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  تشكرات
والشكر أولا الله الواحد الأحد الصمد الذي لم یلد ولم یولد الذي سدد خطانا وأنار الحمد       

سبیلنا ویسر لنا إتمام ھذا العمل ورزقنا الصحة والعافیة قبل وبعد انجازنا ھذا العمل ووفقنا 

  .في المشوار الدراسي 

بالشكر الجزیل إلى كل من لم یبخل علینا بنصائحھ وتوجھاتھ واو بكلمة طیبة في  نتقدم      

  . إعداد ھذا العمل المتواضع

  :كما نتقدم بالشكر الجزیل إلى 

الأستاذ المشرف حمیدي عبد الرزاق الذي قام بتصحیح أخطائنا وتوجیھ أفكارنا بالرغم -

  .زیھ عنا خیرا ویزیده علماواسأل االله عز وجلا إن یج. من ارتباطاتھ المھنیة

  .الأساتذة المحترمین بمعھد العلوم الاقتصادیة بجامعة البویرة -

عمال البنك الوطني الجزائري وعلى رأسھم المدیر محمد مسیلي وتسھیلاتھ لنا في -

  .دون أن ننسى تینھنان.معاملاتنا معھ وكذا السید محفوظ حدید 

     .بالتوفیقوفي الأخیر نشكر كل من تمنى ودعا لنا -



إھداء
والصلاة والسلام على . و لا في السماء  الأرضفي  شيءبسم االله الذي لا یضر مع اسمھ 

.التسلیم  وأزكىالصلاة  أفضلسیدنا محمد علیھ  البریةخیر 

لقد ,الحنون  أميحیاتي  وأملحبي منبع  إلىما املك في الوجود  أغلى إلىاھدي ثمرة جھدي 

.شبابك على تربیتنا و رعایتنا أفنیتلقد ,الأمنعم  یا أماه كنت ومازلت

وتعبت من اجلنا وسافرت وابتعدت عنا ,الشدائد أمامصامدا  أبتاهلقد كنت یا الغالي  أبيوالى 

.یحفظكما لنا دوما ویطیل عمركما أناالله  فأدعو,من اجل تلبیة رغباتنا وأسابیع أیاما

, صادق , علي ,عثمان إلى,فاطمة وأمھ, لیندهمحمد و خطیبتھ :كل باسمھ الكرام الإخوة إلى

.العنقود   سعید  وآخر

عزیزة وزوجھا , "مروة. خولھ.  إسلام "  وأبنائھما, سعاد و زوجھا رابح:  الأخوات إلى

 إنشاءالشمعة التي ستضيء قریبا حیاتھما  إلى وبالإضافة.  "أسماء "احمد وابنتھا المشاكسة 

 أتمنىبھیة التي  وأختيسامیة التي ساعدتني في كتابة ھذه المذكرة، :  وأختاي،" الیاس"االله 

 .االله إنشاءلھا مسیرة موفقة في دراستھا 

واشكرھا جزیل الشكر على مساعدتي  إبراھیمي أمینةوصدیقة طفولتي  التوأم أختي إلى

.لھا حیاة سعیدة  وأتمنى

والى خالاتي وأخوالي  .خاصة عمي إسماعیل وعمتي مریم :عائلاتھم  إلى أعمامي وعماتي

حوریة، سمیة، مریم، رزیقة، أمینة دون :وإلى بنات العم والعمة..خاصة إلى نصیرة، فضیلة

.والى كل العائلة الكبیرة.أن انسي سكینة، فوزیة، رقیة، صافیة، زینب

.حفظھما االله وأطال عمرھم.إلى جدي وجداتي

.رة والدراسة فریدة حجیلة سھام و صافیةصدیقاتي في المذك إلى

.غنیة أوكل من یعرفني باسم كریمة  إلى وأخیرا.

كریمة 



الإھداء

  الحمد الله الذي تتم بھ النعم ، وصلي اللھم على سیدنا و حبیبنا                      

  .ونبینا محمد أفضل الصلاة، وأزكى السلام

  :اھدي ھذا العمل إلى

  وأحق خلق االله بالإكرام والتقدیر  ,أمي الحبیبة منبع الحنان ونھر العطاء ورمز الإلھام           

والتي عانت معي الحلوة ,لصبرھا وعطائھا والتي كانت ومازالت سندا لي في دربي        
  وأتمنى لھا الصحة والعافیة وطول,إلى اغلي ما املك في الوجود ,والمرة،وأوصلتني إلى ما ابغي إلیھ 

  .العمرإنشاء االله  

ربي و ذلل لي الصعاب  والذي تكفل المشقة في تعلیمي و رباني على الذي أضاء لي د. إلى أبي العزیز
وأرادني .العفة والشرف وغرس في نفسي حب العمل ولم یبخل علي بشيء والذي كان ولازال یدعمني 

  .أطال االله عمره وأدام االله أفضالھ علینا.أن ابلغ المعالي 

محمد و زوجتھ سمیرة وأبنائھ ,"مال كریم أمین نوال ج" رابح وزوجتھ لویزة وأبنائھ :إلى إخوتي الأعزاء
  .وأخي كمال " عبد الرءوف ,رانیا , وسام " 

جمیلة , فریدة وزوجھا سعید ,"نعیمة رابح كریمة سعید " ملیكھ وزوجھا موح وأولادھا :والى أخواتي 
  .والذین وقفوا إلى جانبي .وابنتھا فریال

وجدتي سعدیة ,وجدتي حجیلة رحمھا االله , مد رحمھ االلهوجدي اح, جدي سعید رحمھ االله : والى أجدادي 
  .رحمھا االله 

  .والى خالتي الوحیدة ربیحة وعائلتھا والى كل الأھل والأقارب والأحباب 

  .، فریدةسھام ،صافیة ،غنیة ،سھیلة، رشیدة:وأخیرا اھدیھا إلى كل الصدیقات كل باسمھ 

  .فلیعذرني من نساه قلمي ,والى كل من یعرفني من بعید أو قریب 



الإهداء

الحمد الله الذي أنار لنا درب العلم والمعرفة و أعاننا                             

اهدي ثمرة هذا العمل. على أداء هذا الواجب ووفقنا إلى انجاز هذا العمل               

من نطق بكلمة التوحيد لسانه وصدقها قلبه،إلى كل من صلى على خيرل إلى ك            

".محمد عليه الصلاة و السلم"البرية 

      إلى سر وجودي في هذا الكون و أعظم امرأة بين النساء،إلى من أحاطتني بجناحها

...ورافقتني بدعائها أمي الغالية

.الذي علمني أن الحياة كفاح و نضال آبي العزيز حفظه االله                     

    الذي وقف دائما بجانبي بنصائحه وتشجيعا ته سعيد : إلى نفس أحب إلي من نفسي زوجي

: حماتي:و إلى كل أفراد عائلته.وخاصة خلال فترة انجاز المذكرة

باية،مسعودة،رزيقة،ذهبية،ظريفة،فطيمة

.إلى كل أعمامي وعماتي و خاصة فتيحة،وردة .جدي وجدتي:إلى دفء البيت وسعادته

رضوان وزوجته :إلى الأعمدة التي أظل ارتكز عليها للصمود إخوتي و أخواتي

.حنان،عادل،فايزة،أمينة،نادية،ابتسام رعاهم االله

     .والى كل من لم تسعهم مذكرتي ووسعتهم ذاكرتي.نهلة:كوتهإلى قطرة الندى وسرور الحياة الكت

              جميلة،سامية،شهرة،ظريفة،سمية،وهيبة،أمال،والى زميلاتي:إلى صديقات الغاليات        

. غنية وحجيلة:في المذكرة                                       
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:مقدمة عامة 

 أ

والركيزة الأولى لتحقيق توجهه ومصيره العمود الفقري بمثابة تعتبر البنوك في أي اقتصاد 

وتحقيق أهدافه ومن ثم كان نجاحها ضرورة ملحة وتطورها شرطا أوليا ، فهي تساهم في تعبئة 

المدخرات وجعلها تحت تصرف الأعوان الاقتصاديين بغية استغلالها بأكثر إنتاجية مما يؤدي 

لق جوا ملائم من أجل تطور منظم ويخإلى وضع قطاع التنمية الاقتصادية على الطريق الملائم 

  .كل المواد المنتجة في البلاد  ي والمحافظة عليه بترقية استعمالللاقتصاد وطن

والبنوك الجزائرية قامت وتعودت على نظام اقتصادي قائم على أساس التخطيط المركزي مما 

ظل المرحلة  مضطرة لمواجهة تحديات عديدة ، في الآنأدى إلى فقدانها لردود فعلها وأصبحت 

الانتقالية التي تهدف لوضع إستراتيجية عقلانية للموارد المالية والبشرية عن طريق تعيين 

إرضاء الزبون وتلبية حاجاته وضمان استمرار رضاه عن الخدمات التي مسيرين يؤمنون بفكرة 

  .يقدمها إليه البنك ومن ثم استمرار التعامل مع البنك 

في عملها ، وذلك لما له  البنوك التوجه إلى تبني فكرة التسويق البنكيإن هذا الأمر حتم على 

من دور في رفع فعاليتها ، زيادة كفاءتها ، للارتقاء بخدماتها البنكية والرفع من مستويات أداء 

 موظفيها بما يحقق رضا الزبون ويحافظ عليه ، ليس هذا فحسب بل يتعداه إلى إيجاد طرق

.ذب زبائن جدد وزيادة حصتها السوقية وأساليب تساعدها على ج

  :التالي  الجوهري معالم إشكالية هذا البحث في التساؤلاستنادا إلى مسبق عرضه تتجلى 

  مدى إمكانية تطبيق التسويق البنكي بالبنوك الجزائرية ؟ ما



:مقدمة عامة 

 ب

  :ارتأينا طرح التساؤلات الفرعية التالية هذه الإشكالية لتوضيح 

  التي تقدمها البنوك الجزائرية ؟هي طبيعة الخدمات  ما *

  هي أهم مراحل التطور التي مر بها ؟ المقصود بالتسويق البنكي ، وماما*

  هي عناصر المزيج التسويقي الخاص بالبنوك ؟ما*

في البنوك  أرض الواقعهل يمكن تطبيق المبادئ والمفاهيم النظرية للتسويق البنكي على *

  ؟ الجزائرية

:فرضيات البحث

  :يمكن صياغة الفرضيات التالية  الفرعية كإجابة  مبدئية عن هذه الأسئلة

  .الاهتمام بالتسويق البنكي ضعيف في البنوك الجزائرية *

مماثلة تفتقر إلى الابتكار هذا ماخدمات  الجزائرية معظم الخدمات التي من طرف البنوك*

. يجعلها غير قادرة على مواجهة المنافسة

  .بالتسويق وتسييره  BNAحال دون اهتمام الأفراد العاملين في بنك  غياب المختصين*

:أهمية وأهداف البحث

تتبع أهمية البحث في الحداثة التي تميز البنوك من جهة وكذا التطورات و التغيرات التي 

البيئة البنكية والتي تحتم على البنوك ضرورة تطبيقها لمفهوم التسويق من اجل تشهدها 



:مقدمة عامة 

 ت

استمرارها وبقائها ، حيث تسعى من خلال هذا البحث إلى تحقيق جملة من الأهداف نلخصها 

  : فيما يلي 

إظهار الأهمية الكبيرة التي تكتسي التسويق البنكي والذي يلعب دور مهما بالنسبة للبنوك وذلك *

  .صل عليهامن خلال الكشف عن المنافع التي يمكن أن تح

  .يق الخدمات على أرض الواقع التعرف على مدى تطبيق تسو*

.:BNAمعرفة هل هناك اهتمام بهذا الموضوع لدى مسؤولي بنك *

:مبررات اختيار الموضوع

  :ا لاختيار هذا الموضوع من بينها أسباب شخصية تتمثل في عدة أسباب دفعتنهناك 

  .رغبتنا في معرفة والتوسع في تسويق الخدمات البنكية*

  .رغبتنا في البحث والاطلاع في مجال التسويق ، خاصة التسويق في القطاع البنكي *

  :وأسباب موضوعية تتمثل في 

  .إبراز الدور الذي تلعبه البنوك والخدمات التي تقدمها *

  .إبراز أهمية موضوع التسويق البنكي *



:مقدمة عامة 

 ث

:منهج البحث

الفرضيات ، تم الاعتماد على المنهج بغية الإجابة على إشكالية البحث وإثبات مدى صحة 

فيما يخص الجانب التطبيقي باعتباره ملائما لتقرير الحقائق وفهم مكونات  الوصفي التحليلي

وتحليل أبعاده ، بينما تم الاعتماد على منهج دراسة حالة فيما  لموضوع مع إخضاعه للدراسة ا

ظرية على واقع البنوك التجارية في يخص الجانب الميداني ، وذلك من خلال نقاط الدراسة الن

.)BNA(الجزائر وممثلة في البنك الوطني الجزائري 

:خطة البحث

  ضوع بغرض الإحاطة بموضوع البحث وللإجابة عن الأسئلة المطروحة ، فإنه تم تقسيم المو

  :الجانب النظري والتطبيقي له إلى ثلاثة فصول تشكل هيكله وتتناول 

  :نتناول فيهجانب النظري فال

الفصل الأول بعنوان عموميات حول البنوك ، الخدمات البنكية والذي كان الهدف منه إعطاء  *

صورة واضحة وشاملة لمفهوم البنوك وأهم الخدمات التي تعتمدها في عملها وذلك بعد التعرف 

ويقي ثم نتطرق إلى المزيج التسعلى مفهوم الخدمة بصفة عامة والخدمة البنكية بصفة خاصة 

المتغيرات التسويقية التي يعتمدها البنك من اجل  أهمالبنكي والذي يهدف من خلاله على إيضاح 

التكيف والرد على متغيرات البيئة التي يواجهها أثناء ممارسته لنشاطه البنكي ، حيث يتم 

  .العناصر المستحدثةالمنتج والتسعير ، التوزيع والترويج ،: معالجة هذه العناصر في 



:مقدمة عامة 

 ج

الأخر أما الفصل الثاني فقد تعلق بمدخل للتسويق في البنوك ، والذي كان الهدف منه هو *

حول مفهوم التسويق في البنوك مع الإشارة إلى إدارة النشاط التسويقي البنكي ،  إعطاء نظرة

بعدها ذكر أهم متغيرات البيئة التسويقية التي تأثر على نشاط البنك والتي يمكن اعتمادها ليتم 

من اجل تجزئة السوق البنكية بعد تحليلها وجمع المعلومات عنها عن طريق نظام المعلومات 

  .التسويقية ، حيث تم دمج هذه العناصر في ثلاث مباحث 

  :اما الجانب التطبيقي يتمثل في 

الفصل الثالث والأخير فكان عبارة عن دراسة ميدانية على مستوى البنك الوطني الجزائري  *

)BNA ( مبحثين جاء المبحث الأول كدراسة تعريفية للبنك  إلىوكالة البويرة ، فقد قسم بدوره

فخصص بدراسة واقع التسويق في البنك الوطني ث الثانيالوطني الجزائري ، أما المبح

                        .الجزائري 
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: تمهيد

وهي مؤسسات مالية لم تعد مهامها ,تلعب البنوك دور الوسيط بين المودعين والمقترضين  

ووظائفها تدور حول عمليات تقليدية مارستها منذ مئات السنين كقبول الودائع ومنح 

  .بل بادرت إلى تقديم خدمات بنكية متطورة تؤدي إلى اختصار الوقت والجهد ,القروض

إن الهدف من هذا الفصل هو محاولة إعطاء فكرة عامة حول البنوك وكذا الخدمات التي   

  .يقدمها
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  عموميات حول البنوك :المبحث الأول

تساهم في تحقيق التنمية  أنهاالذي يقوم عليه الاقتصاد الوطني بحيث  الأساستعتبر البنوك 

سلطة في الجهاز  أعلىالاقتصادية و ذلك عن طريق وضع خطة يتم تصميمها من طرف 

  .و السياسات المرجوة الأهدافالمصرفي و المتمثل في البنك المركزي بغية تحقيق 

   ماهية البنوك:الأولالمطلب 

قد عرفها منذ  الإنسان أنانه من المتفق عليه  إلاالبنوك  أنواعو  أشكالعلى الرغم من تعدد     

السنين و قد مرت البنوك بمراحل خضعت خلالها للتطور التدريجي حسب طبيعة و  آلاف

  .ظروف الحياة الطبيعي و الاجتماعية التي كانت سائدة في كل مرحلة من مراحل التطور

  شأة البنوكن:الأولالفرع 

فقد عرفوا قبل الميلاد  الإغريق إما,1*عهد بابل إلىللعمليات المصرفية  الأولىترجع البدايات     

في حين تعود فكرة الاتجار بالنقود ,البنوك المعاصرة قرون بداية العمليات التي تزاولها  بأربعة

  العصور الوسطى بفكرة الصراف الذي يكسب دخله من مبادلة  إلى

من  الأخيرةالبنوك بشكلها الحالي فقد ظهرت في الفترة  أما, أجنبية أوالعملات سواء كانت محلية 

على اثر الحروب الصليبية التي استلزمت -القرن الثالث عشر و الرابع عشر–القرون الوسطى 

  .عھد بابل ، العراق القدیم ، بلاد ما بین النھرین ، في الالف الرابع قبل المیلاد : *



البنوك و الخدمات البنكیة  مفاھیم اساسیة حولالفصل الأول      

9

كما ترتب عن هذه الحروب تكدسا في الثروات و نموا متزايدا في العمليات ,نفقات طائلة 

1الشراء أورفية سواء عن طريق النهب المص
.

و قد تضمنت ,كان الصائغ و التاجر و الصيرفي من أكثر المستفردين من هذا التحول الكبير  

ثم بدا تحويل ,ضرورة التعامل قبول الودائع للمحافظة عليها من الضياع مقابل شهادات اسمية 

لحامله  الإيداعظهرت شهادات  أخيرا,ثم بمجرد التظهير ,الودائع من اسم لاسم بحضور الطرفين 

و لم تقف , التي لدیھم استثمار الودائع أوللغير نظير فائدة  بإقراضها) بدون تعيين اسم المستفيد يأ(

  .فقد اخذوا یسمحون لعملائھم بسحب مبالغ تتجاوز, ممارسات الصیارفة عند ھذا الحد

عدد  إفلاس إلى أدىو هذا ما ) و هو ما يعرف حاليا بالسحب على المكشوف(ودائعهم   أرصدة

 بإنشاءالمطالبة  إلىالقرن السادس عشر  أواخرالذي دفع المفكرين في  الأمر, الصيارفةوت من بي

 الحكومية التي تقوم بحفظ الودائع و السهر على سلامتها و هكذا تطورت الممارسات الصيارفة

 أقدم أما,)1401(بنك هو بنك برشلونة  أقدمو ,بنك  إلىثم  صيارفةبيت  إلىالمالية من صراف 

Banca باسم 1587عام  -فينيسيا -في البندقية  تأسسبنك حكومي فقد  della piazzadi rialta"

و منذ بداية القرن الثامن عشر زاد عدد البنوك في , 1609عام  أمستردامو جاء بعده بنك "

الخصم  إلى فبالإضافة, تطوراعرفت وظائف البنوك  كما, عائلياصغيرا و  أكثرهاو كان  أوروبا

.و خلق النقود 2*سهيلات الائتمانيةو الت الإقراضعرفت توسعا في 

.24:ص) 2008ديوان المطبوعات الجامعية،الطبعة الرابعة،:الجزائر(،محاضرات في اقتصاد البنوكشاكر القزويني  :1

   .هي قروض تتضمن كل الأشكال الجديدة لعمليات الإقراض :التسهيلات الائتمانية*
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 مساهمة والبنوك تشكل شركات  أخذتو بمجيء الثورة الصناعية في القرن التاسع عشر     

متوسط و  الإقراضازداد عدد البنوك المتخصصة في ابتداء من النصف الثاني من ذلك القرن 

  .الأجلطويل 

ظهر ما يعرف ,مرحلتها الاحتكارية  الرأسماليةالقرن التاسع عشر و مع بلوغ  أواخر ومع   

 الأخرىالبنوك  أسهمالشركة القابضة التي تقوم بشراء معظم  أوبتمركز البنوك بواسطة الاندماج 

و صاحب ذلك   الرأسماليةو قد اتسع نطاق حركة التركز بعد الحرب العالمية في معظم البلدان ,

البنوك  إلىالنقدية  للأوراق الإصدارحق  فأعطت,البنوك  أعمالازدياد تدخل الدولة في تنظيم 

1.لتجارية مختصة في خلق النقود و الودائعالمركزية في حين ظلت البنوك ا

  مفهوم البنوك :الفرع الثاني

و تعني مصطبة و كان يقصد بها في البداية "بانكو"الكلمة الايطالية  أصلهاكلمة بنك    

المصطبة التي يجلس عليها الصرافون لتحويل العملة ثم تطور معناها ليقصد به المنضدة التي يتم 

النهاية تعني المكان الذي توجد فيه المنضدة وتجري  في أصبحتفوقها عد و تبادل العملات التي 

.نقودفيها المتاجرة بال

.25:شاكر القزويني ، نفس المرجع السابق ، ص :1
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و .  دنانير أواصطلاحا فيقال صرف و صارف و اصطرف الدنانير بمعنى بدلها بدراهم  أما

الصيرفي و جمعها صيرفة و هو بياع النقود بنقود غيرها و الصرافة و  أوالصيرف  أوالصراف 

الصيرفة هي حرفة الصراف و المصرف و جمعها مصارف تعني المؤسسة المالية التي تقوم 

  .و الاقتراض  بالإقراض

من الذين لديهم طاقة تمويلية  الأمواليستقبل  أنعمل البنوك بصفة عامة هو  أنو يمكن القول   

فان  أخرىبعبارة     و يحتاجونها لكي يستفيدوا منها لآخرينو يقوم بتقديمها )فائض عن حاجتهم(

يكون  لآخرين الأموالتقديم هذه  إعادةالناس المودعة لديه و عند  أموالالبنك يقوم باقتراض 

.1)يتاجر بالديون( تاجر بما هو مدين به أيتاجر بما لا يملكه 

البنك هو عبارة عن منشاة تنصب عملياتها الرئيسية على تجميع النقود الفائضة عن حاجة   

استثمارها  أومعينة  أسسوفق  للآخرين إقراضهابغرض .الدولة أو الأعمالمنشات  أوالجمهور 

.2مالية محددة أوراقفي 

و تمنح القروض وتقدم بعض .الودائعيعرف البنك على انه تلك المنشاة المالية التي تقبل      

3 .ن البنكية المرتبطة بهذين النشاطي الخدمات

جامعة سعد :البليدة ( ، في ظل العولمة ، مذكرة تخرج لنيل شهادة الليسانس  إعادة هيكلة البنوكحميدي فوزية و آخرون ، : 1

.32 :ص) 2005-2004الاقتصادية ،  العلوم كلیةدحلب ، 
.02: ص) 2000ديوان المطبوعات الجزائرية ، : الجزائر (  ، تقنيات و سياسات التسيير المصرفيبخراز يعدل فريدة : 2
.14:ص) 2004دار وائل للنشر و التوزيع ،: الأردن  ( العمليات المصرفية و الطرق المحاسبيةعبد االله خالد أمين، : 3
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البنوك تعمل  آن أي.و الطلب عاليها  الأموالمكان التقاء عرض :"على انه  أيضاو عرف    

على شكل قروض  الأفراد إلى الأموالو من ثم تتولى عملية ضخ ,المدخراتتتجمع فيها  كأوعية

1".وصل بين المستثمرين و المدخرين أداة أنها آيو استثمارات 

فهو يحصل على ودائع الغير و يعطي .المؤسسة التي تتعامل بالائتمان  بأنه:"و يعرف كذلك   

 أصولهي يقدمه البنك يدخل ضمن و هذا الائتمان الذ.بعد اجل محدد أومقابلها وعودا تحت الطلب 

لمشروعات  الأفراديمثل حلقة قبل الغير فهو بذلك يقوم بتجميع الموارد الادخارية من  لأنه.

فهو يربط بين قطاعات الادخار و قطاعات .الاستهلاكي أوبغرض التوظيف الاستثماري 

2".متعددة يجب الالتزام بها أسسو تسري وفق القوانين و  الأموالو هي المتاجرة في .الاستثمار

   أنواعهاالبنوك و  أهمية:الثانيالمطلب 

  البنوك  أهمية:الأولالفرع 

تبسيط وتوسيع  إلىتؤدي  وأدوات أساليبالبنوك ضرورية ولا غنى عنها للتبادل لما توفره من  -

  .مثلا استعمال الشيك.وزيادة المبادلات 

فتراكم رأس المال سواء كان ملموسا  دور كبير في توجيه الادخار نحو الاستثمار للبنوك-

  فردي أو الذي قد يكون كالمعدات أو غير ملموس كالتدريب والتكوين لا يتم إلا نتيجة الادخار

.13 :ص) 2004دار وائل للنشر ،:عمان ( إدارة البنوك، الدوري محمد عبد الرحمنالحسيني فلاح حسين،:1
.6-5:ص ص) 1996ة الثالثة ، الكتب العربي الحديث ،الطبع:مصر (  إدارة البنوك التجاريةمنير إبراهيم الهندي،:2
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1.كبیرة یتطلب توجیھھا نحو الاستثمار أصولاالمدخرات تمثل ادخار حكومي وكل ھذه 

.المخاطرة اكبر لاقتصار المشاركة على مشروع واحد بدون البنوك تكون-

مشاريع نظرا لتنوع استثمارات البنوك فإنها توزع المخاطر مما يجعل في الإمكان الدخول في -

  .ذات مخاطرة عالي

قريبة من النقود تدر عائد وهذا يقلل  أصولوساطة البنوك تزيد من سيولة الاقتصاد بتقديم  أن-

  .الطلب على النقود

مالية متنوعة المخاطر مختلفة العوائد وبشروط مختلفة للمستثمرين  لأصولتقديم البنوك  إن-

  .يجعل منها تستوعب جميع الرغبات وتستجيب لها

خوفا  الأفرادالمالية التي يحجم عنها  الأموالالتي تستثمر وتصدر  الأولية الأسواقالبنوك تشجع -

  .من المخاطرة

.2دةوالمستثمرين بالشروط والم الأموال أصحابالبنوك تساعد على التقاء -

3: إلى إضافة  

يقتنع البنك من  أنمن خلا تقديمها للقروض بعد , تلعب البنوك دورا مهما في التنمية الاقتصادية-

  تحقيق مصلحة اقتصادية للعميل  إلىبحيث يؤدي ,الهدف والغاية من القروض الذي يطلبه العميل

.10:شاكر القز ويني ، مرجع سبق ذكره ،ص :1
.19:ص) 2006دار المناهج للنشر والتوزيع ،:عمان ( إدارة البنوكالفتاح الصيرفي ،محمد عبد :2
.81:ص ) 2008البداية للنشر والتوزيع ، :الأردن ( النقود والبنوكسامر بطرس جلدة ،:3
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  .سواءوللمجتمع على حد 

الشركات على  تأسيسمن خلال قيامها بالمشاركة في ,تساهم البنوك في التنمية الاقتصادية -

  .ضمن القانون أنواعهااختلاف 

  .تقديم الاستثمارات المالية للعملاء كعمل جدوى اقتصادية-

من خلال تقديم قروض على شكل اعتمادات ,تشجيع التجارة المحلية الداخلية والخارجية-

  .ةمستندي

كما تلعب البنوك دورا مهما في التخفيف ,والمؤسسات المالية  الأسواقتساهم البنوك في تنمية -

  .البطالة من خلال التوظيف المباشرمن مشكلة 

  البنوك  أنواع:الفرع الثاني    

 و لقد.ليست خاضعة لنظام واحد  أنهاكما .مصرفية من نوع واحد  بأعماللا تقوم البنوك جميعها 

شكل هرم الجهاز المصرفي  يأخذحيث .الاختصاصاقتضى تعدد الفعاليات المصرفية من حيث 

يقف في قمته البنك المركزي و في طرفي قاعدته البنوك التجارية و البنوك المتخصصة التي 

  . تعتبر وسيطا للعلاقة غير المباشرة بين الجمهور و البنك المركزي
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  البنوك المركزية • 

باقي البنوك  يعرف البنك المركزي على انه بنك البنوك لأنه يتولى الإشراف و الرقابة على    

و بنك الإصدار لان له سلطة إصدار نقد الدولة و . الأخرى و يعتبر الهيئة النقدية العليا لأية دولة

نقدية في له سلطة إدارة احتياطات الدولة من الذهب و العملات الأجنبية و توجيه السياسة ال

1.الدولة

:البنوك التجارية• 

بتلقي  أساسامؤسسات ائتمانية غير متخصصة تضطلع "عبارة عن  بأنهاتعرف البنوك التجارية   

في الائتمان  أساسيةالقابلة للسحب لدى الطلب و بعد اجل قصير و التعامل بصفة  الأفرادودائع 

2"الأجلقصير 

المختلفة سواء كانت تحت  بأنواعهاو الهيئات  الأفرادو هي البنوك التي تعتمد على ودائع    

في تسهيلات ائتمانية يسهل  الأجلاستثمارها لفترات قصيرة  إعادةو  بإشعار أو الأجل أوالطلب 

و  ذلك للمساهمة في تمويل التجارة الخارجية و الداخلية خسائرنقدية حاضرة دون  إلىتحويلها 

     :هذه الاستثمارات أمثلةمن 

  .التجارية الأوراقالقروض وخصم  -

.18خالد أمين عبد االله ، مرجع سبق ذكره ،ص :1
البليدة (مذكرة لنيل شهادة الليسانس ،  مستوى البنوك التجاريةإجراءات منح القروض على قايد فيروز ،بركاني عالم ،:2

.07:ص ) 2002معهد العلوم التجارية ،:
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المستندية و  الاعتمادخطابات الضمان و فتح  إصدارالمالية فضلا عن  الأوراقشراء و بيع  -

.ت غيرها من الخدما

  :       البنوك المتخصصة •

و تمثل البنوك المتخصصة التي تقوم خدمتها المصرفية على القطاعات الاقتصادية المحددة و     

بالرغم من اعتماد معظم البنوك المتخصصة لفلسفة الصيرفة الشاملة على أنها لا تزال ترتكز 

  : عملياتها المصرفية في مجالات اقتصادية و تنقسم البنوك المتخصصة إلى ما يلي

  وك الصناعيةالبن :أولا-

وهي بنوك تهدف بصفة خاصة إلى تقديم العديد من التسهيلات المباشرة و غير المباشرة إلى      

المنشات الصناعية لفترات متوسطة و طويلة الأجل كما تساهم في إنشاء الشركات الصناعية و 

زيد من نسبة بذلك تخرج من مفهوم البنوك التجارية التي تعتمد على الإقراض قصير الأجل مما ي

  .المخاطر

  البنوك الزراعية  :ثانيا

وهي البنوك التي تقدم خدماتها إلى القطاع الزراعي عن طريق تمويل شراء الأسمدة و     

البذور و المبيدات واستئجار الآلات الزراعية و المساهمة في تنمية الثروة الحيوانية وبما إن هذه 

ة لذلك تكون فترات التمويل متوسطة الأجل الخدمات الزراعية تعتمد على دورات موسمي

.ومرتبطة بالمواسم الزراعية 
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  البنوك العقارية  :ثالثا

العقارية  البنيالبناء و التشييد و المساهمة بتدعيم الهياكل و  أنشطةتهتم هذه البنوك بتمويل      

 إلىو تسهيلات ائتمانية  و تقدم هذه البنوك قروضا.المختلفةعلى مستوى القطاعات الاقتصادية 

طويلة  لأجالالمساكن و العمارات و غيرها و غالبا ما تقدم قروضا  إنشاءبهدف /المواطنين 

1.سنوات10تتجاوز 

  البنوك الإسلامية : رابعا

هي منشات مالية تمارس العديد من الأنشطة و الفعاليات المالية و الاقتصادية و تختلف في      

الربوية الأخرى و التي تتعامل بأسعار الفائدة حيث تمارس هذه البنوك فلسفتها و ممارستها 

تطوير الأنشطة على مسؤوليتها المصرفية من خلال المشاركة المربحة التي تساهم في دعم و 

  .صعيد المجتمع 

لها دور كبير في العديد من  أصبحو قد برز دور هذه البنوك بشكل كبير في نهاية السبعينات و   

خلال القرن الحادي و  أهميتهاتزداد  إنو يتوقع  الأخيرينخلال العقدين  الإسلاميةالبلدان العربية 

2.بويةرالعشرين و ذلك بسبب عدد كبير من المسلمين عن التعامل مع البنوك ال

.24: ص) 1998دار النهضة العربية ، :مصر (  النقود والبنوكمظلوم حمدي محمد ، :1
.07حميدي فوزية ، مرجع سبق ذكره ، ص:2
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  وظائف و أهداف البنوك : المطلب الثالث

وظائف البنوك :الأول الفرع 

و يمكن تقسيم هذه الوظائف إلى , تقوم البنوك بعدة وظائف منها نقدية و منها غير نقدية    

1:تقليدية و أخرى حديثة

:الوظائف التقليدية :أولا   

و ادخار لأجل و , تحت الطلب(فتح الحسابات الجارية و قبول الودائع على اختلاف أنواعها /  1

   .خاص

و من ,الأمن أو تشغيل موارد البنك مع مراعاة مبدأ التوفيق بين السيولة و الربحية و الضمان/ 2

  :يليأهم إشكال الاستثمار و التشغيل ما

. منح القروض و السلف المختلف و فتح الحسابات الجاري المدينة -

  .لمصلحة عملائهاالتعامل بالأوراق المالية من أسهم و سندات بيعا و شراء لمحفظتها أو -

.تمويل التجارة الخارجية من خلال فتح الاعتماد المستندي-

  .ت و خطابات الضمان للعملاءلاتقديم الكفا-

.27: ح حسن الحسيني ، مرجع ذكره ، صفلا:1
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:الحدیثةالوظائف :ثانیا

 أهمو الممتلكات الخاصة بالعملاء و تقديم الاستثمارات الاقتصادية و المالية  الأعمال إدارة/ 1

Trustمن خلال دائرة مختصة هي département.

لكل بنك سقف  أنالعقاري و مما يجدر ذكره  الإقراضالشخصي من خلال  الإسكانتمويل /2

  .لا يتجاوزه أنفي هذا المجال يجب  للإقراضمحدد 

لأجال قصيرة إلى الإقراض  الإقراضالمساهمة في خطط التنمية الاقتصادية و هذا يتجاوز / 3

  .نسبيا لأجال متوسطة و طويلة الأجل

1البنوك  أهداف :الثانيالفرع 

        :منها الأهدافتحقيق عدد من  إلىيسعى  الأعمالالبنك كسفير منضمات     

:                         تتمثل فيما يلي:المالية  الأهداف:أولا

   .الربحتحقيق و تعظيم  إلىفالبنك يسعى  ,رئيسيو هو كهدف  الأرباحتمرار تحقيق اس-

. تعظيم معدل الفائدة على الاستثمار -

وجود وفرة ممكنة من السيولة في حوزة البنك إي ,السيولةالمحافظة على نسبة معقولة من -

   .المستحقةو مختلف الديون  الأوقاتتكفي لمواجهة التزاماته اتجاه العملاء في كل 

.98:ص) 2000دار صفاء للنشر والتوزيع ،: الأردن (  النقود والبنوكد العصار ، رشا:1
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  )  الإنتاجية الأهداف(:المصرفيةالهداف المرتبطة بالخدمات :ثانيا

. تنويع و تطوير الخدمات المصرفية لمواجهة متطلبات جمهور العملاء  -

 .المصرفيةتحقيق تكاليف تقديم الخدمات  - 

   .الضائعتقليل الوقت -  

.  الأهداف الخاصة بالبقاء و الاستمرار و تجنب الأخطار:ثالثا

المالية و البشرية و   الأهداف الخاصة بالنمو و الاستمرار و المحافظة على موارده :رابعا

  .حمايتها

  مفاهيم أساسية حول الخدمات البنكية :المبحث الثاني 

أن الشيء الملاحظ في السنوات الأخيرة هي التطهر الكبير في عمليات توفير الخدمات و      

حيث أن قطاع الخدمات يلعب دورا مهما في تطور , وجود استثمارات كبيرة في هذا المجال

  .الدول

وفي هذا المبحث نحاول أن نبين مفهوم الخدمة ,)العبودية(باللاتينية ) (seuiceي بكلمة خدمة ونعن 

سنتطرق أيضا إلى .أنواعها.وكذا الخدمات البنكية وخصائصها . من خلال التعريف الخصائص

.المزيج التسويقي الذي هو مهم في إنتاج الخدمات المصرفية
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الخدمة  :الأولالمطلب  

  مفهوم الخدمة :الأولالفرع 

العديد من الكتاب اقترحوا جملة من التعريفات تبين  أنيصعب لنا تحديد مفهوم الخدمة بحيث     

  :كالأتيهذه التعريفات تتشابه على العموم وهي  أنلذلك يمكن القول  و, الخدمةمفهوم 

و التي تتضمن بعض  ,الملموسةتعرف الخدمة بكونها نشاط يرافقه عدد من العناصر غير "   

  ".ليس لانتقالها للمالك  و, )الامتلاك(مع خاصية الحيازة  أوالتفاعل مع الزبائن 

يحس  أوكل ما يدرك  أنها و, الأداءو العمليات و الفعاليات و  الأعمالهي ":أيضاو تعرف    

ذاتها لا  الخدمة إنتاجيرافق ذلك تغير واضح في العوامل و على  و, ...اشتروه بأنهمالزبائن 

  ".ملموسعلى ذلك تقديم منتج مادي يترتب 

 و, واليمنتج غير ملموس يقدم المنافع للمستفيد نتيجة لاستخدام جهد بشري ا  أنها أيضاوورد    

  .ملموسلا ينتج على تلك المنافع حيازة شيء مادي 

 إلىيؤدي  أنمن غير ,نشاط قد يشترك به المستفيد و يحقق له منفعة ما  أداءوعرفت بكونها    

1.لا يوجد في العادة تعريف دقيق لها بأنهتنوع الخدمة مثالا  يأخذو ,تملكه لشيء ملموس 

.21-20:ص  ص) 2005دار الحامد للنشر والتوزيع ، : الأردن (  التسويق المصرفيتسيير العجارمة ، :1
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غير  أساساو تكون , أخرمنفعة يقدمها طرف لطرف  أوانجاز  أونشاط  أيهو :" تعريف كوتلر-

."...1تقديمها قد يكون مرتبطا بمنتج مادي أو إنتاجها أنملكية و  أيةملموسة و لا ينتج عنها 

معينة  أسواقالخدمات منتجات غير ملموسة يتم التعامل بها في :"تعريف زكي خليل المساعد-

وتحقق له المنفعة بحيث تقترن هذه الخدمات ببيع ,حاجات ورغبات المستهلك إشباع إلىتهدف 

2".أخرىمنتجات 

zeitamlتعریف  - et bitemer ":أعمال أوانجازات  أووعملیات  أفعالالخدمات عبارة عن  أن."  

مقدم في وقت القيام  إرضاء أوالخدمة هي نشاط منفعة :"التسويق الأمريكيةتعريف الجمعية  -

3".له علاقة مع شيء ما أوبعملية البيع 

 الأساسيةالخدمة هي مصلحة التداخل في العلاقات بين العناصر الثلاثة  إن:" horouitzتعريف  -

هذه المحصلة هي التي تكون .والدعم المادي الأعوان,الخدمة والمتمثلة في الزبون إنتاجلنظام 

4".الزبون إرضاءالربح الذي يمكن 

الذي يتصف بتغلب ,من العمليات ذات المضمون النفعي أنهاكما يمكن تعريف الخدمة كذلك 

والمؤسسات من  الأفرادوالتي تدرك من قبل ,العناصر غير الملموسة على العناصر الملموسة

حاجاتهم المالية والائتمانية الحالية  لإشباعالتي تشكل مصدرا ,خلال دلالتها وقيمتها المنفعية

.18ص )   2005¡3دار وائل للنشر ، ط  :الأردن (  ، تسويق الخدماتهاني حامد الضمور :1
.212:ص )  1997دار الزهرات للنشر والتوزيع ، : مصر(   التسويق في المفهوم الشاملزكي خليل المساعد ،:2

.23:هاني حامد الضمور ، مرجع سبق ذكره ، ص :3
جامعة الجزائر ، فرع التسويق ، : الجزائر (رسالة نيل شهادة الماجستير ،  ،  ، ترقية السياحة في الجزائركريم بلقاسم :4

.15: ص )  1999
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قبلة والتي تشكل في الوقت نفسه مصدرا لربحية البنك وذلك من خلال علاقة تبادلية بين والمست

.الطرفين

كل خدمة يقدمها البنك لكسب اكبر قدر ممكن من الزبائن :"أنهاعلى  أيضاوتعرف 

  ".مخاطر ممكنة بأقلومن ثم تحقيق اكبر قدر ممكن من العائد ,وإرضائهم

تتعلق بتحقيق منافع معينة للعميل سواء كان ذلك بمقابل  أنشطةهي عبارة عن مجموعة من "أو

1".عملائه إلىخدمات مجانية بدون مقابل  أحيانافقد يقدم البنك ,بدونه أومادي 

 إلىمنفعة غير ملموسة يقدمها منتجها :أنهانعرف الخدمة على ,السابقة  التعارفومن خلال 

الخدمة  أنوالفرق بين السلعة والخدمة يكمن في ,حاجة مشبعة إشباعالزبون الذي يستخدمها في 

2.ليست شيئا ماديا ولا يمكن تملكها

  خصائص الخدمة  :الثانيالفرع 

و إن تنوعت التقسيمات .عاماجمع اغلب الكتاب على خمس خصائص رئيسية للخدمات بشكل   

  :هيأو السمات الخمس العامة و التي تنسب إلى الخدمة غالبا 

معهد  : المركز الجامعي بالبويرة( مذكرة لنيل شهادة الليسانس ،   ، تسويق الخدمات البنكيةحدادي ظريفة ، وادي كهينة :1

.13:ص )  2010-2009العلوم الاقتصادية 
المركز الجامعي بالبويرة ، معهد العلوم : البويرة (  ، مذكرة لنيل شهادة الليسانس  ، تسويق الخدمات البنكيةتيفان نسيم :2

.52:ص ) 2011الاقتصادية ، 
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وأيضا لا يمكن عرض الخدمات  1الخدمة مجال نظري واسع وغير ملموس :اللاملموسية :أولا

  لا يمكن الإحساس بها أو تقدير قيمتها  حيث, أو نقلها أو تخزينها أو تغليفها أو فحصها قبل شرائها

.2تجريدا يتعذر اختيارها   قبل الحصول عليها تكون, بدلك وهي«, بالحواس المادية

مما يؤدي إلى جعل عملية اختيار و تقييم .أي لا يمكن إدراكها من خلال الحواس المختلفة    

و هذا ما يجعل هذه الخاصية تمثل تحديا حقيقيا أمام المؤسسات ,المستهلك لها صعبة 

  .حيث يتوجب عليها طمأنة المشتري و إعطاء الثقة في خدماتها ,الخدمية

هذا يعني أن الجهة التي تنتج السلعة هي التي تقدمها في :مقدمهاعدم انفصال الخدمة عن :ثانيا

و لكن الخدمة يتم إنتاجها .أي إن السلعة تسق أولا ثم يتم إنتاجها.معظم الأحوال للمستهلك 

 هناك حالات معينة يتدخل فيها وسيط في عملية التسويق مثل أن إلااستهلاكها في نفس الوقت و

  .بتسويق خدمات السياحة و النقل قيام مكتب السفر و السياحة:

و الخدمة للمستهلك يتم بنفس المستوى  إيصال أنمن الصعب افتراض : عدم تجانس الخدمة:ثالثا

  . حد كبير على مقدمها و الظروف و المرافق إلىفي الخدمة يعتمد  الأداءالنوعية لان جودة 

.21:تيسير العجارمة ، مرجع سبق ذكره ، ص :1
.125:ص )  2002-2001الدار الجامعية ، : الإسكندرية (   إدارة وتسويق الأنشطة الخدميةسعيد محمد المصري ، :2
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مقدم الخدمة و  بأداء تتأثر أيضاو  لآخركما تختلف من شخص  لآخرفالخدمة تختلف من وقت 

1.مستهلكها في نفس الوقت

 أوفمن الصعب التوحيد . الخدمات تختلف حسب الظروف التي تسبق تدخل في انجازها أي   

 لإشباعالخدمات المنتجة  أنحيث  لآخرفمستوى الخدمة مختلف من وقت .الخدمةالتنميط في تقديم 

منفعة واحدة يشترك في استخدامها مستهلكين متعددين و يتعذر تنميطها لوجود اختلافات من 

الخدمات تبقى متغيرة و . نمطية لمعاييرعلى عكس المنافع المادي المنتجة تبعا  لآخرمستهلك 

  .غير متجانسة

عها في وقت الخدمات غير قابلة للتخزين لبي):عدم قابلية الخدمة للتخزين(فناء الخدمة :رابعا

 أوالطاقة غير مستعملة في المنظمة لا يمكن تخزينها من اجل استخدامها في المستقبل "لان لاحق

تذكرة سفر لا يمكن الاحتفاظ بالمقعد  إلغاءففي النقل الجوي مثلا في ".لآخرتحويلها من وقت 

2.الخسارةو هذا يسبب  آخرالمحجوز لوقت 

هذا ما يجعل الطلب على بعض , و لهذا لا يمكن تخزين الخدمة و الاحتفاظ بها لفترة من الزمن

.3الخدمات متقلبا و غير مستقر

ص  ص)  2002دار العلمية الدولية ودار الثقافة للنشر والتوزيع ، : الأردن (   الحديث أسس التسويقعبد الجبار منديل ، :1

:270-271.
.148: ص)  1999البیان للنشر  ، : القاھرة (   تسويق الخدمات المصرفية، عوض منیر الحداد :2
.271: عبد الجبار مندیل ، مرجع سبق ذكره ، ص :3
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 أن أي.1. غالبا لا يكون هنالك امتلاك لشيء ملموس كونها تستهلك مباشرة:التملكعدم:خامسا

الخدمة غير ملموسة فان المستهلك يستفيد منها و لا يمتلكها كما في السلع المادية مما يسبب 

لان المستهلك يشعر بالسعادة عند تملك السلعة و هذا ما يلقى عبئا كبيرا على مشكلة تسويقية 

2.رجل تسويق حتى يشعره بهذه الخاصية

و ما تتضمنه من مشكلات و .ي الجدول التالي عرض لملخص خصائص و سمات الخدمات فو 

.01الجدول :المشكلاتبعض الطرق التسويقية لمعالجة هذه 

.بعض المشكلات الناتجة عن الخدمات وأسالیب معالجتھا:01الجدول 

بعض طرق المعالجةبعض التطبيقاتالسمات

.تواجد مقدمة الخدمةتتطلب-•التلازم

  .البيع المباشر- 

  .محدود نطاق العمليات- 

تعلم العمل في مجموعات -

  .كبيرة

  .العمل بسرعة- 

  تحسين أنظمة تسليم الخدمات- 

تعتمد المعايير على من هو -الاختلاف و عدم التجانس

  .مقدمها و متى تقدم

  .صعوبة التأكد من النوعية- 

تدريب عدد اكبر من الموظفين -

  .كفاءالأ

الحرص على اختيار و تدريب -

  .الموظفين

.توفير مراقبة مستمرة و مؤسسة

.22: ذكره ، ص تیسیر العجارمة ، مرجع سبق :1
.271: عبد الجبار مندیل ، مرجع سبق ذكره ، ص :2
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.لا يمكن تخزينها-الزوال و الفناء

  .مشاكل التذبذب في الطلب- 

أتمتة العمليات قدر المستطاع-

المحاولة المستمرة لإيجاد  - 

توافق بين العرض و الطلب 

تخفيض الأسعار في حالة (

استخدام نظام انخفاض الطلب أو 

  ).الحجوزات

يسمح للمستهلك باستخدام -•عدم الملكية

  الخدمة و لكن دون امتلاكها

التركيز على مميزات عدم -

  ).توفير نظام الدفع الملكية مثل

.صعوبة توفير عينات-•عدم الملموسية

وجود قيود كثيرة على عنصر -

  .الترويج في المزيج التسويقي

السعر و النوعية  صعوبة تحديد- 

  .مقدما

.استخدام السعر كمؤشر للجودة- 

صعوبة تقديم الخدمات - 

  .المتنافسة

يسمح للمستهلك باستخدام -

  .الخدمة و لكن دون امتلاكها

.التركيز على الفوائد-

.زيادة إضفاء الملموسية للخدمة- 

استخدام التوصية الشخصية - 

  .كمدخل لبيع الخدمة

  .تطوير الشهرة- 

  .  تعقيدات الخدمة تخفيض

.31: ص  )2008 ،الطبعة الرابعة،دار وائل للنشر: الأردن ( تسويق الخدمات البنكية، هاني حامد الضمور:در المص
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  تصنيف الخدمة :الثالثالفرع 

  :على النحو التالي أسسوفق عدة يمكن تصنيف الخدمات 

  : نوعين  إلىتنقسم :المستفيد/السوق /حسب الزبون :أولا

  حاجات شخصية مثل التامين على   لإشباعو هي الخدمات التي تقدم :خدمات استهلاكية-

  .و لهذا سميت بالخدمات الشخصية,...الصحة. الحياة

هو حاجات المنظمات كما  لإشباعو هي الخدمات التي تقدم ":المنشات" الأعمالخدمات  -

فهي موجهة للمستخدم ...و الماليةو المحاسبية و القانونية  الإداريةالحال في الاستثمارات 

  .الصناعي

  :  نجد نوعين هما:حسب الاعتمادية في تقديم الخدمة:ثانيا

 أنهؤلاء يجب.و المحامين  الأطباءبدرجة كبيرة مثل  الإنسانفي تقديمها على   تعتمدخدمات -

ماهرين  آخرينو قد يكون مقدموا الخدمة غير ماهرين مثل حراس العمارات و .يكونوا مهنيين 

  .مثل مصلحي السيارات

  النقل . الأجرةخدمات تعتمد على المكائن و المعدات بدرجة كبيرة مثل سائقي سيارات  -

  ....و التحاليل الطبية الأشعة.الجوي
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:نوعين  إلىتنقسم :تقديمها  أماكن إلىحسب ضرورة حضور المستفيد : ثالثا

    أمرحضور المستفيد خدمات تتطلب حضور المستفيد لاماكن تقديم الخدمات مثل السفر  -

  .ضروري

  . خدمات لا تتطلب حضور المستفيد لاماكن تقديم خدمات صيانة السيارات-

  :  النحو التالي إلىتنقسم :الخدمة أداءحسب الخبرة المطلوبة في : رابعا

  .و المستشارين و الممرضين الأطباءخدمات مهنية مثل خدمات -

1.خدمات غير مهنية مثل خدمات تنظيف الملابس و حراسة العمارات و فلاحة الحدائق-

  :  إلىتصنف :حسب دوافع مقدمة الخدمة :خامسا

  . خدمات تقدم بدافع الربح مثل الخدمات البنكية-

   الخ...المجانيةو الخدمات الصحية خدمات لا تقدم بدافع الربح مثل التعليم المجاني -

: حسب طبيعة الخدمة :سادسا

  و خدمات كمالية مثل .نجد خدمات ضرورية مثل الخدمات الصحية و الخدمات التعليمية 

1.خدمة التسلية

)2008دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة ، : الأردن (   مبادئ التسویق الحدیث بین النظریة والتطبیقزكریا عزام ، :1
.254-252: ص ص
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  الخدمات البنكية : المطلب الثاني 

  و تطور الخدمات البنكية  نشأة: الأولالفرع 

و , الحاجات و الرغبات من خلال عملية المبادلة لإشباعالموجهة  الأفرادالتسويق يمثل نشاط   

البيعية و الترويجية  أنشطتهاالتسويق من خلال  إدارةتتمثل بالخدمات التي تقدمها  الأنشطةهذه  أن

تطور المفهوم التسويقي اثر بطيعة الحال على تطور الخدمات  إنو . و التوزيعية و غيرها

ك سوف نستعرض تطور مفهوم الخدمات عبر مراحل لذل. و منها الخدمات المصرفية ,المقدمة 

2:يلي كماالتسويقية و لقد حددت هذه المراحل  الأنشطةو تطور , التطور الاقتصادي

:الخدمات المصرفية في مرحلة ما قبل التصنيع:أولا 

و لقد  .احتياجاتهالقد اعتمدت المجتمعات في هذه المرحلة على الزراعة و الصيد في توفير  

  :تميزت هذه المرحلة بالخصائص التالية

  هذه تنتج ما تحتاجه من سلع و خدمات لذلك تتصف  أسرةكل  إنحيث :الاكتفاء الذاتي-1

  .مصرفي أونشاط مالي  أينشاط تسويقي و عدم وجود  أيالمرحلة بعدم وجود 

في فائض حدث ظهور  بالإنتاجالتخصص  إلى الأسربعد اتجاه :الإنتاجتبادل الفائض من -2

  . أخرىعملية المبادلة بالسلع و ذلك من خلال مقايضة سلعة بسلعة  إجراء إلىمما دفعهم  الإنتاج

.214-213: ص  ص)  2002دار الثقافة للنشر والتوزيع ، : الأردن (   ، مبادئ التسويق الحديثمحمد صالح المؤذن :1
دار المناهج للنشر : الأردن (   التسويق المصرفي مدخل استراتيجي كمي وتحليلياسم الصميدعي ، محمود ج - د-:2

.46-45: ص )  2005والتوزيع ، 
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  بالنسب للخدمات  إما.طوعية,شخصية ,هذه الخدمات التي كانت تقدم في تلك الفترة بسيطة  إنو 

ظهور عملية  لة هورحما اتصفت فيه هذه الم أهمالمصرفية فان معالمها لم تظهر بعد و لكن 

. التبادل

السلع  تكافئعملية التبادل و المقايضة و ذلك لعدم  إجراءنظرا لصعوبة :ظهور النقود-3

 الإفرادسلعة وسيطة تمكن  إيجاد إلىفان ذلك دفع .الحقيقيةوالخدمات من حيث الجودة و القيمة 

و الذي حقق تحول كبير في .ظهور النقود  إلى أدىعملية تبادل مرضية ما  إلىمن التوصل 

  .المالية الأنشطةطبيعة 

بعد ظهور المسكوكات الذهبية و الفضية و النقود و بعد إن أصبح هنالك أفراد:الإيداع- 4

في المعابد و بذلك  بإيداعهايخشون عليها من السرقة و الضياع قاموا  أصبحوايمتلكون ثروات و 

.الإيداعتعتبر هذه المرحلة البداية لفكرة المصارف و الخدمات المصرفية بشكل بسيط و هو 

لقد لجا أصحاب الثروات إلى إيداع ثرواتهم لدى الصياغ و إن هؤلاء :الإيداع و القروض-5

هذه المرحلة  إن.قصيرةالقروض لقاء فائدة معينة و يكون القرض لفترة  بإعطاءاخذوا يقومون 

و كذلك حصول الصياغ على فائدة مقابل  الإيداعخدمة  إلى إضافةتميزت بظهور خدمة القروض 

.منح القروض

 إلىو القروض و التحصيل على الفائدة  الإيداعتطور عمل الصياغ من :بداية المصارف-6

عملية  لإجراء نوتالبنك أوراق إصدارالمصارف و  بإنشاءو قاموا .التنسيق و التعاون فيما بينهم
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 إصدار. الفائدة.لقروضا. الإيداعالمصرفية في هذه المرحلة اقتصرت على  .القروض.المقايضة

.البنكنوت أوراق

:الخدمات المصرفية في مرحلة التصنيع:ثانيا

 أناستثماره في المشاريع الصناعية و  إلى أصحابهالمال مما دفع  رأستتميز هذه المرحلة بتراكم 

 أكثرمصارف  إلىزيادة الثروات و هنا ظهرت الحاجة بشكل اكبر  إلى أدىهذا الاستثمار 

و  إداريلها تنظيم .كيان  ذاتمن الفترات السابقة بالشكل الذي جعلها تمثل مؤسسات . تخصصا

و زيادة . مال المصارف رأسو زيادة  الإيداععامل لديه خبرة بالعمل و ذلك نتيجة لزيادة مبالغ 

  .الاستثمارات إعطاءفي منح القروض و  نياتهاإمكا

:الخدمات المصرفية في مرحلة التقدم الصناعي:ثالثا 

 أصبحتتتميز هذه المرحلة باستخدام التكنولوجيا المتطورة في تقديم الخدمات المصرفية و لقد 

الحديثة و التقنيات المتطورة لكي تتمكن  الأساليبهذه المؤسسات تتسابق فيما بينها في استخدام 

و  الإيداعلان عملية .الزبائناكبر قدر ممكن من و جذب  الأفراد رغباتمن تلبية حاجات و 

المشاريع  أصحابالثروات الطائلة و  أصحابغير مقتصرة على  أصبحتالاقتراض و الاستثمار 

طلب , الإيداعية و ذلك من خلال يطلبون الخدمات المصرف الأفراداغلب  أصبح إنماالكبيرة و 

  .طلب بطاقة الائتمان و غيرها من الخدمات المصرفية,المصارف إلىتحويل الرواتب ,القروض 
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:الخدمات المصرفية في مرحلة ما بعد التقدم الصناعي و المرحلة الراهنة:رابعا

بشكل كبير على الخدمات المصرفية و هذا  التطور الكبير الذي حصل في جميع المجالات اثر إن

  :ناتج من

  .تزايد الطلب على الخدمات المصرفية-

  .زيادة عدد المصارف و تنوع الخدمات المقدمة-

  .التابعة للمصارفزيادة عدد فروع -

  .اتساع الرقعة الجغرافية التي تنتشر عليها هذه المصارف و فروعها-

  .مليات المصرفية في تنفيذ الع الآلياستخدام الحاسوب -

1لتسهيل عملية الترويج و الاتصال بالزبائن الانترنيتالاشتراك في شبكة -

  تعريف الخدمة الصرفية :الفرع الثاني

 أداء أو أنشطة أوعبارة عن تصرفات  بأنهايمكن تعريف الخدمات البنكية من الناحية التسويقية   

 أيلا يترتب عليها نقل ملكية  و, ملموسةتعتبر غير  الأنشطةو هذه . لأخريقدم من طرف 

غير مرتبط بمنتج مادي ملموس و لعل من  أوتقديم الخدمة قد يكون مرتبطا  أنكما .شيء

موظفي البنك في خط المواجهة  إدراكفن تقديم الخدمات البنكية هي  إتقانالمهارة في  أساسيات

.48-46: ص  محمود جاسم الصميدعي ، مرجع سبق ذكره ، ص:1
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و هنا لابد من  1 المتصلين مباشرة بالعملاء في البنك للطبيعة المتميزة للخدمة بصفة عامة  أي

, التامين, المصارف(التذكير بان جودة الخدمة المصرفية عدت جزء من الخدمات المالية 

 الأنشطةبكونها و تعرف الخدمة المصرفية , )الأخرىو غيرها من المرافق  الإسكانية الجمعيات

  .بالقيمة و المزودين للخدمات المصرفية المتعلقةليات المالية للزبائن و و العم

الكامن في  المنفيو العمليات ذات المضمون  الأنشطةمجموعة من :بأنهاتعرف أن و يمكن   

و التي يدركها المستفيدون من , العناصر الملموسة و غير الملموسة و المقدمة من قبل المصرف

و  حاجاتهم و رغباتهم المالية لإشباعالمنفعية و التي تشكل مصدر خلال ملامحها و قيمها 

  .بل الائتمانية الحالية و المستق

2.للمصرف من خلال العلاقة التبادلية بين الطرفين  الأرباحو في الوقت ذاته تشكل مصدر 

و التي يكون  الأنشطةمجموعة من  أونشاط :" أنهاكما يمكن اعتبار الخدمة البنكية على   

  .إنتاجهاحاجاته و رغباته و قد يكون  إشباعجوهرها غير ملموس يقوم البنك بتقديمها لعميله بغية 

.72: ص )  1999المكتب العربي الحديث ، : مصر (  مدخل متكامل لحل المشكلات شير الحدور ،عوض ب:1
.33-32: ص  تيسير العجارمة ، مرجع سبق ذكره ، ص:2
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  دورة حياة الخدمة المصرفية :الفرع الثالث

1 مراحل رئيسية في دورة حياتها بأربعةفهي تمر     

و تتركز الجهود التسويقية .استحداثها المراحل التي تمر بها عند  أولىهي  :التقديممرحلة :أولا

ووصف مزاياها و خصائصها و فوائدها .في هذه المرحلة على تعريف الناس بالخدمة الجديدة 

و بالتالي تتسم المرحلة بانخفاض المبيعات و ارتفاع التكلفة و خاصة تكاليف الترويج في .للعميل

.التعامل أحجامظل النمو البطيء و انخفاض 

بعد نجاح الجهود التسويقية في مرحلة التقديم للخدمة الجديدة فان حياة تلك  :مرحلة النمو:ثانيا

المرحلة الثانية و هي مرحلة النمو هنا يزداد التعامل بالخدمة و تنمو المبيعات  إلىالخدمة تنتقل 

زيادة  أنالمشكلة في هذه المرحلة  إن إلاالبنك بالزيادة  إيراداتبمعدل اكبر مما يؤثر على 

تزداد في هذه  الأرباحو .على تقديم الخدمة  الأخرىيشجع البنوك  أرباحهالبنك و  إيرادات

المرحلة  و الترويج يزداد و لكن نصيب الوحدة الواحدة من تكاليف الترويج تنخفض نتيجة زيادة 

تحسين جودة  إلىتسعى المنظمة  أيضاعدد الوحدات المنتجة و المباعة و في هذه المرحلة 

  كما تسعى المنتجبشراء  الإقناع إلىمن بناء الاهتمام و الثقة بالمنتج  الإعلانالمنتوج و يتحول 

.في الوقت المناسب لكسب عملاء جدد الأسعارتخفيض  إلى 

 يبدأو بالتالي  الأخرىزمانا من المراحل  الأطولتعتبر مرحلة النضوج  :مرحلة النضوج:ثالثا

مرحلة التشبع من الخدمة و ذلك  إلىمعدل النمو للمبيعات بالانخفاض تدريجيا حيث يصل العملاء 

.309-308:ص  ص)  2006دار وائل للنشر والتوزیع ، :الأردن (  إدارة البنوكزیاد رمضان ، :1
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السوق و تحدد الخدمة السوقية لكل بنك يقوم بتقديم نفس  إلىبسبب دخول البنوك المتنافسة 

.الخدمة

ك من يصبح المجال مفتوحا لتحسين الخدمة و تطويرها و تزيد البنو أيضافي هذه المرحلة   

  . ميزانيتها المتخصصة للبحث و التطوير

التعامل  أحجام تتصف بانخفاضالمرحلة الخيرة من دورة حياة الخدمة : مرحلة التدهور:رابعا

.و بالتالي انخفاض المبيعات و تحقيق الخسائر.عليها 

 إدارةعلى  إن.جديدة أخرىالخدمة و التفكير باستحداث خدمات  إلغاءهنا يفكر البنك جديا في    

على الخدمة و  بالإبقاء إما.الرشيدتقوم بالدراسات المستيقظة لتسهيل اتخاذ القرار  أنالبنك 

  ..جديدة أخرىبسحب الخدمة من السوق و استحداث خدمات  أوتطويرها 

  التسويق بالبنك لمساعدتها على  إدارةجيدة تستخدمها  أداةدراسة دورة حياة الخدمة  إن  

مراحل  مرحلة منفي القرارات و الجهود التسويقية المبذولة في كل  الأنسب اتخاذ القرارات

يناسب مرحلة معينة قد لا يناسب مرحلة  و ما.أخرى إلىدورة حياة الخدمة قد تختلف من مرحلة 

.أخرى
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: الخدمات أنواعخصائص و :الثالثالمطلب 

:خصائص الخدمات البنكية : الأولالفرع   

:1تتمثل خصائص الخدمات البنكية في ما يلي    

كذلك الخدمات البنكية وثقة المصرف ليس من الممكن الحكم عليها:عدم الملموسية :أولا

للقناة التوزيعية و لكن  لتسويقهاحملها المصرف  أوثم مشاهدة سماتها من مكان .التجربة.اللمس

  .الطريق الوحيد للتغلب على عامل التزامن هو استخدام بطاقات الائتمان إنلاحقا 

  الاهتمام أنللخدمة البنكية متزامنان حيث ) التوزيع(لان النتاج و الاستهلاك :التلازم :ثانيا

البيع  إنو المكانية و هذا يعني  الزمنيةرجل التسويق هو في العادة خلق المنفعة ل الرئيسي

  .ملائمة الأكثرالمباشر هو 

  عادة ما يتم اختيار القناة التوزيعية المناسبة في القطاع  :التكيف العالي لنظام التسويق :ثالثا

  .أهميتهاالخدمي و ضمن برنامج تسويقي و في مستويات مختلفة نظرا لطبيعة الخدمات و 

 إنالمصارف خدمات الجمهور لحد ما تتشابه كثيرا لذا يجب على :نقص التماثل الخاص:رابعا

  .الوافق و ترسخ ذلك في ذاكرة الجمهور يجدلاتجد طريقا 

.33-32:ص  ، ص هاني حامد الضمور ، مرجع سبق ذكره:1
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المنتجات مدى واسع للخدمات و المؤسسات المصرفية تعمل على تقديم :الواسعالمدى :خامسا

لملاقاة الحاجات المصرفية المتنوعة من قبل زبائن مختلفين في مناطق مختلفة حيث تقدم من جهة 

.تقدم خدمة لزبون فرد عادي أخرىخدمة خاصة لزبون صناعي مثلا و في جهة 

مصرف ذي حجم و مجال واسع و بشكل   أيامتلاك شبكة فروع في :الجغرافيالتشتت :سادسا

و بناء عليه فان .العالميةللتزويد بالمنافع الملائمة و ملاقاة الحاجات المحلية و الوطنية و  متتابع

  .واسعيكون ذات تطبيق  أنالخدمات و الترويج يجب 

أن عندما تكون المنتجات المصرفية ذات مخاطر لابد :الخاطرةالموازنة مابين النمو و :سابعا

.المخاطرةالتوازن بين التوسع في البيع و الحذر ارتفاع  لإيجادتكون هناك رقابة 

 ظروف أوطارئة  لأسبابمعينة من الخدمة  أصنافقد يحدث تقلب في :تقلبات الطلب :ثامنا

قروض  أوبطاقات الائتمان  أوموسمية مثل الطلب على القروض للمشاريع السياحية الموسمية 

عينة مما يوجد ضغطا كبيرا على وظائف مواسم زراعية م أوالطلبة عند كل فصل جامعي 

  .التسويق في المصارف

 دائع و مكاسبمصرف هي حماية و لأيالمسؤوليات  أهممن  إن:المسؤولية الائتمانية :تاسعا

  .الأخرىليس في المصارف فقط بل في اغلب المؤسسات المالية  ماهرو هذا .الزبائن

الذي يزيد من كلفة  الأمر,ذات كثافة عمل عالية يبقى قطاع الخدمات البنكية :كثافة العمل :عاشرا

 مسالة مهمة في الأتمتةو في الواقع الخدمة الشخصية مقابل  ,و يؤشر في سعر المنتجات الإنتاج
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الخدمة  ملائمةو هي مهمة لتعزيز  عالية الكلفةالخدمات الشخصية  إنالخدمات المصرفية و 

  .ن استخدامها للتكنولوجياللزبون و الخدمات المصرفية مقابل ذلك تزيد م

  :الخدمات التي تقدمها البنوك  أنواع:الثانيالفرع    

1يليتتضمن الخدمات البنكية التي يقدمها البنك التجاري ما     

:          الأفرادالخدمات الموجهة لقطاع :أولا

:التحويلات -1

.شيكات عند الطلب و تحويلات سريعة بالتلكس بمختلف العملات-

. الألمانيالمارك . الجنيه الاسترالي.الأمريكيالدولار :العملاتشيكات سياحية متوفرة بكل -

  .الخ....و الاورو حاليا السويسريو.الفرنسيالفرنك 

  .نقدا الأجنبيةبيع و شراء العملات -  

  .الخارجتقبل التعليمات و الحوالات الواردة باسم العميل من البنوك المرسلة في -

42-41: ص  ص)  2001دار البركة للنشر ، الطبعة الثانية ، : الأردن (  ، تسويق الخدمات المصرفيةاحمد احمد محمود :1

.
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:البطاقات خدمات-2

  .العالم أنحاءائتمان تستعمل في كافة  أي. بطاقة الفيزا-

و .للاستفسار عن الرصيد و لطلب كشف الحساب .و فوري  إليسحب  أي الآليبطاقة البنك - 

  .الخ....دفتر شيكات جديد لتحويل المبالغ

 الآليلفيزا و البنك ا بطاقة.السابقةالمميز الذي يشمل على كل الخدمات . الآليبطاقة البنك - 

  .الفوري الآليخدمة القرض  إلى إضافة

  .الأجنبيةالودائع بالعملة المحلية و -  

:الشخصيةالقروض -3

.منخفضةبفوائد و  الإقراض بإمكانيةالوظائف الثابتة  أصحابمتوفرة للعملاء من -

:صناديق إيداع الإمكانيات-4

  .إيجار سنوي مقابل رسوم بسيطة-

  :الحسابات-5

  .أو المحلية الأجنبيةالحسابات الجارية بالعملات -

.المحلية أو الأجنبيةحسابات التوفير بالعملات - 6

.المحلية أو الأجنبيةحسابات تحت الطلب بالعملات -7
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  :الخدمات المقدمة للتجار و الشركات :ثانيا

و هو تعهد خطي صادر عن البنك للبائع المستفيد بإيجار الدفع لغاية :الاعتماد المستندي-1

المبلغ المتفق عليه و المدة الزمنية و الشروط المنصوص عليها و يوفر هذا الاعتماد الأمان 

  .الطمأنينة و الراحة بالإضافة إلى دعم البنك لتمويل الصفقات التجارية

البنك القيام بتسليم مستندات شخص المشتري عند  و هو طلب البائع إلى: التحصيل المستندي-2

  .القبول أو الدفع

  و هو تعهد خطي صادر عن البنك للمستفيد هذا من دفع مبالغ محددة :خطابات الضمان-3

عند المطالبة بها خلال فترة صلاحية الكفالة المتعلقة بانجاز شيء معين و تتضمن خطابات 

  :يلي  الضمان ما

تعهد خطي من البنك للمستفيد إذا فشل المتعهد في الوفاء بالتزاماته  هي: كفالات الانجاز-

  .بموجب العقد

هي تعهد خطي من البنك للمستفيد بإعادة دفع المبالغ التي دفعت مقدما : كفالات الدفع المقدم-

  .إذا فشل طالب الكفالة في الوفاء بالتزاماته بالتنفيذ بموجب العقد

هد خطي من البنك لشركة الشحن بان مستندات البضاعة سوف يتم هي تع: كفالات الشحن-

  .تسليمها عند استلام المستندات
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هي تعهد بدفع مبلغ محدد من المال للمستفيد في حالة قيام مقدم للكفالة :كفالات المركبات -

  .بإعادة دفتر المرور الجمركي خلال مدة محددة 

هي تعهد خطي من البنك نيابة عن مقدم المناقصة بالدفع للمستفيد في حالة : كفالات المناقصة - 

.عدم التوقيع على الاتفاق المتعلق بالمناقصة إذا ما قبلت

  :المزيج التسويقي البنكي :الثالثالمبحث 

 الأنشطةويمثل ذلك الخليط من ,الإعماليعتبر المزيج التسويقي مفهوما متعارفا عليه بين رجال    

 أنحيث  1,قطاع سوقي معين إلىالتسويقية التي يمكن التحكم فيها بواسطة الشركة والموجهة 

2.المزيج التسويقي هو نفسه التسويق أنيرى "كلتر"

نعرف التسويق انه مجموعة من العناصر والمتغيرات التي يمكن التحكم والسيطرة  أنيمكن  وأ 

.3التسويقية أهدافهاعليها من جانب المؤسسة والي توظفها لتحقق 

التسويقية التي يستخدمها رجل  والأدواتانه مجموعة من الوسائل  أيضاكما يمكن تعريفه 

المزيج التسويقي المناسب وفق متطلبات  بإيجاد الأخيربحيث يقوم هذا ,أهدافهالتسويق لتحقيق 

بل يتغير وفقا للتغير في ,وبحكم طبيعة المزيج التسويقي فانه لا يتخذ شكلا نمطيا ثابتا ,السوق

1:w .w.w. étudiant. dz. net  2012-03-04: تاريخ الاطلاع.
.91:احمد احمد محمود ، مرجع سبق ذكره ، ص :2
3:w .w.w . dzoog . com.  2012-03-04:تاريخ الاطلاع.
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ويمكن تقديم هذا المزيج في السوق البنكي بطريقة تجعل هذا التكوين او المزيج ,1معطيات السوق

2.سوقعرضا جذابا لقطاع مستهدف ومحدود في ال

نظرا لكونه يتكون من " 4PS"ويتكون المزيج التسويقي من أربعة عناصر اصطلح تسميتها ب

3:وهيPأربع كلمات لاتينية تبدأ بحرف 

Produit=المنتوج

prix=السعر

place=التوزيع

promotion=الترويج

المزيج التسويقي  إلى إضافتهاتم  أخرىهناك عناصر  أن إلا الأربعةالعناصر  إلى بالإضافة

  .عملية تقديم الخدمة,البيئة المادية,)الأفراد.الناس(الجمهور:البنكي وهي

: البويرة ( ، مذكرة لنيل شهادة الليسانس  ، دور التسويق البنكي في كسب البنوك الجزائرية ميزة تنافسيةدراج لطفي :1

.48:ص )  2011-2010المركز الجامعي بالبويرة ، معهد العلوم الاقتصادية ، 
2:www . etudiant . dz . net
3:w w w . dzoog . com. .2012-03-07:تاريخ الاطلاع  .
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  المنتج والتسعير البنكي :الأول لمطلبا

من عناصر المزيج التسويقي حيث  الأهميعتبر المنتوج هو العنصر :المنتج البنكي:الأولالفرع 

من .حاجات ورغبات المستهلكين والنهوض بمستواهم الاجتماعي إشباعمن خلاله يتم العمل على 

السلع والخدمات كان لابد من وضع  إنتاجخلال امتلاك التقنية الحديثة ومع التطور الكبير في 

ممكن لحاجات ورغبات  إشباع أقصىفعالة للمنتوج ليعمل على تحقيق و كفؤ إستراتيجيةوتبني 

1.المستهلكين وتحقيق المنظمات المنتجة بشكل عام

المرتبطة بالخصائص  الأساسيةمجموعة من القرارات :"ويعرف المنتج المصرفي على انه

" للمنتج البنكي التي سيعرضها البنك التجاري للزبائن الأصلية أوالجوهرية 

بدلالة ما يطلبه  وإنماطيع البنك التجاري القيام به بدلالة ما يست إعدادهوالمنتج البنكي لا يتم 

سيكولوجية  وإنماتقنية ,المنتج البنكي ليست فقط مادية ويرغب فيه الزبائن لان مواصف

فالبنوك العامة تواجه عقبات ناشئة عن المنافسة الشديدة في السوق البنكي وكذا محاولة كل .أيضا

لهذا فان كل بنك يحرص على تطوير خدماته ونتيجة .بنك الحصول على اكبر حصة ممكنة 

الجديد  إضافةلم يحاول  إذاهذا الغرض  إلىومنتجاته المقدمة للسوق بحيث لا سبيل للوصول 

2.لهذه المنتجات بشكل مستمر

.109: ص)  1998دار المكتبة الحامد للنشر والتوزيع ، : عمان (   ، أساسيات التسويقشفيق ابراهيم الحداد :1
.58: احمد احمد محمود ، مرجع سبق ذكره ، ص :2
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ترتبط بشكل  إذالمسائل المالية  أدقتعتبر السياسات السعرية من :التسعير البنكي:الفرع الثاني

ولها اثر كبير على )الخ....الترويج.التوزيع.المنتوج(الأخرىكبير مع عناصر المزيج التسويقي 

تساعد على تنظيم النشاط الاقتصادي  أداةهذا ويلعب السعر دورا هاما بصفته .بعضها البعض 

تعتمد على )والإدارة.العاملة الأيدي.المال رأس.الأرض(الإنتاجكل عوامل  أوفتوظيف واحدا .

والكميات المشتراة من  الأسعارسعر كل عامل من هذه العوامل كذلك فانه بالنسبة للمنظمة فان 

  .الخ...المستلمة الإراداتقبل زبائنها تمثل 

فقد ,انعكاس لقيمة الشيء في مدة معينة والقيمة مسالة مرنة وشخصية:"فيعرف السعر على انه

وقد تكون غير ملموسة مثل الشعور بالفخر عند امتلاك ,ديةتكون ملموسة مثل النقود والسلع الما

والقيمة هي المنفعة ,من قيمة بالنسبة لشخصين مختلفين أكثروغالبا ما يكون لمنتج ما ,منفعة معينة

 أي,وهي كذلك مبلغ من المال يدفع مقابل الحصول على منتوج معين,التي يحصل عليها المستهلك

  ".فس الوقتالقيمة ماديو ومعنوية في ن أن

كما انه ,خدمة أومبلغ من المال يدفع لقاء الحصول على سلعة :"وعرف كوتلر السعر على انه

1"مجموع القيم التي يتبادلها المستهلكون للحصول على فوائد استخدام السلع والخدمات

 أهميةللسعر  أنذلك المبلغ النقدي الذي يدفع مقابل الحصول على المنتجات كما 2: أيضاويعرف 

في كونه يمثل العنصر الوحيد من بين عناصر المزيج التسويقي الذي يولد عوائد  إبرازهايمكن 

فان المستهلك لا يختار  أخرىهذا من جهة ومن جهة .تمثل تكلفة  الأخرىالعناصر  إنفي حين 

.142-141: ص  شفيق ابراهيم الحداد ، مرجع سبق ذكره ، ص:1
.50-49: ص  جع سبق ذكره ، صدراج لطفي ، مر:2
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جاه مواقف ات أيضا وإنمافقط  علاماته التجارية أوجودته  أوتفضيله وميوله  أساسالمنتج على 

السعر المرتفع للمنتج قد يعيق من طلبه وانتشاره وعليه فان البنوك تنتهج  إنحيث ,سعره

لجلب الزبائن ويتم جمع هذه التقنيات في سياسة التسعير  الأمثلالسعر  لايجاوتستعمل تقنيات عدة 

  :والتي يمكن تعريفها كما يلي

البيع  أهدافقدار تجاوبها مع وم الأسعارالسياسة السعرية هي عبارة عن تحديد مستويات "

1"والربحية للخدمات المعروضة في السوق المستهدفة

:وحتى يتمكن البنك من تأسيس هذه السياسة السعرية فانه يعتمد على أربع نقاط أساسية وهي

  .وتقيم باستعمال الطرق المحاسبية:حساب التكاليف-

  .الآراءمعرفة درجة قابلية السعر لدى الزبائن وهذا عن طريق تقنيات سبر  أي:قابلية السعر-

حيث انه كلما كانت الجودة متوفرة في المنتجات بصورة أحسن كلما دفع هذا :تحسين الجودة-

  .بالزبائن لقبول الزيادة في السعر

لدى الزبائن وتوضيح التطور والتغير الذي  وهذا بالقيام بحملات تحسيسية:الاتصال المباشر-

2.فرضته القوانين الجديدة

.351: احمد احمد محمود ، مرجع سبق ذكره ، ص:1
.50-49: ص  دراج لطفي ، مرجع سبق ذكره ، ص:2
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  :التوزيع والترويج البنكي:المطلب الثاني

حيث يتم من ,يمثل التوزيع الحلقة الثالثة في عناصر المزيج التسويقي:التوزيع البنكي:الأولالفرع 

ومع تعقد وانتشار القطاعات السوقية ,نهايتها المقصود إلىمن مصدرها  المنتجات إيصالخلاله 

تلك  لإيصالكفؤ وفعالة  إستراتيجيةالمعمورة كان لابد من وضع  إرجاءكافة  إلىالمستهدفة 

  .المنتجات في الوقت والمكان المناسبين لطالبيها

مكان  لىإ إنتاجهاالعملية التي يتم فيها نقل السلع والخدمات من مكان  بأنهيعرف التوزيع 

1.استعمالها أواستهلاكها 

  ".المستهلك إلىالمنتوج  إيصالطريقة :"ويعرف انه

وذلك  المستفيدينجعل الخدمة البنكية في تناول  إلىالتي تهدف  الأنشطةجميع :"وكذلك التوزيع هو

  ".من خلال قناة التوزيع

المناسبة  الأماكنتوصيل خدماته الى  لأجلوعليه التوزيع يتعلق بكافة الجهود التي يبذلها البنك 

.2.وفي الوقت المناسب

.168: شفيق ابراهيم الحداد ، مرجع سبق ذكره ، ص :1
.98:حدادي ظريفة ، مرجع سبق ذكره ، ص :2
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مؤسسات  أنشطةوالحيوي من  الأساسييمثل الترويج الركن 1:الترويج البنكي:الفرع الثاني

تعكس مدى التقارب بين .العاكسة للنشاط نفسه المرآةفهو .الربحية وغير الربحية  الأعمال

  .واحتياجات المستفيدين من خلال ما يقدم ويعرض من منتجات وغيرها الأعمالمؤسسات 

بعد المسافة بين :الترويج بالوقت الحاضر بفعل مجموعة من العوامل منها إلىظهرت الحاجة 

 أمامتعدد البدائل المتاحة ,وتعقد اتصالات السوق,المنتج والمستهلك وازدياد عدد الزبائن المحتملين

  .فضلياتهمأالمستهلكين وتغيير 

 إلى للترويجمن المفهوم الضيق  الآراءالكتاب في تحديد مفهوم الترويج وانتقلت هذه  أراءتباينت 

  .أرائهممفهوم اتصالات بمعناه الواسع وفقا للحقبة الزمنية التي عبر فيها الكتاب عن 

 أماجعلها تروج  أيوروج السلعة ,نفقت وكثر طلابها:رواجا  –ففي اللغة يقال راجت السلعة 

مجموعة من المواضيع  آوعرض لموضوع  آوتقديم :"كتاب التسويق فقد عرفوا الترويج على انه

  ".لذلك الجمهور والآراءللجمهور من اجل ترسيخ وتغيير المواقف 

الترويج  أن آخرونويرى ,لما هو معروض قائم والتأييدفقد اقصر هذا التعريف على الدفاع 

وسعر . )قنوات التوزيع(المكان,لات مع السوق المستهدف بخصوص المنتجالاتصاإجراء يتضمن 

  .المنتجات

.202-201: ص شفيق ابراهيم الحداد ، مرجع سبق ذكره ، ص:1
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ويردف الترويج .واتصال  وإقناع أخبارفقد وصف الترويج انه ممارسة "  "Stanton أما

مؤسسات (من خلال مشاركة  الآخرينفي سلوك  التأثيربالاتصال ويقصد به عملية 

  ).الخاصة بالجمهور(والمعلومات والمشاعر الأفكار)الأعمال

الاتصالات فيما بين الشركة  أشكاليج بمعنى الاتصالات فهو يعني جميع ووفي تعريف شامل للتر

فعل شراء مناسب  إلىالاتصالات التي تضمن فهما بين الشركة وجمهورها للوصول .وجمهورها

  .منتجها أوفي الشركة  الأمدوتحقيق ثقة بعيدة 

فهي تعني التبادلية ما بين البائع :"مع الترويج الاتصالاتصفة  بإطلاقونتفق مع هذا التعريف 

فهم احتياجات المشتري وتعريفه بها :المستفيد في تحقيق الفهم والمصلحة المشتركة آووالمشتري 

وفهما من قبل المشتري ,ومصلحة الشركة في زيادة مبيعاتها,واستمالته وتشجيعه لاقتنائها وإغرائه

وبهذا يحقق البائع والمشتري هدفيهما فتحقق الثقة فيما بين ,ي حاجة لهيعرض عليه يلببان ما 

".الطرفين على المدى البعيد

1عناصر مزيج التسويق المصرفي المستحدثة  :المطلب الثالث

) يوردن(التي وصفها  الأصليةلقد ظهر العنصر البشري في القائمة ):الناس(الجمهور:الأولالفرع 

بالاعتبار  الأخذانه يجب  إلا,للمزيج التسويقي تحت بند البيع الشخصيفي النموذج التقليدي 

في مؤسسات الخدمة مثلهم مثل  والإنتاجالذين يلعبون دورا مهما في العمليات  الأفراد أن:أمرين

فمن الصفات ,معا والبيع الإنتاجفالعاملون في مؤسسات الخدمات يقومون بوظيفتي ,مندوبي البيع 

.167-166: ص  هاني حامد الضمور ، مرجع سبق ذكره ، ص:1
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فهم يقومون ,الموظفين المنتجين يقومون بادوار مزدوجة إنمن مؤسسات الخدمة المميزة في كثير 

طريقة تقديمها تعد حاسمة بالنسبة لبيع الخدمة تماما كما هو الحال في نشاط  أوبانجاز الخدمة 

التسويق تنخرط بشكل واضح في الجوانب التشغيلية  إدارة أنوهذا يعني ,البيع التقليدي

  .العلاقة بين العميل والقائمين على تقديمها أبعادر وتراقب على وبالتالي تؤث,للأداء

وهذا ,للموظفين المقدمين للخدمة يكمن في الخدمات ذات الاتصال العالي الأساسيالدور  إن

يرتبط في  الأخرحسن اختيار وتدريب وتحفيز الموظفين ورقابتهم والجزء  الإدارةيتطلب من 

المستهلك لجودة الخدمة  إدراك أن إذ, والمستفيدينية بين العملاء الخدمة هو العلاقة التفاعل إنتاج

المشكلة التي يواجهها المديرون في  أن,بنوع الجمهور الذي تخدمه المؤسسة ويتأثرالمقدمة يتشكل 

مثل هذه الحالة يكمن في صعوبة السيطرة على نوعية طبيعة التفاعلات القائمة بين العملاء 

  .تمثل هذه العلاقا وإدارة

دور في  أيهناك قليل من الخدمات التي تلعب فيها البيئة المادية :البيئة المادية:الفرع الثاني

و المستخدمين  مكونات البيئة المادية الموجودة ستؤثر على حكم العملاء أن,عملية التبادل السوقي

التصميم .الألوان.التأثيث:وتتكون البيئة المادية من عناصر مثل,لمؤسسة تسويق الخدمة المعينة

والسلع التي تسهل عملية تقديم الخدمة ,الداخلي والديكور ومواقف السيارات والتغليف وغيرها 

). تذاكر السفر(أخرىملموسة  وأشياء) السيارات لتأجيرمثل السيارات التي تستخدمها مؤسسة (

ت الخدمات عاملا يعد سلوك الموظفين في مؤسسا):العمليات(عملية تقديم الخدمات:الفرع الثالث

فالترحيب والاستقبال الحسن واهتمام ,وكذلك العمليات في كيفية تقديم وتوصيل الخدمة ,مهما 



البنوك و الخدمات البنكیة  مفاھیم اساسیة حولالفصل الأول      

51

إلا أنهم لا .على التغلب على مشكلة الانتظام للحصول على الخدمة او غيرها الموظفين يساعد

لمعمول السيارات والإجراءات ا,كيف يعمل النظام الكلي,يعوضون على مثل هذه المشاكل 

درجة إشراك .درجة الحرية المعطاة للموظفين ,درجة الآلية المستخدمة في تقديم الخدمة,بها

 ,تدفق المعلومات وأنظمة المواعيد والمحجوزات والانتظار,العملاء في عملية انجاز الخدمة

وانب إلا أن أهمية هذه الج,مستوى القدرة المتاحة كلها جميعا هي من اهتمامات إدارة العمليات 

  .في توقعات رضا المستهلكين بالخدمة المعروضة يجعلها أيضا موضع اهتمام إدارة التسويق

  :صر المزیج التسویقي البنكياعن):1(الشكل 

.48: ص )2008، دار النشر والتوزیع والطباعة:الأردن( التسویق الحدیث بین النظریة والتطبیق،زكریا عزام:المصدر 

المزيج التسويقي البنكي

"سوق الخدمات"السوق المستهدفة

المنتج  

التسعیر 

الأفراد

البیئة 

المادیة

العملیات

الترویج
التوزیع
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  الأولخلاصة الفصل

يجب على البنوك البحث على الإطار الملائم لحكم المعاملات البنكية ،ووضع سياسيات ملائمة 

التسويق البنكي ،والتي تعتبر كموجه ومساعد لاتخاذ القرارات التسويقية البنكية في مجال 

والمتعلقة بالمنتج، السعر ،التوزيع والترويج، وكل سياسة من هذه السياسات لها أهمية بالغة في 

تحديد أهدافه، إذ على رجل التسويق العمل على تنسيق هذه السياسات حتى تعمل في مسار واحد 

  .لكمال والدواميتميز با
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  :تمهيد

 أخرىبل سنة بعد ,أخرالتسويق في الحياة الاقتصادية والاجتماعية عقدا بعد  أهميةتتعاظم    

كذلك سلوكا اجتماعيا  أصبحمن وظائف المؤسسات فحسب بل  إداريةولم يعد التسويق وظيفة ,

ومع نحو وتزايد الدور الذي تقوم به ,منها والخدمية الإنتاجيةلمجمل المؤسسات العالمية 

ذلك ,لمفهوم التسويق في عملها الأخيرةمن الضرورة تبني هذه  أصبح,المؤسسات المالية كالبنوك

من  أفضلقة بطري إشباعهاتعريف عملائها والعمل على  إلىهي بحاجة  أولىمن جهة  أنها

  .منافسيها

على  أكثرالهدف من هذا الفصل هو التعرف على ماهية التسويق البنكي والتعرف  إن       

تلك العوامل  أكثرمع التركيز على المستهلك باعتباره ,التي يكتسبها بالنسبة للبنوك الأهميةمدى 

السوقية الواجب  الأجزاءتساعد دراستها وجمع المعلومات عنها في تحديد  أنوالتي يمكن ,تأثيرا

  .خدمتها
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  ماهية التسويق البنكي:الأولالمبحث 

لكن منذ ,من طرف المؤسسات المنتجة للسلع إلاكنشاط لا يطبق ,اعتبر التسويق منذ زمن بعيد

من بينها القطاع المالي ,يمس قطاعات مختلفة وأصبحبداية السبعينات توسع هذا المفهوم 

ومميزات ,يمتلك خصائص معينة  الأخيرفهذا , ما يطلق عليه التسويق البنكي وأصبح,والبنكي

التسويق وهذا لارتباطه بالمهنة المالية التي تتمتع بدورها  أنواعتفرقه عن باقي ,ذاتية 

تنشط في محيط مالي يتسم  أنهاكما ,اقتصادية وثقافية.بخصائص عديدة وخصوصيات اجتماعية 

  .دةبالتغير والمنافسة الشدي

ثم . وإدارتهالمفهوم  النشأةومن خلال هذا البحث سنتحدث عن التسويق بشكله العام من حيث  

  .ظهوره إلى أدتوالعوامل التي ,أهميته.نختص في معالجة التسويق البنكي من خلال مفهومه 

  تعريف التسويق البنكي:الأولالمطلب 

مفهوم  إلىومراحل تطوره ثم  نشأتهنتعرف على مفهوم التسويق بصفة عامة من  إنبنا  جدري 

  :التسويق البنكي
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:وإدارتهومفهوم التسويق  نشأة:الأولالفرع 

  مر كغيره من العلوم بمجموعة مراحل  وإنمالم ينشا التسويق دفعة واحدة :1 النشأة:أولا

  .ألان إليهما وصل  إلىمختلفة حتى وصل 

قامت عائلة .م1650ففي عام ,17القرن إلىللتسويق ترجع  الأولى الأفكارفظهور 

في طوكيو ومنذ ذلك الوقت ظهرت سياسات تصميم ) محل(متجر  أول بإنشاءاليابانية "ميسوي"

جذابة ورسائل  حيث استخدمت هذه العائلة إعلانات للإنتاجالمنتجات وتنمية الموارد اللازمة 

لم ترض بما نقدمه لك يمكنك  ذاوإاشتر منا .لا تسال :"من شانها جذب المستهلك مثل  إعلانية

لم يعرف شيئا عن التسويق حتى منتصف ) داركر(الغرب فحسب العالم  أما,"استرداد نقودك

مرة في  لأولمصطلح التسويق فقد ظهر  إما,العالمية) هارفيستر(على يد شركة  19القرن 

  ".تسويق المنتجات"كمقرر دراسي تم تدريسه بعنوان )بنسلفانيا(جامعة 

Wisconsinبتدريس أساليب التسويق في جامعة "   "Butlerقام  1910ام وفي ع أما عن " .""

)كرتيس(قسم للتسويق ولبحوث التسويق في شركة  أولفقد ظهر  الأعمالمؤسسات

"Curtis" أهميةالشركات الصناعية والتجارية تدرك  بدأت 1917وابتداء من عام .1911عام 

  .التسويق بمجالاته المختلفة

)2008 الحديث،دار الكتاب  :مصر(  التسويقيالمبادئ والمفاهيم الأساسية لإدارة النشاط :التسويق السلام،محمد عبد :1

.17 :ص
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فيما يخص المراحل التي مر بها التسويق فلقد لعبت المتغيرات الاقتصادية والاجتماعية  أما

الفعالة في تحديد المراحل التي مر بها التسويق وتطور من خلالها سواء كان  الأدوار والإدارية

فة وبالتالي فان العمل التسويقي الحديث تطور تاريخيا عبر عهود مختل أساليبه أوفي ممارسته 

:  ي يمكن تقسيمها كالتال,من الزمن

:تطور الفكر التسويقي):2(الجدول رقم

  الفلسفة  التركيز  الوسيلة  الأهداف  مرحلة التطور

  التوجه بالإنتاج

1900-1930

اكبر قدر ممكن 

  من الإنتاج

صناعة منتجات 

ذات جودة عالية 

تبحث الناس-الإنتاج

  .عن الجودة

المنتج الجيد -

  .يبيع نفسه

المنظمة تحقق -

  .الأرباح

التوجه 

  بالمبيعات

1930-1950

زيادة الإرباح 

  بزيادة المبيعات

نشاطات بيعية 

وترويجية 

جهد (مكثفة 

  )بيعي وإعلاني

جهود موظفي 

  البيع 

بيع ما ينتج-

البائع المتميز -

  يحل المشاكل
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التوجه 

بالتسويق 

والتوجه 

الاجتماعي 

  للتسويق

الربح من خلال 

المستهلك إشباع 

  والمجتمع

المزيج 

التسويقي 

  المتكامل

التعرف على 

حاجات 

ورغبات 

المستهلك 

  والمجتمع

ماذا يريد -

المتلقي في 

  .إطار مجتمعي

.13:ص ) 2007، والنشر دار الوفاء لدنيا الطباعة:مصر (المقدمة في التسويق،محمد حافظ حجازي :المصدر

التسويق مفهوما متخصصا وذا دلالات محددة تختلف عن يعتبر مفهوم :مفهوم التسويق: ثانيا

المعاني الشائعة وغبر الدقيقة والتي تقتصر على اعتباره عملية تهدف لتحقيق الربح من خلال 

  .زيادة حجم المبيعات عن طريق استغلال المستهلك

شاطات الانجليزية والتي تعنى منح الاهتمام للن"marketing"هي ترجمة لكلمة :التسويق لغة/1

والذي يعني السوق   "mercatus"وهي كلمة مشتقة من المصطلح الأتي,الاقتصادية داخل السوق

1.أيضا والتي تعنى المتجر أو المحل"mercari"ومن كلمة  

للتسويق نظرا لتعدد وجهات النظر في تحديد معنى  تعاريف هناك عدة:التسويق اصطلاحا/2

  :التسويق وسنعرض أهم هذه التعاريف

ا ناول تعريف حظي بقبول واسع من الاكادميين هو ذلك التعريف المقدم من الجمعية الأمريكية 

جميع أنشطة  الأعمال التي:"م حيث عرفت التسويق على انه1960للتسويق سنة

.42:محمد حافظ حجازي ، مرجع سبق ذكره ، ص :1
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رغباته  لإشباعالمستعمل  آوالمستهلك النهائي  إلىمن المنتج  والخدماتتدفق السلع  تواجه

1."المشروع أهدافوتحقيق 

ويعرف كذلك انه مجموعة من الأنشطة يقوم بها الأفراد والمنظمات بغرض تسهيل تسريع 

المعاملات والمبادلات في السوق في إطار البيئة وظروف السوق ويركز التسويق على 

احتياجات العملاء عن طريق جهود تسويقية متكاملة ينتج عنها حسن توقع احتياجات العملاء 

ويتم فيها تحقيق أهداف المؤسسة عن طريق إرضاء ,هذه الاحتياجات  وحسن إرضاء

إلا أنها تركز على المنتج من السلع أو ,وتعتبر عملية البيع جزء من الجهود التسويقية ,العملاء

ويتم تحقيق أهداف المؤسسة فيها من خلال حجم ,من خلال جهود البيع والترويج,الخدمات

2.المبيعات

التنفيذ والرقابة ,التنظيم, بالتخطيطالتسويق العمليات المتعلقة  بإدارةيقصد :يقالتسو إدارة:ثالثا

 الإدارةوعليه فان عملية .التسويقية لتسهيل عمليات التبادل بكفاءة وفعالية  الأنشطةعلى 

  :كالأتيعدة خطوات وهي  بإتباعالتسويقية تتم 

  :تخطيط عملية التسويق:الأولىالخطوة 

التسويقية وتطوير  الأنشطة لإقرارالعمليات التنظيمية لتقسيم الفرص والموارد التخطيط يمثل  

متى  إقرارومن خلال التخطيط يمكن .التنفيذ والرقابة  لأغراضوالخطط .التسويق إستراتيجية

.28:زكريا عزام مرجع سبق ذكره ، ص :1
.08: ص )  2009متيجة للطباعة ، : الجزائر (   أساسيات ومفاهيم: سمية حداد ، التسويق :2
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والمتمثلة في التمويل والمشتريات  الأساسية الأنشطةالتسويقية لان  الأنشطة تأديةوكيف يمكن 

1.تخطيط لخطة التسويق إلاهي وزيع وغيرها ماوالتصنيع والت

طريقة لتحقيق  أحسن إلىالخطة من اجل الوصول  إعدادهو من التخطيط  الأساسيوالغرض  

الخطوة المنشودة وبالتالي تسريع عملية تبادل السلع بفعالية وبذلك يمكن القول بان  الأهداف

2الخطوات التاليةالأولى لآي عمل تبدأ بالتخطيط الذي يتكون بدوره من 

تحديد الأهداف الرئيسية التي تسعى إدارة التسويق تحقيقها والتي تساهم بدورها في تحقيق -

  .الأهداف العامة للمنظمة أو المنشاة

  .تحليل الفرص التسويقية لتحديد الأسواق المستهدفة وتقدير الموارد المتاحة-

د للاستراتيجيات هو بداية التسويق التخطيط الجي(تصميم واختيار إستراتيجية التسويق -

  ).الناجح

  .تخطيط برامج التسويق-

  .تنظيم وتنفيذ الرقابة على الجهود التسويقية-

)2006دار اليازوري للنشر والتوزيع ، الطبعة العربية ، : الأردن (  معاصرةالتسويق  أسس ومفاهيم تامر البكري ، :1

.33: ص 
.56-42: ص محمود جاسم الصميدعي ، مرجع سبق ذكره ، ص:2
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:التنظيم والتنفيذ التسويقي:الخطوة الثانية

إن الخطوة الأساسية في عملية التسويق هي تنظيم مصادر التسويق والتنفيذ والتحكم الكامل 

ولكن .وتعتبر الخطة لا شيء إلا إذا حولت إلى واقع عملي .التسويق والسيطرة على خطة 

وعليه فالتنظيم هو تلك العملية التي يتم بموجبها تحديد وترتيب ,التخطيط هو كل شيء 

  .لهدف المنشودامسؤوليات وسلطات والعلاقات اللازمة لتحقيق 

التنفيذ فهي العملية التي تحول استراتيجيات وخطط التسويق إلى أنشطة تسويقية تهدف إلى  أما

فمثلا إذا كان الإعلان احد الأنشطة التي سوف يتم ,أهداف التسويق الإستراتيجيةتحقيق

استخدامها لتحقيق اختراق السوق وزيادة المبيعات فانه على مدير التسويق أن يحدد الوسائل 

التي يتم استخدامها وماهو التصميم المناسب للرسالة الإعلانية وتوقيت الإعلان ومدى  الإعلانية

  .تكراره وغير ذلك من الأنشطة التفصيلية من اجل تنفيذها أو ترجمتها مباشرة إلى الواقع

  الرقابة على الخطة والبرنامج التسويقي:الخطوة الثالثة

الفعلي للنشاط التسويقي من اجل تقييم  لأداءايقيس  أن مدير التسويقوفي النهاية يجب على 

وفي هذه المرحلة تظهر ,والمعايير التي وضعت في مرحلة التخطيط بأهدافومقارنته  الأداء

حصة الشركة من ,المبيعات ,الأرباححجم :منها الكمية مثل.التنفيذ  أو الأداءعدة نتائج عن 

الشركة وكذا جودة منتجاتها  أوالمنظمة  أداءمدى رضا الزبون على :ومنها الكيفية مثل ,السوق

من خلال  وأيضاوبالتالي فانه في هذه المرحلة يتم التقييم وتحديد مدى النجاح في تنفيذ الخطة ,
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نتائج هذه المرحلة يمكن تعديل الخطط السابقة وفق المتغيرات الجديدة التي تظهر في السوق 

1.التسويقي السابق أداءفي  الأخطاءومعالجة 

  .خطوات عمليات الدارة التسويقية أوالشكل التالي يلخص لنا مراحل 

  التسويقية الإدارةمراحل عملية ):2(الشكل رقم 

.34:ص )2006، دار اليازوري للنشر والتوزيع: الأردن(ة  ومفاهيم معاصر أسسالتسويق ، تامر البكري :المصدر

  نشأة وتطور ومفهوم التسويق البنكي :الفرع الثاني

تعتبر التسويق البنكي من العلوم الحديثة التي برزت وتطورت لتلبية احتياجات : النشأة:أولا

فقبل ,المؤسسات البنكية في الحفاظ على بقائها واستمرارها والقدرة على مواجهة منافسيها

لم تكن في حاجة  وإنهاخاصة ,تعير التسويق اهتماما كبيرامنتصف الخمسينيات لم تكن البنوك 

 أواخروالذي ظهر في ,ظهور التسويق بها  تأخر إلى أدىوهذا ما ,تسويق خدماتها  إلى

.27: محمد فريد الصحن ، مرجع سبق ذكره ، ص :1

التخطیط التسویقي الإستراتیجیة الكلیة 

للمنظمة والتخطیط 

الاستراتیجي

تنفیذ الخطة وبرنامج 

التسویق

تعدیل الخطط عند 

الحاجة

الرقابة على الخطة 

          والبرنامج
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والتي كان سببها البنوك ,آنذاكالستينات اثر موجة المنافسة التي اجتاحت النشاط البنكي 

 الأوروبية الأسواقالدولية عند دخولها  الأسواقسياسة اختراق  بإتباعالتي قامت  الأمريكية

1.لتي كانت مصممة لتلبي احتياجات المؤسسة التجارية هناكبغرض ترويج منتجاتها وخدماتها ا

  :فقد مر التسويق البنكي بخمسة مراحل هي:تطور التسويق البنكي:ثانيا

وكانت .سادت في بداية الستينات وتميزت باشتداد المنافسة بين البنوك :الإشهارمرحلة /1

والجرائد والبث في  اللاصقاتبحملات اشهارية من خلال  الأخيرةقامت هذه  أننتيجتها 

  .والمرئية بهدف جذب عملاء جدد الإذاعيةالقنوات 

النشاط  جدوىفي البنوك عدم  الإدارة إدراكهذه المرحلة مع  بدأت:مرحلة الحفاوة واللطافة/2

ما لم يواكب تغيير كيفية معاملة  لعملائه حيث ,الاشهاري وحده كنشاط كافي لجذب الزبائن

الكيفية التي يتم تقديم الخدمة وطريقة معاملة البنك لعملائه تلعب  أنلدراسات الكثير من ا أكدت

  .ليين منهمادورا كبيرا في استقطاب المزيد والحفاظ على الح

لم يعد التسويق في هذه المرحلة يقتصر على كيفية التعامل مع :مرحلة التجديد والابتكار/3

هذه الدراسات على تطوير  أسفرتدراسة سلوك هؤلاء العملاء حيث  إلىتعداه  وإنما,العملاء 

العامل عبر ,الائتمان بطاقة,الآليالكثير من الخدمات وتقديم خدمات جديدة مثل خدمات الصرف 

  .الخ...الهاتف

.16: ص)  1999الايتراك للنشر والتوزيع ، : مصر (  ، التسويق المصرفيمحمد احمد الحضيري  :1



التسویق البنكي                                                                             الفصل الثاني  

64

في هذه المرحلة أصبح البنك يسعى إلى تنشيط وبناء مكانة له في السوق :مرحلة التموقع/4

وذلك من خلال تجزئة هذه السوق واختيار هذه الفئة التي تستطيع .منافسين كبيرة عن غيره من 

خدمتها بأكثر فعالية وكفاءة وبما يرسخ صورة خدماته في ذهن تلك الفئة بحيث يكون من 

.الصعب نسيانها

دخل التسويق البنكي في هذه المرحلة مرحلة جديدة من :التخطيط والمراقبة.مرحلة التحليل /5

مصلحة :والتي تتمثل في ممارسة البنك التسويق وأصبح يشمل عدة مصالح منها,همراحل تطور

1.ومصلحة الاتصالات الخارجية,ومصلحة الإعداد والمساعدة ,التخطيط,البحث والتطوير

للتسويق البنكي  أعطيفقد .التسويق البنكي كغيره من المفاهيم :مفهوم التسويق البنكي:ثالثا

2: العديد من التعاريف نذكر من بينها

Michelتعريف -1 bodoc:حيث عرف التسويق البنكي على انه:  

لتلبية ,المتاحة للبنك والإمكانياتتوجيه مختلف الوسائل  إلىنشاط ديناميكي حركي يهدف "

عمل في نفس رب ال وإسعاد,الزبائن  إرضاءهو فن  أخرىبعبارة  أو,حاجات الزبائن وإشباع

  )".الجودة والصورة.المر دودية(الوقت

 والإمكانياتالتسويق البنكي ضرورة لاستعمال جميع الوسائل  إنمن هذا التعريف نستنتج 

.البنك وتحسين جودة الخدمات مرد وديةبغية رفع ,للبنك

.304: زیاد رمضان ، مرجع سبق ذكره ، ص :1
2:w ww.algerienlhgne. com.
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yvesleتعريف -2 Golan ": التسويق هو عملية تطبيق تقنيات وإجراءات التسويق في المجال

  ."المصرفي

أن التسويق في ميدان البنكي هو عبارة عن فكرة تطبيق وتدقيق ,نستنتج من هذا التعريف  

  .بطريقة مربحة,والموارد التي تسمح للبنك بالوصول إلى تحقيق أهدافه,وتحقيق كل الوسائل

هو عبارة عن نشاط ديناميكي "حيث يرى التسويق المصرفي:ريتعريف محسن احمد الحضي-3

عبر شبكة متكاملة من فروع ,مهمته تخطيط وتوجيه ومتابعة تدفقات الخدمات البنكي,حركي

مع تحقيق ربحية البنك ,ووحداته المسؤولية عن توزيعها وايتاحها لإشباع رغبات العملاء,البنك

  ."وتوسعه واستمراره

يكون مفهوم التسويق البنكي هو دراسة السوق والزبون المستهدف مع ,التعريف وبناء عل هذا 

  .تحديد رغباته وتكييف المؤسسة معها

التوجه المنظم للخدمات :"عرف التسويق البنكي على انه:تعريف طلعت اسعد عبد الحميد-4

  ."المصرفية إلى الزبائن بالطريقة التي تحقق رضا الزبائن وأهداف البنك

نا نستنتج أن التسويق في البنك يختلف عن التسويق في المؤسسات الصناعية والتجارية ومن ه

.لكن المراحل والاستراتيجيات مختلفة,رغم أن الأهداف نفسها 

  : أيضاكما يمكن تعريفه   

مع  وملائمةالعميل بكفاءة  إلىالتسويق البنكي هو العملية التي يتم بمقتضاها توجيه خدمات -

  .ربح ممكن أقصىتحقيق 
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  .هو تطبيق معاملات وتقنيات التسويق في النشاط البنكي-

  الخدمات التي ترضي العميل وتحقق الربح للبنك في الوقت ذاته  أداءهو ابتكار وتطوير -

1. مع الاهتمام بانجاز الخدمات البنكية من البنك للعميل بسهولة ويسر وكفاءة

عملية إدارية واجتماعية يحصل بموجبها الأفراد والمجموعات على :على انه كما عرفه كوتلر-

2.تحقيق ذلك من خلال إنتاج وتبادل المنتجات ذات القيمة مع الآخرين:ما يحتاجون إليه

التسويق البنكي هو مجموعة من التقنيات  أنبناء على ما تقدم من تعاريف يمكن القول  

والعمل على ابتكار وتطوير خدمات بنكية ,لمعرفة رغبات عملائهالتي يقوم بها البنك  والأنشطة

  .كفاءة وفعالية من المنافسين بأكثر,تلبي تلك الرغبات

حاجات العملاء عن طريق توصيل الخدمات البنكية في الوقت  إشباع بأنهكما يمكن تعريفه  

قروض والسلف  الحجم والكلفة التسويقية المناسبة عن طريق قبول ودائع وإعطاء,والمكان 

وتحقيق الائتمان والاستثمار من خلال نظام تسويقي متكامل يراعي أهداف العملاء والبنك في 

3.ظل مزيج تسويقي فعال إذ يضم نطاق تسويقي بنكي أسواق الودائع وأسواق التوظيف

.65-64ص ص)  2007للمعارف ، المكتب العربي : مصر (  يل التسويق لمواجهة أثار الجاتستفعسامي أحمد مراد ، :1
2:kumar S .R .Mttal .marketing management , ( new Delhi . Annal publication ,) p :02 .

.944: ص ) 1998دار الشباب الجامعية  ، : مصر (   التسويق العربي والدولي المعلومات إدارةفريد النجار ، :3
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عامة أما التعريف الحالي للتسويق البنكي يقتضي تبني إدارة البنك لهذا المفهوم كفلسفة عمل 

فالحاجة إلى التسويق البنكي تظهر في كل وقت يتعامل فيه ,وليس للإدارة فحسب,للبنك ككل

1..الزبون مع البنك

  خصائص التسويق البنكي وعوامل ظهوره:المطلب الثاني

:خصائص التسويق البنكي:الفرع الأول

خصائص التي تعد تقنيات التسويق البنكي ضمن تقنيات التسويق بصفة عامة مع وجود بعض ال

2:طبيعة النشاط البنكي والمتمثلة في إلىتميزها والتي تعود 

  . بر المادة الأولية لكل نشاط بنكيالنقود والتي تعت:أولا

  :خاصية جلب الزبائن وهناك نوعين من الزبائن:ثانيا

زبائن في نفس الوقت في علاقتهم  أووهم مستعملي الخدمة فمعظمهم موردون : المقرضين /1

  .مع البنك

  .وهم الأشخاص الذين يودعون نقودهم في البنك فيعتبرون كموردي البنك:المدخرين /2

  .الخدمة إنتاجالتعامل المباشر مع الزبائن النهائيين ودوره في عملية :ثالثا

  .الاحتكار التقليدي لشبكة التوزيع التي تكون دوائر وكالات البنك:رابعا

1:w . w. w . algerienlhgne . com. .
2:Monique , Zollinger , marketing et stratégie de banque ,( France : édition dunod 1998 ) p :26 .
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التقليد السريع من طرف المنافسين وبالتالي  إلىمما يؤدي  الإيداعنقص في حماية :خامسا

  .صعوبة التمييز بينهما

دور السلطات العمومية والمشرعين في تعريف وتحديد النشاطات وشروط التسعير :سادسا

  .والفوائد الأسعارالبنك لا يتميز بالحرية في تحديد  أنحيث . للمنتجاتبالنسبة 

صغيرة وجمعيات ,متوسطة ,مؤسسات كبيرة (م السوق في البنوكعملية تقسي أهمية:ابعاس

  ).أفراد

.اختيار كل مؤسسة بنكية لشبكة توزيع خاصة:ثامنا

وسوق الموارد .سوق الاستعلامات الخاصة بالعارضين(سوق.بنك: ازدواجية العلاقات:تاسعا

  .تفاعل هذين السوقي)الخاصة المودعين

التقليد السريع من  إلىغياب قوانين تحمي الابتكارات المختلفة في النشاط البنكي يؤدي  :عاشرا

.طرف المنافسة وبالتالي التمييز بينهم

1عوامل ظهور التسويق البنكي :الفرع الثاني

الرئيسية في المؤسسات البنكية وذلك لدوره الجيد  الأنشطة أهمفي الوقت الحالي التسويق من 

  .الربحية وتقديم الخدمات للمجتمع  أهداففي تحيق 

  :العوامل التي بادرت على ظهور التسويق في المؤسسات المالية ما يلي أهمومن 

.19-18: ص تيفان نسيم ، مرجع سبق ذكره ، ص:1
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  :عوامل داخلية:أولا

التي يقدمها البنك لا تكون طويلة نظرا  المنتجاتعملية تحديد  إن:البنكي المنتوجطبيعة /1

  .الابتكار بصفة عامة وإعادة المنتجاتتجديد  إلىوهذا ما يؤدي . المنتجاتلطبيعة 

هذه  تأخذالشبابيك على دراسة مسبقة وبصفة سريعة  إنشاءتركز دراسة :الشبابيك إنشاء أهمية/2

  :الدراسات بعين الاعتبار

  .تقديم حصة السوق المحتملة-

  .تقديم سوق الخواص-

  .حساب استغلال تقديري إقامة-

دائم  ارتفاعميزانية الاتصال المخصصة من طرف البنوك في  إن:تكاليف الاتصال أهمية/3

من اجل جلب . التلفزيون والراديو.الصحافة:وهي ثلاثة أشكال فيما يخص جانب الإشهار

.بالإضافة إلى وسائل أخرى من اجل ترقية المبيعات.الزبائن واكتشاف أسواق جديدة

  :العوامل الخارجية:ثانيا

  :ت هذه التقنية عملية تطور مزدوجة وعرف:اكتشاف الزبون الخاص/1

إن ارتفاع المستهلكين أدى إلى ارتفاع الطلب وظهور تغييرات على :تطور تعريفات الزبون-

  مستوى تعريفات الإفراد خاصة بالنسبة للفئة إذا كانت لا تفكر في الادخار والتوفير ومن 
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:الأساليب التي أدت إلى ظهوره 

  .اتجاه البنك تغيير وتحول سيكولوجي للزبون*

  .ارتفاع الدخل إلىارتفاع العملة والتضخم اللذان يؤديان *

  .بالإشهارالزبون  تأثر*

تطور نظرة البنك اتجاه الخواص فبعدما كانت نظرته اتجاه الزبون  أي:تطور موقف البنك-

لبات واحتياجات ط وإشباع.فتولدت فكرة تحسين الخدمات البنكية .الخاص مجرد مودع 

  .القروض الممنوعةمجالالخواص خاصة في 

كل بنك يحاول  إنحيث .شملت المنافسة بين البنوك خاصة :ارتفاع المنافسة بين البنوك/2

  .والإعلانيةالترويجية  الأساليب أفضلليين والمرتقبين بما في ذلك اختيار اللعملاء الح

زمنية متقاربة وتقديم تقارير منظمة عن مناطق  تقسيم النشاط التسويقي للبنك خلال فترات/7

القوة والضعف للإدارة العليا للبنك ويفضل في هذا المجال إن تتبع إدارة التسويق البنكي مباشرة 

أن يجلب إليه أكثر عدد من العملاء عن طريق التفاوض الجيد حتى يكون له  للإدارة العليا للبنك

  .امتياز على البنوك المنافسة له
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  مهام وأهمية التسويق البنكي:لمطلب الثالثا

  . مهام التسويق البنكي:الفرع الأول

يمكن جوهر النشاط التسويقي في قدرة الإدارة على إحداث نوع من التطابق بين حاجات 

وفيما يلي أهم , أو بين إمكانيات وموارد المنظمة من ناحية أخرى,ورغبات العمال من ناحية

1:تؤديها إدارة التسويقالمهام والواجبات التي 

  .التعرف على رغبات العملاء واحتياجاتهم المالية/1

تنمية المنتجات والخدمات المصرفية بشكل مناسب لمقابلة احتياجات العملاء وبالتالي رسم /2

ودراسة .سياسة للخدمات المصرفية المقدمة من طرف البنك في ضوء التطورات المالية 

وهذا بالإضافة إلى ,وإمكانية تقديم خدمات مصرفية جديدة .الية أساليب تطوير الخدمات الم

  .دراسة الخدمات المصرفية التي تقدمها البنوك المنافسة

إجراء بحوث السوق بشكل منتظم لتحديد مركز البنك بالنسبة لكل خدمة وتتنبأ وتقيس وتدرس /3

نوعية العملاء بالبنك كما تحدد ,الموقف التسويقي واحتياجات السوق الحالية والمستقبلية

  .ومميزاتهم ومواصفاتهم وعوامل تفضيلهم للبنك دون البنك الأخر في الحاضر والمستقبل

المركز الجامعي بالبويرة ، معهد : البويرة ( ، مذكرة لنيل شهادة الليسانس  التسويق البنكي واقع وأفاقبوجلوة حكيمة ، :1

.45: ص )   2009العلوم الاقتصادية ، 
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وضع الخريطة التوزيعية للخدمات المصرفية والعمل على وجود شبكة مناسبة من فروع /4

السوق  البنك لتقديم المنتجات المصرفية وبالتالي دراسة الانتشار الجغرافي لوحدات البنك في

  .وإمكانية فتح وحدات مصرفية جديدة,المصرفية 

بما يتضمنه من تحديد السعر وتكلفة ,وضع هيكل أسعار الخدمات المصرفية :التسعير/5

  .الخدمات المصرفية الحالية والمتطورة

  .إعداد وتنفيذ الحملات الترويجية الخاصة بنشاط البنك للإعلان والترويج للخدمات المصرفية/6

1 :كما يمكن تخليص الأهداف التي يسعى إلي تحقيقها التسويق البنكي إلى  

المستقبلية بما  أوربحية واكتشاف حاجات ورغبات العملاء سواء الحلية  الأكثردراسة السوق -

  .يساهم في تصميم وتقديم خدمات بنكية تلبي تلك الحاجات والرغبات

  .لبنك وعن العاملين به بحيث يصعب نسيانهاالعملاء عن ا أذهانترسيخ صورة ايجابية في -

وجعلها ذات مرونة اكبر للاستجابة لتغيرات السوق وحاجات  التكيفمساعدة البنوك على -

  .العملاء

من خلال ابتكار المنتجات جديدة ومميزة يرغب  إليهاجديدة والدخول  أسواقالسعي لاكتشاف -

  .تحسين تطوير القائمة منها أوفيها العملاء 

  .ونوعية خدماتهم التي يقدمونها  أعمالهممراقبة المنافسين والاطلاع الدائم والمستمر على -

: ص )  2001علوم التسيير ، : الجزائر ( ، رسالة لنيل الماجستير   للمؤسسات الخدمية الإستراتيجية، بركاني شعبان : 1

21.
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  . وجه أكملايجابية وتقديمها على  أكثرتسيير مختلف الخدمات البنكية بصفة -

1:التسويق البنكي أهمية:الفرع الثاني 

المختصين في مجال م تحظى الخدمات بشكل عام والخدمات البنكية بشكل خاص باهتمام ل

ولكن بعد التطور السريع الذي حدث في المجتمعات .ولقد تم التركيز على السلع فقط .التسويق 

 إلىزيادة الحاجات  إلى أدىمما .فيها  والأفرادوزيادة التعقيدات والضغوط على المنظمات 

الوعي لدى  وذلك نتيجة لزيادة.الخدمات التعليمية والصحية والبنكية وغيرها من الخدمات 

التي ينتشر عليها هؤلاء وزيادة الدخول وزيادة العاملين واتساع الرقعة الجغرافية  الأفراد

 الأفراددراسة حاجة ورغبات  إلىولابتعادهم عن المنظمات مما دفع المنظمات البنكية   الانفراد

 أتباع إلىكية ومحاولة تلبيتها لكي تتمكن من الصمود بوجه المنافسين مما دفع المنظمات البن

الزبائن وتلبية حاجاتهم من  إلىالمفهوم التسويقي الحديث لكي تتمكن من توجيه اهتمامها 

  .الخدمات البنكية

  :تسويق خدمات البنكية فيما يلي أهمية إيجازوتحديد السوق المستهدف وبشكل عام يمكن 

  .الحاجات والزبائن للخدمات البنكية التعريف على -

  .نظمات البنكية الأخرىالصمود بوجه الم-

  .الحفاظ على الحصة السوقية للبنك-

.49:، مرجع سبق ذكره ، ص محمود الصميدعي :1
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  .تحديد السوق المستهدفة-

  . تقديم خدمات بنكية تتناسب مع حاجات ورغبات الزبائن-

  .تحديد المزيج الترويجي المناسب-

  .تحديد الأساليب التوزيعية المناسبة للزبائن-

  البيئة التسويقية المصرفية :المبحث الثاني 

وبجانب ,المنظمات الصناعية والتجارية والخدمية فيها  أنشطة وتنوعتتميز المجتمعات بتعدد 

environnentتحقيقها جميع المنظمات العاملة في المجتمع  إلىالرئيسية التي تسعى  الأهداف

Seraing organisation  لأييعتبر تزويد المجتمع بالسلع والخدمات من الوظائف الرئيسية 

المجتمع الذي تعمل فيه المنظمة يعتبر  إنعند هذا الحد فقط بل  الأمرولا يقتصر ,منظمة 

 الأرض.العاملة  والأيديفالمواد الخام .الرئيسية  وأنشطتهاعملياتها  لمداخلات الأساسيالمورد 

تتواجد فيه  أونواتج المجتمع الذي يعمل  إلاهي  ما الإنتاجالمال وغيرها من عوامل  رأس.

والمجتمع يرتبطان بعلاقات تبادلية وتكاملية  الأعمالكل من منظمات  أن آخربمعنى  ولمنظمة أا

طرف منهما هو شرط  أيوجود وبقاء  أن كما, الأهدافمجموعة من  أوتستهدف تحقيق هدف 

فان كل طرف يؤثر ويتأثر بالأخر حتى وان كان وجود وبالتالي .الأخروجود  أوضروري لبقاء 

هو بمثابة سوق البيع ) البيئة(فالمجتمع .لمجتمع يسبق وجود المنظمة في كل الظروفالبيئة أو ا

. وأيضا هو سوق شراء خدمات عوامل الإنتاج المختلفة.لسلع أو خدمات المشروع المقترح 

كما أنها تقوم فرص النجاح أو الفشل .فالبيئة التي يعمل فيها أي مشروع تنطوي على تهديدات 
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قوى (كما أن العرض والطلب .ط واستراتيجيات المشروع لتحقيق أهدافهوتحدد سلوك أو خط

هي في الواقع إلا متغيرات أو نواتج لبيئة تحدد مستقبل  خدمة معينة ما أوعلى سلعة ) السوق

.وبقاء المشروع الجديد أو المنظمة القائمة

1البنكية مفهوم البيئة:المطلب الأول 

وربما يرجع هدا .يوجد اتفاق عام بين الكتاب والباحثين حول مفهوم محدد للبيئة  في الواقع لا

يعكس في الواقع  إنما.محاولة تعريف محدد للبيئة أنوتداخل مكوناتها كما .وتراكب.تعقد إلى

التي يسعى لتحقيقها من خلال البحث من  للأهدافوفقا .الدراسة أوبالتحليل  نظر القائموجهة 

  .هنا ينشا الجدل والخلاف بين الكتاب والباحثين حول مفهوم البيئة بصفة عامة

وباستعراض عدد من الكتابات والبحوث التي تناولت دراسة البيئة يمكن عرض بعض 

:وعلى سبيل المثال.المحاولات الخاصة بتعريف البيئة 

 لائمالتي  الإداريةلعمل الخاصة بالمنظمة هي دلك الجزء من البيئة بيئة ا أن" ".d’illيرى دل

وتتكون هده البيئة من خمس مجموعات من .الخاصة بالمنظمة الأهدافعملية وضع وتحقيق 

جماعات  إلى بالإضافة. المنافسة والمنظمات.والعاملون.والموردون.العملاء: هي  الأطراف

  .كالحكومة واتحادات العمال وغيرها التأثير أوالضغط 

مجموعات منظمة تنطوي على ثلاث  آيالبيئة التي تعمل فيها  أنفيرى "  filho"فيلهو أما

كالعوامل تنطوي على متغيرات على المستوى القومي  الأولىالمجموعة .من المتغيرات رئيسية

.79-75:ص)  2005-2004الدار الجامعية ، : الإسكندرية ( ، مبادئ التسويققحف  وبأعبد السلام :1
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غيرات تشغيلية خاصة بكل المجموعة الثانية فهي مت إما.والسياسيةوالاجتماعية  الاقتصادية

ووالتنظيمات الحكومية الأجهزة أمثلتهاالتعامل معها ومن  أطرافمنظمة ترتبط بمجموعة من 

وتنطوي المجموعة الثالثة على متغيرات خاصة ببيئة المستهلكين وتجار الجملة و التجزئة 

  .التعامل الداخلي بالمنظمة و التي تتكون من العمال و المديرية و غيرهم 

ðEmeryو ترست  أمريوفي ضوء إسهامات  . triste " نجد أن:  

البيئة هي مجموعة من القيود التي تحدد سلوك المنظمة كما أن البيئة تحدد نماذج أو طرق " 

  .بقاء المنظمة أو تحقيق أهدافها رف اللازمة لنجاح والتص

  : بأنها  وأخيرا يشير طومسون إلى البيئة 

  .تغيرات أو القيود أو المواقف و الظروف التي هي بمنئي عن الرقابة المنظمة مجموعة

  . و بالتالي يجب على الإدارة أن توجه جهودها لإدارة البيئة و المنشأة معا  

البيئة التسويقية الجزئية :المطلب الثاني

على قدرته على خدمة  تؤثرالقوى الوثيقة الصلة بالبنك والتي  بأنهاتعرف البيئة الجزئية 

1:وهذه البيئة تتكون من .عملائه

.74: مرجع سبق ذكره ، ص عوض بدير الحداد ،: 1
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  :البنك:الأولالفرع 

التسويق في البنك هي العمل على توفير خدمات مصرفية تستطيع  لإدارة الأساسيةالوظيفة  إن

 الإدارةومع ذلك فان نجاح هذه ,بواسطتها تلبية حاجات ورغبات قطاع مستهدف من العملاء 

التسويق في اعتبارها عند وضعها للخطط  إدارة وتأخذ,أنشطةبكل ما يجري في البنك من  يتأثر

والنشاط المتعلق بالبحوث ,كالنشاط المالي,التي تتم داخل البنك والأنشطة,والبرامج

في البنك  إدارةكل  أداءوهكذا فان ,أدائهامتداخلة ومتكاملة في  الأنشطةوهذه ,والشراء,والتطوير

  .أعمالوما تقوم به من  الأخرى الإداراتالتسويق لا يتم بمعزل عن  دارةأبما فيها 

  :الموردون:الفرع الثاني

 الإنتاجمن موارد ومستلزمات  إليهوالمنظمات التي تقوم بتزويد البنك بما يحتاج  الأفرادوهم 

ينعكس عمليات التطوير وما ينجم عنها من ابتكارات جديدة  أن, بإنتاجهاوالخدمات التي يقوم 

ولا بد لمديري  الأداءبل انه يشكل احد المدخلات الرئيسية في هذا ,التسويق إدارة أداءعلى 

تحدث على ما يحتاجونه من موارد  إنيراقبوا كل التغيرات التي يمكن  أنالتسويق من 

  .الأسعارومستلزمات واتجاهات 

  :العملاء:الفرع الثالث

تكون حريص على التعرف عليه ودراسة حاجات  أنولابد ,لكل بنك سوق مستهدفة  أن

وقد يختار البنك لنفسه سوقا معينا ....هذه الحاجات باستمرار إشباعوالعمل على ,أفرادهورغبات 

كذلك قد يتكون جمهور ,والمنظمات التي تقوم بشراء الخدمات التي ينتجها الأفراديتكون من 
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لتي تشتري الخدمات المالية والمصرفية التي الحكومية ا والأجهزةالعملاء البنك من المنظمات 

  .ينتجها

  :المنافسون:الفرع الرابع

ومن .من مجالات النشاط التي يزاولها  أكثر أويواجه كل بنك نوعا من المنافسة في مجال 

تتيح لهم  أنهاتزايد المسافة في السوق يكون لصالح العملاء في النهاية ذلك  أنالمعروف 

يكون مدركا لما  أنالبنك من النجاح في السوق ينبغي وحتى يتمكن . أوسعالفرصة لاختيار 

التسويقية المستخدمة ويمكن  والأساليبتعرضه البنوك والمؤسسات المالية المماثلة من خدمات 

  .:منافسة مباشرة وغير مباشرة إلىتصنيف المنافسة التي تتعرض لها البنوك 

المنافسة من البنوك التي تقدم منتجات وخدمات  هذا النوع من يأتي:المنافسة المباشرة:أولا

لاحتياجات ويتكون البنك من زيادة حصته السوقية بالقدرة على تحديد دقيق .مصرفية مماثلة 

عمل ملائمة للعملاء بدرجة  مغرية وساعاتفائدة  أسعارالعملاء كسهولة السحب النقدي وتقديم 

  . كبيرة

المنافسة غير المباشرة من كل الفرص الأخرى المتاحة وتأتي :المنافسة غير المباشرة:ثانيا

فقد يقرر العملاء مثلا إن الأموال الموجهة ,لعملاء البنوك لاستخدام الموارد المالية المتاحة لديهم

  .للادخار في البنوك يمكن استثمارها أو صرفها في إعادة تأثيث المنزل أو الذهاب في إجازة
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ية الكليةالبيئة التسويق:المطلب الثالث

 أعمالهالذي يزاول فيه البنك ,الأوسعتتكون البيئة التسويقية من كافة القوى التي تمثل المجتمع 

1:إلىالتسويقية الكلية  البيئةوتنقسم .

  :البيئة الاقتصادية:الأولالفرع 

 كتأجيل الأفرادالشيء الذي يؤثر على تصرفات .تتميز الظروف الاقتصادية بدعم الاستقرار 

 إلى إضافة. أخرىوزيادة الاتفاق من مجالات .شراء سلعة وخدمات لا تبدو ضرورية من جهة 

كما تختلف .الفائدة يؤثر على احتياجات الشركات والمنظمات للبنوك  أسعارتقلب  أنذلك نجد 

فعلى البنك التركيز على ناحيتين هما الحالة , التمويل باختلاف الخطط الاستثمارية متطلبات

  .الاقتصادية للبنك والحالة الاقتصادية للعميل

  :البيئة السياسية والقانونية:الفرع الثاني

القيود التي تضعها  أنومن المعروف .تفرض على النشاط التسويقي للبنك قيود قانونية 

حكومات الدول المختلة تفرض العديد من نظم الرقابة على العديد من الجوانب المتعلقة بالتجارة 

وفيما يتعلق بالبنوك فتميزت .وغيرها....تغليف وتعبئة السلع والمنتجات إلىمن النقل والتوزيع 

ضع تشريعات قانونية تحكم سنوات السبعينات والثمانينات في معظم الدول في قيام الحكومات بو

بفتح فروع في السوق المحلية  الأجنبيةالسماح للبنوك ,فتح الفروع,منح الائتمان الاستهلاكي

  .وغير ذلك من التشريعات.

.75-74: ص عوض بدير الحداد ، مرجع سبق ذكره ، ص:1
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  :البيئة الثقافية والاجتماعية:الفرع الثالث

اط على النش تأثيرهاهناك ظواهر واتجاهات ثقافية واجتماعية ينبغي دراستها والبحث في مدى 

الذات والاهتمام بالعلاقات غير  تأكيدومن هذه الظواهر نجد الاتجاهات نحو ,التسويقي البنكي

 الأنماطالعوامل الثقافية على  وتأثيروكذلك قيمة العمل وقيمة الصداقة .الرسمية والمفتوحة 

  .في ميدان العمل المرأةالصحية ودخول 

:البيئة الديمغرافية:الفرع الرابع

المتوقعة في الظروف  بالتغيراتعلى البنك عند رسم الاستراتيجيات التسويقية الاهتمام 

الخصائص الديمغرافية من  إلى بالإضافة.الديمغرافية محجم السكان والتوزيع الجغرافي لهم

فدراسة كل هذه العوامل تساعد ,حيث السن والجنس والمهنة ومستوى التعليم والحالة الاجتماعية

على النشاط التسويقي  وتأثيرهااتجاهات العملاء نحو الادخار والصرف والاقتراض  في معرفة

  .للبنك

  :البيئة التكنولوجية:الفرع الخامس

أو من .كان للتطور التقني اثر كبير على البنوك من حيث تنوع وتحدد الخدمات المصرفية 

والثورة .بالبنك المنزليالأمثلة الواضحة في هذا الصدد نجد خدمات الصرف الأولى وما يعرف 

  .الالكترونية تستمر في تحسين الطرق والأساليب التي تتمكن بها البنوك من خدمة عملائها
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.سلوك الزبون البنكي والعوامل المؤثرة فيها:المبحث الثالث

ف السياسات التسويقية يعتبر الزبون البنكي عاملا جوهريا يجب مراعاته عند بناء وتطوير مختل

فهم وتحديد حاجاته ورغباته  بهدفلذلك تسعى البنوك باستمرار لدراسة سلوكه وتصرفاته ,

 إلىيسعى البنك  أخرىومن جهة ,بتوجيه مزيج تسويقي ملائم إشباعهاالمتغيرة والعمل على 

وتعتبر ,إشباعهاجعل عميله راض عن خدماته وهذا يتطلب معرفة حاجاته ورغباته والعمل على 

مرحلة يمكن  أصعبوفي نفس الوقت .مرحلة دراسة سلوك المستهلك مرحلة مهمة في التسويق

عملية تحديد حاجات ورغبات العميل تتعلق بالسلوك الذي  أنذلك .تواجه مسؤول التسويق  أن

  .يتبعه 

  :البنكي سلوك الزبون مفهوم:الأولالمطلب 

فهو محور الاهتمام والارتكاز في معظم  إليهالبنوك العملية التسويقية بالزبون وتنتهي  تبدأ

  .القرارات التسويقية خاصة المتعلقة منها بعناصر المزيج التسويقي

  :تعريف سلوك الزبون:الأولالفرع 

معنوي له حاجات ورغبات متعددة  أوكل شخص طبيعي :" يعرف الزبون البنكي على انه

1"البنكيةللخدمة 

ئه كان قرار شرا إنبصفة عامة بغض النظر  تعار يفله عدة  أعطيتسلوك المستهلك فقد  إما

المشتري  بهاكافة التصرفات السلوكية التي يقوم : " حيث يعرف على أنه , لخدمة أو سلعة 

.80: دحماني حنان ، مرجع سبق ذكره ، ص :1
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فردا أو مؤسسة و هو بصدد البحث عن السلع و الخدمات لشرائها بقصد تحقيق المستوى 

1".فيه من الإشباع  المرغوب

باستمرار و إنما يكون  مشاهدتهنستطيع  وإن هذا السلوك لا, مجموعة من الإجراءات  -

سلوك الزبون المستهلك هو ذلك التصرف الذي  إن2قرار الشراء اتخاذالتعبير عنه فقط عند 

التي .الخبرات أو الأفكار أوالخدمات  أواستخدام السلع  أويبرزه المستهلك في البحث عن شراء 

3الشرائية المتاحة له الإمكانياتحاجاته حسب  أورغباته  ستتشبع أنهايتوقع 

التصرفات التي  مجموعة:"من خلال ما سبق يمكن تعريف سلوك المستهلك البنكي على انه 

.4و بعد اتخاذ قرار شرائه للخدمات البنكية أثناء.مؤسسة قبل أويبديها المستهلك البنكي فردا 

  ):المستهلك(زبون الاهتمام بدراسة سلوك ال أسباب:الثاني الفرع

5:اهتمام البنوك بدراسة سلوك الزبائن فيما يلي  أسباب أهمتتمثل 

على تحديد حاجات  أساساالتسويقية الحديثة  الأنشطةتعتمد :انتشار المفهوم التسويقي الحديث:أولا

بتحديد الاحتياجات الحالية والمرتقبة ومن ثم تحديد  تبدأوبالتالي فهي  وإشباعهاورغبات الزبائن 

  .هذه الحاجات لإشباعالبرامج التسويقية والخدمات اللازمة 

.49: حدادي ظريفة ، مرجع سبق ذكره ، ص :1
.327: محمد جاسم الصميدعي ، مرجع سبق ذكره ، ص .2
: ص )  2004دار وائل للنشر ، الطبعة الرابعة ،:  الأردن(  استراتيجيمدخل : ، سلوك المستهلك محمد ابراهيم عبيدات :3

13.
.49: حدادي ظريفة ، مرجع سبق ذكره ، ص :4
.22-21:ص  ص)  2004الدار الجامعية ، : مصر (  ، قراءات في سلوك المستهلكايت علي عمر :5
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فنتيجة للتطور التقني السريع واشتداد المنافسة على :ارتفاع معدلات فشل الخدمات البنكية:ثانيا

على ما تؤديه الخدمة الرغبات ترتكز  أصبحت,جذب زبائن جدد وتغيير نظرة الزبائن للخدمات

  .يتطلب دراسة سلوك الزبائن وهذا ما,فنيةمن اشباعات وليس ما تحمله من مواصفات 

  :تتعلق بالبيئة أخرىعوامل :ثالثا

  زيادة عدد السكان -1

  السريع التكنولوجيالتطور  -2

  الأفرادارتفاع مستوى الدخل المتاح لدى  -3

وجود  إلىنمو حركات حماية المستهلك  أدى):المستهلك(زيادة الاهتمام بحماية الزبون  -4

  .رارات الشراء مع تحديد كافة العوامل المؤثرة فيهحاجة ملحة لفهم كيف يتخذ الزبائن ق

خصائص الخدمات كونها غير ملموسة تقتضي توافر  إن:تزايد الخدمات وتنوعها:رابعا

.وأذواقهمالمحركات الحسية للزبائن واتجاهاتهم  معلومات شبه مؤكدة  على

دراسة سلوك الزبون كمحصلة  أنلا شك ):المستهلك(دراسة سلوك الزبون  أهمية:الفرع الثالث

يحدد  أنفمن خلالها يستطيع البنك ,العملية التسويقية أطرافنهائية ستعود بالفائدة على كل 

ها بشكل دقيق وفعال وبالتالي يكون الزبون بشكل دقيق احتياجات ورغبات الزبائن ويستجيب ل

1.للبنك وإخلاصا ولاء أكثرفي المقابل 

.146: امر البكري ، مرجع سبق ذكره ، ص ث:1
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:1دراسة سلوك الزبون بالنسبة لكل طرف لأهميةوفيما يلي شرح مختصر 

  :بالنسبة للزبون:أولا

  .تساعد هذه الدراسة الزبون على فهم عملية شرائه واستهلاكه للخدمة البنكية/ 1

المؤثرات التي تؤثر على سلوكه الشرائي والاستهلاكي  والتي تجعله  أوالعوامل  إدراك/2

  .يشتري خدمة معينة

وفق  الأمثلالتعرف على كافة المعلومات والبيانات التي تساعده على فهم واختيار الخدمة /3

  .والموارد المالية المتاحة لديه الإمكانيات

  :بالنسبة للبنك:ثانيا

 لا الأخيرةبنك على تصميم الاستراتيجيات التسويقية لان هذه تساعد دراسة سلوك الزبون ال/1

  .تتم بدون الفهم الكامل لسلوك الزبون

السلوك  أنواعكيف ومتى يتخذ الزبون قرار شراء خدمة معينة والتعرف على  أوفهم لماذا /2

  .الشرائي للزبون 

وفيما يلي ,أمامهالمتاحة البنك في اكتشاف الفرص التسويقية  أيضاهذه الدراسة تساعد  إن/3

يكون عرض البنك لخدمة معينة غير كافي وعندها  الأحيانفي بعض :لبعض هذه الفرص  أمثلة

ص  ص)  2003ديوان المطبوعات الجامعية  ، : الجزائر (   عوامل التأثير النفسية: سلوك المستهلك ،  عنابي بن عيسى:1

:21–25.
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من  الكفاءة التسويقية وهذه  وهذا الموقف يتطلب من البنك اقل قدر,يصطف العملاء لطلبها

  .البنك أمامتتاح  أنمن بين الفرص التسويقية التي يمكن  الأخيرة

لبقاء تقسيم السوق لقطاعات متجانسة لا يكفي  إن:وقف تنافسي متميز لخدمات البنكتصميم م/4

من خلال الفهم الكامل  إلايجعل خدماته متميزة  ولا ياتى ذلك  أنيجب عليه  وإنما البنك

  .والدقيق لسلوك الزبائن في القطاع المستهدف

  .حاجات ورغبات العملاء را على لاستجابة السريعة للتغيرات التي نظتسمح الدراسة با/5

  .ملائمة الأكثرتحقيق عناصر المزيج التسويقي /6

تقديم شروط :تطوير الخدمات التي يقدمها البنك لزبائنه وتحسين الخدمات المصاحبة لها مثل/7

  .تسهيل وتبسيط إجراءات الحصول على الخدمة,سداد ميسرة

العائلة في عملية اتخاذ قرار اقتناء تفهم الأدوار المختلفة التي يلعبها كل فرد من أفراد /8

الخدمات البنكية ومسايرة هذه الأدوار بصفة عامة عند تصميم الرسائل الإعلانية المناسبة بهدف 

  .مخاطبة أي فرد بحسب دوره وأهميته في اتخاذ القرار

:العوامل المؤثرة على سلوك الزبون:المطلب الثاني

يدرس مجموع العوامل التي تؤثر  أنيجب .البنك لفهم ومعرفة سلوك المستهلك والزبون على

تجاهل الاختلاف الموجود  إلىتجاهل البنك لهذه العوامل يؤدي  أن إذ,على سلوكه وتصرفاته 
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يعرف الخصائص الشخصية لكل مستهلك لعملية هامة  أنلذا يجب على البنك ,بين المستهلكين

1.إلىومن هنا يمكن تقسيم هذه العوامل .ورئيسية 

  :العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك الفرد:الأولالفرع 

تصنيفها ,وتحيط به,الفرد إليهاوهي مجموعة العوامل البيئية التي ينتمي :العوامل الخارجية:أولا

2وعوامل بيئية يرغب في الاعتماد عليها,عوامل بيئية حقيقية ملموسة محيطة بالفرد إلى

  :بالفردعوامل بيئية حقيقية ملموسة محيطة /1

وتشمل هذه .كه واتجاهاته وسلو نشأتهعلى  أثرتوالتي ,هي تلك العوامل اللصيقة بالفرد

 إليهاالطبقة الاجتماعية التي ينتمي ,فئة العمر التي مر بها,العمل الوظيفي,الأسرةنظام  :العوامل

  ....لإقامتهالتوزيع الجغرافي 

:إليهاية يرغب في الانتماء ئعوامل بي/2

 إلىوتتمثل في التطلع للانتماء ,يرغب الفرد في تحقيقها إليهي تلك العوامل المتصلة بالتطلعات 

ولكون هذه التطلعات مؤثرة على سلوك الفرد ,ا والى شركة معينة من المجتمع,طبقة معينة

  .المتغيرات والمستجدات التي تواجهه كفرد أماوعلى قناعته واتجاهاته ورد فعله 

.54: ص )  1999دار وائل للنشر ، : مصر (  مدخل استراتيجي: ، سلوك المستهلك محمد ابراهيم عبيدات :1
: ص )  1982مصر ، مكتبة لأنجلو المصرية ، (   للبنوكمدخل متكامل : التسويق المصرفي محسن احمد الحضيري ، :2

96.
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اهتم التسويق البنكي بالعمل على توفير الجو الذي يتوافق مع ,ولمعرفة هذه العوامل الخارجية  

  :كل المؤثرات قصد جلب الزبائن والاحتفاظ بهم وذلك عن طريق

جو من  بإشاعةوذلك .الاهتمام بتحسين الانطباع لدى العميل عن البنك والخدمات التي يقدمها-

انتقاد موظفي التعامل الشخصي  إلى إضافة,موظفي البنك والعميل الترحيب والصداقة بين.الألفة

  .اللياقة وحسن الحديث.مع العملاء ممن يتمتعون باللباقة

  :ومن خلال هذه الصفات يشعر الزبون عند تعامله مع البنك ب 

  .الثقة الكاملة في كفاءة وخبرة وعلم العاملين بالبنك-

  :العوامل الداخلية:ثانيا 

تشكل عوامل مؤثرة  أنوالتي يمكن ,العوامل كافة العناصر التي تنشا داخل الفردوتشمل هذه 

  :واهم هذه العوامل.عليه كمستهلك للخدمة المصرفية 

وفقا للاختلاف في ,أخر إلىالسلوك وكلها عوامل تختلف من فرد .الإدراك.المواقف.الدوافع 

وهي .عوامل النضج وعدم النضجالمزاج الشخصي وتركيبة الفرد و.التكوين الذاتي.الطبيعة 

باختلاف الجوانب الاجتماعية والثقافية لكل  أيضا تتأثر أنها إلاعوامل وان كانت تنشا ذاتها 

  .فرد
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  :العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك الصناعي:الفرع الثاني

بعدة عوامل بيئية  تتأثر فإنها.باعتبار الشركات تمثل الجانب المتعاظم من عملاء البنوك  

1:قسمين هما إلىويمكن تقسيمها .

  :العوامل المؤثرة على البيئة الداخلية للشركة:أولا

  :هذه العوامل  أهمومن .بها وتتأثروتتمثل في مجموعة العوامل التي تؤثر في المؤسسة 

تحقيقها والنابعة من  إلىوالتي تسعى .والغايات والطموحات الخاصة بالشركة  الأهداف/1

  .من سياستها المرحلية الظرفية أوالاستراتيجيات العامة الدائمة 

  .والمجلات التي تعمل فيها والأعمال الأنشطة/2

  .والقوانين للشركة الداخلية والإجراءاتالنظم والقواعد /3

  .والمعدات والتجهيزات التي تعمل على نطاقها الشركة الآلات/4

  .والوحدات والمراكز الرئيسية  الفروع والمكاتب/5

والخبرات التي . والتدريب الذي حصلوا عليه والتأهيل.البشرية  والإطارات الأفراد/6

  .يكتسبونها

.102–101: ص  ري ، مرجع سبق ذكره ، صمحسن احمد الحضي:1
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  :العوامل المؤثرة على البيئة الخارجية للشركة:ثانيا

  :وتتمثل في 

نوعهم و,انتشارهم,وهي العوامل المتمثلة في السكان من حيث توزيعهم:العوامل السكنية/1

  ....وعمرهم

صعوبة التعبير عن  أووهي العوامل المشكلة لنظام الحكم من حيث سهولة :العوامل السياسية/2

  .الرأي

  .وهي العوامل المتصلة بأساليب تكنولوجية مبتكرة:العوامل التكنولوجية/3

  .وهي العوامل المتعلقة بالعادات والتقاليد الخاصة بالمجتمع:العوامل الاجتماعية/4

هيكل ,قيمة العمل,وهي العوامل المتصلة بالدخل ومتوسط الأجور:العوامل الاقتصادية/5

  ...الضرائب

  .مدى توفرها والوقت المخصص لها,شكل الثقافة ووسائلها,نوع التعليم:نجد:العوامل الثقافية /6

بنجاح ومدى ارتباطها .من حيث المزايا المتنافسة التي تتمتع بها الشركات:عوامل المنافسة /7

وتعلقها بكل من اعتبارات التكلفة ...وايطارات بشرية,تسويقها أو تمويلها ,إنتاجها,الشركة

  .  والعائد
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    .العوامل التي تؤثر على سلوك الزبون: )3(الشكل رقم

  قوى سياسية .قوى تسويقية                             

  قوى        

    قوى حكومية          تكنولوجية

  قوى اقتصادية                                

.94: ص )1996البيان للنشر،:القاهرة(تسويق الخدمات البنكية ،  الحدادعوض بدير  :المصدر

  :المراحل التي يمر بها الزبون في اتخاذ قراراته:المطلب الثالث 

فهو يمر يقوم بنك معين بتقديمها ,قبل إقبال العميل المصرفي على التعامل مع خدمة معينة

وان التعامل مع بنك معين .والتي تقوم على وراحل خاصة ,بمجموعة من العمليات الحسابية

وهذا ما يجعل ,لا يرتبط كثيرا بالعواطف قدر ما يرتبط بالعمليات الحسابية والعقليةأخر دون 

  .هذه العمليات الحسابية التي يقوم بها العميل علىضمن مهام رجل التسويق مهمة التعرف 

وقائمة على دراسة ,العمل المصرفي يخضع لتصورات قائمة على الحركة وعلى الفعل إن  

 بإيجادوقائمة على التدخل الايجابي والسريع ,المصرفي العميلوتحديد ردود الفعل لدى 

المنتج

السعر                                     التوزیع

الترویج

العمیل  
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وتخضع هذه العملية لقانون السلوك الشهير الذي .المؤثرات التي تؤثر بها سلوك المستهلك

1:يقضي بالاتي

التوازن يصنع اختلالا  أوضاعوان كل مؤثر على ...التوازن لإحداثكل اختلال دافع  إن"

الذي هو في الواقع سلسلة من العمليات لاستعادة ,على سلوك المستهلك وتأثيرهيختلف حجمه 

 إلىويتجه ,هو توازن حركي متطور الإنسانومن ثم فان توازن ,التوازن ومعالجة الاختلافات

  ".ات الفرد الرشيد العاقلالارتفاع باعتبار

هذه التوازنات الحركية والتي يمكن  إلىكل هذه التعاملات تخضع التعامل مع البنوك  إن  

  :تلخيصها في

 إشباعانه عندما يقوم العميل المصرفي بالتعامل مع خدمة مصرفية معينة تحقق له /1

  .الإشباع أومرحلة التوازن  إلىفانه يصل ,المطلوب

 إلىبسلوكه وتصرفاته اتجاه البنك وخدماته بالعديد من العوامل التي تدفعه  ثريتأالمستهلك /2

  :التعامل مع البنك ومن بين هذه العوامل ما يلي

مدى وفرة الخدمات البنكية وتكاملها وإشباع وترابط مزيجها وأتاحها للفروع القريبة من -

  .العميل

  .منهاتكلفة الحصول على الخدمات المصرفية والاستفادة -

: البويرة ( مذكرة تحرج لنيل شهادة الليسانس ،    ، التسويق البنكي وأثره على رضا الزبونساعو تانية ، بشار وسام :1

.29: ص )  2010–2009المركز الجامعي بالبويرة ، معهد العلوم الاقتصادية  ، 
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مقدار المجهدات والوقت المبذول من طرف العميل في سبيل الحصول على الخدمات -

  .المصرفية

  .موقع فروع البنك ومدى قربها من العميل-

وكل خطوة من خطواته تخضع لعمليات المراجعة .من هنا فان كل  مرحلة من مراحل التعامل  

يؤتى  أنوذلك من اجل ,جزئية  أوية كل.خاصة  آوعامة  أبعادوذات .المتبادلة والتأثيرات

ووفقا لهذه العملية فان على رجل عمل التسويق البنكي ,في اتخاذ قرارات التعامل تأثيرها

 أووالتقنيات التسويقية التي تمكنه من مخاطبة العميل المرتقب  الأساليباستخدام مجموعة من 

على هذا القرار وجذبه للتعامل  ثيرالتأوالتي يمكن من خلالها ,العميل الحالي في كافة المراحل

  .والاحتفاظ به عميلا دائما للبنك صلة استمرار التعامل أومع البنك 
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:خلاصة الفصل الثاني

بحيث يهدف إلى كسب رضا ,إن التسويق البنكي يمثل ثقافة راقية في التعامل المصرفي    

وتحقيقه يكون مرتبطا ,وان الهدف ليس مبتغى سهلا ,الزبون ويتطلع إلى الربح وولائه الدائم

وقد نجحت الكثير من ,بمدى تشبع القائمين على تسيير النظام المصرفي بالمفاهيم التسويقية

وما تتيحه من فرص لخلق .تطوير منظوماتها المصرفي باستعمال التقنيات التسويقية الدول في 

.مبادرات جديدة تمكن من الحصول على حصص كبيرة في السوق
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  :تمهيد

مختلف الجوانب المتعلقة بالتسويق البنكي ، وبغرض  إلىلقد تطرقنا في الفصول النظرية   

البنوك التجارية العمومية العاملة  لأحداستكمال هذه الدراسة النظرية قمنا بدراسة ميدانية 

بالوطن وهو البنك الوطني الجزائري كدراسة حالة للتعرف على وضعية التسويق داخل البنك 

على علاقة البنك بالزبون باعتبار البنك الوطني الجزائري احد البنوك البارزة في  تأثيرهومدى 

المسطرة قمنا بتقسيم  الأهداف إلىتبني الجهود التسويقية، وللوصول  إلىالوطن والسباقة دوما 

ف به يتقديم عام للبنك بهدف التعر الأولحيث نتناول في المبحث :ثلاثة مباحث  إلىهذا الفصل 

                              . ةعلى واقع التسويق البنكي في البنوك الجزائرينظرة  إلقاءمع 
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المبحث الأول تقديم عام

يعتبر البنك الوطني الجزائري من بين المؤسسات المالية البنكية و غير البنكية التي عرفت   

  .مالية ذو طابع تجاري محضصرفية الحيث يدخل ضمن الدائرة الم, تغيرات عديدة

  .البنك الوطني الجزائري نشأته و تطوره: المطلب الأول 

  .التعريف بالبنك الوطني الجزائري: الفرع الأول 

تم إنشائه بعد تأميم النظام المصرفي , البنك الوطني الجزائري عبارة عن شركة ذات أسهم    

مليون دينار  20برأس مال قدره  و 13/06/1966بتاريخ  66/178بحسب المرسوم  الجزائري

و يأخذ البنك الوطني الجزائري شكل شركة وطنية تسير بواسطة القانون الأساسي , جزائري

ما لم تتعارض مع , و كذا التشريع الذي يخص شركات التضامن, و التشريع التجاري, لها

1: وقد عوض تأسيسه البنوك الأجنبية التالية. لها المنشئالقانون الأساسي 

و الذي أدمج في , وكالة 133الذي يحتوي على , القرض العقاري للجزائر و تونس :أولا 

                                                        .م10/07/1966

و الذي أدمج في , وكالات 03الذي يحتوي على : القرض الصناعي و التجاري :ثانيا 

                                                             .م10/07/1967

188: ص, مرجع سبق ذكره الطاهر لطرش:1
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و الذي , وكالات 06الذي يحتوي على , البنك الوطني للتجارة و الصناعة في إفريقيا :ثالثا  

                                              .    م01/01/1968أدمج في 

.1968ماي   و الذي أدمج في, ة واحدةالذي يحتوي على وكال, بنك باريس و هولندا :رابعا

      .          م1968و الذي أدمج في جوان , الذي يحتوي على وكالة, مكتب معسكر للخصم: خامسا

تم إنشاء البنك الوطني الجزائري وفقا لقواعد خاصة مطبقة على البنوك و القروض و تم ذلك 

م و هو التعديل رقم 12/04/1993ن بتاريخ آخر تعديل كاحيث أن , بالتعديل في القانون

                 . و تم إبراز هذه القوانين في نصوص و مقررات خاصة بالبنوك, 98/93

).anb(أو ) ب و ج: (و هو, كما أن اسم البنك الوطني الجزائري تمت كتابته في شكل مبسط

كالرسائل ) LOGO(أو ) علامة مميزة(وثائق المتعلقة بالبنك التسمية تتواجد في جميع الو هذه 

ionact(كما أن هذه التسمية تتبعها كلمة شركة أسهم , و الإعلانات, و الفواتير arpSociété( , و

أما بالنسبة لمقر هذا البنك فهو ثابت , كذلك يتم تدوين المقدار المحدد لرأس المال الخاص بالبنك

و يتم الحساب , سنة 99و مقدرة ب , لهذا البنك هي ثابتةو المدة المحددة , في الجزائر العاصمة

و من خهة أخرى يقدر رأس , بداية من الذي تم فيه الحصول على رقم خاص بالسجل التجاري

و هو ناتج عن , مليون دينار جزائري 41600المال الخاص بالبنك الوطني الجزائري حاليا ب 

                          .قرار المجلس الوطني للتخطيط 

لإذ يحتوي على ما يقارب , البنك الوطني الجزائري بحكم الزمن أقدم بنك وطنيو يعتبر   

وكالة , وكالة من الصنف ب, وكالة من الصتف أ, وكالة رئيسية(بإختلاف فئاتها وكالة  175
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حجم , د العمالعد, حجم الوكالة, حيث يتم تصنيف الفئة على أساس رقم الأعمال, من الصنف ج

    ا...العلميات

الشيء , كما يحتوي البنك البنك الوطني الجزائري على أكثر من مليون و نصف المليون حساب

مما يدفعه التجديد و , الذي يمنحه مكانة رئيسية على مستوى الجهاز المصرفي الجزائري

1. و تشريف صورته الخدماتية, الحداثة قصد الحفاظ على مكانته

):ΒΝΑ( الهيكل التنظيمي للبنك الوطني الجزائري : الفرع الثاني

تتمثل مهمة المدير بصفة عامة في تحقيق تنمية قطاع الإستغلال و التسيير :  المدير:  أولا 

                   :   ىالحسن للموارد و استخدامات البنك حيث يسهر عل

  .          تسيير الوسائل المادية و البشرية أحسن تسيير بما يقدم سياسة البنك -1

  . التكوين الجيد و رسكلة موظفي البنك -2

يفوض  من طرف المدير و ينوب عنه في تسيير شؤون الوكالة حيث يقدم : نائب المدير: ثانيا

                   : واء في غيابه أو حضوره أي يقوم بتجري س و كل العمليات التي, له الحالة المالية

     ).                       الإعلام و التكوين, المراقبة, التنظيم( بالإدارة . 1

).لمستندات الإداريةالعلامة مع العملاء و تسيير ا, ضبط الحسابات(  الاستغلال تسيير  .2

1 .الداخلي للبنك الوطني الجزائريالقانون :  1
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  :                                      لأساسية هيوظيفتها ا :أمانة الإدارة: ثالثا  

  .                                       استقبال المكالمات الهاتفية و التلكسات. 1

  .            و استعمال الحاسوب لتحرير الوثائق ةالمراقبالضرب على الآلة  .2

                              .                      تنظيم شؤون موظفي البنك. 3

  :                   تتكون مصلحة الإدارة و المراقبة من أربعة أقسام هي كالآتي     

  .                                           قسم التوظيف و التكوين و التسيير. 1

                                            .الاجتماعيةو الشؤون  الأجورقسم .  2

  .                                                        قسم الوسائل المادية. 3

  .                                                      قسم الموازنة و المراقبة.4

 إليها العميل هي أول مصلحة يتجه :)contentieuxserviceLe(  مصلحة النزاعات: رابعا  

و , و معرفة وضعيته الماضية, فتح الحساب الجاري حيث تعمل هذه الأخيرة على متابعة العميل

  :                و ذلك عن طريق تلقي المعلومات من, الحالية من أجل مواجهة و تفادي المخاطر

  ).     و حالات أخرى, الضرائب, الخزينة( , المراسلات التي تأتي من الخارج -

  .                            أو البنوك الأخرى, لحسابات بالبنك نفسهتجميد ا  -
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   .      وضعية الحساب الجاري للعميل بالبنوك الأخرى و كيفية تسيير القروض التي أخذ منها  - 

يسدد حيث أن أي عميل لا, كما تظهر أهمية و دور هذه المصلحة خاصة في منح القروض -

                           :  و تتبع الخطوات التالية, قضيته إلى قسم المنازعات الدين المتفق عليه تحال

  ).                 التفاهم( طلب البنك من العميل حل الموضوع بالطريقة الودية *

  .                     و تنتظر المصلحة مدة أسبوع, ترسل إليه رسالة مضمنة* 

و الذي بدوره يرسل له إنذار , ل القضية إلى محضر قضائيتحا, إنذار ثاني إذ لم يحضر* 

.                     ثالعدم الدفع و الإمت) PV(إذا لا يمتثل يكتب عليه تقرير , يوما 20أخير بالدفع لمدة 

رئيس ( بعد إمضاء المحكمة , ترسل عارضة لرئيس المحكمة لحجز تنفيذي لامواله المرهونة* 

.ثم بيع الضمانات, قضائي حتى يتم الحجز تقدم لمحضر, )المحكمة

(المصلحة الخارجية: خامسا  :EtrangerserviceLe( أدت كل متطلبات مراقبة المبادلات و

إحتكار التجارة الخارجية و كذا القواعد و الإجراءات الدولية المعمول بها إلى ضرورة إيجاد 

و تتمثل , ى مستوى الشبكة البنكيةمصلحة متخصصة لمعالجة عمليات التجارة الخارجية عل

  :                الصلاحيات و الوظائف الرئيسية في هيكل عمليات التجارة الخارجية فيما يلي

و ذلك ‘ لحسابهمتنفيذ العمليات مع الخارج و التي يقوم بها الزبائن سواء على حسابهم أو  -  

                            .وفق التنظيم و التشريع المعمول بهما

  .تنفيذ أوامر التمويل المقدمة من قبل هؤلاء الزبائن - 
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 : الهيكل التنظيمي للبنك الوطني الجزائري :)3(الشكل رقم 

BNAوثائق من , الهيكل التنظيمي للبنك الوطني الجزائري: المصدر

المدير العامالرئيس 

الامانة العامة
منازعات مصلحة الالمفتشية العامة

القضائية

قسم الإلتزامات

مديرية 

المؤسسات 

الصغرى و 

الكبرى

مديرية 

المؤسسات 

الكبرى

قسم الأشغال و 

الترقية التجارية

مصلحة متابعة 

الالتزامات و 

تحصيل الحقوق

مديرية التسويق و 

الإتصال

الوكالة الرئيسية

مديرية المالية و 

الخزينة

/مديرية التاطير

بكة الش

الإستقلالية

القسم الدولي

مديرية العلاقات 

الدولية و التجارة 

الخارجية

مديرية العمليات 

المستندية

مديرية العمليات 

المالية مع الخارج

قسم التنظيم و 

أنظمة الاعلام 

الآلي

مديرية التنظيم

مديرية المحاسبة

مدیریة الإعلام 

الآلي

وسائل مديرية

الإلكترونية الدفع

الوسائل و /قسم التسيير

الموارد البشرية

مديرية المحافظة على 

الوسائل العامة

مديرية الوسائل العامة

مديرية المستخدمين و 

العلاقات الاجتماعية

مدیریة التكوین

مديرية شبكة الإستغلال

)A(كالةو )B(وكالة )C(وكالة
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)-460-وكالة البويرة(تقديم البنك الوطني الجزائري: الفرع الثالث

لبويرةوكالة ا–التعريف بالبنك الوطني الجزائري : أولا

هيكلا  اعتبارهالأنه يمكن , تعد الوكالة اللبنة الأساسية في نظام البنك الوطني الجزائري  

فهي تسعى جاهدة لتجسيد و تحقيق الأهداف العامة للبنك , مصغرا لهذا لهذا الجهاز البنكي

ر فقد قام بإنشاء عش,هذا الأخير يسعى للتوسع الأفقي لشبكاته باعتبارالوطني الجزائري و 

ثلاثون وكالة رئيسية و مائة و وواحد و , للاستغلالمديريات عامة و ثلاثة عشر مديرية جهوية 

.و هذا التقسيم في قيد التوسع ليعم جميع أنحاء الوطن. و عشرون وكالة عادية اثنان

ف الصديق بالبويرة تابعة قطا هذا و تعد وكالة البويرة محل الدراسة و الكائن مقرها بشارع

1982و قد تم إنشاء وكالة البويرة سنة . الجهوية لولاية تيزي وزو الاستغلاللمديرية شبكة 

و رقم حسابها الجاري هو , )460(و رقمها في التقسيم البنكي هو , وهي من الصنف أ

)3903.85:N°ccp ( , أما رقم شباك التوطين لهذه الوكالة فهو)هذه  و تسعى). 100101

و العمل , الأخيرة كغيرها من وكالات البنك الوطني الجزائري إلى تطوير و توسيع خدماتها

  .على تنفيذ سياسة التوقيع التي يسعى البنك لتحقيقها

وكالة البويرة– ANB:الهيكل التنظيمي ل:ثانيا 

  :تضم وكالة البويرة ما يلي 

  :ضم مجلس إداري برئاسة المدير العام للوكالة و الذي ي 
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  :أمانة المديرية ومدير المساعد وهذا الأخير يتفرع إلى 

  .خدمة القروض *

  .خدمة الالتزام *

  .خدمة التجارة الخارجية* 

  :خدمة الصندوق و المحفظة و تتفرع هذه الأخيرة إلى شقين *

  .الصندوق و العدادات: جبهة الخدمة التي تضم* *

/ وقسم التعويضات . قسم النقل  ,سم المحفظة ق: المكتب الخلفي الذي يضم عدة أقسام هي* *

.1قبالة التلفزيون 

).bna(وثائق مقدمة من البنك الوطني الجزائري  :1
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460 -البويرة- BANهيكل الوكالة 1:)4(الشكل رقم 

-البويرة 460- مقدم من طرف الوكالة  ): 1 )

مدیر الوكالة

مدیر معاون أمانة 

المدیریة

خدمة 

الصندوق و 

المحفظة

خدمة التجارة 

الخارجیة 
خدمات 

الالتزام

خدمات 

القروض

المكتب 

الخلفي

غرفة جبھة 

الخدمة

تعویضات 

قبالة / القسم 

التلفزیون

قسم النقل العدادات وقصند

قسم المحفظة
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:مهام و نشاطات البنك الوطني الجزائري: المطلب الثاني

         :                    مهام البنك الوطني الجزائري: الفرع الأول 

  :                      يقوم البنك الوطني الجزائري بنشاطات عديدة أهمها ما يلي

كما أن البنك يسمح بالتسديد , برؤوس الأموال من طرف الأشخاص, استقبال الودائع المختلفة -

أو تتم (و سندات , كذلك يصدر وصولات, الاستحقاقأي عند حلول أجل , نقدا أو لأجلما إ

).                            الإقراض من أجل تغطية الحاجيات التي يتطلبها نشاط معينعملية 

و ذلك من أجل , أشكالها سواء كانت قروض أو تسبيقات يدون ضماناتقروضا بجميع  يمنح -

  .                                             تحقيق نشاطات معينة

  .                  و مراقبة استعمالها, وال الخاصة بالأفرادتوزيع رؤوس الأم - 

                                            .قوم بدور المراسل مع البنوك الأخرى - 

كذلك عمليات التعاقد من أجل , سواء كانت نقدا أو لأجل, يقوم بجميع عمليات التبادل -

                                                   .الإقراض و الاقتراض

    .                      يؤمن خدمات المؤسسات الأخرى و المتعلقة بالقرض - 

و التي تخص , و جميع العمليات المنقولة, الإيجار, البيع: اكتساب أموال العمليات التالية - 

     .                                   نشاط البنك أو المتعاملين معه
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يقوم بجميع المهام مهما كان شكلها و التي لها فوائد متعلقة بمؤسسات أو شركات أجنبية أو  - 

                            .                           جزائرية

  :                       و يتعامل البنك الوطني الجزائري مع عدة مؤسسات أهمها     

  :                                                   ةالمؤسسات العمومي: أولا 

  .                                             مؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية*  

  .                                       المؤسسة الوطنية للنقل بالسكك الحديدية*

  .                  ةت الصيدلانيالمؤسسات المختلطة في إنتاج و توزيع المنتجا* 

  .                             الخ...الألمنيوم, الزخرف, مؤسسات إنتاج الآجر*  

                   .  المؤسسات المختصة في إنتاج و تسويق الأجهزة الإلكترونية*  

 :       حصرها فيم يلي وما يتمو عم, إذ تتمثل أغلبيتها في المهن الحرة: مؤسسات الخاصةال: ثانيا 

                                                   ).فلاش(مؤسسة إنتاج العصير*

  .                                                                 وكالات السفر*

  .                                                     المطبوعات و دور النشر* 

  .                                                     فروع التجميل و الحلاقة* 

  .                             الأطباء المختصون و الصيادلة, الأطباء العامون* 
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  .                                             الفروع المختصة في أشغال البناء* 

BNA:(1(البنك الوطني الجزائري وظائف: المطلب الثالث

و عليه فالبنك الوطني الجزائري كغيره من , وظائفها إخلافتختلف البنوك فيما بينها بسبب   

:الاقتصاديةالبنوك التجارية الأخرى يمتاز بمهام جد هامة و ضرورية في الحياة 

 الائتمانحيث البنك الوطني يطبق خطة الدولة فيما يخص  :اسة العامة للدولةتطبيق السي:أولا

السحب ( ضمان القرض, وفقا للقواعد البنكية و هذا بدراسة المخاطر الأجلالقصير و المتوسط 

).المستندي الاعتماد, الخصم, تسبيقات على البضائع و السلع, تسهيلات الصندوق,المكشوف

يمنح البنك الوطني الجزائري القروض الزراعية الموجهة للقطاع  :الزراعي تمانالائ: ثانيا

السنة التي  1982بالإضافة إلى مراقبتها لوحدات الإنتاج الزراعي و هذا إلى غاية , المسير ذاتيا

         ,      الفلاحي الائتمانتم تأسيس بنك الفلاحة و التنمية الريفية الذي أخذ على عاتقه تمويل و منح 

البنك يمنح قروضا للقطاع الصناعي هذا ما يجعله رائد في تمويل  :القروض الصناعية: ثالثا 

  .               اعةالمنشأة العامة و الخاصة التي لها علاقة بالصن

يساهم البنك في رأسمال عدد لا بأس به من البنوك ): العملة الصعبة(ميدان الصرف : رابعا 

فالبنك الوطني . محل أنظار المتعاملين و المستثمرين الأجانب و المحليين مما جعله, الأجنبية

  .متفتح على الداخل و الخارجالجزائري هو بنك لتنمية القطاعات الصناعية الوطنية و بنك 

-460-كالة البويرة وثائق مقدمة من البنك الوطني الجزائري و ):  1 )
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)460( -وكالة البويرة- :  BNA واقع التسويق في: المبحث الثاني

و كذا البيئة التسويقية و الواقع العملي  BNA ا المبحث إلى وظيفة التسويق فيسنتطرق في هذ

  :                                       BNAللمزيج التسويقي في 

.  وظيفة التسويق في البنك الوطني الجزائري: المطلب الأول

تم إنشاء مديرية خاصة , التنظيمي للبنك حسن التغيرات التي أجريت على مستوى الهيكل 

  :                  و هي تضم ثلاثة مصالح, بالتسويق و التنمية

  :                  تقوم هذه المصلحة بالمهام التالية :ة المواردحمصل: الفرع الأول

 تقوم بدراسة السوق قصد التعرف على حاجات و رغبات الزبائن من ناحية المنتجات و - 

  .                                                 الخدنات المصرفية

  .                               المحافظة على جودة الخدنات المقدمة للزبائن - 

             .  شبكةأنشاء فروع و وكالات وفقا لأوامر الإدارة فيما يخص توسيع ال, وضع برامج _ 

                               .ات تلبي متطلبات السوقتصميم منتجات و خدم -

إن الهدف الرئيسي لهذه المصلحة يتمثل في الحفاظ على  :المصلحة النقدية: الفرع الثاني

  :                  كما تقوم بالمهام التالية, السيولة على مستوى البنك

                         .           مراقبة سير عمليات بطاقات السحب و الدفع -
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  .                                                   تقديم المساعدات للوكالات -

  .       الاستعمالمراقبة مدى احترام مستعملي بطاقة السحب و الدفع لشروط  - 

  :                              يتمثل دورها في :مصلحة الميزانية: الفرع الثالث

  .                          إعداد الميزانية التقديرية الخاصة بالهياكل التنظيمية - 

  الشبكة و الهياكل المركزية        ةلميزانيدراسة و تحليل جميع طلبات التعديل  - 

                                       .تزويد البنك بالمعلومات التي يحتاجها -

:BNA التسويقية في  البيئة: المطلب الثاني

يظهر هذا المطلب خصائص البيئة التسويقية التي ضمنها البنك الوطني الجزائري و فرعه في  

  .ولاية البويرة

:                                           عناصر البيئة التسويقية: الفرع الأول 

  :                                                               امةالبيئة الع: أولا 

  : الاقتصادية الجزائرية فيما يليتتمثل أهم متغيرات البيئة : الاقتصاديةالبيئة  -1

أصبح من المعروف بان الاقتصاد الجزائري يمر بمرحلة إنعاش اقتصادي تكتسبها مجموعة - 

ة على الاقتصاد البنكي، ولعل أهم المؤثرات الاقتصادية التي من المتغيرات المستمرة والمؤثر

  :يمكن أن تؤثر على البنك في هذا السياق تتمثل في
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  .مشروعات مخطط الإنعاش الاقتصادي*

  .الاتفاقيات المالية والاقتصادية المبرمة مع الدول الأخرى*

  .إعادة هيكلة المؤسسات*

1.معدلات التضخم*

عب البطالة دورا هاما في التأثير على القدرة الشرائية والادخارية لدى حيث تل:معدلات البطالة*

الزبائن، ولكن من جهة أخرى تتأثر البطالة بنشاطات البنك المختلفة وخاصة التمويلية ، وفي 

هذا الصدد تجدر الإشارة إلى أن البنك الوطني الجزائري قام بتمويل عدة مشاريع استثمارية 

2.ن مناصب الشغل في إطار مختلف آليات التشغيل المستحدثةمما سمح بتوفير عدد م

.142دحماني حنان ،مرجع سبق ذكره ،ص :1

2:www .annabafm .net.  2012-04-20:تاريخ الإطلاع.
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:)2012-2000(يوضح نسبة البطالة في الجزائر  :)3(الجدول رقم 

  جوان  السنوات

2000

20012003200420052006

  معدل 

  البطالة

28.89%27.30

%

23.72

%

17%15.2%12.3%

20/04/2012http//www.ammabafm.net/modules.php ?name=Neus &file=article&sid 744

مقارنة بالسنوات اللاحقة  2000يظهر هذا الجدول أن البطالة كانت في أعلى مستوياتها في سنة 

في  وانخفضت %13.8حيث وصلت إلى  2007على الرغم من ارتفاعها سنة , لهذه السنة

.%12لتكون في حدود  2011/2012لكنها ارتفعت في  %9لتقارب  2009

الفضائح المالية التي شهدها الاقتصاد الجزائري كفضيحة بنك الخليفة و بنك الجزائر  – 

ancBالتجاري و الصناعيً   BCIA " على أداء و هما بنكان خاصان كان لإفلاسهما أثار كبيرة

في هذه الأخيرة و التي نحيث تمثلت تلك الآثار في فقدان ثقة الجزائريي. البنوك الخاصة

:و الجدول يوضح هذا الانخفاض, ترجمت في انخفاض ودائعها 

2007200920102012

13.8%9%13%%11

%12او
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: الوحدة 2006و  2002سنتي  بين تطور حجم الودائع في البنوك الجزائرية: )4(الجدول رقم

  :   دح مليار

2006 2005 2004 2003 2002

السنوات            

الودائع     

1597.514

152.918

1104.302

116.062

1019.89

108.025

648.755

70.130

548.130

94.038

:الودائع تحت الطلب

.البنوك العمومية-

.البنوك الخاصة -

1750.432 1220.364 1127.916 718.905 642.168 المجمـــــــوع

1670.127

95.978

1642.274

81.898

1509.556

67.900

1656.568

67.475

1312.962

172.229

  :الودائع لأجل

  .البنوك العمومية-

.البنوك الخاصة-

1766.105 1724.172 1577.456 1724.043 1485.191 المجمـــــــوع

3516.537 2944.536 2705.372 2442.948 2127.359 المجمــــوع الكلي 

للودائع
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92.9% 93.3% 93.5% 94.4% 87.5% حصة البنوك 

العمـومية

7.1% 6.7% 6.5% 5.6% 12.5% حصة البنوك 

الخاصــة

Source : Banque d’Alger. Rapport 2006 , P :86

                                         :                 يلاحظ من الجدول أعلاه

أي , 2003سنة  %6.3انخفاض حصة البنوك الخاصة من إجمالي الودائع بنسبة تقدر ب  -

.2002ف حصتها سنة من نصتراجع حصتها إلى أكثر 

إذ لم يتجاوز ذلك , 2003ارتفاع بطيء في حصة البنوك الخاصة في السنوات التي تلي سنة  -

عن سنة  2006سنة  %0.4و . 2005في سنة  %0.2و  2004في سنة  %0.9لارتفاع نسبة ا

  . و هذا يدل على أن أثار الفضيحتين مازالت قائمة 2005

كما يلاحظ أن حصة البنوك الخاصة هي أقل من حصة البنوك العمومية على الرغم من أن  -

           .                          هذه الأخيرة أقل من الأولى

أصبحت البيئة المصرفية الجزائرية تواكب مختلف التطورات و  :البيئة التكنولوجية -2

حيث بدأ استخدام الكثير من الوسائل , التغيرات التكنولوجية الحاصلة في الدول المتطورة

    : التكنولوجية مثل



- وكالة البویرة–البنك الوطني الجزائري  الفصل الثالث                        التسویق البنكي في

114

بطاقات السحب و , ليراف الآالص كاستخدامعلى التوزيع الآلي للخدمات المصرفية  الاعتماد -

  .                                                         الدفع

الاعتماد على الوسائل الالكترونية كإدخال الحاسوب من أجل تسريع العمل على الاعتماد  -

  .                         على الإنترنيت في التوزيع للخدمات المصرفية

  .    للتحويلات SWIFT و كذلك نظام, الشيك عبر الصورةاستخدام تقنية إرسال  -

  ".  البنك الإلكتروني"و كمثال عن استخدام هذه التكنولوجيا في الجزائر فقد أعلن  

و هو منتوج يعرف بالبنك , إطلاقه لخدمتين بنكيتين جديدتين 2008تبني تكنولوجيا في جوان  -

بالقيام بعدة عمليات بنكية عن بعد و ذلك عن  الإلكتروني و هو متعدد الوسائط يسمح للزبائن

الرسائل القصيرة عبر الهاتف النقال و , الفاكس, الإنترنيت( طريق أربع قنوات متعددة الوسائط 

ما يمكن المتعاملين مع هذا البنك من الإطلاع على أرصدتهم و ممارسة , كذا الوسائط الصوتية

1.و طلبات دفاتر الصكوك, راتعادية لخدمات الدفع البنكي و تسديد الفاتو

تعمل البنوك الجزائرية في سوق مصرفية حيث تكون اللوائح : البيئة القانونية و السياسية -3

فهي وجدت لتنظيم النشاط المصرفي كما أن , و القوانين التي تنظم النشاط ت المصرفي فيها

, سعر إعادة الخصم, ة فيما يخص نسب الاحتياطبنك الجزائر يعامل جميع البنوك نفس المعامل

              . احتساب الفائدة عند تقديم التمويل للبنوك

:com.eIaph.WWW19/04/2012: تاريخ الإطلاع 1
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و . إضافة إلى ذلك فإن الإجراءات التي تتخذها الحكومة الجزائرية أيضا لها على نشاط البنوك

البنوك على تمويل  2009جبرت الحكومة ف شهر فيفري من عام كمثال عن ذلك فقد لأ

1.مشاريع الشباب الجزائري

    :           تغيرت تركيبة سكان الجزائر في السنوات الأخيرة حيث 2:البيئة الديموغرافية -4

في جانفي  مليون نسمة 34.4إلى  2007مليون نسمة في  33.8ارتفاع عدد السكان من  -

  .ةمليون نسم 0.6بزيادة قدرها  2008

و هذا من شأنه أن يساعد في جعلهن يلجأن إلى البنوك لغرض , زيادة عدد النساء العاملات –

                         .       أو مساعدة أزواجهن في الحصول على قرض عقاري مثلا, الادخار

مما جعل معظم الجزائريين , نوات الأخيرةالنزوح الريفي الذي شهدته الجزائر في الس -

  .و هذا ما يفسر انخفاض كثافتهم كلما اتجهنا جنوبا, يتركزون في الشمال

و , تغيرت أيضا ثقافة المجتمع الجزائري كثيرا عنها في فترة الاستقلال :البيئة الثقافية -5

                          :                يظهر ذلك بشكل واضح في

  .السماح للمرأة بالعمل -

فيفري  12,25. "جريدة الشروق "الحكومة تجبر البنوك على تمويل مشاريع الشباب",سميرة بلعمري:  1

.4:ص‘ 2009ري فيف 12,25

:com.aKtoobM busines 12/4/2012: تاريخ الإطلاع 2
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             .      و هذا ما أدى إلى تزايد الطلب على العقار, انفصال الأبناء المتزوجين عن الآباء -

.ارتفاع مستوى التعليم الذي يستخدمون البطاقات الائتمانية و أجهزة الصراف الآلي -  

:  البيئة الخاصة: اثاني

حيث تتوفر على قطاعات سوقية , تتميز السوق الجزائرية المصرفية بالتنوع :العملاء -1

 فإن تصنيف عملاء بنك, صددو في هذا ال, متنوعة من الزبائن باختلاف حاجيات كل قطاع

BNA و من ضمنها وكالة البويرة يتمثل في ثلاث شرائح هي :  

  .                     وهي مختلف الشركات التي تتعامل مع البنك: مؤسسات -

                                   .الخ...النجارين, المحامين, كالأطباء: مهنيين -  

                      .و هم الأشخاص الطبيعيون الذين يتعاملون مع البنك: أفراد - 

فهذه السوق لا تصل بعد , صرفية الجزائرية بضعف المنافسةتتميز السوق الم :المنافسة -2

ذلك أن عدد الوكالات البنكية لجميع البنوك العمومية و الخاصة بما فيها , إلى مرحلة التشبع

شخص لكل  2570أي ما يعدل  2007وكالة في سنة  1336وكالات بنك الجزائر لا يتجاوز 

و يمكن , 2005شخص في سنة  26800و  2006خص لكل وكالة في ش 26200مقابل , وكالة

و هي   %35إرجاع السبب في ذلك إلى نسبة التعامل مع البنوك في الجزائر التي لا تتجاوز 

مما يجعل  % 95في أوروبا التي تصل ) تشبع السوق(نسبة ضئيلة إذ ما قورنت بنسبة التشبع 

.هناك المنافسة قوية
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نستعرض في  ):460 وكالة البويرة(  BNAويقي  الواقع العملي للمزيج التس: المطلب الثالث

1.مطبق في البنك الوطني الجزائريهذا المطلب مختلف أشكال المزيج التسويقي ال

: الحسابات البنكية المقدمة لفائدة الزبون -BNA:1منتجات و خدمات : الفرع الأول

Le compte courant :الجاري الحساب-

, صناعيون, تجار(يكون مفتوحا للأشخاص المعنويين الذين يمارسون نشاطا تجاريا  

        .    هذا المنتج الصرفي بدون فائدة...) مؤِسسات تجارية

Le compte livret epergne :حساب الدفتر-

جاتهم على هو عبارة عن منتج مصرفي يمكن للراغبين من ادخار أموالهم الفائضة عن حا 

و باستطاعة هؤلاء , أساس فوائد محددة من طرف البنك أو بدون فوائد حسب رغبات المدخرين

و , المدخرين الحاملين لدفتر التوفير القيام بعمليات دفع و سحب في جميع الوكالات التابعة للبنك

مكان إلى  بذلك فإن هذا المنتج يجنب أصحاب دفاتر التوفير مشاكل و صعوبات نقل الأموال من

          .     آخر

Le compte de dépôt a terme :لأجلحساب  -

و المعنويين إيداع الأموال الفائضة عن حاجاتهم إلى  نو هي تسهل على الأشخاص الطبيعيو 

  .آجال محددة بنسبة فوائد متغيرة من طرف البنك

1   - وكالة البويرة-وثائق مقدمة من البنك الوطني الجزائري:



- وكالة البویرة–البنك الوطني الجزائري  الفصل الثالث                        التسویق البنكي في

118

Le compte devises :حساب العملة الصعبة -  

نقود المدخرين بالعملة الصعبة متاحة في كل لحظة مقابل عائدا محددا  هذا المنتج يسمح بجعل

.حسب شروط البنك

Les comptes cheques :حساب الشيكات -

, تكون حسابات مفتوحة لجميع الأفراد أو الجماعات التي لا تمارس أي نشاط تجاري

  .اغبين في  الاستعانة بالشيكات لنصفية الحساباتالر, و ذوي الأجور) إلخ...إدارة, جمعيات(

Le:حساب الصندوق -  bon de caisse

      . نعبارة عن تفويض لأجل و بعائد موجه للأشخاص المعنويين و الطبيعيي

mmobilier    المصغر القرض: القروض بأنواعها مثل BNAيمنح  :القروض البنكية -2

Crédit , لونساج لشبابو كذا القروض المدعمة. angem

  :                   و من أهم هذه الخدمات نجد: BNAخدمات أخرى يقدمها  -3

  .                                                        التحويلات المصرفية -

  .                                                فتح مختلف الحسابات للزبائن - 

                                                   .كراء الخزائن الحديدية خدمة - 

  .             الخدمات المتعلقة بالدفع و التحصيل فيما يخص التعاملات التجارية -
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قام البنك الوطني الجزائري , إضافة للخدمات السابقة, BNA الخدمات المسوقة من طرف -4

و من قام بطرحها إلى , الخاصة بتطوير منتجات و خدمات جديدةبإتباع بعض الاستراتجيات 

  :                  و فيما يلي أهم الخدمات, السوق

هي تقنية جديدة تسمح  BNAإن بطاقة  :BNAartecLa:بطاقة البنك الوطني الجزائري -

النقدية التابعة  لزبائن البنك من القيام بعمليات الدفع و السحب عبر الموزعات الآلية للأوراق

SATIMلشركة  
ل البنك الوطني و تسمح هذه البطاقة بتوفير مجموعة من المزايا لعم 1

  : الجزائري أهمها

  .                               التقليص من عدد الزبائن على شبابيك الوكالات* 

من البطاقات  توفير وسيلة سريعة لسحب النقود حيث أن البنك من خلال توفير هذا النوع* 

  .       أيام 7/ أيام 7ساعة و  24/ ساعة 24يقدم خدمات للزبائن طيلة 

تجدر الإشارة إلى أنه على حسب أنواع البطاقات يوجد مستويين من الخدمات يمكن أن تقدم و 

                                           : للزبائن من خلال ما يلي

la:بطاقة السحب - carte de retrait

كما, و هي تسمح بسحب النقود من الموزعات النقدية التابعة لوكالات البنك الوطني الجزائري

و تسمح البطاقة , يمكن لحاملها أن يقوم بعمليات السحب من الموزعات الآلية للبنوك الأخرى 

SATIM:بنوك من بینھا  8نشأت من طرف  هي شركةBNA, 1995و تأسست, 1
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      .    طلب تجديد الشيك, الإطلاع على رصيد الحساب: أيضا من القيام بعدة عمليات مثل

و هي تسمح للزبون حامل البطاقة بدفع قيمة مشترياته في مختلف  ):CIB: (بطاقة الدفع -

كما أن هذه البطاقة تسمح , لى شبكة البنكإالمنظمة . الخ...الفنادق و المطاعم, المحلات التجارية

  .أيضا بالسحب من مختلف الموزعات الآلية للأوراق النقدية التابعة لمختلف البنوك

للدفع و السحب مجسدة في شكل مستطيل من مادة بلاستيكية ) BAN(لبطاقة الائتمانية إن ا

.ISOتخضع في شكلها و مواد صنعها إلى المعايير الدولية المحددة من قبل هيئة ضبط المعاير 

  :يرالتسع: الفرع الثاني

ير من أهم السياسات كما لها من تأثير على مدى تحقيق البنك لأهداف و لكن نجد يعتبر التسع

فمعظم , دورها جد محدود في التسويق البنكي لعدم حرية الكاملة للبنوك في تحديد أسعارها

  .   أسعارها تتحدد من طرف السلطات النقدية

ائر يتدخل في تحديد أسعار المنتجات و الخدمات و يقدم مجالا محدود للبنوك تضع فبنك الجز  

  .                        على أساس معدل الفائدة التي يمنحها للزبائن

فله إمكانية  .BNAأما فيما يخص تحديد سعر المنتجات الخاصة بالبنك الوطني الجزائري  

و هذه الأسعار تتحدد أيضا على أساس معدل , ىمحدودة كما هو الحال في البنوك الأخر

بعض  أسعاركما يقوم البنك الوطني الجزائري بتحديد .الأفضلية الذي يصدره بنك الجزائر

المنتجات والخدمات دون المساس بالسقوف الائتمانية التي يحددها البنك المركزي، حيث تقوم 
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بحية من جهة، والحفاظ على الزبائن من محددة بهدف تحقيق الرالعامة بتحديد الهوامش  الإدارة

  .جهة أخرى

  :                                                          التوزيع: الفرع الثالث

يعتمد البنك الوطني الجزائري في توزيع خدماته البنكية على التوزيع المباشر من خلال شبكة 

وكالة بهدف الوصول إلى أكبر عدد  175تمثل  عبر التراب الوطني التي ةمن الوكالات المنتشر

  .                                       من الزبائن

لتوزيع غير المباشر فقد فوض البنك الوطني الجزائري تحت تصرف زبائنه نظام بالنسبة لأما  

زبائنه كما يوفر البنك ل. للأوراق النقدية الأوليةتوزيع إلكتروني و ذلك عن طريق التوزيعات 

التي لا  )Web(لكن تعتبر هذه الوسيلة محدودة إضافة إلى صفحات , خدمات بنكية عبر الهاتف

  .ترتقي بالخدمات إلى المستوى المطلوب

البنك الوطني الجزائري يعتمد في سياسة التوزيع على الوكالات البنكية  أنما يمكن استخلاصه  

جديدة للبنك الوكالات  إنشاءتتضمن سياسة  أنللاستغلال بشكل كبير ، لذا كان من الضروري 

للقيام بدراسات الدقيقة والمستمرة لمدى حاجة المناطق المختلفة لمنتجات البنك وخدماته، حيث 

يجب أن تأخذ هذه السياسة في الاعتبار أن الانتشار الجغرافي لفروعه هو ضرورة لتامين 

البنك مقاييس مهمة عند تأسيس وكالة جديدة نشاطه وزيادة مبيعاته وبالتالي أرباحه، لهذا يختار 

  :، من بينها 
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  .دراسة السوق لمعرفة احتياجات الزبائن-

  .دراسة مردودية بحساب تكاليف الاستغلال المتوقعة-

.الأخذ بعين الاعتبار القدرة المالية للسوق، القدرة المالية للزبائن، القدرة على جمع الادخارات-

:)الترويج( الاتصال: فرع الرابعال

يهدف البنك الوطني الجزائري من خلال سياسة الاتصالية إلى إلغاء التباعد بينه و بين  

و رسم صورة ايجابية عن البنك من خلال , خاصة الزبائن, الأطراف الخارجية و الداخلية

                               .اد بمنتجاته و خدماتهإعلام الأفر

, به أكثر من الاتصال الداخلي BNAأما فيما يخص الاتصال الخارجي يلاحظ و جود اهتمام  

و تنميتها , قصد إقامة علاقة دائمة مع الزبائن الحاليين و المحافظة عليها الإشهارإذ يعتمد على 

على الخدمات الجديدة التي يقدمها مستعمله في  إقبالهم و تضمن استمرار تعاملهم مع البنك و

                           :                                        ذلك مختلف الوسائل الاتصالية التالية

.          وهي وسيلة للتعريف بمنتجات البنك و خدماته للجمهور و الزبائن :منشورات خاصة -1

عن طريق إلصاق  BNA وهي وسيلة للتعريف بالمنتجات المقدمة من طرف :الملصقات -2

أو داخله و بالرغم من أهميته أن هناك قصورا في نشاط  لوحات إشهارية بمحاذاة فروع البنك

. الإشهار كوسيلة ترويجية في الوكالة بسبب انعدام وجود المنافسة الفعلية بين البنوك
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أو باقي البنوك غياب ملحوظ لهدا النوع من  BNA ما يلاحظ في :علان و الدعايةالإ -3

  .           الترويج في مؤسسات الإعلام السمعي البصري و المكتوب

إذ يعتمد هذا البنك على تنظيم ملتقيات و أبواب مفتوحة إضافة إلى  :العلاقات العامة -4

ي الجزائر أو خارجها قصد التقرب أكثر من المشاركة في المعارض الوطنية و الدولية ف

يمتلك موقعا خاصا  BNAكما أن . و عرض مختلف المنتجات و الخدمات التي يقدمها, الأفراد

.)Web(به عبر شبكة الإنترنيت عبر صفحات 
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  خلاصة الفصل الثالث

ي تكون أساس تشكيلة متنوعة من الخدمات والمنتجات والتيمتلك البنك الوطني الجزائري  

تعامله مع الزبائن ، كما أنه يسعى إلى تعميم وتوسيع استخدام الخدمات الجديدة عبر كامل 

اهتمامه بالموارد البشرية من خلال القيام بدورات  إلى بالإضافةوكالاته في جميع أنحاء الوطن 

نك عبر تكوينية واسعة للموظفين بمختلف تخصصاتهم وفيما يخص التسويق المطبق فعلا بالب

عناصر المزيج التسويقي ،فما يستنتج انه لا يوجد تطبيق فعلي كامل للتسويق لعدم وجود 

القوانين والتشريعات الصارمة  إلى إرجاعهفي تطوير الخدمات وهذا ما يمكن  الإبداععنصر 

المتبعة من طرف بنك الجزائر خاصة فيما يتعلق بالسياسة السعرية لدى البنك والتي من شانها 

 .التنافس في السوق البنكية  أوجهتحد من  أن
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الرئيسية ، من اجل تحقيق  أدواتهالبنك الديناميكية واحد  أنشطة أهموظيفة التسويق من  إن  

 أي،  أخرىحاجات ورغبات الزبائن من جهة  وإشباعمن جهة ،  والمرد وديةوزيادة الربحية 

بالغة وخاصة بالنسبة للبنوك التي تعمل ضمن اقتصاد تنافسي ، ذلك لان  أهميةالتسويق ذو  إن

البنك وحتى في سمعته،  وأرباحعناصر المزيج التسويقي تؤثر بشكل مباشر في مبيعات 

فالخدمة الجيدة والسعر الملائم والمكان والترويج المناسبان وكذا عناصر المزيج المستحدثة ، 

 الأهداف إلىعلى البنك تحديدها وتنفيذها بفعالية للوصول يجب  إستراتيجيةكلها قرارات 

بسبب وجود مجموعة العوامل التي المسطرة بكفاءة، ولكن هذه القرارات لا يتم اتخاذها بسهولة 

الخارجية من فرص  البيئةتؤثر فيها كعوامل البيئة الداخلية للبنك من قوة وضعف، وعوامل 

 أصبح، بل  إليهيعد يرضى بما يقدم  لم لأنهصر فيها عن أهموتهديدات والتي يعتبر الزبون 

  .جميع زبائن السوق البنكية إرضاءيفرض شروطه ورغباته مما يجعل البنك غير قادر على 

تتجه  والأبعادقد تبين لنا من خلال دراستنا بان تسويق الخدمة البنكية نشاطا متعدد الجوانب و 

تساعد البنوك على  أداةكل وظائفه في مسار واحد لتحقيق الهدف النهائي للبنك، فهو عبارة عن 

موظفيها  أداءوالارتقاء لمستويات  أعمالهاسير  إجراءاترفع كفاءتها وفعاليتها من خلال تبسيط 

 بتحسين أيضابما يحقق رضا الزبون  ويحافظ عليه ، وليس هذا فحسب بل يسمح التسويق 

وتطوير الخدمات البنكية مما يساعد على جذب زبائن جدد ومن ثم زيادة الحصة السوقية التي 

في إطارها البنك في التحكم فيها لما لها من دور في إعداد تشكل البيئة التسويقية التي تعمل 

وإنجاح السياسات المختارة، فلتحقيق الأهداف المسطرة لابد من التكيف مع كافة المتغيرات 
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بيئة التسويقية وتجسيدها في برنامج فعال يبدأ بدراسة سلوك الزبون البنكي ، وهذه الأخيرة ال

هي من أهم مرحلة في عملية تسويق الخدمة البنكية وأصعب مرحلة يمكن أن تواجه مسؤول 

التسويق في البنك لان دراسة سلوك الزبون تسمح بتحديد احتياجات ورغبات الزبائن التي 

اشر في تحديد وإعداد عنصر من عناصر المزيج التسويقي الملائم لمقابلة تلك تساهم بشكل مب

لى إدراج سياسات وأساليب طار عمل البنك الوطني الجزائري عوفي هذا الإ. الاحتياجات

تسويقية حديثة للتعامل مع زبائنه والتي تجسدت في تكثيف تشكيلة خدماته وتنمية علاقته مع 

    .الزبائن

  :استنا النظرية توصلنا إلى النتائج التالية ومن خلال در  

لقد تحولت فكرة العمل البنكي من التركيز على أداء وتنويع الخدمات البنكية إلى التركيز على *

الزبون في حد ذاته وتسويق الخدمات التي تقابل احتياجاته ورغباته المتزايدة باستمرار بمحيط 

الزبون وردود أفعالهم اتجاه الخدمات بدراسة حاجات  التنافسي الجديد يفرض على البنوك القيام

   .المقدمة باعتباره نقطة البدء في العمل البنكي ومحور الإستراتيجية التسويقية

حاجات  إشباععنصر من عناصر المزيج فمن خلاله يتم  أهمالخدمة البنكية  أويعتبر المنتج *

  .ورغبات الزبائن

يساهم بشكل ملحوظ في تمييز  إذالبنك ،  أعمال نجاحلإخاصة  أهميةعنصر التسعير فهو ذو *

  .، ويتم تحديده على ضوء دراسة العوامل المختلفة التي قد تؤثر عليه أخرىخدمة بنكية عن 
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الزبون المرتقب في المكان والوقت المناسبين ولقرارات  إلىيضمن التوزيع انسياب الخدمات *

تكاليف التوزيع تعد من اكبر  أنقوي على بقية عناصر المزيج التسويقي ، كما  تأثيرالتوزيع 

  .عناصر التكلفة في العملية التسويقية 

الاتصال التي يستخدمها البنك من اجل خلق انطباع  أشكالالترويج هو عبارة عن شكل من  إن*

  .جيد عن البنك وخدماته لدى الزبون

  .في جذب الزبائن للتعامل مع البنكتلعب البيئة المادية دورا مهما *

لقد كانت دراستنا لواقع التسويق في البنوك الجزائرية مختصرة في البنك الوطني الجزائري   

  :مجموعة النتائج على مستوى البنك والوكالة بصفة خاصة وهي  إلىوالتي توصلنا من خلالها 

 أسبابفي تبني التسويق الى عدة  البنوك الجزائرية ومنها البنك الوطني الجزائري تأخريعود *

  : أهمها

  .غياب المنافسة الحقيقية بين البنوك-

  .غياب الوعي والثقافة البنكية لدى الزبائن-

وتعاملات البنوك  لأنشطة والإجرائيكثرة المعوقات التي يغلب عليها الطابع القانوني -

  .التسويق لدوره الفعالي أداءالجزائرية ، وهذا ما يحول دون 

  .الأخرىحد بعيد الخدمات التي تقدمها البنوك  إلىمعظم الخدمات التي يقدمها البنك تشبه  نإ*
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يعتمد البنك بشكل على الاتصال التسويقي كعنصر مهم في تسويق خدماته ، ويظهر هذا من *

، كما يعتمد المشاركة في الصالونات والمعارض الدولية في الجزائر  إلىخلال سعيه الدائم 

الذي  الإعلان إلى إضافةع الشخصي الذي يمارس ضمن المهام العادية للموظفين على البي

  .يقتصر على الوسائل ذات الاستخدام المحدود كالمطويات المتواجدة على مستوى الوكالات

:الاقتراحات

 أوانطلاقا من النتائج يمكن اقتراح مجموعة من التوصيات التي نراها ضرورية سواء للفرع 

وزيادة القدرة التنافسية لها من جهة ، ومواجهة  الأداءالبنك ككل وذلك من اجل رفع مستوى 

   :أخرىالتغيرات والتطورات التي تشهدها البيئة الجزائرية من جهة 

التسويقية الحديثة ، خاصة فيما يتعلق  للأساليبضرورة الاهتمام بالتطبيق الفعلي والمتابعة *

، ووضع نظام  إرضائهم لأجلعمليات الاتصالية والتبادلية معهم بالزبائن والتكيف مع ال

  .الزبائن إرشادلاستعلامات 

  .فعالية أكثرالمناسبة حتى تكون  الإعلانيةالقيام بدراسات مسبقة لاختيار الوسيلة *

فان البنك ملزم بتبني أساليب تكنولوجية في ظل التطور التكنولوجي الذي يشهده العالم حاليا، *

كالبنك الالكتروني ، البنك الهاتفي، إضافة إلى زيادة الاعتماد على أجهزة الصراف الآلي  جديدة

  .في توزيع ونشرها
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