الجزائري والمزيج التسويقي الذي يقدمو

 .واستحسان عملائو

بتقسيمو إلى ثلاثة مباحث،  داف المسطرة من خلال ىدا الفصل قمناوقصد الوصول إلى الأى 
في المبحث الثاني ، و الشعبي الجزائري تقديم بنك القرض ولبحيث سنحاول في المبحث الأ

أما المبحث الأخير  ،التربصمكان  ،بالبويرة111:القرض الشعبي الجزائري رقم بنك  تقديم وكالة
 .والتي يطبقيا البنك لاستيداف عملائفسنخصصو لسياسات المزيج التسويقي البنكي 
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 .ائريالمبحث الأول: نظرة عامة حول بنك القرض الشعبي الجز 

تجارية تممكيا كدولة بعد ما  لدييا بنوك ،وأصبح 1691قامت الجزائر بتأميم بنوكيا سنة 
 بنك ظيرتالتي ومن البنوك  ،ت نظاما ماليا وبنكيا محدودا وتابعا لمنظام البنكي الفرنسيورث

 القرض الشعبي الجزائري.
ض الشعبي الجزائري ر نشأة وتطور بنك القو  فتعريلمن خلال ىدا المبحث سنحاول التعرض 

 التسويقية. وبيئتو ،بأىدافو ووظائفو أيضا كما سنعرف ،ظيميوتقديم ىيكمو التن

 .المطمب الأول: نشأة وتطور بنك القرض الشعبي الجزائري

عمى الساحة البنكية الجزائرية بعد  ثاني بنك يظير يعتبر بنك القرض الشعبي الجزائري   
 نشأتو وتطوره.ذا البنك وبالتعريف بيوفيما يمي  ،الاستقلال

-I لتعريف ببنك القرض الشعبي الجزائريا: 
 والمتوسطة وكذا التجارة ىو بنك تجاري عمومي مكمف بترقية وتنمية المؤسسات الصغيرة

ية ذات أسيم بمغ ة اقتصادويعتبر ىذا البنك مؤسسة عمومي ،الحرفية والصناعات السياحةو 
التراب عمى مستوى وتؤدي عمميا  زائر العاصمة،مقرىا الج ،2012سنة مميار  84رأسمالو

 :1الجزائري من خلال وكالة تتكون من ثلاث مصالح ىي
 .مصمحة الصندوق -
 .مصمحة التجارة الخارجية -
وتعتبر أىم مصمحة بالوكالة حيث تقوم بمنح القروض ، مصمحة القروض والاستخدامات -

 العملاء.تسيير بطاقات وممفات فييا  ويتملعملائيا 

وكالة موزعة عمى ثلاثة  118مديرية و 11عمى ي الجزائريل بنك القرض الشعبيشمو 
ويحتل المرتبة الخامسة عمى المستوى الوطني حسب عدد  والغرب، الوسط، الشرق، :مجموعات

 ويتميز حاليا بما يمي: ،ة الثالثة حسب الموارد الإجماليةالوكالات، والمرتب
 الآلي. معالجة مجمل الحسابات عن طريق الإعلام -
 بنك شامل يتدخل في كل العمميات والقطاعات الاقتصادية. -
 القيام بالعمميات البنكية في الوقت اللازم ودراسة وترتيب القروض. -

                                                 
1-http://www.cpa-bank.dz./, site consulté le (07-05- 2012). 
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الاستعمال الكامل للإعلام الآلي عمى مستوى كل الشبكات وذلك بالاعتماد عمى برنامج  -
 خاص.

-IIنشأة بنك القرض الشعبي الجزائري: 
في  الصادر  199-99 :رقمبمقتضى الأمر  قرض الشعبي الجزائريال بنك تأسيس تم

 92عامل موزعين عمى 888ويد عاممة قدرىا  ،مميون دج 11برأسمال قدره  96/12/1699
وقد تأسس عمى ، 11/21/1691الصادر بتاريخ  14-91كما حددت قوانينو بالأمررقم  وكالة،

والصندوق المركزي الجزائري  سنطينة،القرض الشعبي لمجزائر، وىران، عنابة وقبنك أنقاض 
 :ثم اندمجت فيو ثلاث بنوك أجنبية أخرى ىي ،لمقرض الشعبي

 .1694جانفي  21البنك الجزائري المصري بتاريخ  -
 .1694جوان  12بتاريخ  سيمية لمبنوكر الشركة الم -
 .1611قراض والبنوك سنة الشركة الفرنسية للإ -
 .البنك المختمط ميسر -
 .1611لشعبي العربي سنة البنك ا -

 وىي موضحة في الشكل التالي:
 .تكوين القرض الشعبي الجزائري:(02)الشكل رقم

 
 .بالبويرة 111من طرف وكالة القرض الشعبي الجزائري رقم :وثائق داخمية مقدمة  :لمصدرا

0691 
 البنك الشعبي التجاري الصناعي لمجزائر. -
 .البنك الشعبي الصناعي لوىران -
 .البنك التجاري الصناعي لقسنطينة -
 .البنك الجيوي التجاري الصناعي لعنابة -
 .لبنك الجيوي التجاري الصناعي لمجزائرا -

0697 
 جمعية مرسيميا للإقراض. -

 الشركة الجزائرية المختمطة. -

 الشركة الفرنسية للإقراض والبنوك. -

-  
 

 

الشعبي  القرض
 الجزائري
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III- تطور بنك القرض الشعبي الجزائري: 

القرض الشعبي بنك تمت إعادة ىيكمة  ،في الجزائرالبنكي تي مست القطاع بعد الإصلاحات ال
موظف  112وكالة و 82وتحول إليو  ،1641الجزائري لينبثق عنو بنك التنمية المحمية سنة 

 :1كما عرف التحولات التالية ،حساب من حسابات عملائو 4622و

ذات أسيم" يحكميا أصبح القرض الشعبي الجزائري مؤسسة عامة اقتصادية "مؤسسة  -
مميون دج  422حيث قدر رأسمالو الاجتماعي ب ،99/29/1646القانون التجاري منذ 

 .لمسيم الواحد مميون دج 21سيم بقيمة اسمية  422مقسمة إلى 
دارتو -  .تعود ممكية القرض الشعبي الجزائري إلى الدولة لكنيا لا تقوم بتسييره وا 
 .ن من قبل المساىمينأعضاء مفوضي 12يتكون مجمس الإدارة من  -
يتخذ مجمس الإدارة كل القرارات المتعمقة بالسياسة التجارية والمالية لمبنك، أما الأنشطة  -

 .وعمى رأسيا الرئيس المدير العام ،تشرف عمييا الإدارة العامةفالمتعمقة بالتسيير 

رف عدة مميون دج عند تأسيسو ولكنو فيما بعد ع 11 ما الرأسمال الاجتماعي فقد حدد بـأ
 :يوضحو الجدول المواليتطورات كما 

 .الرأسمال الاجتماعي لبنك القرض الشعبي الجزائري تطىر :(23) الجدول رقم

 0260 0262 0224 0222 0222 6664 6662 6660 6691 6644 السنت
رأس 

المـــــــــال     

 بـ: مليار دج.

21211 214 1129 6111 1119 9119 9111 9611 84 84 

 Source : http://www.cpa-bank.dz./, site consulté le (07-05- 2012). 

وكذلك التقنيات الحديثة في التسيير وحرية التعامل مع  ،ويعرف البنك حاليا بإدخال التكنولوجيا
 .كافة النشاطات الاقتصادية "المالية والتجارية"
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 .يالمطمب الثاني: الهيكل التنظيمي لبنك القرض الشعبي الجزائر 

يمكن القول أن الييكل التنظيمي لمقرض الشعبي الجزائري ينتمي إلى الييكل الجغرافي نظرا    
   :1تي يقوم بخدمتيا وىو منظم كما يمية الجغرافية القعوكذلك الر  ،التي يقدمياالخدمات لتنوع 

I -المديرية العامة : 
حيث يقوم بعمميات الربط  ،قيادييترأسيا  المدير العام الذي يعتبر بمثابة العضو المركزي وال

والأوامر، كما يعمل عمى تطبيق  الذي يصدر القرارات وىو ،والمراقبة والتسيير بصفة عامة
لى جانب الرئيس المدير العام، تضم المديرية  استراتيجية البنك وتنفيذ المخططات ومراقبتيا، وا 

( مديريات 21، كما تضم خمس)مية مراجعةخومفتشية عامة إضافة إلى  ،العامة ىيئة استشارية
 .مساعدة تعمل إلى جانب المديرية العامة

II- كل منيا متخصصة  ،لممديرية العامةوىي مديريات مساعدة  :المديريات العامة المساعدة
 في مجال معين وتتضمن ما يمي: 

-II6-وما ، وىي مديرية متخصصة في أعمال القروض :للالتزامات العامة المساعدة المديرية
ودراسة  تحضيرل يتبعيا من نزاعات قانونية، كما تقوم بالتمويل القانوني لممؤسسات الوطنية

 وتحديد الواجية العامة لمقروض ومتابعتيا. ،قراضالعامة للإالسياسة 
II -0-:المديرية العامة المساعدة لمتنمية  
 اأساسي اعنصر ر عتبوت ،وتطوير نمط التشغيل وتنظيمو،ير عمى تحسين وتنمية ىياكل البنكست

،كما تقوم أيضا بدراسة ميزانية البنك ومراقبتيا، وىي  في إعداد مخططات نمو البنك ودراستيا
المديرية المكمفة بمراكز الإعلام الآلي وتنمية نظام المعمومات بشكل عام وتسييره، ومن مياميا 

 أيضا دراسة مشاريع الفروع الجديدة.
II -1 - للاستغلالالمديرية العامة المساعدة: 

وىدفيا الأساسي ىو تطوير النشاط التجاري لمبنك وتنشيط الربط ومراقبة تسيير شبكة 
الاستغلال، كما تشارك في إعداد مخطط التنمية وتوسيع شبكة الاستغلال، وتقوم بدراسة السوق 
وتطوير المنتجات وتحسين نوعية الخدمات، وتشارك أيضا في تحديد الأىداف التجارية لمبنك 

 في إعداد ميزانية الاستغلال.و 
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4-II-  لأعمال الدولية:لالمديرية العامة المساعدة 
ميمتيا تتمثل في التمويل الخارجي وتسيير عممية الصرف، وتسعى لتنمية العلاقات مع 
المنظمات المالية الدولية، كما تشارك في ترقية الصادرات الوطنية، وتفاوض من أجل 

وضمان التمويلات لممراسمين الأجانب، وتقوم أيضا بتمويل التجارة  الضمانات البنكية الدولية،
 .الخارجية

5-II- :المديرية العامة المساعدة للإدارة والوسائل 
ميام ىذه المديرية تحضير سياسة الموارد البشرية، أومخطط التشغيل وتكوين المستخدمين،  من

ططا لصيانتيا وتطويرىا، كما تختص وتضع مخ مفة بالوسائل والتحضيرات التقنية،كما أنيا مك
 .فة بعممية الطباعة وحفض الأرشيفوىي المكم ىذه المديرية بإجراءات المحاسبة البنكية،
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 والشكل التالي يوضح الييكل التنظيمي لبنك القرض الشعبي الجزائري.

 : الهيكل التنظيمي لبنك القرض الشعبي الجزائري.(06)الشكل رقم 
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 انمذيريت انؼامت

انمذيريت انؼامت 

انمساػذة     

.نهتنميت  

انمذيريت انؼامت 

انمساػذة     

نلأػمال 

 انذونيت.

 رئيس انفرلت 

 انمفتشيت انؼامت

 إدارة انمجهس

نمذيريت انؼامت   ا

انمساػذة   

 نلإدارة وانىسائم

انمذيريت 

انؼامت     

 انمساػذة

 نلانتزاماث

مذيريت انؼمال 

 وانمستخذمين

مذيريت انهيكهت 

 انتنظيميت

مذيريت 

انتمىيم 

وانؼلالاث 

 انذونيت

انمذيريت انؼامت   

 انمساػذة  

 نلاستغلال.

مذيريت 

شبكت 

 الاستغلال

مذيريت 

 انمرض

 مذيريت انتكىين

 

 

 

 
مذيريت 

 الأرشيف

مذيريت انىسائم 

 انماديت

مذيريت 

 انصيانت

مذيريت انتمذير 

 ومرالبت انتسيير

مذيريت انمؼانجت 

 بالإػلاو الآني

مذيريت انمشاريغ 

 اننمذيت

مذيريت 

مؼانجت 

ػمهياث 

 انتجارة

انمذيريت 

 انمانيت

 مذيريت

انتسىيك 

 والأتصال

مذيريت 

انصنذوق 

 انؼاو

مذيريت انمشاريغ 

 انجذيذة وانفروع

مذيريت 

انمرض 

نهصناػاث 

 وانخذماث

مذيريت 

انذراساث 

 انمانىنيت 
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 ما يمكن ملاحظتو من خلال ىذا الييكل التنظيمي ىو ظيور مديريتين في السنوات الأخيرة 
 مديرية النقديات.و  والاتصالة التسويق مديري وىما:

مة عمى المستويين الوطني ويرجع ىذا التغيير في الييكل التنظيمي إلى التغيرات الحاص
تقريبا حيث عمى المستوى الوطني نلاحظ في السنوات الأخيرة أن جميع المؤسسات  ،والدولي

افسة بعد أن حدث تغيير حاولت إدخال المفيوم التسويقي في كافة مستوياتيا لمواجية المن
رأسمالية المتمثمة في الجذري في التوجيات الاقتصادية، حيث تم الانتقال من الاشتراكية إلى 

 الذي انتيجتو الدولة في السنوات الأخيرة. ،اقتصاد السوق
فنلاحظ أنو في السنوات الأخيرة تم استحداث وسيمة جديدة من  ،أما عمى المستوى الدولي

 عمى القرض الشعبي الجزائريبنك متمثمة في البطاقات، مما ألزم البنوك ومنيا وسائل الدفع ال
مديرية  ثاستحد لذا ،إعطاء أىمية ليذه الوسيمة الجديدة لمواكبة التطورات في القطاع البنكي

 الخارج.في النقديات التي تتكفل بإنشاء نظام جديد لممعاملات داخل الوطن و 

 .لشعبي الجزائري وأهدافهالمطمب الثالث: وظائف القرض ا
 :1لقرض الشعبي الجزائري عند تأسيسو مجموعة من الوظائف من أىميابنك اأسندت ل    
 .القيام بجميع العمميات البنكية التي تقوم بيا البنوك التجارية -
إقراض الحرفيين والفنادق والقطاعات السياحية والصيد والتعاونيات )غير الزراعية( في ميدان  -

والتوزيع والمتاجرة، وعموما إقراض المؤسسات الصغيرة والمتوسطة أي كان نوعيا، الإنتاج 
 .وكذلك إقراض المين الحرة وقطاع المياه والري

 .خاصة تمويل السكن والبناء والتشييد ،تقديم قروض متوسطة وطويمة الأجل -
 .تمويل القطاع السياحي والأشغال العمومية، والبناء والري والصيد البحري -
لممتطمبات الاقتصادية الجديدة، فقد تطور دور  ذكرناىا ووفقالإضافة إلى الوظائف التي با -

العام، وأصبح لو حرية التعامل مع و القرض الشعبي الجزائري في تمويل القطاع الخاص بنك 
 .كافة النشاطات الاقتصادية مالية كانت أو تجارية

 
 
 

                                                 

2012). -05-, site consulté le (07bank.dz./-http://www.cpa-1 



 -بوكالة البويرة-:      تطبيق عناصر المزيج التسويقي في بنك القرض الشعبي الجزائري  الرابعالفصل  
 

 

151 

 :1وقد وضع أىدافا لمسايرة ىذا التطور نذكر منيا
 العملاء.تحقيق لا مركزية القرار لإعطاء نوع من المرونة لكسب الوقت و  -
 .لازمةلأكثر فعالية من أجل ضمان التحويلات ا ووجعم تحسين التسيير -
 العملاء.التوسع ونشر الشبكة واقترابو من  -
دخال الوسائل التقنية الحديثة قي ميدان التسيير  ،تحسين وتطوير شبكة المعمومات - وا 

 .والتسويق
 .سيير الديناميكي لخزينة البنك وتقوية الرقابة عمى مستوى مختمف مراكز المسؤوليةالت -

 :ومن الأىداف التي يسعى أيضا إلى تحقيقيا ما يمي 
 .ترقية تمويل التجارة الوطنية الخارجية بفضل سياسة تجارية نشيطة -
 .الكبرىداعات ومنح القروض وأخذ الاشتراكات من رأسمال المؤسسات استلام الإي -
حيث كان السباق إلى إدخال البطاقات البنكية وتوزيع  ،ومنحيم تسييلاتعملائو خدمة  -

 .بنك الإلكترونيأول بنك يبدأ خطة الو  ،أول موزعات أوتوماتيكية للأوراق النقدية
 .التفتح عمى العالم الخارجي واكتساب صفة بتك دولي -
 .الابتكار والتجديد ،ةالجودة، المردودي -
 .وارد البشرية والمديونية الخارجيةمير المخاطر والعمل عمى التسيير المحكم لمتحسين تسي -
 .والتسويق التطوير التجاري بإدخال تقنيات جديدة في ميدان التسيير -
 وذلك عن طريق خمق فروع جديدة.العملاء، التوسع من أجل الاقتراب أكثر من  -
 التسيير المحكم لممديونية الخارجية. -
توفير مصدررزق ليم أو لبناء مسكن أو  دالمجاىدين، بقصقدماء لصة الإقراض بصفة خا -

 لشراء سيارة.
فيما يخص العمميات المالية المتمثمة  ،بين الحكومة والإدارات المحمية ةيمعب دور الوساط -

 .في السندات العامة من حيث الإصدار والفوائد
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 ائري .المطمب الرابع :البيئة التسويقية لبنك القرض الشعبي الجز 
 واقع البيئة التسويقية لبنك القرض الشعبي الجزائري ومختمف فروعو.يبين ىذا المطمب     

I-1وتتضمن ما يمي :البيئة العامة: 
  I-6-:البيئة الاقتصادية 
يشيد بنك القرض الشعبي الجزائري تطورا جد ممحوظ في رقم أعمالو، واتساع حصتو السوقية   

وذلك نظرا لتزايد الطمب عمى القروض بغرض تمويل المشاريع خاصة في السنوات الأخيرة ،
، في نفس الوقت تمر البيئة الاقتصادية الجزائرية بظروف جد صعبة، وذلك في ظل الإستثمارية

ما يؤدي إلى ازدياد حدة  وىذا ما يعرف بالعولمة وما صاحبيا من تحرير لمتجارة الخارجية،
نظرا لارتفاع أسعار النفط والغاز  البنوك في الجزائر، لكن ىذا لا يؤثر كثيرا عمى ،المنافسة

الذي شيدتو السنوات الأخيرة ، وىو ما دعم قوة أداء الاقتصاد الجزائري بالإضافة إلى ذلك نجد 
الشرائية لممستيمكين، وبالتالي نقص  مستمر مما يؤثر سمبا عمى القدرة معدلات البطالة في تزايد
 .نعدد المودعين والمدخري

 ،الخميفة كانت ليا آثار جد سمبية أن الفضائح المالية التي شيدتيا الجزائري كفضيحة بنك كما
 حيث أدت إلى فقدان ثقة المودعين الجزائريين والأجانب في مختمف البنوك .

  -2-I: البيئة التكنولوجية 
 خلال:عرف بنك القرض الشعبي الجزائري في ىذا المجال تطورا سريعا وذلك من   

بطاقات السحب والدفع  عتماد عمى التوزيع الآلي لمخدمات البنكية مثل الصراف الألي،الإ-
  .الشبابيك الأتوماتيكية ....الخ

ييل عممية جمع ومعالجة لتس ،الإعتماد عمى الوسائل الإلكترونية كجياز الحاسوب-
 تسيير المعاملات البنكية .و المعطيات 

 .بنكية لمترويج لمخدمات الاستخدام الأنترنت -
 .لمتحويلات  (SWIFT) استخدام نظام سويفت-

بالإضافة عمى ىذا يسعى البنك إلى مسايرة كل ىذه التطورات، وخير مثال عمى ذلك تبني 
 طلاقو لخدمتين بنكيتين جديدتين إ 9224 حيث أعمن في جوان ،الإلكتروني تكنولوجيا البنك 
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بالقيام بعدة  عملاءتعدد الوسائط يسمح لمتتصلان بما يعرف بالبنك الإلكتروني، وىومنتوج م
قنوات ىي: الأنترنت، الفاكس، الرسائل القصيرة  28عمميات بنكية عن بعد، وذلك عن طريق

عبر الياتف النقال، وكذلك الوسائط الصوتية، وىذا ما يمكن المتعاممين مع البنك من الإطلاع 
  1د الفاتورات وطمبات دفاتر الصكوكعمى أرصدتيم وممارسة عادية لخدمات الدفع البنكي وتسدي

-3-I: البيئة القانونية 
تحكميا القرض الشعبي الجزائري كغيره من البنوك في الجزائر ضمن سوق بنكية بنك يعمل 

وكمثال عمى ذلك فقد أجبرت الحكومة في شير  قوانين غير ممتزمة بمبادئ الشريعة الإسلامية،
لا رغم أن ىناك بعض البنوك  شاريع الشباب،كل البنوك عمى تمويل م 9226فيفري سنة 

 .9تتعامل مع ىذا النوع من التمويلات مثل بنك البركة الجزائري
-4-I: البيئة الثقافية 

ممحوظا في تركيبة المجتمع وكذا ثقافتو شيدت الجزائر في السنوات القميمة الماضية تغيرا 
 ونممس ىذا التغير فيما يمي :

سكان الجزائر  من حيث أصبح عدد كبير بالتالي زيادة الوعي،تحسن المستوى التعميمي و -
 .الائتمانوبطاقات  خاصة في الشمال يستخدمون أجيزة الصراف الألي،

 .والادخارنو أن يعزز من نسبة الإيداع ع نسبة النساء العاملات مما من شأارتفا-
ي الناتج عن انفصال لارتفاع نسبة النمو السكان االعقارية، نظر زيادة الطمب عمى القروض -

 الزواج.  عند الأبناء عن آبائيم 
-II 1مايميوتتضمن  : البيئة الخاصة: 
II-6-: يعتبر العميل في بنك القرض الشعبي الجزائري أساس النشاط البنكي نظرا العملاء

 لمدور الذي يمعبو في انتاج الخدمة البنكية، ليذا فإن البنك يعمل عمى إرضائو ،وعموما ىناك
 عين من العملاء الذين يتعامل معيم البنك وىما :نو 
II-6-6- ويتمثمون في مختمف المؤسسات العامة والخاصة التي الأشخاص المعنويون :

 يتعامل معيا بنك القرض الشعبي الجزائري )صيدال وكوكاكولا(.
 
    -1   http://www.elaph.com,site consulté le(07-05- 2012).                   

 28ص ،9226فيفري  19 ،9111يومية جزائرية، العدد جريدة الشروق،-9
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II-6-0-:رة، إطارات مثل الصناعيين، الحرفيين، أصحاب المين الح الأشخاص الطبيعيون
  وموظفي القطاع العام والخاص.

II-0-:يوجد القرض الشعبي الجزائري من أىم منافسيالمنافسة: 
II-0-6-: بنك التنمية المحمية  وىي البنوك الحكوميةBDL،                            بنك الفلاحة والتنمية الريفية  

BADRوالاحتياط  ، الصندوق الوطني لمتوفيرCNEPنك الوطني الجزائري ، البBNA والبنك ،
 . BEAالجزائري  الخارجي

II-0-2- في ةوالمتمثم :البنوك الخاصة: 
II-0-0-6-: آل خميفة بنك 

مع خدمات بنك القرض الشعبي  حيث يعتبر من أىم المنافسين نظرا لتطابق معظم خدماتو
ف والمشاكل التي لكن نظرا لمظرو  ،حيث تمكن من استقطاب عدد كبير من عملائو الجزائري،

 واجييا ىذا البنك زال خطر منافستو مما ساعد البنك من استرجاع عملائو.
II-0-0-0-: بنك البركة 

ويعتبر أيضا من منافسي بنك القرض الشعبي الجزائري، وتكمن منافستو في مجال تحسين 
 نظرا لتدخل البنك المركزي في تحديد الأسعار . جودة الخدمات المقدمة،

-III يص البيئة التسويقية لبنك القرض الشعبي الجزائري :تشخ 
وكذلك الفرض والتيديدات التي يمكن  ،يتمثل ىذا التشخيص في تحديد نقاط قوة وضعف البنك

 أن يواجييا .
-III6-: في :بنك القرض الشعبي الجزائري قوة نقاط تتمثل  نقاط القوة والضعف 
 .9219سنة  ،مميار دينار جزائري 84رأس مال قدره  إمكانيات مادية معتبرة : -
 تنوع لابأس بو من الخدمات يساعد عمى جذب العملاء. -
  .استخدام التكنولوجيات الحديثة -
لأقدميتو في مجال العمل  نظرا السمعة الحسنة والصورة الطيبة التي يحظى بيا البنك،-

 البنكي.
 فيما يمي :  أما نقاط ضعفو فنوجزىا

 شريعة الإسلامية مما جعميا تخسر شريحة كبيرة من العملاء المسممينعدم احترام مبادئ ال-

 . )معدلات الفائدة في الشريعة الإسلاميةحرمة (



 -بوكالة البويرة-:      تطبيق عناصر المزيج التسويقي في بنك القرض الشعبي الجزائري  الرابعالفصل  
 

 

155 

 .وجود دراسات ميدانية حول السوق العملاء عدم -
 مختمف المعاملات . لاستكمالمركزية القرارات مما يؤدي إلى استغراق مدة طويمة -
    تغطي كامل التراب الوطني .نقص في عدد الوكالات ،حيث لا -
-III0-: فيبنك القرض الشعبي الجزائري فرص تتمثل  الفرض والتهديدات:  
 تدخل البنك المركزي لتدعيم القرض الشعبي الجزائري في حالة الأزمات .-
 من طرف الحكومة مما يساعد عمى كسب عملاء جدد. الاستثمارتشجيع  -
 بنوك في مجال إصلاحات الجياز البنكي.التي تتمتع بيا ال الاستقلالية -
 التيديدات فتتمثل في :أما 

 القيود المفروضة عمى التسعير من طرف البنك المركزي . -
 وخاصة.المنافسة الشديدة التي تواجييا خاصة بعد السماح بإنشاء بنوك أجنبية -
 تدخل البنك المركزي .-
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 بالبويرة. 666: رقم القرض الشعبي الجزائريبنك كالة المبحث الثاني: نظرة عامة حول و 

جزء لا يتجزأ من بنك القرض  بالبويرة 111:رقم تمثل وكالة القرض الشعبي الجزائري       
يذا البنك اصمة، فيي من أىم مراكز الإنتاج لالشعبي الجزائري المركزي الموجود بالجزائر الع

 قوانين التي تسير عمل ىذا البنك.ولدييا ميام محددة جاءت بالتوازي مع ال
 سنحاول في ىذا المبحث التعريف بالوكالة، وتقديم ىيكميا التنظيمي ومياميا ووظائفيا.

 .بالبويرة 666:رقمبنك القرض الجزائري المطمب الأول: تقديم وكالة 

بالبويرة، نقوم بالتعريف بيا  ،111 رقم: لتقديم وكالة بنك القرض الشعبي الجزائري
 اميا. وبمي

I- التعريف بالوكالة : 
المنشأة بموجب  ،1699بالبويرة في سنة  111:الشعبي الجزائري رقم تأسست وكالة القرض

الموثق بتاريخ  ،من طرف الأستاذ ابن عبيد محمد الطاىر المحرر ،القانون الأساسي
بالبويرة،  مقابل محطة المسافرين ،القرض الشعبي الجزائريبنك ، الكائنة بعمارة 99/29/1699

، وتحتل موقعا استراتيجيا في مدينة البويرة مما سيل من التعامل 9م922تتربع عمى مساحة 
درج ضمن شبكة الاستغلال لولاية نالمباشر مع عملائيا، وىي وكالة من الصنف الأول، وت

491تيزي وزو 
1. 

-IIمهام الوكالة: 

 :2تتمثل الميام الأساسية ليذه الوكالة فيما يمي 
رأسماليا التجاري عن طريق تحسين الحصة السوقية لمبنك في المنطقة التي تتواجد  يةتنم -

 .فييا ىذه الوكالة
المساىمة في تحسين الإمكانيات الاقتصادية لمبنك سواء من حيث النتائج أو من حيث  -

 .نوعية التسيير
 .إنجاز العمميات البنكية الخاصة بالعملاء وتنمية العلاقات التجارية معيم -
 زمة.لاضمان تسيير ومتابعة القروض بالضمانات ال -

                                                 
 بالبويرة. 111من طرف وكالة القرض الشعبي الجزائري رقم :وثائق داخمية مقدمة - 1
 نفس المرجع.- 2
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 الداخمي والمسؤولية يانظامإطار  في استلام ودراسة طمبيات القروض واتخاذ قرار منحيا -
وبطريقة قانونية )استكمال الشروط المطموبة لمنح القروض  ،المخولة ليا في ذلك

 الضمانات...(. والحصول عمى
 .إطار ما يسمح ليا بذلك جاز عمميات التجارة الخارجية فيإن -
 .تأمين تسيير الحقوق غير المدفوعة ومتابعة تغطيتيا -
جراءات عمميات التجارة الخارجية -  .السير عمى الاحترام الصارم لنظام التحويلات وا 
 (ت، حركة رؤوس الأموال بين الوكالاتالتسيير الحسن لمخزينة )البنك المركزي، الحسابا -
 موارد البشرية والوسائل الموضوعة تحت تصرفيا.التسيير الحسن لمميزانية وال -

 .بالبويرة 666رقم: المطمب الثاني: وظائف وكالة القرض الشعبي الجزائري
 :1( وظائف أساسية ىي29تسير الوكالة عمى القيام بستة )     

I- :وظيفة الصندوق 
العمميات انجاز مختمف ،من خلال ىذه الوظيفة تضمن الوكالة الاستقبال الحسن لمعملاء 

 بالدينار والعممة الصعبة، تسيير خزينة الوكالة ومعالجة العمميات النقدية وكذلك ما يمي:
 ودراسة ممفاتيم. ،فتح وضمان السير الحسن لحسابات العملاء بكل أنواعيا -
 كات البنكية وتوفيرىا ليمكات والشيالعملاء فيما يخص إصدار دفاتر الشياستلام طمبات  -
 .ومعالجة العمميات النقديةعملاء لموال إيداع الأم -
نشاء بطاقات الائتمانمعالجة عممية تحصيل الشي -  .كات والكمبيالات وا 
 .داع، السحب، البيع والشراء لمعممةعمميات الصرف، الإيالقيام ب -

II- :وظيفة القرض 
يا ا لما تقدمو من خدمات لمعملاء مقابل فوائد يتحصل عمينظرً ،وتعتبر وظيفة أساسية في البنك 

 البنك، ويدخل في إطار ىذه الوظيفة مايمي:
 .ومتابعة استعمالات القرض االسمف، دراستيا، تحميميتمقي طمبات  -
 .عن طمب القروض والسمف ةجمع المعمومات اللازم -

                                                 

 بالبويرة. 111ئري رقم :من طرف وكالة القرض الشعبي الجزاوثائق داخمية مقدمة -1
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رسال طمبات القرض لمجية الأكثر  ،الدراسة الدقيقة لمقرض - توقع الأخطار الناجمة عنو وا 
 .كفاءة لمناقشتيا

 .عقود الضمانتحرير  -
 .الصحيحة والمتطورة لنشاطات المؤسسات العميمة المتابعة -
 .محاولة التعرف عمى الغرض من طمب القروض والسمف -
 .دراسة الضمانات المقدمة لطمب الحصول عمى القروض -
 .التأكد من إمكانية تسديد العميل لمقرض، ودراسة مركزه المالي -
 .ديد وتحصيل القروضالعمل عمى متابعة تس -
دارتيا بشكل يدراسة  - ويرفع أي خطر قانوني عمى  ،خدم البنك والعملاءالضمانات المقدمة وا 

 البنك.
III- وظيفة الرقابة: 

رسال اليوميات المحاسبية ،ميمتيا ىي مراقبة الحسابات الرقابة عمى صحة العمميات  ،تركيب وا 
، يكل التنظيمي لموكالةوالحسابات مقارنة مع الإجراءات والقواعد السارية، والسير عمى الي

فحص ومراقبة الإمضاءات ، و اكتشاف الأخطاء والنقائص المتعمقة بالعمميات المنجزةوكذلك 
 المقدمة في إطار العلاقات بين الوكالات.

IV- :وظيفة الإدارة 
وتتمثل ميمتيا في تسيير الموارد البشرية ومعدات الوكالة، حماية التجييزات والموظفين العاممين 

إعداد ميزانية الوكالة وتنفيذىا بالتنسيق مع المصالح الأخرى، صيانة المعدات  تكوينيم،و بيا 
عداد الإحصائيات اللازم  .ةوالمباني، وتسيير الأرشيف وا 

V- :وظيفة التجارة الخارجية 
ل بمنح مختمف القروض الخاصة بالعمميات الخارجية، كالاعتماد والتحصيل المستندي، وتتكف

صدار ومتابعة مختمف الضمانات المتعمقة قرض المشتري، و  قرض المورد، وكذا التحويلات وا 
، ضمان القبول قبقروض التجارة الخارجية مثل: ضمان المناقصة، ضمان استرجاع التنسي

توعية، إعلام، نصح وتوجيو العملاء خاصة مع لمؤقت، ضمان الالتزامات الجمركية، وكذلك ا
تنفيذ مختمف العمميات ، و ت المختمفة تحت تصرف العملاءتطور القوانين الدولية ووضع العملا

 .تسيير القروض التجارية ، وكذلكمع الخارج في إطار قانوني
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VI- وظيفة المحفظة: 

وتعتبر من أىم الوظائف التي يقوم بيا البنك بالاعتماد عمى الوثائق الرسمية دون النقود،  
 كات المشطوبة الخصم.ميص الشييات التحصيل، التحويل وتخبعمم ىذ الوظيفةوتقوم 

 وتقوم كذلك بما يمي:
 التحصيل: -

كات الخاصة بعملاء الوكالة لمبنوك الأخرى قصد تحصيميا، بالإضافة عممية إرسال الشي وىو
 .نقدية ةإلى تحويل النقود الكتابية إلى سيول

 كات المطموبة:تخميص دفع الشي -
ين في أعمى الجية اليسرى، يقدمو المستفيد يطوب ىو الشيك الذي بو خطين متواز الشيك المش 

ولا يمكن  ،بالعميلقصد تخميصو، يمر عبر المصمحة وتسجل بو كل المعمومات الخاصة 
يتم تحصيمو إلا إذا كان لممستفيد حساب خاص بو ليتم تحويل مبمغ الشيك إلى حسابو، و 

 .خوفا من ضياعوالشيك  تشطيب
VII- :وظيفة التنشيط التجاري  

دراسات السوق، تطوير العلاقات التجارية لتنفيذ مخطط العمل التجاري لمبنك و أساسا موجية 
، ومعالجة م والاتصال التجاري ليممع العملاء ومعالجة احتياجاتيم، توفير وسائل الإعلا

كات، مثل سند الأمر والشيالمقدمة لمتحصيل أو الخصم من طرف العملاء الأوراق التجارية 
من المال من حساب إلى حساب آخر بالإضافة إلى عممية المقاصة التي ونقل وتحويل مبمغ 

 تجري كل يوم.

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 



 -بوكالة البويرة-:      تطبيق عناصر المزيج التسويقي في بنك القرض الشعبي الجزائري  الرابعالفصل  
 

 

160 

   المطمب الثالث: الهيكل التنظيمي لموكالة:
من المصالح   بالبويرة :111يتكون الييكل التنظيمي لوكالة القرض الشعبي الجزائري رقم 

 في الشكل الموالي:المبينة 
 . 666كل التنظيمي لوكالة القرض الشعبي الجزائري بالبويرة رقم :الهي (00) الشكل رقم :

 
 
 
 
   
 

   
 
   
 
 
 
 
   
 
    
   

 بالبويرة. 111القرض الشعبي الجزائري رقم :بنك من طرف وكالة وثائق داخمية مقدمة المصدر : 

 :1ل التنظيمي لوكالة القرض الشعبي الجزائري بالبويرة كما يميحسب الشكل السابق يتوزع الييك
-I:مدير الوكالة 

 من ميامو مراقبة جميع المصالح التابعة لموكالة، وتحمل مسؤولية إبرام وتوقيع كل العقود،
 عن إنجاز ة العامةوالاتفاقيات، ومختمف الوثائق، ويقوم كذلك بتقديم تقرير دوري لممديري

 مج المتعمقة بالبنك.الأعمال والبرا
                                                 

 بالبويرة. 111القرض الشعبي الجزائري رقم :بنك  من طرف وكالة وثائق داخمية مقدمة -1
 

 المــــــــــذير

 نائب المذير تنشيط تجاري

 أمانت المذير

مصلحت 

 الإدارة 

فرع الذعم 

 والأمن

فرع الإدارة 

 والمستخذمين

 مصلحت القرض

 خليت الذراساث والتحليل

 قسم المؤسساث

دارة القروضخليت إ  

 قسم الأفراد     

 قسم المهن الحرة

مصلحت 

عملياث 

التجارة 

 الخارجيت

فرع التىطين 

وتحىيل المال 

 والإسترجاع

الإعتماد 

والتحصيل 

المستنذي.   

   

مصلحت 

 الرقابت 
مصلحت 

 الصنذوق

قسم الذفع 

 والقبط

 قسم الىدائع
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I-6-:أمانة المدير  

 ،القروض ىوتقوم بتسييل أعمال المدير واستقبال العملاء الذين يقدمون طمبات الحصول عم

والاتصال بيم عند الحاجة، واستقبال البريد والمكالمات الياتفية، ونشير أن لممدير الحق في 
 التدخل في شؤون سير الأمانة وتنظيميا.

2-I- ويقوم بمساعدة المدير في أداء ميامو ويخمفو في حالة غيابودير:نائب الم 
-II:وتضم فرعين ىما: مصمحة الإدارة 

1-II :فرع المستخدمين  

تنظيم الإجازات وتسجيل مثل وضع الأجور والعلاوات ، ،وىو قسم ييتم بشؤون المستخدمين
عداد الحوافز الخاصة بيم وغيرىا من المي  ام.الغيابات  والمخالفات وا 

2-II - )فرع الدعم والأمن )المنازعات القانونية : 
ويقوم ىذا القسم بمساعدة البنك من الناحية القانونية، ومتابعة الحالات المتنازع عمييا ودراسة 

المحامين الذين يقومون بتمثيل البنك أمام المحاكم، ب وتعنى،الشكاوي وطمبات تحصيل الحقوق 
من الحالات المتنازع عمييا: المعارضة عمى الشيكات، و ه، ومتابعة تنفيذ الحكم بعد إصدار 

 .وغيرىا المعارضة من طرف الضرائب، الحجز
III- مصمحة القرض: 

المتعمقة بشؤون القرض وفق لممبادئ والتعميمات لإجراءات اوتقوم ىذه المصمحة بتنفيذ  
تيم وتضم خميتين: خمية المعتمدة من قبل الإدارة، وتقوم أيضا باستقبال العملاء والبث في طمبا

 الدراسة والتحميل وخمية إدارة القروض.
IV- :مصمحة التجارة الخارجية 

 وتعتبر بمثابة الوسيط بين المتعاممين الجزائريين والأجانب في عمميات الاستيراد والتصدير، 
عمقة المتالمستندية  الاعتماداتبنكي، وفتح ال ويلات إلى الخارج وعمميات التوطينوتقوم بالتح

 وىذه المصمحة عمى اتصال دائم مع المراسمين بالخارج، وتضم قسمين ىما: ،بالتجارة الخارجية
وتحويل واسترجاع الأموال، وقسم الإعتماد المستندي وتعتبر ىذه المصمحة الأكثر  طينقسم التو 

 .نشاطا في الوكالة

علان عممية تجارية مع الخارج والتوطين عطاء رقم تسجيل عمى وىذا بإ ،ىو عممية تسجيل وا 
من  ويجب متابعة عممية التوطين ،مستوى الوكالة البنكية المعتمدة من طرف البنك المركزي
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دورية إلى  مكمف بيذه المصمحة بتقديم تقاريروبعد إتماميا يقوم البنك ال ،البداية حتى النياية
 .البنك المركزي

V- :وتنقسم بدورىا إلى قسمين ىما: مصمحة الصندوق 
1-V-  :قسم الودائع 

ويقوم باستلام طمبات فتح حسابات الودائع وتحديد نوعيا ومتابعة كل الإجراءات المتعمقة بيا، 
والتأكد من احترام جميع الشروط القانونية، ومتابعة عمميات الإيداع والسحب من الحساب 

 (.نلصالح العملاء )المودعي
2-V-  :قسم الدفع والقبض 

عداد جر  م بقبض ودفع المبالغ النقديةويسمى أيضا الشباك، ويقو  د لكافة أنواع العمولات، وا 
حركة النقد وتسجيميا، وتطبيق الأنظمة والإجراءات المعتمدة من طرف المدير وتعتبر مصمحة 
الصندوق العمود الفقري لمبنك، حيث تيتم بكل العمميات التي ليا علاقة مباشرة بحركة الأموال 

 التي يتعامل بيا العملاء.
-VI:هما وتضم قسمين مصمحة الرقابة : 

1-VI - :قسم المحاسبة 
ويقوم أيضا  ويقوم بتسجيل جميع العمميات اليومية التي يقوم بيا البنك في جميع أقسامو، 

كما يشرف عمى النفقات  ،امية وتحميميا والمراجعة الدقيقة لحسابات البنكبإعداد الميزانية الخت
 ود الصيانة والتأمين، وتوزيع التكاليف.العامة في الوكالة ومتابعة عق

2-VI- :قسم المراقبة 

قوم بالتنسيق كما ي ويقوم بالمراقبة الداخمية لعممية التسيير ومدى تطبيق القوانين الداخمية لمبنك، 
بين مختمف المصالح، ومساعدة المدير في اتخاذ القرارات من خلال التقارير التي تقدم لو، عن 

 لبنك ومدى وجود مشاكل إدارية، وتتم عممية المراقبة بطريقة دورية منتظمة.مدى انتظام ودقة ا
 
 
 
 
 



 -بوكالة البويرة-:      تطبيق عناصر المزيج التسويقي في بنك القرض الشعبي الجزائري  الرابعالفصل  
 

 

163 

 .لعملاءلاستهداف اسياسات المزيج التسويقي لبنك القرض الشعبي الجزائري المبحث الثالث: 

لى فترة قريبة متجاىلا في   إلا ولم تعرفو المؤسسات ،كان مفيوم التسويق في الجزائر وا 
مع الاستعداد لمتحول إلى اقتصاد السوق، فقبل ىذا التحول كانت البنوك مجرد نياية الثمانينات 

وخططيا التنموية اعتمادا عمى التخطيط  اجياز تسيره الدولة وتستعممو لتمويل مشروعاتي
ا بنك القرض الشعبي الجزائري ىذه البنوك ومن ضمنيعرفت ولكن بعد ىذا التحول  ،المركزي

خدمات تراعي اىتمامات وردود فعميم  ب العملاء، مع تقديمر سياسات تسويقية لجذيتطو 
 .ىاإزاء
، وكلا بنك القرض الشعبي الجزائريل في ىذا المبحث مديرية التسويق والاتصالسوف نقدم  

عملائو ليكسب ىذا البنك المزيج التسويقي التقميدي والحديث التي يستيدف بيا  من سياستي
 رضاىم.

 .ويق والاتصال لبنك القرض الشعبي الجزائريالمطمب الأول: مديرية التس
القرض الشعبي الجزائري إلى إحداث مديرية التسويق من أجل تحديث  بنك لقد بادر

والاستفادة منيا والتمكن من المعرفة  ،أساليب التسيير ونشر وترسيخ مبادئ التسويق في البنك
 لعملائو وتحسين وتقوية صورتو لدييم. الحقيقية

-I  ية التسويق في بنك القرض الشعبي الجزائريمهام مدير. 
 : 1يمكن إيجازىا فيما يمي

القيام بدراسة المشاريع المتعمقة بطرح منتجات أو خدمات جديدة أو تحسين المنتجات  -
 .المتوفرة

ر الآراء، سب السوق من خلال الإحصاء، ةودراس العملاء،دراسة حاجات ورغبات  -
 واقتراحات العملاء.

وضع سياسة اتصال عمى مستوى البنك تسمح بنقل المعمومات عمى أحسن وجو، وحتى  -
 المستوى الخارجي، والوصول إلى علاقات جيدة ومتميزة مع الجميور.عمى 

 .تحسين صورة البنك من خلال التعامل الجيد مع عناصر المحيط -
 .العمل التجاري لمبنك عصرنة -
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 اسات عممية.وضع مخطط للاتصال والتسويق مبني عمى در  -
 .بكل ما لو علاقة بالسياسة التسويقية والإعلامية لمبنكالإىتمام وبصفة عامة 

-II :تنظيم مديرية التسويق لبنك القرض الشعبي الجزائري 
لقرض الشعبي الجزائري تابعة لممديرية العامة للاستغلال، ويشرف عمييا مديرية التسويق لبنك ا

 الأقسام، ومراقبة العمل فييا، وتتكون ىذه المديرية من  مدير يسير عمى التنسيق بين مختمف
 :1المصالح التالية

II-6- ىما: : وتتكون من خميتينمصمحة دراسة التسويق 
II-6-6- :خمية دراسة السوق 
ميمتيا إنجاز ومتابعة دفاتر الأعباء لمختمف الدراسات الضرورية لإعداد المخططات  

ع الوكالات، دراسة المحيط الجيوي والمحمي من الناحيتين التسويقية، وىذا بدراسة شبكة توزي
 الاقتصادية والاجتماعية، وغيرىا من الدراسات الأخرى.

II-6-0- :خمية دراسة الزبائن  
المتوفرة لدى مجموع الوكالات،  وتقوم ىذه الخمية بدراسة سوق العملاء من خلال السجلات

 العملاء.ىؤلاء ميل رغبات مختمف وتح
II -0- وتتكون من: ائرة المنتجات والخدمات:د 
II-0-6- :خمية التحميل والمتابعة 
ر عمى البيانات، سب ميمتيا دراسة مدى ملائمة الخدمات مع رغبات العملاء، وذلك بالاعتماد 

 .الآراء، تحميل التكمفة والسعر، دورة حياة المنتج، وغيرىا من الوسائل
II -0-0- :خمية التطوير والتحسين  

ا دراسة إمكانية طرح خدمات جديدة بناء عمى طمب العملاء أو مبادرة البنك، وتكوين ميمتي
 .الموظفين عمى ىذه الخدمات المبرمج طرحيا، وتجربتيا قبل عممية طرحيا في السوق

II-0-1-:خمية الاتصال 
وضع قنوات الاتصال، تنظيم الإشيارات، والسير  ،تقوم ىذه الخمية بتطبيق مخطط الاتصال 
 ى إيجاد علاقات متينة وجيدة مع المحيط العام لمبنك.عم
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المطمب الثاني: سياسة المزيج التسويقي التقميدي لبنك القرض الشعبي الجزائري لاستهداف 
 .العملاء

أساس نشاط بنك القرض الشعبي الجزائري وذلك لاشتراكيم في إنتاج الخدمات  يعتبر العملاء   
وذلك من خلال  العميل في مركز اىتمامو ويعمل عمى إرضائو،وعميو فإن البنك يضع  البنكية ،

  عتماد مجموعة من السياسات التي ترتكز عمى عناصر المزيج التسويقي التقميدي.  الا
I-:سياسة المنتج 

ييدف القرض الشعبي الجزائري من خلال تطبيق سياسة المنتج إلى توسيع حصتو السوقية، 
ة، وعرض منتجات وذات نوعية جيد ،ات بنكية متميزةوذلك عن طريق تقديم منتجات وخدم

ومن ثم اكتساب ميزة تنافسية تجعمو قادرا عمى المنافسة، والحفاظ  تتلاءم مع رغبات العملاء
 عمى حصة ميمة من السوق.

كما يعتبر استعمال البطاقات البنكية تقنية جديدة، يستخدميا بنك القرض الشعبي الجزائري 
ات أو منتجات في خدمة واحدة أو منتج واحد، يدعى البطاقة البنكية وذلك لتجميع عدة خدم

 :1وعموما تتمثل ىذه الخدمات فيما يمي
  دفاتر الادخار: -

تمثل أىمية ىذه وتخصص ىذه الدفاتر للأشخاص الطبيعيين والقاصرين الممثمين بأوليائيم وت
مكانية الاستفادة من عائدالدفاتر في   أي وقت.والو في العميل عمى أمحصول ىا وا 

 ودائع لآجال: -
ن، أو أصحاب ن أوحرفييو معنويين، صناعييوتخصص ىذه الودائع لكل الأفراد طبيعيين كانوا أ

دة لا يمكن لو أن لموتكون في حالة رغبة المودع في تجميد المبالغ طارات ، الإو المين الحرة 
وات، وذلك حسب رغبة سن 12و أشير 1،وتتراوح ىذه المدة بين قبل انقضائيا  يايسحب

 دج أو أكثر.12222الشخص مقابل الحصول عمى فائدة من رأس المال، ويحدد المبمغ بـ 
 سند الخزينة: -

ن، مقابل إيداعيم لمبمغ مالي، تكون قيمتو وىو سند يقدم للأشخاص الطبيعيين أو المعنويي
بل الحصول سنوات، مقا 12أشيرو 21دج لمدة ما بين 122222دج و1222تتراوح ما بين 

 عمى فائدة لصاحبو.
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كما يمكن لصاحب السند أن يحصل عمى ىذه الفائدة مسبقا شريطة أن يكون المبمغ الإجمالي 
 دج.122222أكبر من 

حيث يتم ل الأشخاص الطبيعيين والمعنويين ،وىذه الصكوك مخصصة لك حساب الصكوك: -
 صحاب الصكوك لأسابات يمكن وفي ىذا النوع من الح،  الاستعانة بالصكوك لتصفية حسابيم

 
 وتتمثل أىمية ىذه الصكوك فيما يمي: ،وقت، ولكن بدون فائدة سحب أمواليم في أي

 ،تجنب حمل الأموال.و  تجنب المخاطر 
  مكانية غمق الحساب في أي وقت.تسييل عممية الدفع ، و  ا 
 .إمكانية سحب أي مبمغ 
ض الشعبي الجزائري إلى قسمين القر  بنك  وتقسم ىذه القروض من طرف القروض البنكية:-

 ىما:
 :أكثر من سنة وتقدم لأغراض استثمارية  ، أيوىي قروض طويمة الأجل قروض الاستثمار

  وتتمثل في:
 القرض العقاري:*

من مبمغ السكن،  بالمئة 42وتمثل قيمة القرض  ،ىو قرض موجو لتمويل شراء السكنات
 ،سنة 11تصل مدة القرض إلى  حيث تكون ىذه القروض مدعمة من طرف الدولة، حيث

قروض موجية ، قروض موجية لدعم تشغيل الشبابتنقسم بدورىا إلى ثلاثة أنواع ىي و 
 قروض موجية لدعم الصيادين الجدد. ،ولممجاىدين وأبناء الشيداء

 وىو قرض موجو لتمويل المشاريع الطويمة أو المتوسطة الأجل. :القرض الاستثماري*
 وتوجو ىذه القروض لإعادة ىيكمة المؤسسات.: قروض إعادة الهيكمة*
:توجو لتمويل دورة الاستغلال  ،أقل من سنة ، أيوىي قروض قصيرة الأجلقروض الاستغلال

 وتقسم إلى قسمين:
عمى (سمفات بدون ضمان   ،تسييل عمميات الصندوق  وتتمثل في قروض مباشرة:*

تسبيقات عمى و  ى الأوراق الماليةتسبيقات عم ، )سمفات عمى البضائع (تسبيقات  )المكشوف
 الفاتورة.
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الضمانات  ، )اعتماد مقدم لمتجارة الخارجية (الاعتماد المستندي  : وتتمثل فيقروض بالتوقيع*
 ) (Crédit par aval فتح بضمان احتياطيات تاعتماد ،ضمانات مختمفة ، الجبائية والجمركية

وتقسم  ،لخدمات السابقة الذكر خدمات أخرىكما يقدم القرض الشعبي الجزائري بالإضافة إلى ا
 ىي الأخرى إلى قسمين ىما:

 ومن أىم ىذه الخدمات نجد: الخدمات المجانية: -
 .فتح مختمف الحسابات لمعملاء وتخميص الصكوك بأمر المعني أو بأمر الآخرين 

 تقديم معمومات لمعملاء. السحب النقدي 
 و البنك المركزي.تحويل الخزينة أو مراكز الصكوك البريدية، أ 
 .التحويل من حساب إلى حساب في نفس الوكالة لصالح العميل 
 ومن أىميا نجد: الخدمات الغير مجانية: -
  خصم الأوراق التجارية والصكوك.الخزائن الحديدية ،و  كراءبيع الصكوك البنكية و 
 ى.ميل من وكالة لأخرى في نفس البنك، أو في البنوك الأخر التحويل لصالح الع 
 ذة عن طريق الياتف أو التمغراف أو الفاكس.عمميات التحويل المنف 

ويعتبر استعمال البطاقات البنكية تقنية جديدة يستعمميا القرض الشعبي الجزائري لتجميع عدة 
نوعين من  لبطاقة البنكية حيث يقدم البنك لعملائوخدمات أو منتجات في منتج واحد ىو ا

 :1البطاقات البنكية ىما
 : la carte inter bancaire( CIB)البطاقة الداخمية البنكية -

 SATI Mوتعرف ىذه الأخيرة ببطاقة ما بين البنوك يصدرىا البنك من خلال تعاقده مع شركة 
وىي بطاقة داخمية محمية وطنية أي تستعمل  ،)شركة النقد الآلي والعلاقات التمقائية بين البنوك(

صدر بالعممة الوطنية ، تللاستعمال في مختمف البنوك الجزائريةداخل القطر الجزائري وصالحة 
وىذه البطاقة تسمح بإجراء عمميات  ،أي بالدينار الجزائري وتصل مدة صلاحيتيا إلى سنتين

وتضمن خدمة شاممة لمعميل  ،الدفع والسحب بسيولة وسرعة عن طريق أجيزة الصراف الآلي
 .وخمق علاقة جديدة بينو وبين البنك 
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 :ىما إلى نوعين CIBقسم بطاقة وتن
  بطاقةCIB :الكلاسيكية 
وىي عبارة عن بطاقة زرقاء المون تمنح لمعميل الذي يمتمك حساب جاري في البنك وتعتبر  

 .ذات مدخول متوسط بالنسبة لمبنك
 والشكل التالي يبين أكثر ىذه البطاقة:

 .الكلاسيكيةCIB  بطاقة :(01)الشكل رقم

 

 

 

 

 
 بالبويرة. 111القرض الشعبي الجزائري رقم :بنك من طرف وكالة ائق داخمية مقدمة وث :المصدر

  بطاقةCIB الذهبية : 
وىي  ،ىي بطاقة ذات لون ذىبي يصدرىا البنك لصالح زبائنو الذين لدييم حساب جاري فيو

 من طرف 9221بطاقة عام  144666ولقد تم إصدار ت دخل مرتفع مقارنة بالنوع الأول، ذا

وتظير أىمية ىذه البطاقة في تحقيق رضا العميل من خلال ما  ك القرض الشعبي الجزائري،بن
 يمي:
 تقديم الشيك وبطاقة التعريف.العميل تجنب  *
 طوابير الانتظار وربح الوقت.العميل  استعماليا سيل وتجنب *
 .ساعة 98/98تتميز بسرعة وسيولة التنفيذ وصالحة الاستعمال  *

 يوضح ىذه البطاقة: والشكل الموالي
 .الذهبيةCIB  بطاقة :(02)رقم  الشكل

 

 

 

 

 

 
 

 بالبويرة. 111القرض الشعبي الجزائري رقم :بنك من طرف وكالة وثائق داخمية مقدمة  المصدر:



 -بوكالة البويرة-:      تطبيق عناصر المزيج التسويقي في بنك القرض الشعبي الجزائري  الرابعالفصل  
 

 

169 

 :  la carte visa بطاقة الفيزا -
 visaيصدرىا البنك من خلال تعاقده مع شبكة  CIBوىي بطاقة تشبو في تصميميا بطاقة 

وتصدر ىذه البطاقة بالأورو ويمكن استخداميا في الجزائر  ،العالمية الكائن مقرىا بفرنسا
وخارجيا وتصل مدة صلاحيتيا إلى سنة، وتحدد بطمب من حامميا. وتنقسم إلى نوعين ىما: 

وتساىم ىذه البطاقة في تحقيق رضا العميل من خلال  ،بطاقة فيزا كلاسيكية وبطاقة فيزا ذىبية
ا صالحة للاستعمال حتى خارج الوطن وتجنب العميل حمل النقود معو عند السفر كوني

 .ر الناجمة عن ذلك كالسرقة والضياعوالمخاط
ولقد زاد إقبال العملاء عمى ىذه البطاقات البنكية في السنوات الأخيرة وأصبحت شائعة 

بية العملاء نظرا لنقص الاستعمال ،إلا أنيا لم تحقق منافسة الشيك الذي لا زال يستخدمو غال
، وفي الشكل التالي عرض لبطاقة فيزا ثقة العميل البنكي الجزائري في الجانب اللاممموسي

 بنوعييا:
 بطاقة فيزا الذهبية (04) :الشكل رقم بطاقة فيزا الكلاسيكية (03) :الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 
بنك من طرف وكالة وثائق داخمية مقدمة  المصدر:                    بنكمن طرف وكالة وثائق داخمية مقدمة  :المصدر

 بالبويرة. 111القرض الشعبي الجزائري رقم :                               بالبويرة. 111القرض الشعبي الجزائري رقم :
                                                                            

 :1دمات البنكية لمقرض الشعبي الجزائري فيما يميوعموما يتمثل مزيج الخ
 الشيكات بأشكاليا المختمفة )الشيك البنكي، الشيك الشباك، دفتر الصكوك(. -
 القروض بأنواعيا المختمفة )قروض الاستثمار، قروض الاستغلال، القرض العقاري(. -
 بطاقة الائتمان بالعممة الوطنية والمحمية. -
 .يالبنك دفتر التوفير -
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 :1يو كما يميفأما مزيج الخدمات البنكية لموكالة 
 يفتح  ،للأشخاص الطبيعيين ساب غير مقيد بسندات بنكية وموجو: وىو ححساب إيداع لأجل

 بصفة اسمية ويكون بالعممة الصعبة أو المحمية.
 :وىو إيداع لأجل موجو للأشخاص الطبيعيين والمعنويين بصفة اسمية أو  سند الصندوق

 مل بمبمغ معين وفائدة متغيرة.لمحا
 .المعالجة عن بعد لمعمميات البنكية في وقتيا الحقيقي 
 :ويكون كما يمي: تمويل الاستثمار 

سنوات(  21تمويل قطاع الصيد البحري وتربية الأسماك في شكل قروض متوسطة الآجال ) *
 ويا.سن 9.1والفائدة تقدر بـ 

ات في الصناعات الصغيرة، التجارة والفلاحة ويكون تمويل المشاريع الخاصة بالاستثمار  *
 سنوات. 21تمويل ىذه الاستثمارات في شكل قروض لمدة 

تمويل قطاع الصحة والاستثمارات الخاصة بو عن طريق فتح مراكز تصوير طبي أو  *
سنوات بفائدة تقدر بـ  21التحاليل الطبية وكذلك الصيدليات، وىذا في شكل قروض لمدة 

 ا.سنوي 1.1
تمويل الاستثمارات الخاصة بالتطوير الريفي كتطوير قطاع النقل وتدعيم مشروع تربية  *

 الحيوانات والمشاريع الزراعية وما يرافقيا.
II- :سياسة التسعير 

تعتبر سياسة التسعير من أىم السياسات التسويقية، نظرا لتأثيرىا عمى العملاء، لكون السعر 
الشعبي الجزائري إلا أن ىذا الأخير لا يممك الحرية التامة في  المصدر الرئيسي لموارد القرض

 تحديد أسعاره، نظرا لتدخل البنك المركزي في تحديدىا، ويتم تسعير الفوائد من طرف البنك 
 :2المركزي كما يمي

 بحيث: TRتحديد المعدل المرجعي  -
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 :بحيث
CMPارية.: مجموع التكاليف الوسيطية المرجحة لجميع البنوك التج 

N: .عدد البنوك التجارية 
 لممعدل المرجعي  hثم يقوم القرض الشعبي الجزائري بإضافة أو إنقاص نقاط 

( TR+h points) حيث أن عدد النقاط h   يختمف حسب المنتجات المقدمة، ويحدد حسب
 الأىداف التجارية لمبنك والمنافسين.

وتترك  ،نك المركزي عمى شكل مجالاتفيي تحدد من طرف الب ،أما بالنسبة لتسعير العمولات
حرية محدودة لمبنك في تحديد سعر ىذه العمولة عمى مستوى ىذا المجال، أو عمى شكل أسعار 

 ثابتة.
أما بالنسبة لتحديد سعر البطاقات فيو من ميام المديرية العامة، حيث وضع البنك سعر 

 :البطاقة الوطنية وفقا لسعر التكمفة والمنافسة حيث
 + هامش الربح  )تكمفة الصنع   (لتكمفة = تكمفة المنتوجسعر ا

 دج.92.1الربح ىنا يساوي  شوىام
 دج سنويا.122 :فتقدر بـ  )المنتوج ( أما تكمفة البطاقة 

 CIBالحامل لبطاقة  القرض الشعبي الجزائري بنكعميل أما العمولة أو الرسم الذي يطبق عمى 
دج من حسابو عند 12فيو باقتطاع  ،خاصة بالبنكال DABعند السحب من الموزعات الآلية 

 وجزء يعود لمبنك. SATI Mجزء منيا يعود لشركة  ،كل عممية سحب
بالسحب عمى الموزع الآلي التابع لممؤسسات المالية  CIB/CPAأما عند قيام حامل البطاقة 

القرض  بنك طع من حساب البنك، فيستفيدتدج تق11ففي ىذه الحالة تقدر العمولة بـ  ،المنظمة
دج المتبقية فتعود 1أما الـ  ،دج99.42من  SATIMدج، وشركة 1.92من  الشعبي الجزائري

 لممؤسسة المالية التي تم السحب عمى مستوى موزعييا.
دج وىو 14.11أما بالنسبة لمبطاقات الدولية فإنو يتم صنعيا بالمغرب ويقدر سعر البطاقة بـ 

كما أنو عند كل عممية سحب سواء داخل أو خارج  محدد من طرف المديرية العامة كذلك،
 .الوطن يتم اقتطاع عمولة من المبمغ المسحوب
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-III:سياسة الترويج  
ييدف القرض الشعبي الجزائري من خلال سياسة الترويج التي يستخدميا إلى جمب أكبر قدر 

تعريف وكذا الحصول عمى أكبر حصة من السوق، وذلك من خلال ال ،ممكن من العملاء
 وتحسين صورتو عن طريق استخدام مجموعة من العناصر بشكل متكامل و،بمختمف خدمات

 : 1ومتناسق، حيث تتمثل ىذه العناصر في
III--1 :الإعلان 

ويعتبر الإعلان عممية اتصال يستخدميا القرض الجزائري لمتعريف بمختمف خدماتو، والعمل 
امل مع ىذه الخدمات،ومحاولة توضيح وبناء عمى تغيير سموك الأفراد واتجاىاتيم نحو التع

صورة البنك في أذىان عملائو الحاليين والمحتممين، وذلك من خلال الإعلان في نقاط البيع 
التي بنك القرض الشعبي الجزائري وكذا إصدار مجلات مثل مجمة  ،بوضع ممصقات وجرائد
 وىي موجية لمعمال والعملاء. تصدر كل ثلاث أشير،

ميا البنك، وخاصة الإعلان شكلا إخباريا يتم فيو إعلام العميل بالخدمات التي يقد كما قد يأخذ
 التي طرحيا حديثا.الخدمات الجديدة 

 ويستخدم البنك مجموعة من وسائل الإعلان منيا:
جيدة ، تحتوي عمى شرح  ة: وىي متوفرة عمى مستوى الفروع ، ومصممة بطريق المطويات-

كما تحتوي عمى رقم الياتف الخاص بكل فرع  ،لعملائوا البنك مختصر لمخدمات التي يقدمي
 رقم الفاكس، وذلك لتسييل عممية الإتصال بيذه الفروع .

: وىي كذلك وسيمة إعلانية تستخدميا البنوك لمتعريف بخدماتيا، ويتم وضعيا الممصقات -
 نك .حتى يتسنى لمعميل رؤيتيا عند دخولو لمب ،مقابمة لو بجانب باب الدخول أو

:يمتمك بنك القرض الشعبي الجزائري موقعا عمى شبكة الأنترنت بالمغة الفرنسية الأنترنت -
وييدف البنك من خلال  حيث نجد عند فتح ىذا الموقع بطاقة تعريفية لمبنك بصفة عامة،

 ليذا الموقع عمى شبكة الأنترنت إلى : استخدامو
 شرح مختصر لشروط فتح مختمف الحسابات في البنك . 
 . التعريف بالوضعية المالية لمبنك 

                                                 

2012). -05-, site consulté le (07bank.dz./-http://www.cpa-1 
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 الدولار جزائري إلى الأورو أو الدينار ال التعرف عمى سعر الصرف الحالي من خلال تحويل
 . والعكس

2-III العلاقات العامة وتنشيط المبيعات:ــ 
وذلك نظرا  ،وتعتبر ىذه الوسيمة الأكثر استعمالا من طرف بنك  القرض الشعبي الجزائري

ر الذي لعبتو في تحسين صورتو، ومن بين أىم النشاطات التي تدخل ضمن العلاقات لمدو 
نجد المشاركة في الصالونات  ،بنك القرض الشعبي الجزائريوكذا تنشيط المبيعات في  ،العامة

قامة الممتقيات والندوات الخاصة، تقديم ىدايا في بداية  بعيد ميلاد البنك، الاحتفال والمعارض وا 
 حامل المفاتيح.الأقلام،  ،ل الرزناماتالسنة مث

 ن خلال ىذه العلاقات والنشاطات ىي:لبنك القرض الشعبي الجزائري م والأىداف الرئيسية
 .كسب ثقة العملاء وولائيم والعمل عمى الاحتفاظ بيم -
 .بناء علاقة قوية بين موظفي البنك والعملاء -
 توطيد العلاقة مع البيئة التي ينشط فييا. -
 .جعل موظفيو عبارة عن أسرة واحدة تعمل عمى تحقيق ىدف واحد وىو إنجاح البنك -

-2-III:البيع الشخصي 
متع بسمعة طيبة يت ، القرض الشعبي الجزائريبالإضافة إلى الوسائل الترويجية السابقة فإن بنك 

صالات وعية الخدمات التي يقدميا من جية أخرى، وكذا الاتمن جية، ون وىذا راجع لأقدميتو
 الشخصية والشفوية بين العملاء مما أدى إلى بناء صورة ذىنية جيدة لدى العملاء.

القرض الشعبي الجزائري في محيطو بنك بالموازاة مع ىذه الصورة الحسنة التي يتمتع بيا 
الداخمي بين العاممين وذلك من أجل السير الحسن  بالاتصالالخارجي، فإن البنك ييتم 

إلى   بنك القرض الشعبي الجزائري لبنك، كما ييدف الاتصال الداخمي فيلممعمومات داخل ا
إعلام الموظفين بالأىداف والخطوات التي يجب اتباعيا، وتحديد دور كل عضو فييا وكذلك 

 تييئة نظام معمومات يساعد عمى معرفة جيدة لموضعية الداخمية لمبنك.
بتقديميا البنك ء بالخدمات التي يقوم ويسعى المسئولون عن البيع الشخصي إلى تعريف العملا

 وىو بذ لك يساىم في جذب العملاء والتعامل بخدمات أخرى في البنك.
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-VI:سياسة التوزيع 
حيث  ،يستخدم القرض الشعبي الجزائري سياسة توزيع فعالة، وذلك من خلال إتباع نظام الشبكة

جموعة، وكل مجموعة تغطي م 11قام بتقسيم سوقو البنكي إلى مجموعات استغلال عددىا 
 ظم كل مجموعة استغلال مجموعة من الوكالات.، وتمنطقة جغرافية معينة من التراب الوطني

 .التراب الوطنيمستوى والجدول التالي يوضح توزيع شبكات الاستغلال عمى  

التراب  مستوى عمىبنك القرض الشعبي الجزائري ستغلال (: توزيع شبكات إ24الجدول رقم )
 ني.الوط

عدد  مجموعة الاستغلال
عدد  مجموعة الاستغلال الوكالات

 الوكالات
 00 .ةينمجموعة الاستغلال وىران مد 00 .إستغلال الجزائر وسطمجموعة 
مجموعة الاستغلال وىران  00 .ستغلال الجزائر شرقإ مجموعة

.PORIPHERIE 
10 

 00 .مجموعة الاستغلال باتنة 00 .ستغلال البميدةإ مجموعة
 00 .مجموعة الاستغلال غرداية 00 .ستغلال الشمفإجموعة م

 00 .مجموعة الاستغلال تيزي وزو 00 .ستغلال حيدرةالإمجموعة 
 00 .مجموعة الاستغلال بجاية 00 .ستغلال الجزائر غربلإمجموعة ا

 00 ..مجموعة الاستغلال بويرة 00 .مجموعة الاستغلال الجزائر عنابة
 00 .مجموعة الاستغلال تممسان 10 .طينةستغلال قسنلإمجموعة ا
 / / 00 ستغلال سطيفالإمجموعة 
 بالبويرة . 111القرض الشعبي الجزائري رقم :بنك من طرف وكالة وثائق داخمية مقدمة  المصدر:

خاصة  ،أن مجموعة الاستغلال لمبنك تتمركز في الناحية الشمالية هيتبين من الجدول أعلا
كما نلاحظ نقص ىذه المجموعات في المنطقة الجنوبية، إذ توجد  ،المنطقة الوسطى منيا

 وكالات. 21مجموعة استغلال واحدة فقط مقرىا في غرداية وتظم 
وذلك من أجل تحديد  ،والسوقالعملاء كما يقوم بنك القرض الشعبي الجزائري بدراسات حول 

أىداف البنك وذلك من ومن ثم فتح وكالات جديدة من أجل تحقيق  ،الموقع المناسب لموكالة
وىذه  ،خلال جمب أكبر عدد ممكن من العملاء، وتحسين وترسيخ صورة البنك في أذىانيم
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الميام موكمة إلى مدير الشبكة حيث تتميز ىذه الوكالات بعدم التخصص، أي أنيا تعمل عمى 
 .دون التركيز عمى خدمة معينةبنك القرض الشعبي الجزائري تسويق وتقديم مختمف خدمات 

بالإضافة إلى التوزيع عن طريق الوكالات )الفروع(، يضع بنك القرض الشعبي الجزائري تحت 
توماتيكي للأوراق ويتمثل في الموزع الأو  ،تصرف عملائو نظاما آخر يدعى بالتوزيع الالكتروني

القرض الشعبي الجزائري من بين البنوك السباقة إلى اعتماد ىذا بنك  النقدية، حيث يعتبر
 ,ام في الجزائر.النظ

ولقد كان لمتكنولوجيا أثر كبير في تغيير ما اعتمد من أساليب تقميدية في توزيع الخدمات  
 :1ومن ىذه القنوات الجديدةة في بنك القرض الشعبي الجزائري ،المالي

 : Autometed Taller Machines ARM الصراف الآلي -
وىو  ،le distributeur automatique de billetاختصارا لممصطمح الفرنسي  DAB وتعرف بـ الـ

عبارة عن جياز يتواجد في الواجيات الأمامية لفروع البنك يستعمل لمسحب عن طريق استخدام 
 القرض الشعبي الجزائريبنك وقد أدى إدخالو إلى  VISAوبطاقة  ،بنوعييا CIBالبطاقة البنكية 

مصالح أخرى، كما سيل أيضا وتحويل العمال إلى  ،إلى تخفيف الضغط عمى الشبابيك
 الحصول عمى السيولة بسرعة وبسيولة.

 :البنك المنزلي -
وأصبح العميل بواسطتو يحصل عمى  ،جزئيا القرض الشعبي الجزائريوالذي اعتمده بنك الـ 

 بعض الخدمات التي يرغب فييا دون المجوء لفروع البنك.
 :الهاتف البنكي -

ببرمجة عدة خدمات منيا فتح رقم أخضر تحت تصرف ي قرض الشعبي الجزائر حيث قام بنك ال
عملائو من أجل استفسارىم عن أرصدتيم وخدمات البنك وغيرىا من الأمور، بالإضافة إلى 

شير ل أسبوع أو مرة كلمعملاء لإرسال قيم الأرصدة  SMSاستخدام البنك لتقنية الرسائل القصيرة 
 حسب طبيعة العميل.

 :نترنت البنكيالأ  -
حيث اكتفى ىذا الأخير فقط  قرض الشعبي الجزائري،يبقى استعماليا محدودا في بنك الوالتي  

يحمل بعض المعمومات عن  bank.dz-http://www.cpaت بإنشاء موقع لو عمى شبكة الانترن
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المركزية حاليا بنك ويتمكن العميل من خلالو من معرفة رصيده وتقوم إدارة ال ،البنك وخدماتو
قع عن طريق إدماج خدمات أخرى مثل: طمب دفتر الشيك، تحويل المبالغ من بتحديث ىذا المو 

 الحسابات وىذا ليكون في المستوى المطموب.
 : TPEنهائي الدفع الالكتروني -

القرض ىو جياز يضمن معالجة آمنة وسريعة لمصفقات التي تتم مع التجار المنتسبين إلى بنك 
مات الخاصة بالتاجر والعميل حامل البطاقة والصفقة يتم إرسال المعمو  حيث ،الشعبي الجزائري

 ويقوم بالخصم الفوري من حساب العميل. ،إلكترونيا لمبنك ليمنح موافقتو عمييا
 .سياسات المزيج التسويقي الحديث :المطمب الثالث:

إضافة إلى سياسات بنك القرض الشعبي الجزائري التي تعتمد عمى عناصر المزيج التسويقي 
ى من السياسات التي يعتمد عمييا البنك والتي ترتكز عمى عناصر ،ىناك مجموعة أخر  التقميدي

 :1وىي كما يمي ،المزيج التسويقي الحديث
I- الناس(دالأفرا(:  

بما أن العامل البنكي )الموظف( ىو المتصل المباشر بالعملاء وأساس عممية الاتصال ىي     
يعتبر ىذه الأخيرة المادة الأولية في التسويق ي بنك القرض الشعبي الجزائر فإن  ،المعمومة

وكذلك حسن استغلال  ،البنكي، لذا فيو يسعى إلى تكوين عمالو في مجال التعامل مع العملاء
بنك المعمومات ويعمل عمى تحفيزىم ماديا ومعنويا، حيث يتميز عمال الواجية الأمامية في 

 :بـ القرض الشعبي الجزائري
 اء العمميات.عة آدالمظير الجيد، وسر  -
 المعاممة الحسنة والاىتمام الجيد بالعملاء. -
 المؤىلات العممية وذلك أن أغمبيتيم متحصمون عمى شيادة الميسانس. -

القرض الشعبي الجزائري عمى أن يكون لديو جياز بشري متطور، يستخدم التقنيات يعمل بنك و 
تكوين العنصر البشري من أبرز  الحديثة ويستطيع ابتكار الخدمات النوعية، لذلك كان

 ،لأنو يدرك جيدا بأن العنصر البشري ىو الذي سيشرف عمى التقنيات ويتعامل معيا ،انشغالاتو
 وىو الذي سيكون عمى تماس مع العملاء.

                                                 

1  - http://www.cpa-bank.dz./, site consulté le (07-05- 2012). 
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قامة تعاون مشترك معيا في مجال ولقد أجرى البنك اتصالات مع مؤسسات بنكية دولية لإ
 ة قادرة عمى التعامل مع المتغيرات البنكية الحديثة.عناصر بشرية كفأوين تكتدريب و 

-II الخدمة البنكية متقدي (تالعمميا(: 
في عممية تقديم  إتباعياييتم بنك القرض الشعبي الجزائري بكافة الإجراءات الواجب     

التي معملاء بسيولة وبسرعة، كما يسعى إلى التخمص من ظاىرة البيروقراطية الخدمات البنكية ل
وذلك من خلال انتقاء موظفين لدييم خبرة طويمة في مجال العمل  ،الأخيرة الآونةشت في تف

كما يستفيد ىؤلاء العمال من  أوعن طريق توظيف أشخاص جدد ذوي شيادات جامعية، البنكي
بالإضافة إلى أسموب التحاور والتعامل ية وتقديم جميع العمميات البنكية، تكوين فيما يخص تأد

 ،والمظير الجيدوالمصداقية وحسن الأخلاق  ،حيث يمتاز ىؤلاء الموظفين بالميارة، مع العملاء
كما يتم تكميف موظفين آخرين بتقديم المشورة إلى مختمف عملاء ، وتفيميممجاممة العملاء 

لإضافة إلى العمميات البنكية ،با حيث يساعدونيم في شرح المعمومات الخاصة بجميع ،البنك
آخرين يقومون بعممية المراقبة والتحقق من صحة العمميات المتعمقة بمختمف  ىذا ىناك موظفين

 العملاء.
 والاستماعوضع البنك مركزا للاتصال ،يعد فضاء لمتعبير  9226أكتوبر  28وابتداء من 

جابة عن استعلاماتيم ثر، والإلمعملاء والإجابة عن انشغالاتيم وتوجيييم والتقرب منيم أك
رشادىم فيما يخ تحت تصرفيم من  291 98 11 11:قمص خدماتو وذلك من خلال وضع الر وا 

في كل الأيام عن طريق الياتف الرابعة والنصف مساء، لى غاية الثامنة والنصف صباحا إ
 .الثابت أو النقال

 IIIالإظهار المادي:  
جوان 11في أو البنك عن بعد  دشن بنك القرض الشعبي الجزائري مشروعو البنك الإلكتروني،

حيث يسمح ىذا المشروع بالإطلاع  لمتوسيع من قاعدة عملائو وجعميم أكثر رضا عنو، ،9224
عمى  أيام21وساعة  98ساعة عمى 98عن بعد و كامل المعمومات المتعمقة بحساباتيم،عمى 

جراء كامل العمميات البنكية عمى حساباتيم عن بعد ويقمل من انتقاليم إلى الوكالات أيام،21  .وا 
تعامل مع ي )  (DABويعتبر بنك القرض الشعبي الجزائري أول بنك يستعمل موزع ألي للأوراق

وىو ما يسمح  ،9221جويمية  21وىذا في  ،الوطنمنطقة من  92بطاقات الفيزا الدولية في
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فيزا الدولية أن يسحبوا في الخارج الذين يمتمكون بطاقة لمعملاء الأجانب والجزائريين المقيمين 
  موال بالعممة الوطنية عند تواجدىم في الجزائر.الأ

والتي تسيل أيضا لمعملاء عممية  وتقع ىذه الموزعات خارج البنايات وبمحاذاة باب البنك،
كما يوفر البنك لعمالو أجيزة كمبيوتر والتي من شأنيا أن  الحصول عمى النقود في أي وقت،

وكالاتو جياز كمبيوتر خاص بو  ف فيحيث يوفر لكل موظ تسرع في أداء الخدمة البنكية،
كما أن التصميم الداخمي لمبنك تستخدم فيو المادة الزجاجية أكثر خاصة  ،لمتعامل مع العملاء

 مما يسيل عممية الإتصال والرقابة . ،الأقسام القريبة من مكتب المدير
لائم لراحة مبشكل ولكن ما يؤخذ عمى البنك ىو عدم وفرة الكراسي بشكل كافي في وكالاتو و 

وىم  ،مما يجعميم في كثير من الأحيان ينتظرون وصول دورىم لإنجاز معاملاتيم العملاء،
 .يخمق انطباعا سيئا لدى العملاء اتجاه البنك وىوما واقفون
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 خلاصة:
إن نجاح بنك القرض الشعبي الجزائري اليوم في سوق الخدمات البنكية بالجزائر سيتوقف عمى 

وتجسيدىا في  ،وتحكمو في جميع المتغيرات التسويقية المختمفة ،مدى كفاءة جيازه التسويقي
برنامج فعال تكون فيو جميع عناصر المزيج التسويقي مأخوذة بالحسبان، ومنفذة كجزء من كل 

ولذلك نجد أن مدير  ،متماسك، والذي تتمتع أجزاؤه بعلاقات مساندة تبادلية مع بعضيا البعض
 ،ق الناجح ىو الذي لا يكتفي بمعالجة كل جزئية من جزئيات المزيج التسويقي عمى حدةالتسوي

نما يتخذ قراراتو بعد دراسة واعية لمتأثيرات الت ومن  ي تعكس التفاعل بين عناصر المزيج،وا 
 ن تساعده لتحقيق رضا عملائو مايمي :أيمكن السيايسات التي 

 .لائوعمقوية العلاقات مع ــــــ ت
 تنويع الخدمات المقدمة . ـــــ
 نتياج أساليب تسيير فعالة.إـــــ 

 ستعانة بفريق من الشباب النشيط والحيوي .ـــــ الإ
 .وينية مكيفة حسب الحاجياتاتباع سياسة تكو  ـــــ
 لاء.قريبة من العمة من الوكالات الدعمى شبكالإعتما ـــــ
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 خاتمة:
تعد عناصر المزيج التسويقي ضرورة حتمية عمى أي بنك يريد البقاء والنمو والاستمرار، وذلك 
من خلال استغلاليا استغلالا جيدا لتحقيق النمو المتوازن لخدمات البنك عن طريق إتباع 

وتكوين مزيج تسويقي متكامل يسعى إلى تمبية  ،وصياغة إستراتيجيات فعالة ،سياسات محددة
 جات العملاء وتحقيق رضاىم.حا

لا يعني فقط استعمال ىذه  ،ستغلال الحسن لعناصر المزيج التسويقي من طرف البنكإن الإ
بل  ،كفتح فروع جديدة أو إضافة خدمات جديدة وغيرىا ،العناصر لمواجية المشاكل التسويقية

شباع رغباتو واحتياجاتو بشكل م بما يكفل  ،ستمرتعني أيضا إيجاد العميل والوصول إليو وا 
 رضاه عن البنك واستمرار تعاممو معو.

 نتائج الدراسة:-1
" رضا العملاء "توظيف عناصر المزيج التسويقي البنكي لاكتسابمن خلال دراستنا لموضوع 

 تم التوصل إلى النتائج التالية:

 لاء.الاىتمام بمزيج الخدمات البنكية ىو الضمان لتقديم أفضل الخدمات والتسييلات لمعم -
جعل البنك  مسياسات البنك اتجاه عملائو يجب أن تبنى عمى تفيم مصالح العميل ورغباتو، ث -

أي محاولة جعل العميل يتصرف وفقا لرغبات البنك  ،يتصرف وفقا ليا وليس العكس
 ومصالحو.

مما يجعمو راضيا  ،سرعة إنجاز الخدمة البنكية تجعل العميل يشعر بمدى اىتمام البنك بو -
 البنك وخدماتو.عن 

لبنك أو التوقف عن ذلك موقع البنك من الأسباب التي تؤدي إلى استمرار التعامل مع ا -
 لتعامل مع بنك آخر.والاتجاه نحو ا

امل وتناسق عناصر المزيج التسويقي مع ى مدى تكنجاح النشاط التسويقي لمبنك يعتمد عم -
 بعضيا البعض.

 د عمى مدى تحقيق البنك لرضا عملائو.تطور البنك وبقاؤه واستمراره يعتم -
افة البنكية لدى نكية الجزائرية وغياب الوعي والثقغياب منافسة حقيقية عمى مستوى السوق الب -

 العملاء الجزائريين.
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 أما فيما يخص نتائج الجانب التطبيقي فيي كما يمي :
لبنوك الجزائرية تشابو الخدمات التي يقدميا بنك القرض الشعبي الجزائري مع مختمف ا -

مع البنوك الأخرى نظرا لأنيا تحدد مسبقا من قبل الأخرى، وأيضا تشابو أسعار خدماتو 
 الوصاية.

عمى التكنولوجيا في مجال وسائل وطرق الدفع إضافة بنك القرض الشعبي الجزائري اعتماد  -
 إلى استعمال الحاسوب في تقديم الخدمات.

بنك القرض الشعبي  إلا أن الشيك ىو الأكثر تداولا فيشارىا وانتالبطاقات البنكية ظيور رغم  -
 .الجزائري 

 لدى الجميور. طيبةبنك القرض الشعبي الجزائري بصورة حسنة وسمعة يحظى  -
 .أدى إلى اكتسابو خبرة في المعاملات البنكية 6611تأسيس البنك منذ سنة  -
إلا أن شبكة استغلالو الشعبي الجزائري بنك القرض موكالات التي يمتمكيا العدد الكبير لرغم  -

 تغطي كامل التراب الوطني. تبقى لا
والدليل عمى ذلك ارتفاع  ،إمكانيات بنك القرض الشعبي الجزائري في طريق التحسن والتطور -

وارتفاع قدرة استيعابو  ،رقم أعمالو من سنة لأخرى، وكذلك توسع شبكتو من سنة لأخرى
 لمتقدمة في مجال الإعلام الآلي.لمتقنيات والتكنولوجيات ا

عدم أخذ بنك القرض الشعبي الجزائري بعين الاعتبار نتائج الدراسات التسويقية الحديثة  -
 وكذلك شكاوي واقتراحات العملاء.

 عدم إشراك الموظفين في اتخاذ القرارات التسويقية مما أثر سمبا عمى علاقة البنك بموظفيو. -
 لاتصال في الييكل التنظيمي لمبنك.وجود مديرية لمتسويق وا -
 امتلاك البنك لحصة سوقية ىامة. -
القرض الشعبي في وكالة بنك  عدم وضوح الرؤية فيما يخص تسويق الخدمات البنكية -

 .امتسويق بيوالدليل عمى ذلك عدم وجود إدارة ل ،بالبويرة  666رقم :الجزائري 
وافتقارىم إلى  ،بالبويرة  666رقم :زائري القرض الشعبي الجوكالة بنك نقص خبرة موظفي  -

 ىناك نقص في اليد العاممة ككل.بل و والذي يعود إلى ضعف تدريبيم روح الإبداع 
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القرض الشعبي الجزائري إلى المعمومات الضرورية المتكاممة عن وكالة بنك افتقار عملاء  -
خاذ القرار الرشيد فيما والتي تمكنيم من اتوالأسعار التي تعرضيا  ،قدمياالتي تالخدمات 

 يخص حاجاتيم البنكية.
مركزية القرارات التسويقية وعدم قابميتيا لممناقشة والإثراء من قبل الوكالات والفروع بعد  -

 إصدارىا.
القرض الشعبي بنك نقص الاىتمام بالترويج وضعف الميزانية المخصصة لو من قبل  -

 البويرة.ب 666الوكالة رقم: الجزائري وانعداميا كميا في
 666رقم:بنك القرض الشعبي الجزائري وكالة نقص الاستغلال الأمثل لمتكنولوجيا داخل  -

 .بالبويرة
لقرض الشعبي صر المزيج التسويقي البنكي لبنك النقص الواضح في الاستغلال الأمثل لعنا -

 بعيدالجزائري من حيث الخدمة، غياب عامل السعر كعنصر جذب لمعملاء وبقاء الترويج 
عن المعايير الدولية المعمول بيا في الدول المتقدمة وغياب الدراسات العممية في إقامة 

 الفروع والوكالات.
 .بالبويرة 666رقم بنك القرض الشعبي الجزائريوكالة قدميا تنوع الخدمات البنكية التي ت -

 التوصيات:-2
عمى ضوء ما خمصت إليو الدراسة من نتائج فإنو يمكن اقتراح مجموعة من التوصيات نوجزىا 

 فيما يمي:

يجب التأكيد عمى السرعة في تقديم الخدمة وجودة أسموب التعامل مع العملاء، وسيولة  -
 إجراءاتيا ووضوحيا ومناسبة أوقات العمل.

 والتكوين. ت البنكية عن طريق التدريب،الخدماضرورة تطوير وتنمية اليد العاممة بقطاع  -
ضرورة أن يكون المحور الأساسي الذي تدور حولو السياسات والفمسفات التسويقية ىو  -

 السحب والإيداع وطمب قروض...الخ.لأن تعاملات العميل تتكرر باستمرار ك ،العميل
 ،حتياجات العملاءإتباع سياسة تسويق تقوم عمى اختيار قطاع معين من السوق بعد دراسة ا -

واستخدام طاقات الإبداع لتطوير ،وعرض المنتجات بأسعار مناسبة وفي المكان المناسب 
 ىذا المزيج وتحسينو.
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 وجوب تنظيم ممتقيات وندوات لتعريف العميل بالخدمات التي يقدميا البنك. -
وعي والثقافة ال إتباع إستراتيجيات وسياسات ترويجية أكثر فعالية ونجاعة خاصة أمام نقص -

 العميل البنكي الجزائري. لدى البنكية
الاستفادة من التجارب السابقة وتجارب الدول المتقدمة في مجال تحديث وسائل الدفع وذلك  -

 عن طريق إجراء الكثير من الدراسات.
نترنت دام شبكة الأوالتوسع في استخ ،العمل عمى تقوية وتماسك البنية التحتية لمجياز البنكي -

 تقديم تشكيمة متنوعة من الخدمات لمعملاء بكفاءة أعمى وتكمفة أقل.ل
 الاىتمام أكثر بآراء العملاء وتخصيص شبابيك خاصة لمنظر في مقترحاتيم. -
 الرجل المناسب في المكان المناسب لمتسيير الأحسن لكل نشاط من الأنشطة البنكية. -
تسويقي الذي يقدمو ىو الاىتمام بكسب يجب أن يكون اليدف الأساسي لمبنك من المزيج ال -

 رضا عملائو.
 ضرورة الربط بين الجامعة كمركز إشعاع فكري وابتكاري والمؤسسات الاقتصادية والبنوك. -

 : وبالنسبة لتوصيات دراسة الحالة فهي كما يمي
القرض الشعبي الجزائري أسموب التمييز السعري بحسب نوعية العملاء بنك ضرورة استخدام  -

مثل منح الائتمان والتحويلات والفوائد في حالة الإبداع وىذا ،ي بعض الخدمات البنكية ف
نظرا لتماثل السعر بفعل السقف السعري الذي تحدده جمعية البنوك والمؤسسات المالية 

ABEF .بالاشتراك مع بنك الجزائر 
القرض الشعبي ك بنضرورة التخطيط الجيد لمواقع الفروع المستقبمية لمبنوك بشكل عام و  -

 الجزائري بشكل خاص ولحجم الوكالات المرغوب في فتحيا.
ضرورة اىتمام بنك القرض الشعبي الجزائري أكثر بالترويج وتقديم المزيج الأمثل من  -

 العناصر الترويجية التي تناسبو وتناسب عملاءه الحاليين والمستقبميين.
ة من أجل التخطيط الجيد لمنشاطات وجوب القيام بدراسات مستمرة عن السوق البنكي -

 لمعملاء. مناسب  التسويقية وتحديد أىم وأنجع مزيج تسويقي
ضرورة القيام بدراسات عن مدى كفاية الخدمات البنكية التي تقدم لمعملاء واستجاباتيا  -

 لرغباتيم وتطمعاتو.
 التخمي عن المحسوبية والجيوية في عممية التوظيف. -
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ك عمى العلاقات الشخصية الوطيدة والثقة المتبادلة بين العميل وموظف ضرورة اعتماد البن -
 البنك.

 من العملاء.أكثر العمل عمى توسيع الوكالات في مختمف الولايات والبمديات لمتقرب  -
 المستمرة لمتحولات الواقعة في مجال استخدام التكنولوجيا. متابعة ضرورة ال -
عمى مستوى كل وكالة  DABلأعطال المحتممة عمى أجيزة لا بد من توفير إطارات لتصميح ا -

 وذلك لتفادي الانتظار الناجم عن تأخر وصول إطار تقني من المديرية العامة.
 إدخال تكنولوجيا حديثة. عند دراسة سموك العميل البنكي لاسيما في المنتجات الجديدة أو -
لشعبي الجزائري وذلك من خلال استحداث وظيفة البحث والتطوير في وكالات بنك القرض ا -

 تخصيص ميزانيات مناسبة لذلك.
العمل عمى خمق نظام اتصالات فعال يسمح بانتقال المعمومات بين مختمف الأقسام  -

 والمصالح.
استغلال الفرص وتجنب المخاطر وذلك من خلال المتابعة الدقيقة لممحيط الداخمي  -

 والخارجي.
 المسؤوليات وكذا تحفيز المس السمطة بشكل مطابق لتمك تحديد المسؤوليات بدقة وتوزيع -

والرفع من كفاءتيم المينية، وذلك من خلال تنظيم دورات تكوينية في الخارج وحثيم عمى 
 تأدية واجباتيم عمى أكمل وجو ومن ثم تحقيق أىداف البنك.

 آفاق البحث : -3
ايرة و رؤى مختمفة، و نقترح آفاق البحث تبقى مفتوحة لتشمل دراسات أخرى من وجية نظر مغ

 مواضيع لمباحثين و الميتمين بيذا القطاع للإثراء أكثر، من بينيا ما يمي:
  .الإسلاميةالحسن لممزيج التسويقي في البنوك التوظيف ـــــ 
سويقي البنكي لتحقيق ولاء العميل.استغلال المزيج الت ـــــ  
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 المراجــــــع
 

 أولا : المراجع باللغة العربية

 1 – الكتب

؛ عمان، الأردن: إثراء 1)ط  "تسويق الخدمات المالية"أحمد الرحومي، تامر البكري،-1
 .(2008لمنشر والتوزيع، 

اتيجي لمبيئة التسويقية و سموك التسويق : مدخل إستر " أحمد شاكر العسكري،-2
 .)2000 ،علمنشر والتوزي قدارا لشرو ، الأردن : ؛عمان 1ط ( "المزيج التسويقي و 

 الأردن: )عمان، "مدخل نظري تطبيقي تسويق الخدمة المصرفية،"،أحمد محمود أحمد-3

 (.  2001 والتوزيع، دار البركة لمنشر
، )القاىرة، مصر: الدار الجامعية "التسويق"إسماعيل سيد الطاىر، ونبيمة عباس، -4
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