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انحًِد لله زب انعانًٍٍ وانصلاة وانسلاو عهى 

يعهى انبشسٌت وهادي الإَساٍَت وعهى آنه 

 وصحبت ويٍ تبعهى بإحساٌ إنى ٌىو اندٌٍ.

أتىجه بانشكس انجزٌم نكم يٍ ساهى فً 

إخساج هرا انبحث إنى حٍز انتُفٍر, إنى 

كم يٍ كاٌ سببا فً تعهًًٍ وتىجٍهً و 

 يساعدتً.

 الأستاذ يشسي فسٌدإنى انفاضم 

حٍث نى ٌأل جهدا فً إزشادي وتىجٍهً 

 أثُاء عًهً فً انبحث .
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 إليهم جميعا أهدي جهدي المتواضع هذا راجيا الله الإطالة بأعمارهم ليرو ثمرة جهدهم.
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 تمهيد:
في تعزيز  هاادورا ٌ ؤديذ أىٍا تالخدهات الهصرفية العاهؿ الأساسي في تطوير ىشاط البىوؾ إ عتبرت 
ا عمىقدراتً   لاختلاؼراجع و ذلؾ ، خصائصٍاتفضيلات العهلاء، وقد تعددت هفاٌيهٍا بتعدد  هف خلاؿ تأثيرٌ

الأهور الٍاهة التي تعكس هدى إدارة يعتبر الوصوؿ إلى هزيج الخدهات الهصرفية هف و  الرغباتو  الحاجات
فالخدهة الهصرفية تهر ، أخرىإلى تحقيؽ أٌدافً هف ىاحية  وؿ البىؾهدى وصو  ،التسويؽ بالبىؾ هف ىاحية

هها يتيح تقديـ خدهة  التي تحكهٍا عدة عواهؿ تؤثر عمى سموكٍاؿ تشكؿ في هجهوعٍا دورة حياتٍا و بهراح
  : يمي سوؼ ىتطرؽ في ٌذا الفصؿ إلى هاو  هىاسبةو  ةطريقة سٍموبتىوع شاهؿ و ، بتكمفة أقؿ

 .ػػػػػةهفاٌيـ أساسية حوؿ الخدهات الهصرفيػػ ل:والمبحث ال 
 ور التكىولوجيا في تطوير الخدهات الهصرفية.د المبحث الثاني:
 .اتفي الخدهػػػػػػػ الاتصاؿ المبحث الثالث:
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 المصرفية  : عموميات حول الخدمةلوالمبحث ال 
الهصارؼ يجب توضيح هجهوعة   في ٌهيتٍاهدى أو ، بوضوح فٍـ الخدهات الهصرفيةو  هعرفة هف أجؿ

او  ،هفٍوـ الخدهات الهصرفية في والهتهثمة هف العىاصر  ،وعواهؿ تقدهٍا كذلؾ خصائصٍا، و هراحؿ تطورٌ
 :فيها يميسىعرضٍا تراتيجيات تطور الخدهات الهصرفية، اسو 

 موميات حول الخدمة المصرفية : عالولالمطمب 
 : نشأة الخدمات المصرفية لاأو 

 ،باعتهادٌا عمى الترويج ،دارة التسويؽإهف قبؿ  فرادالهوجٍة للأ ىشطةف التسويؽ يهثؿ هجهوعة الأأبها 
ا هف خلاو  ،ىقاط البيعو  ،والتوزيع ثر عمى أفٍوـ التسويؽ وهع تطور ه ،الخدهات لجهٍور زبائىٍا ؿ تقديـغيرٌ
 (1)1.خاصة الخدهات الهصرفيةو  الخدهات الهقدهة لمزبائف تطور

  : التصنيع قبل ماالخدمات المصرفية  -1
  : بػ وتهيزت ٌذي الهرحة، والصيد ،يعتهد في تمبية حاجاتً عمى الزراعة الإىسافة كاف مفي ٌذي الهرح

 الهرحمة بعدـذي تهيزت ٌو  ، خدهاتو  ،هف سمع ها تحتاجًسرة تىتج كؿ أف كؿ أ أي :الذاتي الاكتفاء -
 .هصرفيو  عدـ وجود ىشاط هاليو  تسويقي أيضاوجود ىشاط 

وبذلؾ ظٍر ،ىتاجالإفي سر في ٌذي الحالة اتجٍت إلى التخصص ف الأأ أي :نتاجتبادل الفائض من ال  -
ذا ،ىتاجفائض هف الإ  أخرى،يضة سمعة بسمعة اجراء عهمية الهبادلة بالسمع هف خلاؿ هقإدى إلى أوٌ
فمـ تظٍر هعالهٍا في ٌذي الفترة ،الخدهات الهصرفية إهاخدهات بسيطة وشخصية بحيث كاىت ال

 وتهيزت ٌذي الهرحمة فقط بظٍور عهمية  التبادؿ.
 فرادٌذا ها دفع إلى الىقود كسمعة وسيطة  تهكف الأ،جراء عهمية التبادؿإىظرا لصعوبة  :ظهور النقود -

 .شطة الهاليةفي طبيعة الاى ، حقؽ تحوؿ كبيرف التراضي هف خلاؿ عهمية التبادؿه
 يهتمكوف ثروات أفرادصبح ٌىالؾ أف أد بعد الىقو و  الفضيةو  بعد ظٍور الهسكوكات الذٌبية :الابداع -

 بذلؾ تعتبر ٌذي الهرحمةو  ،في الهعابد داعٍايإبوقاهوا ،الضياعو  يخشوف  عميٍا هف السرقة وأصبحوا
 الخدهات الهصرفية.و  ة لفكرة البىوؾياالبد

ؤلاء،داع ثرواتٍـ  لدى صائغي الذٌبيإصحاب الثروات إلى ألقد لجأ  :القروضو  داعيال - يهثموف   وٌ
فائدة و ، داعيالإ، زت ٌذي الفترة بظٍور القروضو تهي،ذلؾ لفترة قصيرة و ، القروض لقاء فائدة هعيىة

 هقابؿ هىح القروض . 
التعاهؿ و  إلى التىسيؽ فائدة، التحصيؿ عمى القروض، داعيهف الإ الصياغتطور عهؿ   :ة البنوكيابد -

، داعيىشطة الهصرفية في ٌذي الفترة اقتصرت عمى الإف الأإ، بحيث شاء البىوؾإىقاهوا بو  فيها بيىٍـ
صدار الفائدةو  القروض  راؽ البىكوت .أو  وا 

                                                           
 .47، 45، ص ص 2005، دار الهىاٌج، عهاف ،الاردف، التسويق المصرفي: هحهد جاسـ  الصهيدي، رديىة عثهاف يوسؼ، (1)
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 (1):خدمات المصرفية في مرحمة التصنيعال -2
ف ٌذا ا  و ، الصىاعية تثهار في الهشاريعإلى الاس أصحابًهها دفع تراكـ رأس الهاؿ، بز ٌذي الهرحمة  تتهي

كثر تخصصا هف الفترات أإلى البىوؾ كبر أٌىا ظٍرت الحاجة بشكؿ و ، الثرواتدى إلى زيادة أالاستثهار 
وذلؾ ىتيجة لزيادة ،ٍا تىظيـ إداري لديً خبرة بالعهؿبالشكؿ الذي جعمٍا تهثؿ هؤسسات ذات كياف ل ،السابقة

عطاء الاستثهارات.و  في هىح القروض إهكاىياتٍازيادة و ، البىوؾزيادة رأسهاؿ و  داعيهبالغ الإ  ا 
 : الخدمات المصرفية في مرحمة التقدم الصناعي -3

ٌذي  أصبحت لقدو  ،تتهيز ٌذي الهرحمة باستخداـ التكىولوجيا الهتطورة في تقديـ الخدهات البىكية
تتهكف هف تمبية ت الهتطورة لكي التقىياو  ،الحديثة الأساليبالهؤسسات تتسابؽ فيها بيىٍا في استخداـ 

الاستثهار  و  والاقتراض داعيعهمية الإ فكبر عدد ههكف هف العهلاء لأأجمب و  فرادرغبات الأو  حاجات
ىها و  وأصحاب الهشاريع الكبيرة،صحاب الثروات الطائمةأصبحت غير هقتصرة عمى أ   فرادغمب الأأصبح أا 

طمب بطاقة ، تحويؿ الرواتب إلى البىوؾ، طمب القروض ،إيداعذلؾ هف خلاؿ و  يطمبوف الخدهات الهصرفية
ا هف الخدهات البىكيةو  ائتهاف  . غيرٌ

  : المرحمة الراهنةو  الخدمات المصرفية في مرحمة ما بعد التقدم الصناعي -4
ٌذا ىاتج و  ثر بشكؿ كبير عمى الخدهات البىكية أكبير الذي حصؿ في جهيع الهجالات ف التطور الإ
  : فع
 ب عمى الخدهات الهصرفية .د الطمياتز  -
 تىوع الخدهات الهقدهة .و  زيادة عدد البىوؾ -
 زيادة عدد الفروع التابعة لمبىوؾ. -
 .فروعٍاو  اتساع الرقعة الجغرافية التي تىتشر عميٍا ٌذي البىوؾ -
 الاتصاؿ بالزبائف .و  الاشتراؾ في شبكة الاىترىيت لتسٍيؿ عهمية الترويج -

 :ثانيا: تعريف الخدمات المصرفية
ا فيها يمي  (1): وردت عدة هفاٌيـ لمخدهة الهصرفية يهكف حصرٌ

غير و  هف العىاصر الهمهوسة '' الحقيقية'' الكاهف في هجهوعة ٌي العهميات ذات الهضهوف الهىفعي
قيهتٍا الهىفعية التي تشكؿ و  الهؤسسات هف خلاؿ دلالتٍا أو فرادالهدركة هف قبؿ الأ الهمهوسة '' غير الحقيقية'' 

،ويتصؼ هضهوف الخدهة الهصرفية بتغمب العىاصر غير الهصرفية الوقت ىفسً هصدر الربحية الخدهةفي 
 ساسيف ٌها:أالهجهوعتاف هف العىاصر في بعديف الهمهوسة عمى العىاصر الهمهوسة تتجسد ٌاتاف 

شراءي  العهيؿ لمحصوؿ عميٍا هف خلاؿ ىهجهوعة الهىافع الهادية  الهباشرة التي يسع :البعد المنفعي -
 لمخدهات الهصرفية .

                                                           

.47، 46: الهرجع ىفسً، ص ص   (1) 
 .26، ص 2001، الأردف، زهزـ ىاشروف وهوزعوف، ي متكامل''''مدخل اتصالي سموك: ىاجي هعلا، خدهة العهلاء (1)



 مدخل إلى الخدمات المصرفية                                                                    الفصل الأول
 

5 
 

السهات التي يتصؼ بٍا الهضهوف الهىفعي الهباشر و  : يتهثؿ في هجهوع الخصائصالبعد السماتي -
يعبر و  ؿ يرتبط بالعهيؿ ىفسً فإف البعد الثاىي يرتبط بالخدهة الهصرفية ىفسٍاو لمخدهة إذا كاف البعد الأ

 ادراكاتً.و  يؿهستوى توقعات العه إلىقى بٍا تير و  عف هستوى جودتٍا
الذي يستخدـ فيً  ؿ ف ٌذي الىظرة الشهولية لمخدهة الهصرفية لٍا اىعكاسات ٌاهة عمى الهدخإ

الخدهة ففي حيف يكوف لمبعد الهىفعي الهمهوس هضاهيف تطبيقية في هجاؿ بيع  ،يعٍابو ،تسويقٍا
طً بىظاـ حاجات العهيؿ ورب،في هضهوىٍا الأساسية الهىافع إبرازالهصرفية يىبغي عمى بائع ٌذي الخدهة 

ٌو جزء هف عهمية تسويؽ ً هضاهيف تطبيقية  في هجاؿ ترويج ''فاف البعد السهاتي ل بشرائٍا لإقىاعًكهدخؿ 
  .ائصٍا ليستطيع التعبير عف جودتٍاخص إبراز رويج  الخدهة الهصرفيةبتعمى هف يقوـ  لخدهة '' حيث يحبا

العهميات ذات الهضهوف الهىفعي الكائف و  ىشطةة  هف الأهجهوع :ٍاأىهكف تعريؼ الخدهات الهصرفية بيو 
 والتي يدركٍا الهستفيدوف هف خلاؿ هلاهحٍا،الهقدهة هف قبؿ الهصرؼو  غير الهمهوسةو  في العىاصر الهمهوسة 

في الوقت   الهستقبميةو  الائتهاىية الحاليةو  رغباتٍـ الهالية و  حاجتٍـ شباعلإالتي تشكؿ هصدر و  قيهتٍا الىفعيةو 
 (1)الهصرؼ هف خلاؿ العلاقة التبادلية بيف الطرفيف . لأرباحاتً هصدرا ذ

الهىافع الهمهوسة التي يعرضٍا و  ىشطةهجهوعة هف الأ :لخدهة الهصرفية ٌيف اأب أخرتعريف كها ورد في 
 (2).تبديؿ العهلاتو  القروض بأىواعٍاو  التحويلاتو  جؿلأ، التوفيرو  الحسابات الجارية تتضهفو  الهصرؼ لمبيع

 (3).الآلية والأجٍزة فرادعهؿ يقدـ إلى الهستفيد هف قبؿ الأ أو ضا بأىٍا ىشاطأيكها يهكف تعريفٍا 
ىشطة غير أو  عبارة عف تصرفات بأىٍاالقوؿ  يهكف تعريؼ شاهؿ يهكف تعريؼ الخدهات الهصرفية ك
ع ولا يترتب عىٍا ٌي عبارة عف كؿ ها يقدهً الهصرؼ إلى عهيمة هف هىافو  أخرهف طرؼ إلى طرؼ  همهوسة

ٌي في ىفس و  الهستقبميةو  رغباتٍـ الهالية الحاليةو  حاجاتٍـ شباعكها تعتبر هصدر لإ شيء أيىقؿ لهمكية 
 .البىؾو  البىؾ هف خلاؿ العلاقة  التبادلية بيف العهيؿ أرباحالوقت هصدر هف هصادر 

 : ثالثا: خصائص الخدمة المصرفية
عمى الخصائص الههيزة لمخدهات  الاختلاؼخصائص بالرغـ هف تتصؼ الخدهة الهصرفية بهجهوعة هف ال

سىعرض فيها يمي خصائص و  خضوعٍا لتغيرات هستهرةو  تىوعٍاو  تعددٌاو  ىظرا لطبيعة الخدهات الهصرفية
ٌذي  أٌـ، وهف في هجاؿ تسويؽ الخدهات الهصرفية الخدهات حسب أراء بعض الكتاب الهتخصصيف

 (4)الخصائص:
 

                                                           
، هذكرة لىيؿ شٍادة دور تسويق الخدمات المصرفية  الالكترونية في تفعيل النشاط البنكي، دراسة حالة القرض الشعبي الجزائريسميهة عبد الله،  :(1)

 . 31، ص 2009/  2008، الجزائر، باتىة –الهاجستير في العموـ الاقتصادية تخصص تسويؽ، جاهعة الحاج لخضر 
هذكرة لاستكهاؿ هتطمبات  العوامل المؤثرة في قرارات تسعير الخدمات في المصارف العاممة قطاع غزة ''دراسة ميدانية''،: ساطع صعيدي شمهخ، (2)

 .24، ص 2008الحصوؿ عمى شٍادة الهاجستير في الهحاسبة والتهويؿ، الجاهعة الاسلاهية غزة، 
 . 59جاسـ  الصهيدي، رديىة عثهاف يوسؼ، هرجع سبؽ ذكري،  ص  هحهد: (3)
(4)
 . 33 – 31سميهة عبد الله، هرجع سبؽ ذكري، ص ص  :  
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 : ممموسة رغي  -1
 أوتخزيىٍا  أويهكف ىقمٍا  بىاءا عمى ذلؾ لاو  الخدهة الهصرفية ليس لٍا تجسيد هادي اف ذلؾ هعىى
استٍلاؾ الخدهة  تحدث في ىفس الوقت لذلؾ و  إشباعهمية اف ٍا قبؿ الشراء فهف الىاحية العصفح أوتعبئتٍا 

 . ىتٍايايصعب هع
 :تنوع الخدمات المصرفيةو  تعدد -2

لتمبية هختمؼ احتياجات الزبائف خاصة  هتىوعةو  البىوؾ كثيرةف الخدهات التي تقدـ هف قبؿ إ
 تواجدٌـ الجغرافي. و  أىواعٍـ ختلاؼاالائتهاىية بو  الاحتياجات التهويمية

 :رغبات الزبون إشباع -3
 هااترضي الزبوف ته أي شباعف تكوف ٌذي الخدهات الي يقدهٍا البىؾ لمزبائف خدهات كاهمة الإأيتعيف  

هستهرة قائهة عمى و  الزبوف علاقة دائهةو  فالعلاقة بيف البىؾ أخرمبحث عف خدهات بىؾ ولا تدع لً هجالا ل
 . لدى الزبوف شباعتعظيـ الإ

 :عوبة التمييز في الخدمة المصرفيةص -4
 تتصؼ بقدر كبير هف التشابً فإىٍالٍذا و  الخدهة الهصرفية لا تختمؼ إلا في حدود ضعيفة جدا 

 .القروض، : الحساب الجاريتمفةخطية في بىوؾ هة التي تكاد اف تكوف ىههثلا الخدهات الهصرفي، الىهطيةو 
 : صعوبة تقييم الخدمات المصرفية -5

 يصعب لهس الخصائص الهادية، اف الخدهات الهصرفية غير همهوسة ترجع ٌذي الصعوبة إلى 
يستطيع تقييـ فاف الزبوف لا عمى تقديـ عرض همهوس لمخدهة الهصرفية  لعدـ قدرة البىؾو  الهىفعية لٍاو 

 .التوزيع لمخدهة الهصرفيةو  ٌذا يوثر عمى برىاهج الترويج و  شراءي لمخدهة الهصرفية قبؿ الحصوؿ عميٍا
 :الاعتماد عمى الودائع -6

ٌي تهثؿ الهصدر الاساسي لتهويؿ و  تعتهد الهصارؼ عمى الودائع في تأدية جهيع خدهاتٍا الهصرفية
 ً .أرباحتحقيؽ و  الهصارؼ

 :افيالانتشار الجغر  -7
رغبات و  هجاؿ واسع بحيث يىتشر جغرافيا  بشكؿ يتلاءـو  بىؾ ذو حجـ أياهتلاؾ شبكة فروع في  أي

 كؿ ٌذا هف اجؿ تحقيؽ الهىفعة الهكاىية لمعهيؿو  الهىتجات الهصرفية .و  إلى الخدهاتواحتياجات الزبائف 
دولي حيث يحتاج إلى هف عمى الهستوى ال أوعمى الهستوى الهحمي حيث يهارس ىشاطً  سواءبشكؿ فعاؿ و 

 كبيرة.التصدير إليٍا بفعالية و  يساعدي عمى اختراؽ السوؽ الدولية
 : المخاطرو  التوازن بين النمو -8

درجة و  جاد توازف بيف توسع ىشاطًأيعهؿ هصرفي هوضوعي يتصؼ بالضرورة  أيبهعىى اف  
 في ظؿ سيادة ثقة تاهةالهصرؼ هؤسسة تهارس ىشاطٍا  إفباعتبار ، الهصرؼالهخاطر التي يتحهمٍا 
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لى هسؤوليات الهصرؼ اف يجري ىوعا هف التوازف بيف توسع أو هف  إذ، الهصرؼو  هتبادلة بيف الزبوفو 
 . بيف اعباء ٌذا التوسعو  الىشاط الهصرفي

 : تكامل الخدمة المصرفية في ذاتها -9
الخدهة  إفوؼ بهعىى الخدهة الهصرفية غير قابمة لمتجزئة أو التقسيـ أو الاىفصاؿ، وهف الهعر  

لمزبوف  أخرىيهكف تخزيف الخدهة الهصرفية هرة  الهصرفية تىتٍي عىد تقديهٍا في كؿ هرة تقدـ فيٍا حيث لا
والهٍارة في  الخدهةإلى الاٌتهاـ بجودة تقديـ  أدىفٍي تستٍمؾ في ىفس المحظة التي تىتج وتقدـ فيٍا هها 

 التعاهؿ هع الزبائف .
 : بدقةصعوبة تحديد السوق المصرفية  -11

القصور الواضع في و  السياسية هف جٍةو  ضاع الاقتصاديةو خاصة في الدوؿ الىاهية لعدـ استقرار الأو  
 الاىشطة التسويقية لمبىؾ هف جٍة ثاىية .

 عوامل نجاحها و  يف الخدمات المصرفيةن: تصالثانيالمطمب 
 : تصنيف الخدمات المصرفية : لاأو 

الاكثر استعهالا وضوحا لذلؾ  التطرؽ إلى ٌذا التصىيؼ باعتباري سيتـلكف و  ٌىاؾ الكثير هف التصىيفات
 (1)فاف الخدهات الهصرفية يهكف تصىيفٍا كها يمي: 

 ميسرة:خدمات  -1
هشكمة في الحصوؿ عميٍا لكوىٍا  أيلا يلاقي و  ؿ الزبوف هتى احتاجٍاو اٌي الخدهات التي تكوف في هتى

ذلؾ الاستخداـ هف و  استخداـ البطاقات الذكية البىكيةو  داعيالإو  سٍمة الهىاؿ كخدهات السحبو  هتاحةو  هيسرة
الالكتروىية  الأجٍزةهف خلاؿ  أوحتى الاتصاؿ بالٍاتؼ  أوخارجً و  الهعدات الهتوفرة في البىؾو  الأجٍزةخلاؿ 
اغالبا ها تكوف و  التراب الوطىي هثلا أوكف هختمفة  هف الهىطقة هاأالهىتشرة في و  الهتاحة يا  هىخفضة ىسب أجورٌ

هختمفة طهعا في إرضاء و  هقابؿ اذ تمجأ البىوؾ إلى تقديهٍا لمزبائف بصورة عديدة أيدوف  أيتقدـ هجاىا  إىٍا أو
 ىوعٍا .و  وقت الحاجة تبعا لشكمٍا، أسبوعيا، تتكرر باستهرار يوهيا أىٍايلاحظ و ، الزبائف ٌؤلاء

 :خدمات تسوق -2
التي قد لا تتكرر استخداهٍا إلا و  ذي الخدهاتغالبا ها يبدؿ الزبوف جٍدا في سبيؿ الحصوؿ عمى ٌ

في حالات هعروفة فد  أوفي هواسـ هعيىة  أوقد يكوف استخداهٍا وقت الحاجة  أوبفترات زهىية هتباعدة ىسبيا 
اف الخدهة لا تقدـ إلا في  أوهعروفة و  شروط هعيىةو  يبدؿ الزبوف جٍدا لمحصوؿ عمى قرض وفؽ هواصفات

ىها قت كاف فالقروض لا تهىح عمى ىحو عشوائي دوف شروط هعيىةو  أيولا تتاح في  وقتٍا  الأهريتطمب  وا 
ا هف الاعتبارات و  الضهاف بعد القرضو  فاءيتوافر جواىب هعيىة تهكف هف تحقيؽ القرض كالقدرة عمى الإ غيرٌ

 الاخرى .

 : خدمات خاصة -3
                                                           

 .32ص ، ىفسًهرجع ال :(1)
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عيىة يىفرد بٍا بىؾ عف لٍا خصوصية هو  بشكؿ خاص لمهستفيديف هىٍا إلاٌذي الخدهات قد لا تقدـ  
 أوفتح حسابات ليٍا إلا هف خلاؿ تحهيؿ الزبوف هقابؿ ٌذي الخدهة  أوفبعض البىوؾ لا تقبؿ الودائع  أخر
 إدارة أوية عمى ىحو هفٍوـ قروض استثهار و  بتوصية هف الزبوف أساساتكوف الخدهات الهقدهة  هقترىة  أف

ىشاطً  أوحاجتً لٍا عمى الىحو الذي يراي هىاسبا لعهمً و  وفيتـ تصهيـ الخدهة وفؽ رغبة الزب إذ، استثهارات
. 

  : لمخدهات الهصرفية حيث ٌذا التصىيؼ يعتهد عمى عدة هؤشرات ٌي أخركها يوجد تصىيؼ 
 إلى:ىتقسـ و السوق:ض عر   -1

 .ليأو فيها إذا كاىت الخدهة الهصرفية تتهيز بعرض  - أ
 .إسىاديكاف لمخدهة الهصرفية دور  فيها إذا - ب
 .دور الساىد هثؿ الخدهات الهصرفيةكوف الخدهات هع هساىدة السمعة الهادية ٌىا عىدها ت - ت

 :ض الخدمات وفقا  لمحاجات السوقيةعر  -2
حسب  فرادكها تتىوع الخدهات التي تعتهد عمى الأ فراداعتهادٌا عمى الأ إهاث تتىوع عمى أساس يح

 يف .غير هاٌريف هف قبؿ الهحترف أوادائٍا هف قبؿ العهاؿ الهاٌريف 
 :في عممية انتاج الخدمة المستفيدينمدي مشاركة  -3

حيث تطمب بعض الخدهات حضور الزبوف كي تؤدي الخدهة بيىها لا تتطمب خدهات اخرى وجود زبائف 
. 

 :التقسيم وفقا لتقسيم الخدمة -4
 ف ٌذا التقييـ يختمؼهف جٍة ىظر الزبوف حيث ااف ٌذا التقسيـ يثير هسألة تقييـ الخدهة الهصرفية  

 .بيف الخدهات
 :تصنيفات اخرى -5

 : مييا التىوع الذي تـ استعراضً فإف هزيدا هف الفٍـ لطبيعة الخدهات يهكف اف يتبع هو  بسبب التداخؿ 
أو  الأعهاؿحاجات  أوكاىت تحقؽ حاجة شخصية  إذاف الخدهات ياحيت تتب :من حيث نوع الحاجة - أ

ها   غيرٌ
لا ربحية و  ) الربحية أٌدافٍـالخدهات هف  حيث يختمؼ هجٍزو:الخدمات مجهزي أهدافمن حيث  - ب

 .هف حيث الهمكية ) خاصة / عاهة ( أو( 
 : عوامل تقدم الخدمات المصرفية: ثانيا
ٌذا الهيداف لذا عمى ٌذي البىوؾ لكي تستطيع البىوؾ التي تقدـ الخدهات الهصرفية الخاصة اف تىجح في  

  :أٌهٍاهف و  بعيف الاعتبار عدد هف العواهؿ تأخذف أ
هر الذي يساعد عمى ضهاف ولاء الزبوف الأ الأهافبالتالي شعور الزبوف بالهزيد هف و  :ؿالسرية في التعاه -1

 الكبار لً. الزبائفعدـ خروجً هف قائهة و  لمبىؾ
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 توفير راحة التعاهؿ هف خلاؿ الهسؤوؿ عف قسـ الخدهات الهصرفية .و  توقعاتًو  ضرورة فٍـ طبيعة الزبوف -2
مة إطاراتضرورة توفير  -3 هىفصمة و  حمولا شاهمة تستطيع اف توفر و  عهيقةو  ذو خبرة  هتىوعةو  ترفةهحو  هؤٌ

 بالدقة اللازهة .و  السرعةو  الطريقة الهىاسبة، السعر ، الهكاف، تىاسب  احتياجات الزبوف هف حيث  الوقت
عمى هعرفة الزبائف  لإبقاءذلؾ و  الكميو  ضرورة توفير البىؾ لفريؽ هف الهحمميف عمى الصعيديف الجزئي  -4

 والعالهي. الهستجدات الهالية عمى الهستوييف الهحمي بإحداث
 علاقات عمى درجة عالية هف الخصوصية إقاهةذلؾ لتأهيف و  ضرورة توفير هسؤوؿ واحد لكؿ زبوف  -5

 الزبوف .و  بالتالي ضهاف استهرارية العلاقة بيف  ٌذا الهسؤوؿو  هدير العلاقاتو  هعرفة وثيقة بهقدـ الخدهةو 
الهحافظ  أداءتقارير و  الحسابات بكشوؼساعة  24عمى هدار و  تزويد ٌذي الطبقة هف الزبائف ضرورة -6

 الىصائح الاستشارية .و  بحوث الاسواؽ الهاليةو  الاستهرارية
أىً لابد هف الفصؿ بيف الخدهات و  البىوؾ فروعا خاصة  لزبائف الصيرفة الخاصة كها أفرادضرورة  -7

التي تقدهٍا البىوؾ الشاهمة هثلا سيتي بىؾ يمجأ و  الهصرفية التقميدية باقي الخدهاتو  الهصرفية الخاصة
 هؤخرا إلى تركيز الهزيد هف اىشطتً في هجاؿ الخدهات الهصرفية الخاصة هثلا .

يجب اف تركز الاٌداؼ  الأساسعمى ٌذا و  : هفٍوهة لدى  البىؾو  وجود سياسة استثهارية  واضحة -8
ا الثقة الهتبادلةالرئيسية لمبىؾ في  بىاء علاقات ط  فٍـ الاحداث الهالية الحاليةو  ويمة الهدى هحورٌ

 هتطمبات الزبوف .و  ٌداؼأو  لاحتياجاتتوفير الخدهة الهبىية عمى الهعرفة وفقا و  لمزبائف الهستقبميةو 
 استراتيجيات تطور الخدمات المصرفية : الثالثالمطمب 

 :ٌي كها يميو  خدهاتً الهصرفيةيعتهد البىؾ عمى العديد هف الاستراتيجيات في تطوير 
 (1): تطوير السوق و تنمية إستراتيجية: لاأو 

رغبات و  حاجاتً إشباعو ترتكز ٌذي الاستراتيجية عمى قياـ البىؾ بتطوير برىاهج لخدهاتً يهكف هف خلالً 
 : قطاعات جديدة هف الزبائف هف خلاؿ

 ىاطؽ جغرافية جديدة لـ يسبؽ التعاهؿ فيٍا تدعيـ شبكة توزيعية لخدهاتً لتصؿ إلى هو  قياـ البىؾ بتوسع -
قياـ البىؾ بزيادة جاذبية خدهاتً لفئات جديدة هف الزبائف هف خلاؿ تطوير هواصفات جديدة في الخدهة  -

 تكثيؼ حهلات ترويجية بٍدؼ تعريؼ الزبائف الجدد في السوؽ بتمؾ الهواصفات .و  الهقدهة 
 زبائف الحالييف فضلا عف الالبحث عف فئات جديدة هف الزبائف  -

 ثانيا: استراتيجية اختراق السوق: 
ٌذي و  عمى قياـ البىؾ بزيادة حجـ تعاهمً هف خدهاتً الحالية في السوؽ الحالي الإستراتيجيةترتكز ٌذي و 

 : يادة هختمؼ جٍودي التسويقية بٍدؼتتطمب هف البىؾ ز  الإستراتيجية
 .خداهٍـ لمخدهات الهصرفية الحاليةتشجيع الزبائف الحالييف لمبىؾ عؿ زيادة هعدلات است -
 استقطاب زبائف البىوؾ الهىافسة لشراء خدهات البىؾ.و  لة جذبو اهح -

                                                           
 .33، ص الهرجع ىفسً :(1)
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 .بىفس صفات الزبائف الحالية لمبىؾلة جذب فئات جديدة هف الزبائف الهرتقبيف يتصفوف و اهح -
 : تحسين الخدمات الحاليةو  ثالثا: استراتيجية تطوير الخدمات الجديدة

تعديؿ الخدهات الحالية  أوستراتيجية عمى قياـ البىؾ بتطوير خدهات هصرفية جديدة ترتكز ٌذي الاو 
 جديدة لمخدهة الهصرفية الحالية . استخداهاتكها اىً يقوـ باكتشاؼ لتلائـ حاجات الزبائف 

  : استراتيجية التنويع : رابعا
عادة ها و  ي اسواؽ جديدة وترتكز ٌذي الاستراتيجية عمى قياـ البىؾ بتطوير خدهات هصرفية جديدة ف

 كها أىٍا تتطرؽ إلى توسيع خطوط الخدهة  الجديدة و  تكوف ٌذي الخدهات الخارجية عمى ىطاؽ الخدهات الهألوفة
 : ؿ الهوالي يبيف  استراتيجيات تطوير الخدهات الهصرفيةجدو و ال
 استراتيجيات تطوير الخدهات الهصرفية(:10الجدول رقم)   

 جدد  حاليوف خدهات زبائف 
 تطوير خدهات جديدة  استراتيجية اختراؽ السوؽ  حالية 
 توسع خدهات جديدة  توسيعً و  تىهية السوؽ جديدة 

  .255ص  ، هرجع سابؽ،تسويق مصرفي، رديىة عثهاف يوسؼ يعهحهد جاسـ صهيد: الهصدر     
 
 

 :التمييز إستراتيجيةخامسا: 
تكوف و  ب بالضرورة تطوير هىتجات هصرفية واضحة الهعالـالتهييز  يتطم إستراتيجيةالتحرؾ باتجاي  إف

ر هىتج كٍذا سيتألؼ هف هجهوعة هف الخدهات و  هوجٍة إلى قطاعات سوقية هختارة لأغراض ترويجية فإف جوٌ
ا  ذات علاقة وطيدة بالقطاع الهستٍدؼ فاف توافؽ استراتيجية تهييز الهىتج الهصرفي عهمية التي تـ اختيارٌ
فاف الاستغىاء عف ، كاف  التركيز عمى قطاعات سوقية هحدودة جدا ها إذا، دهات  الهقدهةتقميص ىطاؽ الخ

هف التىافس  تقميصيهكف لمخدهة و  عديهة الصمة يساعد عمى تقميص التكاليؼ أوالخدهات غير الضرورية  
 .سعريا في السوؽ

في ٌذي و  دة في ىفس الوقتإؿ قطاعات سوقية هتعد إهكاىياتً و كبديؿ يستطيع البىؾ اف يوجً طاقاتًو 
 والإهكاىياتلطاقات بالضرورة تقميص ىظاـ الخدهة الهقدهة إلا اف توجيً االحالة فإف تهيز الهىتج لا يتطمب 

 .الصعوباتو  صوب قطاعات سوقية هختمفة في اف واحد لا يخمو هف الهشاكؿ
 : دور التكنولوجيا في تطوير الخدمات المصرفية المبحث الثاني

، يعد التقدـ التكىولوجي هف ابرز الهجالات التي شٍدت التطورو  ىا تقدها في كؿ الهجالاتيعيش عاله
حيث  الآلي الإعلاـ أجٍزةالتطور التكىولوجي إلى التوسع الكبير في استخداـ  أدىفي هجاؿ الهصارؼ فقد  أدت
العاهميف في و  كؿ هف العهلاءتوفير الوقت لو  البيروقراطيةو  الأعباءتقميؿ و  إلى السرعة في تقديـ الخدهات أدى

هكاىية، د الكبير في حجـ الهعاهلات الهاليةياضا إلى هواكبة التز أيٌذا  أدىقد و ، الهصارؼ حصوؿ العهيؿ  وا 
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الحاجة إلى  فو دهىطقة هف الهىاطؽ داخؿ الدولة  أيفي فرع هف فروع الهصرؼ  أيفي عؿ الخدهات الهطموبة 
 .     حساب فيً ع الذي قاـ العهيؿ بفتحالاتصاؿ بالفر 

  : مراحل التطور التكنولوجي في العمل المصرفيالاولالمطمب 
ثلاث تطورات هٍهة  ابتدأت بإدخاؿ الهحترفيف  1971و 1951حصؿ في العهؿ الهصرفي  بيف عاـ 

هف تـ دخوؿ و  1914لى غب عاـ و ة الحرب العالهية الأياإلى العهؿ الهصرفي إلى العهؿ الهصرفي أعقاب ىٍ
 6 ػلقد هر استخدها تكىولوجيا هف قبؿ الهصارؼ بو ، بيع تـ هرحمة تأهيف التكىولوجيا  الهتقدهةو  سويؽثقافة ت
 (1) : هراحؿ

 :لا: مرحمة الدخولأو 
جاد حموؿ للأعهاؿ الهكتبية حيث بدأ أيتكىولوجيا إلى أعهاؿ الهصارؼ بغرض ٌي الهرحمة التي دخمت 

الهصرفية  الأعهاؿ لهشاكؿالحموؿ التكىولوجية  جاديلإالهصارؼ في شؤوف تكىولوجيا يدخموف إلى  الأخصائيوف
لـ يكف ٌىاؾ تدخؿ هباشر هف قبؿ و ، الهحاسبيةو  الهاليةالخمفية هثؿ الهشكلات التأخير في إعداد التقارير 

في كمفتٍا فكاف الهٍـ ٌو حؿ الهشاكؿ  أوفي الحموؿ الهقترحة   سواء، التىفيذيةو  العمياو  الوسطى الإدارات
 لهتعمقة بالعهؿ الهصرفي .ا

 :مرحمة تعميم الوعي بالتكنولوجيا ثانيا:
ٌي الهرحمة التي بدأت بتعهيـ الوعي بالتكىولوجيا عمى كافة العاهميف بالهصرؼ هف خلاؿ براهج تدريب 

تهيزت ٌذي و  سع لدخوؿ التكىولوجياأو كاىت هرحمة تحضير و  ، تغمب عميٍا التقىية عمى حساب الهعرفة بالأعهاؿ
 العميا.و  الهرحمة بعدـ وجود تدخؿ هباشر هف قبؿ الادارة الوسطى

 : التوفير الفوري لخدمات العملاءو  ثالثا: مرحمة دخول الاتصالات
حمة و جاءت ٌذي الهر  اـ الادارات العميا بالتكىولوجياتهيزت ٌذي الهرحمة بالتكاليؼ العالية حيث بدأ اٌته

دية إلى الحديثة بدخوؿ تكىولوجيا الاتصاؿ و الهعموهات أصبحت درجة هف التقميكىقطة تحوؿ بالىسبة لمهصارؼ 
سرعة أداء الخدهات عالية جدا هها بدأ الاٌتهاـ بادارة التكىولوجيا كأداة لتطور عهؿ البىوؾ و بالتالي زيادة 

 ربحيتٍا .

 سيطرة عمى التكاليف: أومرحمة ضبط  : رابعا
الاستشارييف و  عهدت الادارات إلى الاستعاىة بالأخصائييفو  ٌي هرحمة ضبط الاستثهار في التكىولوجيا

 ىظرا لتكمفتٍا العالية . لوجيا لهساعدتٍـ في ضبط التكاليؼفي شؤوف التكىو 
 : المصرف أصولكباقي  أصلامرحمة اعتبار التكنولوجيا  : خامسا

                                                           
 .26، 25 ص عهاف، الاردف، ص، ائؿ لمىشردار و ، معيقات التوسعالصيرفة الالكترونية الادوات و ، عبد الفتاح عبد اللات، ىاظـ هحهد ىوري الشهري :(1)
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الاىترىيت الهتطورة  إلي وشبكات  إعلاـحيث تتهثؿ في كؿ الاجٍرة الالكتروىية والتقىيات الهتطورة هف 
ٌىا ابتدأت و  الأصوؿهردودا كباقي  الأصؿبالتالي يجب اف يجىي ٌذا وكمٍا تعد أصلا هف أصوؿ الهصارؼ 

 التكىولوجيا . إدارةهرحمة 
 المصرف: أعمالسادسا: مرحمة اعتبار التكنولوجيا عملا ضمن 

عمى  الإىتاجيةتي ارتكزت عمى تفعيؿ الو  لمتكىولوجيا الإستراتيجية الإدارةٌي الهرحمة التي بدأت فيٍا 
 تسويؽ التكىولوجيا عمى الصعيد الخارجي .و  تحسيف الضبط عمى الصعيد العهميو  الصعيد الداخمي

 : وسائل الدفع الالكترونية الثانيالمطمب 
ية إلى استخداـ  وسائؿ الدفع  الالكتروى أدتالتي  الأسباب أٌـكاىت التجارة الالكتروىية الحديثة الىشأة 

إلى تحوؿ الىقود هف شكمٍا الهادي الهمهوس لتصبح تيار غير هرئي هف الالكتروىيات الهحفوظة في  أدىهها 
 عمى الفضاء الهعموهاتي لشبكة الاىترىيت . أوعمى قرص صمب لمكهبيوتر  أوالبطاقات الذكية 

 (1): تعريف وسائل الدفع اللكترونية : لاأو 
خدهة بطريقة  أوٌي في الأساس ثهف لسمعة  الأهواؿهمية تحويؿ يعرؼ الدفع الالكتروىي عمى أىً ع

رساؿ البياىات عبر خط تمفوىي باستخداـ أجٍزة الكهبيوتر أيرقهية  لإرساؿ البياىات طريقة  أوأيشبكة ها  أو،وا 
 . الكتروىيا

اهف الخصائص يهكف هف ٌذا التعريؼ يهكف استىتاج هجهوعة و   : فيها يمي اجتازٌ
تتـ عبر فضاء الكتروىي و  اىً وسيمة هقبولة هف جهيع الدوؿ أي: لكتروىي بالطبيعة الدوليةدفع الايتسـ ال -

 العالـ . أىحاءبيف الهستخدهيف في كؿ 
 يتـ الدفع هف خلاؿ استخدها الىقود الإلكتروىية. -
 يتـ عبر شبكة الاىترىيت.و  يستخدـ لتسوية الهعاهلات الالكتروىية عف بعد -
 : فع الالكترونيةأنواع وسائل الد : ثانيا

ىتيجة لمتطورات التي عرفتٍا التجارة الالكتروىية ظٍرت العديد هف أىواع وسائؿ الدفع الالكتروىية ىتيجة لمدور 
ا فيها يمييهكف و  تمعبً ٌذي الوسائؿ حيث اتخذت أشكالا عديدة أصبحتالفعاؿ الذي     (2): إيجازٌ

  :لبطاقات البنكيةا -1
ا البىوؾ ٌي عبارة عف بطاقة هغىاطيسية التي تسهح لحاهمٍا بتسديد ثهف و ، الهؤسسات الهاليةو  تصدرٌ

 ورقية هصىوعة هف هادة  أوفٍي بطاقة بلاستيكية  ،الالكتروىية كيىاتاالههف  الأهواؿسحب  أوالهشتريات 
ا جٍة ها   يذكر فيٍا اسـ العهيؿ الصادرة لصالحً، ورقـ حسابً . -بىؾ  –يصعب العبث بٍا، تصدرٌ

 : الذكيةالبطاقة  -2

                                                           
، هذكرة هقدهة لىيؿ شٍادة الهاجستير، كمية استراتيجيات نظام المدفوعات لمقرن الحادي والعشرين مع الاشارة إلى التجرية الجزائرية:لوصيؼ عهار، (1)

 . 29، ص 2008/2009  الجزائر، ىة،قسىطي ،العموـ الاقتصادية والتسيير وعموـ تجارية، قسـ العموـ اقتصادية، جاهعة هىتوري
 .  260، ص 2001 الاردف، ،عهاف، دار أهيف لمىشر، بطاقات الائتمان والسس القانونية الناشئة عن استخدامها: هحهد توفيؽ سعودي، (2)
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دائرة الكتروىية  أوهثبت بداخمٍا ذاكرة الكتروىية ، ٌي عبارة عف بطاقة في حجـ بطاقة الائتهاف الهعروفة
خصـ الهسحوبات هف ٌذي و  كها يجري تسجيؿ  العهميات، يسجؿ في ذاكرة البطاقة قيهة هالية هعيىةو ، هتكاهمة
حيث ، سوء الاستخداـو  ة كبيرة هف التزويرياؿ حهتهثو ، . فٍي كهبيوتر هتىقؿحساب الرصيد الهتبقيو  القيهة
التدقيؽ في الحسابات الهالية لصاحبٍا ،و يتـ و  قراءة البطاقات التي توضع في الهواقع التجارية الأجٍزةتتيح 

 (1)تخزيف جهيع البياىات الخاصة بحاهمٍا في ٌذي البطاقات. 
 )2( : النقود الالكترونية -3

غير  أوة عمى أىٍا '' قيهة ىقدية هخزىة عمى وسيمة الكتروىية هدفوعة هقدها يهكف تعريؼ الىقود الالكتروىي
 تستعهؿ كأداة لمدفع '' .و  هرتبطة بحساب بىكي

فٍي ، تستعهؿ كأداة لمدفعو ، يحتفظ بٍا  عمى شكؿ الكتروىي، و تعرؼ كذلؾ عمى اىٍا هستودع لمقيهة الىقدية
 أجٍزة كهبيوتر أخرى .و  لهعالجاتاذف ىقود يتـ تخزيىٍا بواسطة الخوارزهيات في ا

الذي يسهح بأجراء الدفع خاصة في الهشتريات و ، و الىقود الإلكتروىية تتجسد في حاهؿ الىقد الالكتروىي
الذي يتهثؿ في براهج تسهح بأجراء و ، الىقد الافتراضيو  هجسد في بطاقةهف احتياطي ىقدي هعد سمفا ، الصغيرة

ٌىا يكوف الاحتياطي الىقدي الهعد سمفا هخزف في الكهبيوتر دوف و ، لاىترىيتالدفع عبر شبكات هفتوحة لاسيها ا
 اف يكوف هجسد في حاهؿ ها.

 
 (3):المحافظ الالكترونية -4

 تسهى بالهحفظة الالكتروىية،و  الآليةتسهح لقيهة هالية أف تىتقؿ هف خلاؿ الحسابات  ض أىظهة الدفعبع
عىد الشراء و  ،طمبات الوجبات الجاٌزة أو، الصغيرة كالهجلات شياءالأيهكف استخدها الهحفظة الالكتروىية لدفع و 

 أو، يهكف استخداـ الهحفظة عف طريؽ القيهة الهخزىةو ، هف خلالٍا يبدأ الرصيد في التىاقص بقيهة ها يتـ شراءي
 .لدخوؿ لحساب هصرفي عبر الاىترىيتعف طريؽ ا

 :الشيك الالكتروني -5
 قاىوىيا ٌو ىفسً الالتزاـ في الشيكات الورقية هااالإلكتروىية تحهؿ التز يهكف تعريفً '' ٌو عبارة عف وثيقة 

 أو، الهساعد الرقهي الشخصي أولكف يكتب بطريقة الكتروىية كحاسب و ، الأساسيةيحهؿ ىفس البياىات و 
رقـ ، اسـ الدافع، رقـ الشيؾ : الشيؾ الالكتروىي يحهؿ الهعموهات التاليةو  ،يتـ التوقيع الكتروىياو  الهحهوؿ

التوقيع و  تاريخ الصلاحية، وحدة العهمة الهستعهمة، القيهة التي ستدفع، اسـ الهستفيد، اسـ البىؾ، حساب الدافع
 الالكتروىي لمدافع .

 التحويلات المالية الالكترونية:  -6

                                                           
 . 88، ص 2003، الهكتبة الاكاديهية لمىشر، هصر، التجارة الالكترونية: ابراٌيـ العيسوي، (1)
 .39ر، هرجع سبؽ ذكري، ص لوصيؼ عها :(2)
(3)
 .39: الهرجع ىفسً، ص  
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ٌو عهمية هىح ترخيص لبىؾ ها لمقياـ بحركات التحويلات الهالية  ـ التحويلات الهالية الالكتروىيةىظا
عهمية التحويؿ تتـ الكتروىيا عبر الٍاتؼ  إف أخرأيالهديىة إلكتروىيا هف حساب بىكي إلى حساب بىكي و  الدائىة

 راؽ.و جٍزة الهوديـ عوضا عف استخداـ الأأو  أجٍزة الكهبيوتر أو
ي شبكة تعود همكيتٍا، الآليةتىفذ عهميات التحويؿ الهالي عف طرؽ دار الهقاصة  حؽ تشغيمٍا إلى و  وٌ

 ىوؾ الهشتركة بىظاـ التحويلات الهالية الالكتروىية.الب
 .: قنوات التوزيع اللكترونية الخاصة بالخدمات المصرفيةالثالثالمطمب 

 لا: تعريف قنوات التوزيع اللكترونية: أو 
 باسـضا أيتعرؼ و  صور لموفاء لمتعاهؿ عبر الاىترىيت قىوات التوزيع الالكتروىية بأىٍايهكف تعريؼ 

 الالكتروىية.  الوسائط
ٌىاؾ العديد هف الوسائط الالكتروىية التي تستخدـ في عهمية الدفع الالكتروىي حيث أف تطور وسائؿ الدفع 

 (1) اٌـ ٌذي الأشكاؿ ها يمي:و  لٍاو افي شكؿ  وسائط الكتروىية فرض أشكاؿ هختمفة لكيفية تد
 الهاتف المصرفي:  -1

خدهة الٍاتؼ الهصرفي، لتفادي البىوؾ   أىشئتهي هع تطور الخدهات الهصرفية عمى الهستوى العال
، ساعة يوهيا 24حيث تستهر ٌذي الخدهة ، الأخرىالخدهات  أوطوابير العهلاء في الاستفسار عف حساباتٍـ 

تحويمٍا لدفع بعض و  كها تهكىٍـ ٌذي الخدهة هف سحب بعض الهبالغ، ضاأيالعطؿ الرسهية و  الإجازاتوخلاؿ 
 .عف تقديـ  جهيع الخدهات الهصرفيةضلا الدورية .ف الالتزاهات

عبارة عف  أويصبح عبارة عف رقـ هخزف في ذاكرة التمفوف و ، ٌكذا يختفي الهفٍوـ التقميدي لمبىؾ الثابت
 الٍاتؼ الهصرفي.  أوهف تـ يطمؽ عميً البىؾ الهحهوؿ و ، عىواف الكتروىي عمى شبكة الاىترىيت العالهية

  الالكترونية:خدمات المقاصة المصرفية  -2
بالوقت الحقيقي الذي يتـ في  الإجهاليةظٍر ىظاـ التسوية و ، اهر الدفع الهصرفيةأو ذا الىظاـ هكاف حؿ ٌ

وذلؾ ضهف ىظاـ ، خدهات هقاصة الدفع  الالكتروىية لمتسوية الالكتروىية في الهدفوعات بيف الهصارؼ
و ىظاـ يىطوي عمى عىصر ،الهدفوعات الالكتروىية لمهقاصة اليقيف حيث تتـ الهدفوعات في ىفس اليوـ بدوف  وٌ

.و ، تأخير أو إلغاء  بىفس قيهة اليوـ
 الانترنيت المصرفي:  -3

العهلاء  أوىظاـ لً أٌهية كبيرة عمى هستوى البىوؾ ، أف ىظاـ الاىترىيت القائـ عمى ىظاـ البىؾ الهىزلي
  : كها تتعدد أشكالً فيها يمي، تىترىالاخطوط  الذيف يتوفروف عمى

                                                           
 : ف البىوؾ بسبب عهمياتٍا الهصرفيةٌي عبارة عف عهمية تسوية الحقوؽ والديوف بي : الهقاصة. 

العموـ الاقتصادية  كمية، في العموـ الاقتصادية دكتوراي اطروحة، دور التسويق في القطاع المصرفي حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية: زيداف هحهد، (1)
 .88، ص 2005/  2004جاهعة الجزائر، وتسيير وعموـ تجارية، قسـ العموـ الاقتصادية، 

 .34 ، 33لوصيؼ عهار، هرجع سبؽ ذكري، ص ص : (2)
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ؾ التي لا تتوفر لٍذي البىو و  ىائيةالو  حتى في الهىاطؽ البعيدة، توفير الخدهات الهصرفية لكؿ عهلائٍا  -
 فيٍا.فروع 

 لدى الهصارؼ . أرصدتٍـيهكف العهلاء هف التأكد هف  -
 الكتروىيا.ييسر لٍـ طريقة دفع الكهبيالات الهسحوبة عميٍـ و  يقدـ -
 الخاصة بكؿ الخدهات الهصرفية . الإعلاىية يوضح لمعهلاء أشكاؿ الىشرات الالكتروىية -
 . هف حسابات العهلاء الهختمفة الأهواؿيحدد طريقة تحويؿ  -
استقباؿ و ، عقد الاجتهاعات عف بعد عمى شاشات الكهبيوتر لهىاقشة استفسارات العهلاء إهكاىيةهدى  -

 ذلؾ.الىصائح الهالية هف الخبراء الهختصيف في و  الردود
حيث يدفع كؿ هساٌـ هبمغ هعيف عف ، رفي عمى تبادؿ الهعموهات في الهؤسسةيعهؿ الاىترىيت الهص -

 .للاىترىيتاستخداهً 
 القابض:  -4

يتحقؽ هىٍا عف طريؽ هوقعً في و  بياىات كؿ هىٍاو  يتمقى طمبات، عبارة عف وسيط بيف الهتعاهميف
كها تستخدـ البىوؾ ، ولة هعيىةالوفاء ىظير عهو  التسميـو  الخدهة أويتولى هباشرة عهمية عرض السمعة و ، الشبكة

التطورات و  التي تساعدٌا عمى أداء هٍاهٍا بكفاءة تتهاشىو ، وسائؿ ىقؿ الكتروىية لمهعموهات ذات السرعة الفائقة
 الحاصمة في الهجاؿ الهصرفي. 

 
 الاتصال في الخدمات  الثالث:المبحث 

بهكاف بحث لا غىى عىٍا  الأٌهيةهف  ٌيو  الآخريفالىقؿ هع و  الاتصالات بهعىاٌا العاـ ٌي الهشاركة 
هف  الأفكار و الهعاىيو  الاتصاؿ ٌو العهمية التي يتـ بٍا ىقؿ الهعموهاتو ، جهاعي أوىشاط تىظيهي فردي  يلأ

جهاعة هف الىاس ذات ىشاط  أيفي  أوالهىشودة في الهىشأة  الأٌداؼبصورة تحقؽ  آخريف أو خرشخص لأ
فميس هف ، هىشأة ربطا ديىاهيكيا يالٍيكؿ التىظيهي لأ أواصؿ البىاء أو ٌي بهثابة خطوط تربط  إذف، اجتهاعي
ىتصور في ىفس الوقت عهمية الاتصاؿ التي تحدث بيف  أفكاف ىشاطٍا دوف  أيىتصور جهاعة  أفالههكف 
 تجعؿ هىٍها وحدة عضوية لٍا  درجة هف التكاهؿ تسهح بقياهٍها بىشاطٍها.و  ٌاأفرادبيف و  أقساهٍا

هىظهة هف الهىظهات ٌهزة الوصؿ الرابطة لٍذي الهىظهات لها تقوـ بً هف  أيصالات في وتعتبر الات
، هىظهة هٍها كاف حجهٍا أيأساسية في  الإداريةفالاتصالات ، الفىيو  الإداريهٍاـ ووظائؼ  تسيير العهؿ 

 هؤسسة  الخدهيةفقرارات ال، الأخرى الإداراتسير يؤخر  أوقصور في ىظاـ الاتصالات هف شأىً اف يعطؿ  أيو 
 بيىٍـو  يف فيٍابيف العاهمو  ٌي الجسر الهوصؿ بيىٍاو  كيؼ لاو  توجٍاتٍا تتعمؽ بعهمية الاتصالاتو  وأٌدافٍا

 خارجي .بيف العالـ الو 
كهطمب ثاف ىظريات و ، ىهاذجًو  تطرقت في ٌذا الهبحث إلى الاتصاؿ بهعىاي الواسع الأساسعمى ٌذا 

 زيج الاتصاؿ التسويقي في الخدهات .ه أخيركهطمب و  الاتصاؿ في الخدهات
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 نماذجه و  : مفهوم الاتصالالولالمطمب 
ة بً ثـ لا التطرؽ لهختمؼ التعاريؼ الهتعمقأو استيعابً يجب عميىا و  لتحديد الهفٍوـ الدقيؽ للاتصاؿ

 .التطرؽ لىهاذجً الهختمفة
 مفهوم الاتصال  أولا:

رد هعجـ أو قد و  ،أخر( إلى أشخاصهف شخص ) ىقؿ الهعموهات ـ بأىً عهميةيعرؼ الاتصاؿ بشكؿ عا
بواسطة  فرادالهعموهات بيف الأو  الآراءو  الأفكارتعريفا للاتصاؿ بأىً '' عبارة عف تبادؿ  الإداريةالهصطمحات 

و يعرؼ الاتصاؿ  (1)تحقيؽ الىتائج الهطموبة'' و  ذلؾ لمتأثير عمى السموؾو  غير الشفٍيةو  الوسائؿ الشفٍية
كها يقاؿ اتصؿ و  اىتٍى إليًو  اتصؿ بفلاف بهعىى بمغًو  لـ يىقطعو  -التأـ –بهعىى   ءالشياتصؿ  : أيضا

 تقارب، كها يرد بهعىى التصاؽ،صمة، ارتباطو  عمى علاقة أييقاؿ كاف عمى اتصاؿ بً و  ،بً هعىى عمهً
 اشتراؾ .و 
 ويقاؿ هف الفعؿ الثلاثي "وصؿ" والهضارع هىً "يصؿ" (تصالاة) في المغة العربية، تشتؽ كمه

 .بمغة واىتٍى إليً أي"وصؿ إلى الشيء وصولا"  أو"وصؿ الشيء" 

 ؿوفي المغتيف الإىجميزية والفرىسية، ترجع كمهة اتصا Communication / La 

Communication إلى الكمهة اللاتيىية Communis  بهعىى اشتراؾ. ويعرؼ
"ىقؿ الهعموهات  : الاتصاؿ بأىً Dictionnaire de Didactique des Langues قاهوس

 اتصاؿبيف هرسؿ وهستقبؿ بواسطة رسالة ها والتي تىقؿ بيىٍها هف خلاؿ قىاة 

 ًتبادؿ الهعموهات : ويعرؼ عمهاء الاجتهاع الاتصاؿ بأى"". 
): يعرؼ الاتصاؿ في ٌذا الىطاؽ بالتعاريؼ التالية  :الناحية الاصطلاحيةمن  -11

 2
) 

 أوفكرة  أوىوصؿ هعموهة  أفىريد  أومتقي فيً بأشخاص هكاف ىو  ىقوـ بً في كؿ زهاف شيءالاتصاؿ ''
لً و ابطبيعة الحاؿ اىً أكثر هف تىو ، في حياتً الإىسافالتي يقوـ بٍا  الأىشطة أكثرإىً هف ، إليٍـ أهر

الىساء هع و  الرجاؿو  الأعداء و والأصدقاء الكبارو  يحدث الاتصاؿ بيف الصغارو ، الشرابو  لمطعاـ
ـ و  بعضٍـ البعض  هف البشر'' .هع غيرٌ

 أوهىٍا  يأكثر لأ أوؼ ة تتـ غالبا  بيف طرفيف لتحقيؽ ٌدو يعرفً الطىوبي بأىً '' ظاٌرة اجتهاعي
 غير شخصية أوبيىٍها بصورة شخصية  أراء أوحقائؽ  أويتـ ذلؾ هف خلاؿ ىقؿ هعموهات و  لكميٍها

 همية اتصالية .يتـ ذلؾ هف خلاؿ عو  في اتجاٌات هتضادة بها يحقؽ تفاٌـ هتبادؿ بيىٍهاو 
 :عناصر الاتصال -12

                                                           
 . 5، ص 2008لمىشر، عهاف، الاردف،  ، دار أساهةريةاالاتصالات الاد: شعباف فرج، (1)
 . 6، ص ىفسًهرجع ال: (2)



 مدخل إلى الخدمات المصرفية                                                                    الفصل الأول
 

17 
 

زيادة و  حتى يهكف فٍهٍا الأساسيةعىاصري  أولا يهكف الحديث عف  الاتصاؿ دوف التعرض لهكوىاتً 
الرسالة  بالإضافة  إلى و  الهستقبؿو  تتكوف العهمية الاتصالية هف ثلاث عىاصر أساسية  الهرسؿو  فعاليتٍا
  : ييهكف توضيح ذلؾ في الشكؿ التالو  أخرىعىاصر 

 عناصر الاتصال – 10الشكل 
 
 
 
 
 

 اعداد الطالب :المصدر       

بشكؿ  الآخريفالجٍاز الذي يود أف يؤثر في  أوالٍيئة  أوهجهوعة الأشخاص  أوٌو الشخص  : المرسل 3-0
 .خبرات هعيىةو  اتجاٌاتو  أفكاريشاركوىً في و  هعيف

و العىصر :المستقبل 3-2 و  الاتصاؿهف عىاصر  الأخيروٌ هجهوعة الأشخاص التي تتمقى  أوالشخص وٌ
لة فٍـ هحتواٌا والتأثر بٍا، فٍو أساس تصهيـ الرسالة فكؿ و االرسالة، ودور الهستقبؿ ٌو فؾ رهوز الرسالة وهح
 عىاصر عهمية الاتصاؿ تعهؿ هف أجؿ الهستقبؿ. 

لهرسؿ إرسالٍا إلى الهستقبميف الهعموهات والهفاٌيـ والهٍارات والقيـ التي يُريد ا أيٌي الهحتوى  الرسالة: 3-3
بهزيج هف المغتيف وفقاً لطبيعة  أوغير المفظية  أولتعديؿ سموكٍـ، ويقوـ الهرسؿ بصياغتٍا بالمغة المفظية 

ي الٍدؼ هف عهمية الاتصاؿ. وتهر الرسالة بهرحمتيف  : هحتوى الرسالة وطبيعة الهستقبميف، وٌ
ي هرحمة تصهيـ الرسالة :لىو المرحمة ال   . وٌ

تىفيذٌا وقد يتـ التعديؿ في الرسالة الهصههة وفقا لمهوقؼ  أيٌي هرحمة إرساؿ الرسالة  المرحمة الثانية:
 . الشروط التي يجب أف يراعيٍا الهرسؿ أوالاتصالي. وتوجد هجهوعة هف الىقاط 

  : نماذج الاتصال : ثانيا
ا في ثلاث أىواع رئيسية و  اتتعدد تقسيهاتٍو  يوجد العديد هف الىهاذج التي تصؼ عهمية الاتصاؿ يهكف حصرٌ

 (1)التالي:عمى الىحو 
 الذاتي.ىهاذج الاتصاؿ  -1
 هاذج الاتصاؿ بيف فرديف .ى -2
 الجهاٌيري.ىهاذج الاتصاؿ  -3

  : ؿ فيها يمي أهثمة هف ٌذي الىهاذجو او ىتى
 

                                                           
 .109 – 104، ص ص 2008، هركز بحوث الاعلاـ، القاٌرة، هصر، نظريات الاعلاموي وأخروف، اسف عهاد هك: ح(1)

الرسالة /   

الوسيلة أو قناة 

 الاتصال  

 المستقبل  المرسل 
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  الذاتي:نماذج الاتصال  -0
الهستقبؿ و  فيكوف الهرسؿ، ىفسًإف الاتصاؿ الذاتي ٌو ها يحدث داخؿ الفرد حيىها يتحدث الفرد هع 

 : ىفسً ها إذا كاف عفالفرد قد يىاقش ه، شخصا واحدا
 لا يقرأ كتابا هف الكتب . أوسيقرأ  -
 ....... الخ  لا يشاٌد برىاهجأو يشاٌد  أوهج الإذاعة لا يستهع إلى برىاهج ها هف برا أويستهع  أو -

 : و توجد عدة ىهاذج تصور عهمية الاتصاؿ الذاتي هىٍا
 وويزهاف وذج بارؾىه 
 ساهويمبويس ىهوذج 
 .ىهوذج بولدهج 
 ىهوذج بارىمىد 
  كهركز لتىسيؽ الهعموهات . الإىسافىهوذج 

 تمقائيا إلى هرسؿ الإىسافىفسً فيتحوؿ و  الإىسافبيف  الإىساف: تصاؿ الذاتي ٌو ها يحدث داخؿف الاإ
رسالٍا ي رهوزبىفسً بصياغة الهعاىي ووضعٍا ف الإىسافهستقبؿ في أف واحد فيقوـ و  ضفاء ثـ استقبالٍا وا   وا 

 .الوقتعميٍا في ىفس  هعاىي
، الاجتهاعيةو  الهوروثةو  ةبكؿ الاعتبارات الشخصيو  تتأثر عهمية الاتصاؿ الذاتي بىظرة الشخص لمحياة

 فالهضي أساس الحاضر، اف ها يضفي عمى العالـ هعىىعسر و ، ليس لديً هعافو  ا العالـىساف يأتي إلى ٌذفالإ
  الهستقبؿ.طريؽ  الأهستجارب و  ضرالحاو 

لاف طريقة الاتصاؿ ، الآخريفة الفٍـ لعهيمة الاتصاؿ هع ياتىبع أٌهية فٍـ الاتصاؿ الذاتي هف اىً بد
ٌي التي تتحكـ في اتصالً هع  الإىسافلاف طريقة الاتصاؿ التي تحدث داخؿ ، الإىسافدث داخؿ التي تح

 .فالزحاـ يعىي شيئا بالىسبة لً، سير هىعزلا عها يجري حولًالذي يسر في الطريؽ لا ي فالإىساف، غيري
ا، يحولٍا إلى  رسائؿو  يشكؿ هىٍا هصادر، تثير تفكيريىفسً لٍا  الإىساف اف ٌذي الهصادر التي  يعرض  يفسرٌ

 يضفي عميٍا هعاىي.و 
 : نماذج الاتصال بين فردين -2

ىتمقى و  تي تحدث دائها حيىها ىعطيٌو العهمية الو  يطمؽ عمى الاتصاؿ بيف فرديف الاتصاؿ الشخصي
 توجد عشرات الىهاذج التي تشرح الاتصاؿ بيف فرديف . و  ىدخؿ في الهىاقشة أواهر و الأ

 : أهثمتٍاهف و 
 روس.ج ىهوذ -
 .ىهوذج شاىوف ويفر -
 .ىهوذج ديفيد بورلو -
 التعمـ.ىهوذج  -
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 .ىهوذج بارلىد للاتصاؿ بيف فرديف -
 .اكميفهو ىهوذج وستمي -

ا ٌاهة ضهف ٌذي الىوعية ىهوذج ديفيد بورلو الذي يتكوف هف الهرسؿوهف الىهاذج التي   الهستقبؿو  ىعتبرٌ
 الرسالة.و  الوسيمةو 

  الجماهيري:نماذج الاتصال  -3
 ،تأيلتشارلس ر التحميؿ الوظيفي لوسائؿ الاتصاؿ و  تتعدد ىهاذج الاتصاؿ الجهاٌيري هىٍا ىهاذج شراـ

 أيبو  وسيمة أيهف ؟ يقوؿ هاذا ؟ ب : لد لازويؿ الذي يتكوف هفت لىهوذج ٌارو أيتشارلس ر  إضافات أٌـوتتهثؿ 
 : تأثير ؟ في السؤاؿ التالي

الجهاعات و  عمى الهجتهع الإعلاـالكاهىة لمهضاهيف التي يتـ ىقمٍا بواسطة وسائؿ و  هاٌي الهٍاـ الظاٌرة
 الىظـ الثقافية ؟ .و  فرادالأو  الفردية

 الخدمات  ترويج المطمب الثاني: 
، لترويج احد عىاصر الهزيج التسويقي ذات الأٌهية البالغة باعتباري القوة الدافعة لمىشاط التسويقييعتبر ا

إف الترويج يمعب دورا حيويا في إثارة  الخدهات.العاهؿ الأكثر تأثيرا في دفع الهبيعات لكثير هف الهىتجات هىٍا و 
عمى ٌذا الأساس و  ظؿ سوؽ تشتد فيً الهىافسة .الهعروضة في الأسواؽ في  الخدهاتو  بالسمع والإقىاع الاٌتهاـ

 (1) : يهكف إعطاء هفاٌيـ عاهة حوؿ ترويج الخدهات كها يمي
  الخدمات:لا: تعريف ترويج أو 

الزبائف بالهعموهات عف  لإهداديهكف تعريؼ ترويج الخدهات بأىً '' هجهوعة جٍود الاتصاؿ التي يقوـ بٍا 
ذلؾ بٍدؼ و  رغباتٍـو  حاجاتٍـ إشباعاقتىاعٍـ بقدراتٍا عمى و  اٌتهاهٍـ بٍا بإثارةو  بخدهاتًو  الخاصة بً الهزايا

 قرار التعاهؿ هعً ثـ استهرار ٌذا التعاهؿ في الهستقبؿ . اتخاذدفعٍـ إلى 
الخدهات '' ٌو عبارة عف الىشاطات التسويقية التي تستخدـ للاتصاؿ هع الٍدؼ  أخر لترويجفي تعريؼ 

 التي تىعكس عمى طبيعة عهؿ الهىظهة الخدهية . '' السوقي الهطموب ردود الفعؿ
تأثير يستٍدؼ التأثير و  إقىاعيضا بأىً '' الىشاط الذي يىطوي عمى عهمية اتصاؿ أيكها يهكف تعريفً 

يتوافؽ هع و  يىسجـ آففٍو ىشاط لابد ، التعاهؿ هعٍا بقصد خمؽ استجابة سموكية باتجاي عمى زبائف الهىظهة
 ''لأخرى.ابقية عىاصر الترويج 

  : الهرم الترويجي لمتعامل مع الخدمات : ثانيا
دفعٍـ إلى التعاهؿ هع الهىظهة الخدهية عبر و  الترويج عهمية اتصاؿ تٍدؼ إلى إقىاع هختمؼ الزبائف
 : ي يهكف اف يتهثؿ في الشكؿ التاليالذو  هراحؿ هختمفة يطمؽ عميٍا بالٍرـ الترويجي )هراحؿ التعاهؿ (

 
 

                                                           
 .288- 286 ص ص ،رديىة عثهاف يوسؼ، هرجع سبؽ ذكريهحهود جاسـ الصهيدعي،  :(1)
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 الخدمة  عالهرم الترويجي مراحل التعامل م -2الشكل                             
 

 الهىظهة                                           
 الخدهية                                           

 
 الرغبة في التعاهؿ و  الاقتىاع                                           

                                                    
ا                                   تفضيؿ الخدهة عف غيرٌ

 
 
 
 

 الجٍؿ التاـ بوجود الخدهة                                 

 

 

 
  .288، هرجع سبؽ ذكري، ص التسويق المصرفيرديىة عثهاف يوسؼ،  الصهيدعي ورديىة، :الهصدر 

 

  الهيؿ إلى الخدهة 

 العمـ بوجود الخدهة

 



 مدخل إلى الخدمات المصرفية                                                                    الفصل الأول
 

21 
 

                                 

فىجد في ، الجٍود الهكثفة تىطمؽ هف قاعدة الٍرـ باتجاي القهةو  دور الترويجهف الشكؿ أعلاي يتضح أف 
وجود خدهات ثـ يبدؤوف بالاستجابة لجٍود الترويج تدريجيا  تهاهاقاعدة الٍرـ الزبائف الهرتقبيف الذيف يجٍموف 

 اتخاذالزبائف إلى هرحمة   بإيصالٍادها تكوف جٍود الترويج قد حققت ٌدفٍا عى، إلى أف يصؿ إلى قهة الٍرـ
 قرار التعاهؿ الفعمي هع الخدهة .

 المطمب الثالث: مزيج الاتصال التسويقي في الخدمات 
 أفهكف عداد  الهزيج الترويجي لا يإف إ(communication  mix)ضا هزيج الاتصالات  أيطمؽ عميً ي

 إعداديكوف ٌذا الهزيج بعىاصري الهختمفة هع  أفبؿ يجب  وأٌدافٍا ف استراتيجيات التسويؽيكوف بشكؿ هىعزؿ ع
تصاغ  أفلذلؾ يجب ، الهىظهة الخدهية أٌداؼهتكاهؿ هع بقية عىاصر الهزيج وصولا لتحقيؽ و  صحيح

العميا  الإدارة تسعى لتحقيقٍاو  الهزيج الترويجي اىطلاقا هف استراتيجيات التسويؽ التي تتبىاٌا استراتيجيات
ف هكوىات الهزيج التسويقي تعهؿ هف اجؿ تحقيؽ ٌذي و ، لمهىظهة الخدهية ف لكؿ واحد هف ٌذي أ و الأٌداؼا 

 : الشكؿ التالي يوضح تمؾ الهكوىاتو ، الأٌداؼالهكوىات الدور الذي يمعبً في تحقيؽ ٌذي 
 
 المزيج الترويجي ) مزيج الاتصالات (  -33الشكل  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

    799ص ، 2007 الجزء الثاىي، دار الهريخ، الرياض، السعودية، اساسيات التسويق، ،: كوتمر، اهستروىجالهصدر
  : جاز بكؿ واحدة هىٍايإفيها يمي و 

 الرسالة المنسقة والواضحة والمؤثرة 

 تنشيط 

 المبيعات 

 البيع 

 الشخصي 

 العلاقات 

 العامة 

 الاعلان 

 التسويق المباشر 
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 Advertising: (1)علان : اللاأو 
 رالأكثكها يعد  بأىً احد الوسائؿ و  احد العىاصر الهٍهة في الهزيج الترويجي لمخدهات الإعلافيعد 

 لوا أف يعطوا هفٍوها هحددا لًو ا. لذلؾ فاف الكثير هف الهختصيف ح الأخرىلعىاصر شيوعا هف بقية او  اىتشارا
 الأفكاروسائؿ غير شخصية لتقديـ  بكوىً احد  الإعلافعرفت جهعية التسويؽ العالهية  :يهكف تعريفً كها يميو 
عمى أىً شكؿ هف أشكاؿ  آخروفكها عرفً  ،عهقابؿ أجر هدفو و  الخدهات  بواسطة جٍة هعموهة أوالسمع  أو

ر الهستٍدؼ هف الجهٍو ترويجٍا لدي و  الخدهاتو  السمعو  الأفكارلتقديـ  الأجرالاتصاؿ غير الشخصية الهدفوعة 
                                             عهمية اتصاؿ غير يهثؿ الإعلاف وعميً فاف واسعة الىطاؽ. وسيطية فالإعلاخلاؿ وسائؿ 

عف  والإفصاح غير شخصية لىقؿ الهعموهات إلى الهستٍمؾ عف طريؽ وسائؿ ههموكة هقابؿ أجر هعيفو  هباشرة
 هىً ىستىتج هها سبؽ بأف الاعلاف لً عدة خصائص: و  عمف،ٌوية اله

 .اىً جٍد غير شخصية -1
 .هدفوع الأجر -2
 .الاعلاف ليس هحصورا غمى السمع الهادية  -3
 .الإفصاح عف شخصية الهعمف -4

 :التالي يحتؿ الإعلاف في هجاؿ الخدهات أٌهية ىسبية قياسا لمهىتجات الاخرى حيثب
 يهثؿ شكؿ هف أشكاؿ الاتصاؿ العاـ الذي يساعد عمى ترويج الخدهة . -
 التأثير عمى هواقؼ الزبائف .و  يساعد عمى جذب اىتباي الزبائف لمخدهة -
ئف قادريف عمى تهييز الخدهات الهعمف عىٍا تعاهمٍـ هع الهىظهة يجعؿ الزباو  التأثير عمى قرار شرائٍـ -

ا   هف غيرٌ
عميً فإف للإعلاف عدة أىواع ىأخذ خصوصيتٍا هف ىاحية هحتوى الإعلاف هف عىاصر تؤثر عمى طبيعتً 

 هي بالتركيز عمى الخدهات الهالية:الشكؿ التالي يوضح بشكؿ هختصر أىواع الاعلاف الخدو  في الهجاؿ الخدهي
 ن وأنواعه في الخدماتمضمون العلا  -34شكل 

 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 -298، ص ص 2010اعة، عهاف، الاردف، ، دار الهيسرة لمىشر والتوزيع والطبتسويق الخدمات: هحهود جاسـ الصهيدعي، رديىة عثهاف يوسؼ، (1)

301. 

 الإعلان 

 الإعلان 

 التمييزي 

الإعلان 

 المؤسسي 

 فوق الخط 

قنوات 

 الإعلان 

 تحت الخط 
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 .311،ص  ، مرجع سبق ذكرهتسويق الخدمات، ، ردينة عثمان يوسف محمود جاسم الصميدعي :المصدر
 

 : فيها يمي تفصيؿ ذلؾ
  :العلان التميزي 

إذ ، التي تقدهٍا الهىظهة لا عمى صورة الهىظهةو  ٌذا الىوع هف الإعلاف يٍدؼ لترويج الخدهات الهختمفة
 الهىافع التي تقدهٍا ٌذي الخدهات لمزبائف.و ، ا الىسبية لكؿ خدهةياالهز و  يبرز التىوع في تشكيمة الخدهات

 العلان المؤسسي :  
اتجاٌات تفضيمية لمهىظهة الخدهية في أذٌاف الزبائف و  إف اساس ٌذا الإعلاف يٍدؼ لبىاء صورة ههيزة

 د زادت أٌهية الإعلاف الهؤسسي الذي تستخدهً الهىظهات الخدهيةقو  ليس لمخدهة ذاتٍاو ، الهرتقبيفو  الحالييف
بالأخص الهصارؼ  ىتيجة لزيادة  حدة الهىافسة بيف الهصارؼ الهختمفة في الوقت الذي اىحصرت فيً و 

زيادة هىافسة الهىظهات و  لكوف تمؾ الخدهات ىهطية هف ىاحية، هجالات التىافس عمى الخدهة الهصرفية ذاتٍا
إف الإعلاف الهؤسسي يستخدـ بشكؿ واسع هف قبؿ  ،ت الطبيعة غير الهصرفية هف ىاحية اخرىذاالهالية 

اهؿ هع ها تقدهً هف في ذٌف الزبائف بٍدؼ حثٍـ لمتع ايجابيةالهىظهات الخدهية الأخرى التي تىبغي بىاء صورة 
 .خدهات هختمفة

 (1)تنشيط المبيعات  : ثانيا
الطمب عمى  طلتىشيالهوجٍة التقىيات َالأدَات ىً " هجهوعة هف ترويج الهبيعات عمى أ (كوثمرف )ريع
 ويختمؼ ترويجَالتجار" ينستٍمكلما لقبهف هعيىة خدهة لسمعة  الشراءهف هستوى فع رالهف خلاؿ  يرالقصالهدى 

                                                           
دة هحهد، (1) هذكرة لىيؿ شٍادة الهاجستير في  –دراسة حالة شركة موبيميس -فعالية الرسالة العلانية في التأثير عمى سموك المستهمك النهائي، : بوٌ

، ص 2009/ 2008تجارية، جاهعة اهحهد بوقرة بوهرداس، الجزائر،  كمية العموـ الاقتصادية والتسيير وعموـ العموـ الاقتصادية، تخصص الادارة التسويقية،
31. 
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بيعات عمى لمَيج ارتبالشراء ،بيىها يحث عمى الإقىاع  ليعهالأخير ا ذأو ٌ،هف حيث الإعلاو نبيعات علما
رهات درة رئيسية لمخوبيعات بصلماخدـ وسائؿ ترويج تستَالشراء.   . الخدهات التكهيمية أو الجوٌ
 مة عميٍظافلمحَاأصبحت وسائؿ تىشيط الهبيعات أكثر شيوعا بيف هؤسسات الخدهات لجدب العهلاء  دق

علاهتٍـ  زييتمٍار َظإ لىإـ هىٍ لكحاجة َالخدهة  هف صىاعات في العديدتىاهيٍا ىافسة َلمة ادلش كَذل
علاقة في بىاء  لىالأَبالتالي تعد الهرحمة َلمخدهة  لىبة الأَرالتجلىإة العهلاء ودعفي جارية.ٌَي َسيمة فعالة الت

عة وهمج ققيتح لىإي يجَريج التلمزاعىاصر  العىصر هفتسعى الهؤسسة الخدهية هف خلاؿ ٌدا حيث طويمة الأجؿ 
 افدالأٌ هف
 هة .دلمخالهقدهة لمجٍة لاء الو َ الخدهة عة َ تشجيع الإقباؿ عمى ربسجدب الزبائف  -    

ـ لمتعرؼ خلاؿ غير الهستعهميف لمخدهة هف تشجيع الأشخاص  -  الخدهة وتجريبٍا. عمى حضورٌ
 الخدهة وتحفيز شراءتشجيع الإقباؿ عمى  أجؿ هف الخدهةعمى  العضويةلاكتساب صفة  الزبائف تسجيؿ -

 في شرائٍا.  الاستهرارعمى الحاليف  الزبائف
 . الزبائفلا يعمهٍا  حوؿ الخدهة اتهعموهعمى  الحصوؿ -
 . حوؿ سعر الخدهةالتفاَض يخص يقية فيها والقىاة التس أعضاء بيفزيادة التعاَو  -
 . هواجٍة الهىافسة -

 (1 ):ٌيو يتـ ترويج الهبيعات هف خلاؿ استخداـ عدة طرؽ هف قبؿ الهؤسسة الخدهية
ذات  الخدهات في ٌدي الطريقة تستعهؿَهجاىا، الخدهة لتجريب لمزبوف فرصة إعطاء فيتتهثؿ  العينات:-1

 . والهتوسطة الهىخفضة الأسعارَذات  الإستٍلاؾ الواسع
 .الطمبلتشجيع  هحدودة لفترات زهىية خاصة أسعار تقديـ وتعىي تخفيض السعار:-2
 . الأساسية الخدهة شراء إضافية لمزبوف هقابؿ هجاىية خدهات تقديـ وتعىي  نات:وبوالك-3
 تستخدـَ ،عف الخدهة الهقدهة رضاي عدـ حالة في لتعويض الزبوف ٌدي الطريقة تستخدـ :المبالغ إعادة-4

 .الخدهة عمى تجربة الزبائف تحفيزبٍدؼ جديدة  خدهات عىد تقديـعادة 
وتحهؿ ، زبائىٍا إلى الهىظهات الخدهية والتي تقدهٍا، الٍدايا الخاصةؿ في هفٍوـ خدت اصة:لخا العلانات-5

  .الهىظهة ةورسال اسـ
هف  عدد جمب أكبربٍدؼ  بأسعار هىخفضة الخدهات هف بالاستفادةتسهح لهستخدهيٍا  ية:والعض اقاتطب-6

 .الزبائف
فوائدٌا َالخدهة وكيفية استخداهٍا ض رالأفلان لعتستخدـ بعض الهىظهات الخدهية :العروض التجارية -7

 ة.وهزاياٌا هع الحرص عمى إظٍار اسـ الهىظهة الهقدهة لمخده

                                                           
(1): www. Arwikipedia .org.pageconsultée le 07/02/2014 a 14:33 Pm.  
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روح  لديٍـ لمذيفا الأشخاص وتستٍوي ،الزبائف ههكف هف عدد أكبر تستخدـ لجمب المسابقات و اللعاب-8
 الهغاهرة أهلا في الفوز بالهسابقة.

 (1)ثالثا: البيع الشخصي:
أٌهٍا: ''البيع الشخصي عهمية اتصاؿ هباشرة بالهستٍمؾ لتعريفً و  ٌىاؾ تعاريؼ هتعددة لمبيع الشخصي

 بالشراء ''. قىاعًوا   بالهىتج
فكرة بٍدؼ دفع  أوخدهة  أوالشفٍي لسمعة ها و  يعرؼ البيع الشخصي كذلؾ بأىً التقديـ الشخصي

 الاقتىاع بٍا .'' أوالهستٍمؾ الهرتقب ىحو شراءٌا 
الهستٍمؾ الهرتقب حيث يعطي و  لمبيع الشخصي كذلؾ '' ٌو اتصاؿ وجً لوجً بيف البائعر أخفي تعريؼ 
صة لرجؿ البيع لمتعرؼ عمى ردود فعؿ الهستٍمؾ هباشرة هها يسهح لً تكييؼ الهزيج البيع الشخصي فر 

 التسويقي وفؽ حاجات كؿ سوؽ .''
 : مبيع الشخصي عدة خصائص ىذكر هىٍاهىً ىستىتج أف ل

 الهستٍمؾ .و  ىشاط البيع الشخصي يعد اتصالا هباشرا وجً لوجً بيف رجؿ البيع -1
هف تحفيزي   ها يزيدٌذا و  ) التعهؽ ( بالاىغهارالهستٍمؾ البيع الشخصي يزيد هف درجة شعور  -2

 بالهعموهات التي يعرضٍا رجؿ البيع . للإلهاـ
ٌذا وفقا و  بخاصة الرسالة الترويجيةو  يعدؿ هف الهزيج التسويقي لمهؤسسةيهكف لرجؿ البيع أف  -3

 لحاجة كؿ قطاع سوقي هعيف .
هباشرة هف خلاؿ ردود أفعاؿ و  ورة سريعةيوفر البيع الشخصي تدفقا هف الهعموهات الهرتدة بص -4

 الهستٍمكيف اتجاي الهزيج التسويقي لمهؤسسة 
 الاستٍلاكية الهعهرة .و  تزداد أٌهية البيع الشخصي خاصة في حالة الهىتجات الصىاعية -5
تعد تكمفة البيع الشخصي عالية بالىسبة لمرسالة الترويجية الواحدة إذ ها قورف ببعض عىاصر  -6

 قي الأخرى .الهزيج التسوي
القدرة الهحدودة في خدهة عدد كبير هف العهلاء في ىفس الوقت لأف عهمية البيع تستغرؽ وقت  -7

. 
ا  بالتالي يسعى أصحاب الهؤسسة الخدهية جراء القياـ بالبيع الشخصي تحقيؽ جهمة هف الاٌداؼ ىذكرٌ

 : فيها يمي
 حثٍـ عمى تكراري .و  إقىاء الهستٍمكيف بالشراء -
 الهرتقبيف .و  يف الحالييفخدهة الهستٍمك -
 تزويد الهستٍمكيف بالهساعدة الفىية . -

 (1)الشكؿ التالي يوضح هكاىة البيع الشخصي في الهزيج الترويجي لمخدهات في الهؤسسات الخدهية  
                                                           

دة هحهد، هرجع سبؽ ذكري، ص  . 30: بوٌ (1) 
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 مكانة البيع الشخصي في المزيج الترويجي في المؤسسات الخدماتية  -15الشكل 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

هذكرة لمحصوؿ عمى شٍادة الهاجستير، تخصص تسويؽ،  ،أثر الاتصال في رفع الداء التسويقي في المؤسسات الخدماتية ،الهصدر: بوكريطة ىواؿ
 .109ص  ،2011-2010 الجزائر، جاهعة الجزائر، التجارية،  ـكمية العموـ اقتصادية وتسيير وعموـ تجارية، قسـ عمو 

 (1)رابعا: العلاقات العامة 
إف الاعتهاد عمى ٌذا العىصر ، أىواعٍا اختلاؼفي هجاؿ الخدهات عمى  هاادورا ٌتمعب العلاقات العاهة 

تحسيف و  زبائىٍاو  تىهية علاقات وثيقة بيف الهىظهةو  ضروري هف قبؿ الهىظهات الخدهية لأٌهيتٍا في خمؽو  هٍـ
 لدى الزبائف . الذٌىيةهكاىتٍا و  صورة ٌذي الهىظهة

تدعيـ التفاٌـ و  الهستهرة التي تستٍدؼ إقاهةو  الهرسوهة الإدارية تعرؼ العلاقات العاهة بأىٍا '' الجٍود
ا .و  الهتبادؿ بيف الهىظهة الخدهية  جهٍورٌ

جٍة  أي أواتحاد هٍىي  أولمعلاقات العاهة '' تعرؼ عمى أىٍا ىشاط تقوـ بً الهىظهة  أخر ؼفي تعري
وذلؾ بغرض ، هع الجهٍور عاهةو ، الهستثهريفو  الزبائفو  دعهٍا هع الجهاٌيرو  اخرى لإقاهة علاقات طيبة

 ''.تعريؼ الهجتهع بٍا و  التهاشي هع الظروؼ الهحيطة
  : إف لمعلاقات العاهة طريقتاف

 الأفكار هف الجهٍور عف الهىظهةو  زبائىٍا لغرض جهع الهعموهاتو  ؿ يعىي الاتصاؿ بيف الهىظهةو الأ -1
 وخدهاتٍا.

شرح ٌذي الهعموهات بطريقة تهكف و  ار عف الهىظهةالأفكو  الثاىي يتهثؿ في كوىا أداة لىشر الهعموهات -2
 الجهٍور هف فٍهٍا 

                                                                                                                                                                                                 
ى شٍادة الهاجستير، تخصص تسويؽ، ، كمية العموـ هذكرة لمحصوؿ عم أثر الاتصال في رفع الاداء التسويقي لممؤسسة الخدمية،: بوكريطة ىواؿ، (1)

 .109، ص 2010/2011 ، الجزائر،جاهعة الجزائرالتجارية،  ـاقتصادية وتسيير وعموـ تجارية، قسـ عمو 
 . 306، 305هرجع سبؽ ذكري، ص ص ، التسويق المصرفي: هحهود جاسـ الصهيدعي، رديىة عثهاف يوسؼ، (1)

 المزيج الترويجي للخدمات 

 التحفيز والتعويضات 

 البيع الشخصي   تنشيط المبيعات الإعلان  العلاقات العامة 

 إدارة المبيعات 

 التخطيط

 اختيار رجال 
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ا الواسعو  تعتبر العلاقات العاهة في هجاؿ ترويج الخدهات شرياف الاتصاؿ بيف الهىظهة يشهؿ و  جهٍورٌ
ٌـ الجهٍور العاـ و ، ز الجهٍور الخارجي، الهورديف، الهساٌهيفو  جهٍور الهىظهة كلا هف الجهٍور الداخمي

بعض هؤسسات و  وسائؿ الإعلاـو  ية صمة هباشرة هثؿ الصحافةأالذي لا تربطٍـ بالهىظهة و  جهاعات أوا أفراد
الدوائر الحكوهية . بذلؾ تكوف هٍهة العلاقات العاهة الهحافظة عمى ٌذا الجهٍور هف و  الأجٍزةبعض و  الأعهاؿ

 تهٍد لعلاقات طويمة الهدى هعٍـ.و  هتهيزةو  خلاؿ إقاهة علاقات قوية
 أشخاصأجؿ تحقيؽ برىاهج العلاقات العاهة أٌدافً يتعيف عمى الهىظهة الهقدهة لمخدهات اهتلاؾ  هف
ميف في هجاؿ العلاقات العاهةو  كفؤيف  يتهتعوف بمباقة عالية وقوة تأثير في هخاطبة الجهٍور . ، هؤٌ
 
 
 
 
 
 
 

 
 :خلاصة

 في لً إتاحتٍا هع شرائٍا عمى وقدرتً هيؿلمع تقدهٍا التي الهىافع هراعاة يتطمب الهصرفية الخدهة تقديـ إف
 القرار لاتخاذ العهيؿ لدى الحافز لخمؽ هجٍودات وبذؿ الههيزة الجودة هف هستوى هع الهىاسبيف والهكاف الوقت

ا ا الهصرفية الخدهة لً، فتحسيف والولاء الهصرؼ هع والتفاعؿ باختيارٌ  التسويقية الىشاطات أٌـ هف تعتبر وتطويرٌ
 خاصة كمية أو هؤقتا الخدهات بعض حذؼ أو القائهة الخدهات وتعديؿ تطوير أو جديدة خدهات ضافةبإ ذلؾ سواء
 . السريعة التكىولوجية التطورات بعد

 الساحة تشٍدٌا التي الهتسارعة التطورات ضوء في التسويقية الوظيفة أداء عمى تؤثر البيئية التغيرات إف
 هؤسسات الجاىب هف أو بعضٍا هف الهصارؼ لٍا تتعرض أصبحت يالت الحادة الهىافسة جاىب إلى الهصرفية

 . الهصرفية الغير
 



 

 

 

 ثانيالفصل ال
 الاتصال التسويقي في الخدمات
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 :تمهيد
ف الحاجة إليو  يعتبر الاتصاؿ مف ابرز العوامؿ التي أنشأت علاقات اجتماعية بيف الأفراد، وا 

الأفراد مف تنظيـ وتنسيؽ الأعماؿ والنشاطات  جعمتو يمر بعدة مراحؿ نحو التطور المستمر مكنت ىؤلاء
لاتصاؿ، وفي ىذا الإطار فيما بينيـ مف خلاؿ تبادؿ معمومات وأفكار والتي تكوف أولا وأخيرا مضموف ا

ومف اجؿ التأثير عمى عادات وسموؾ مختمؼ الشرائح المستيدفة تمجأ المؤسسة إلى اعتماد ىذا التفاعؿ 
وتبادؿ المعمومات والأفكار مع ىؤلاء باستعماؿ وسائؿ محددة لغرض تحقيؽ أىدافيا المسطرة وفقا لطبيعة 

  .الشريحة
ات وسموؾ مختمؼ شرائح المجتمع التي تيتـ بيـ كزبائف وتمجأ المؤسسة مف أجؿ التأثير عمى عاد

حالييف او مستيدفيف محتمميف إلى  عدة طرؽ، فرجؿ التسويؽ يستخدـ ىذه الطرؽ في توصيؿ المعمومات 
التسويقية الخاصة بالشركة ومنتجاتيا إلى القطاعات السوقية المستيدفة، فميمة الاتصاؿ التسويقي ىي 

قناع وتذكير ال مستيمكيف عف طريؽ وسائؿ الإعلاـ المختمفة حتى يقوموا بالاستجابة لممنتجات اختبار وا 
ف تأخذ أالاستجابة المطموبة مف قبؿ المستيمكيف يمكف و مف سمع وخدمات التي تقوـ الشركة بتقديميا ليـ، 

 صور ابتداء مف المعرفة بالمنتج وانتياء بعممية القياـ بشرائيا. إشكاؿ أوعدة 
تصاؿ التسويقي في المؤسسات المصرفية سنحاوؿ في ىذا الفصؿ إعطاء صوره ونظرا لأىمية الا

عامة عف الاتصاؿ التسويقي ومختمؼ خصائصو في الخدمات وعناصر المزيج التسويقي الخدمي وبعض 
 منطمقات الاتصاؿ التسويقي . 

 ىذا الأساس قمنا بتقسيـ ىذا الفصؿ إلى ثلاث مباحث = وعمى
  التسويقي وخصائصو في الخدمات الاتصاؿ الأول: المبحث

 . التسويقي الخدمي يالمزيج الاتصال المبحث الثاني:
 منطمؽ الاتصاؿ التسويقي. =المبحث الثالث
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 الأول:الاتصال التسويقي وخصائصه في الخدمات المبحث

 مف، التسويقي لممزيج المشكمة العناصر أبرز مف الخدمات مجاؿ في التسويقي يعتبر الاتصاؿ
 التفاعؿ ،وكذاونظاميا الإنتاجيبالخدمة، المتعمقة الخصائص أساسا إلى وىذا يرجع،الأىمية والتعقيد حيث
 أىدافيا مف تحقيؽ الكبير في جية،ولدوره مف ىذا بيا عند الانتفاع والعميؿ الخدمة مقدـ بيف يحدث الذي

عمى  بالاعتماد التسويقي صاليالات كبيرة أىمية تولي الخدمية أف المؤسسة عمى ،وبالتاليجية أخرى
قناعو منتجاتيا)خدماتيا (، وبمختمؼ بيا، جميورىا تعريؼ تساعد فيفعالة، تسويقية سياسة اتصالية  وا 

 .منيا والاستفادة بتجربتيا
 : مفهوم الاتصال التسويقي وأهدافه الأولالمطمب 

 .التسويقي الاتصالأولا:
 اجتيادية مف أوليس حالة عرضية  ، وصمـ مسبقام، الاتصاؿ التسويقي في جوىره اتصاؿ ىادؼ 

نذكر و  ىذا الأساس وردت تعار يؼ عديدة للاتصاؿ التسويقي ، وعمىمقدميف لو أوطرؼ القائميف عميو 
 يمي=  منيا ما

التسويقية الأخرى لضماف الحصوؿ عمى الحد و  الاتصاؿ التسويقي '' تنسيؽ الجيود الترويجية
 (1)الإقناع لدى المستيمكيف .'' و  لتأثيرخمؽ او  الأعمى مف المعمومات

قناعو  أنيا '' الوسائؿ التي تحاوؿ المؤسسة مف خلاليا إبلاغ عمى كوتمركما عرفيا  تذكير و  ا 
 (2)المستيمكيف بصورة مباشرة او غير مباشرة عف المنتجات التي تقوـ بيا .''

مف طرؼ المؤسسة الموجية  كما يعرؼ الاتصاؿ التسويقي عمى أنو= ''مجموعة الارسالات المرسمة
 (3)إلى متعاممييا بيدؼ إيصاؿ معمومات قابمة لتغيير سموكيـ في الاتجاه المرجو .'' 

'' ىو تمؾ العمميات الإدارية القائمة عمى حوار تفاعمي مع الجميور  =كما يعتبر الاتصاؿ التسويقي
جاميع المختمفة منيـ باتجاه خمؽ تطوير سمسمة مف الرسائؿ الموجية نحو المو  المستيدؼ مف خلاؿ تنظيـ

 (4)مكانة لممنظمة في ذىنيـ .'' 
 

تكامؿ و  '' المفيوـ الذي يمكف المنظمة مف تنسيؽ جيودىا =في تعريؼ آخر للاتصاؿ التسويقي
 (1)منتجاتيا.'' و  ثابتة عف المنظمةو  قنوات اتصاليا المختمفة لتقديـ رسالة واضحة

                                                           
 .98، ص 6009دار حامد لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف،  ،الاتصالات التسويقية والترويج= تامر البكري، (1)

 
  (2)

 : http://www.massira.jo/conten  
 62، ص 6002أسامة لمنشر والتوزيع،عماف،الأردف،الاتصال والإعلام التسويقي، دار =فاطمة حسيف العواد، (3)
 .96ص  المرجع نفسو، (4)
 . 669، ص 6026حامد لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف،  ، دارالتسويق المعاصر= نظاـ موسى سويداف،  (1)
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سويقي بأنو مجموعة الوسائؿ التي تحاوؿ المنظمة بواسطتيا كما ورد أيضا في مفيوـ الاتصاؿ الت
الخدمات التي و  الأصناؼو  تذكر المستيمكيف بطريقة مباشرة أو غير مباشرة بالمنتجاتو  تقنعو  اف تعمـ
 (2)تقدميا.''

'' ىو مجموعة مف الأعماؿ التي تقوـ بيا المؤسسة لمتعريؼ التسويقي=أخير للاتصاؿ  في تعريؼ
 '' المستيمكيف.ذلؾ لخمؽ ظروؼ جيدة لشراء منتجاتيا مف طرؼ و  تجاتيابنفسيا أو من

عبارة عف مجموع المعمومات و ىمف التعاريؼ السابقة نستنتج تعريفا شاملا بأف الاتصاؿ التسويقي''
المتدفقة مف المنظمة إلى الجميور بيدؼ التعريؼ بنفسيا أومنتجاتيا عف طريؽ مختمؼ الوسائؿ 

 ة ''الاتصالية التسويقي
 تتسـ الاتصالات التسويقية بالخصائص التالية = 

مف الجميور إلى و  تمثؿ اتصاؿ ذو اتجاىيف، حيث أف المعمومات تتدفؽ مف المنظمة إلى الجميور  -
 المنظمة )المعمومات المرتدة(.

حيث تسعى المنظمة إلى التأثير عمى ، المستيمكيفو  يتـ مف خلالو تحقيؽ أىداؼ كؿ منظمة  -
ييدؼ المستيمؾ إلى إيجاد المنتجات التي ، و لشرائية لممستيمكيف المستيدفيف لصالح منتجاتياالقرارات ا

 رغباتو .و  ع حاجاتوبتش
 :أهداف الاتصال التسويقي:ثانيا

 (3) ييدؼ الاتصاؿ التسويقي إلى
 ترسيخ صورة حسنة عف المؤسسة في ذىف المستيمؾ. -
 تحقيؽ زيادة مستمرة في المبيعات . -
 الخدمات بالنسبة لممستيمؾ.و  السمعأىمية  تأكيد -
 الخدمات .و  تشجيع الطمب عمى السمع -
 التعريؼ بيا لممستيمؾ .و  البيانات عف السمعةو  نشر المعمومات -
 توجييو نحو أىداؼ المؤسسة.و  التأثير عمى السموؾ -

 ىدؼ اتصالي=و  كخلاصة لما سبؽ نستطيع القوؿ بأف الاتصاؿ التسويقي لو ىدؼ تجاري
 خدمات (.و  ىو بيع أكبر قدر مف المنتجات ) سمعو  ري=اليدؼ التجا 
 التي تعمؿ عؿ تحفيز عممية و  اليدؼ الاتصالي = ىي الرسالة التي تبعث عمى شكؿ إشيار
 الاتصالي .و  في بعض الأحياف يجمع بيف اليدفيف معا  التجاري  الشراء

 : عناصر العممية الاتصالية في الخدمات الثانيالمطمب 

                                                           
 .:>، ص >600، دار الراية لمنشر والتزيع، عماف، الأردف، مفاهيم تسويقية حديثةزاىر عبد الرحيـ عاطؼ،  = (2)
(3)
  .7:= فاطمة حسيف العواد، مرجع سبؽ ذكره، ص  
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وفيـ  بالإضافة إلى معرفة، ية يحتاج المسوؽ أف يفيـ كيؼ تعمؿ الاتصالاتللاتصاؿ بفعال
 يتـ وفؽ نموذج أدخمت عميو عدة تطورات ، فعممية الاتصاؿ التسويقيالعناصر المكونة ليا مختمؼ

 التالي=أشمميا ىو النموذج الموضح في الشكؿ و 
 عناصر العممية الاتصالية في الخدمات (:6الشكل )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
، مذكرة ماجستير في عموـ تقييم واقع الاتصال التسويقي في المؤسسة الاقتصاديةبوجنانة فؤاد، المصدر: 

 .90، ص 6020التسيير، تخصص= تسويؽ، قسـ عموـ التسيير، جامعة قاصدي مرباح، ورقمة، الجزائر، 
مف خلاؿ أي قناة ، و؟كيؼ نقول، ماذا يقوؿ ؟، يجيب ىذا النموذج عمى الأسئمة التالية= مف يقوؿ ؟

 ما أثر ىذه العممية ؟، ؟
 =كالأتي اتصالات العممية التسويقيةو  كما يوضح عناصر

 (1)المرسؿ=ىو المصدر الذي يقوـ بإرساؿ الرسالة. -
لإيصاؿ المعنى المقصود  التشفير= ىي إعطاء رموز لمرسالة إما بالكممات أو بالصور أو الألواف -

ىذا الفيـ الثنائي يؤدي ، مستقبمياو  أو الكممات مفيومة مف قبؿ المرسؿ بالرسالة بحيث تكوف ىده الرموز
 تجربة مشتركة فبدوف ىذا الأساس المشترؾ مف الصعب عمى مستقبؿ الرسالة أف يفيمياو  إلى خبرة

 يفسرىا كما قصدىا المرسؿ .و 
                                                           

 .;66نظاـ موسى سويداف، مرجع سبؽ ذكره، ص  = 1

  التشفٌر  المرسل 

 

 وسائل 

 الاتصال 

 الرسالة  المستقبل  فك الترمٌز 

 التشوٌش 

 ً  الاستجابة  الأثر الرجع
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رسالياو  يتـ ترميز الفكرة إلى صيغة مقبولة ليتـ تحويميا الرسالة= - في و  رسالة. حتقد أصبفتكوف  ا 
 الصورة. و  الرمزو  بعض الرسائؿ الترويجية تستخدـ الكممة

ىذا يشمؿ عروض البيع التي ، و الوسيمة المستخدمة في نقؿ الرسالة أووسائؿ الاتصاؿ= ىي القناة  -
 ... الخ.المصارؼ.الخدمات التي يقدميا عماؿ و  يقدميا مندوب المبيعات

جميور المستيدؼ باستخلاص الفكرة مف الرسالة فإنيـ بيذه فؾ التشفير= عندما يقوـ الأفراد مف ال -
 أف الأمرولا يخمو ، ىي عكس عممية التشفيرو  الحالة يمروف بعممية يطمؽ عمييا حؿ الرموز أو فؾ الشفرة

الأداة  العديد مف الأفراد الرسالة بغير المعنى الذيف قصده المرسؿ مف الرسالة بسبب أف الوسيمة أو يفسر
 قمة التجربة  السابقة لمجميور المستقبؿ مع المرسؿ.  غير مناسبة

 –الجميور الذيف يستيدفيـ المرسؿ برسالتو الترويجية ليأخذوا موقفا ايجابيا  الأفراد أوالمستقبؿ= ىـ  -
حياؿ الفكرة أو الخدمة. ىذا الموقؼ المأموؿ يقتضي دراسة مسبقة   -فيموىا كما قصدوىا و  إذا فسروىا

 لجميور المستيدؼ. اىتماـ او  لتفكير
يفكر في شراء   أف أي، أمؿ المرسؿ أف يتخذ المستقبؿ رد فعؿ ايجابي حياؿ الرسالةيالاستجابة =  -

يمكف التأكد مف ، و ىذا عمى افتراض أف الرسالة أثرت بشكؿ ايجابي، في القريب العاجؿ أو، الخدمة فورا
فمف خلاؿ ، تج أو تقرير مندوب المبيعاتىذه الخطوة بقياس حجـ المبيعات أو الاىتماـ أو تجربة المن

 .(1)ةتستطيع الإدارة معرفة فيما إذا حققت الاتصالات الأىداؼ المرغوب المسترجعةالمعمومات 
يحدث يحوؿ دوف وصوؿ الرسالة ومضمونيا إلى المستقبؿ بالكيفية التي  يء= ىي أي شالتشويش -

 يرقبيا المرسؿ .
 (2)مف قبؿ مستمـ الرسالة. الرجعي= ىي ردة الفعؿ التي تتـ الأثر -

 ثانيا: مخطط الاتصال التسويقي في المؤسسة الخدمية
في إيصاؿ المعمومات مف المرسؿ إلى المستقبؿ مف أجؿ تغيير  دور فعاؿإف للاتصاؿ التسويقي 

يوضح لنا مخطط الاتصاؿ التسويقي التالي كؿ مف ، و الحصوؿ عمى الاستجابة المرغوب فيياو  سموكو
 مختمؼ الوسائؿ المناسبة لنقؿ ىذه الرسالة . و  ية الاتصاليةعناصر العمم

 
 
 
 

 
 

                                                           
 . 7>6مرجع سبؽ ذكره، ص ، ادارة التسوبق ،سـ الصميدعي، رشاد محمد يوسؼد جا= محمو (1)
(2)
 .>66، مرجع سبؽ ذكره، ص = نظاـ موسى سويداف 
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 مخطط الاتصاؿ التسويقي في المؤسسة الخدمية ( :7الشكل )
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 .92ص  ،مرجع سبق ذكره، تقييم واقع الاتصال التسويقي في المؤسسةبوجنانة فؤاد، المصدر:
 التسويقي الاتصال : عوائقالثالث المطمب

 (1)   ر عوائؽ الاتصاؿ التسويقي فيما يمي =يمكف حص
 وتتمثؿ في= عوائق تخص المتمقي:أولا:

 المتمقي: خصائص  -
ثقافي و  مستوى تعميميو  ذاكرة معينةو  درجة ذكاءو  دوافع شخصية مختمفةو  لكؿ شخص أسباب

 تفسيرىا.و  تساىـ كؿ ىذه العناصر في كيفية فؾ رموز الرسالةو  مختمؼ،
عوامؿ مساعدة في الفيـ الصحيح لمرسالة، كما قد تمثؿ عوائؽ تحد مف  وقد تمثؿ ىذه الخصائص

 الرسالة. إدراؾ
 المستهمك: انطباعات  -

 الآراء السابقة لممستيمؾ عمى الفيـ الايجابي لمرسالة . و  تؤثر الانطباعات
 الانتقائي: الإدراك  -

ىماؿ المعمومات الأخرى لو  يتجو الناس إلى سماع جزء مف الرسالة باب منيا تجنب حدة عدة أسا 
 مما يؤدي إلى عدـ الإدراؾ السميـ لمضموف الرسالة .، المعرفي التناقض
 مدى التعرض للاتصال:   -

أو انعداـ الوسائؿ الموجية  منيا نقص، قد لا يتعرض المستيمؾ لمرسالة الاتصالية لعدة أسباب
 وعية ..... إلخ .الأسب، و المجمة الشيريةو  عدـ قدرتو عمى اقتناءىا كالراديو أو، إليو

 الإدراك: تشوش  -
                                                           

(1)
  .7;= فاطمة حسيف العواد، مرجع سبؽ ذكره، ص  

 أفراد على اتصال 

 

 

قادة الرأي     المستعملون   المشترون        حاملون مادٌون )البٌئة المادٌة (      الخدمة     العلامة       مؤسسة الخدمة        

 

 وسائل الاتصال 

 الشخصٌة وغٌر شخصٌة 
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ىناؾ بعض الأمور التي تساىـ في تعكير عممية الإدراؾ مثؿ الفقرات المحذوفة، البيئة المحيطة 
 كدرجة الحرارة المرتفعة، أراء الأصدقاء، كثرة الإعلانات في مختمؼ المنظمات.

 تتمثؿ أىميا فيما يمي= عوائق تخص المنظمة:ثانيا :
 يمة المناسبة  لمتأثير عمى الجميور المستيدؼ.عدـ استعماؿ الوس -
 عدـ تمتع المصدر بالمصداقية اللازمة لقبولو مف طرؼ المستقبؿ ) المتمقي (. -
غير  انفعالات أو إشارات الاستعانة بتوصيؿ الرسالة بكممات ليا معاف مختمفة أو حركات أو -
 وبة الاتصاؿ الفعاؿ بالمستيمؾ.صعو  تجاىؿ المعموماتو  مما يؤدي إلى عدـ قبوؿ الأفكار، ملائمة

وقد تكوف مختصرة ، التطبيؽو  عسيرة الشرحو  معقدةو  طبيعة الرسالة= قد تكوف الرسالة صعبة -
 بالتالي تركيا.و  مما يؤثر عمى درجة فيميا، أو طويمة

 =مثؿ=أخرى عوائقثالثا:
قد و  نتج معيف،ىو الإعلاـ الذي تمارسو المنظمات المنافسة لفكرة ما أو لمو  المضاد= الإعلاـ

 يكوف عمى شكؿ دعاية كاذبة أو إشاعة ىادفة لمس صورة أو سمعة المنظمة.
 المبحث الثاني : المزيج الاتصالي التسويقي الخدمي

الأنشطة الداعمة لمنشاط و  يتألؼ المزيج الاتصالي التسويقي الخدمي مف عدد مف العناصر
 =وىي الاتصالي التسويقي

 الإعلاف.  -
 الشخصي. البيع  -
 العلاقات العامة.  -
 : الإعلانالأول المطمب

جمعية  يمكف القوؿ إف التعريؼ الأكثر اتفاقا بيف المختصيف في ىذا المجاؿ ىو الذي أوردتو
التسويؽ الأمريكية حيث عرفتو '' الإعلاف بكونو وسائؿ غير شخصية لتقديـ الأفكار أو السمع أو الخدمات 

 (1) بواسطة جية معمومة مقابؿ أجر مدفوع.''
 ورد في تعريؼ أخر بأنو '' فف التعريؼ حيث يعاوف المنتج عمى تعريؼ عملائو المرتقبيف بسمعو

 (2)كيفية إشباعيا.'' و  كما يعاوف المستيمؾ أيضا في التعريؼ عمى حاجاتو، خدماتوو  أفكارهو 
 الترويجو  أيضا عمى أنو ''ىو أي شكؿ مف أشكاؿ التقديـ غير الشخصي يمكف تعريؼ الإعلاف

 (3)جية محددة.''و  الخدمات لحساب شخصو  السمعو  للأفكار
                                                           

ار الباروزي العممية لمنشر ، دمدخل شامل-، التسويق الحديث= حميد الطائي، محمود جاسـ الصميدعي، بشير العلاؽ، ايياب عمي القرـ(1)
 . 626،  ص 6020والتوزيع، عماف، الاردف، 

 .669، ص 6022، دار الثقافة لمنشر والتوزيع، عماف، الاردف، ادارة الترويج والاتصالات= عنبر إبراىيـ شلاش، (2)
 . 9>2، مرجع سبؽ ذكره، ص الاتصالات التسويقية والترويج= تامر البكري، (3)
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ترويج الخدمات الأفكار و  ىناؾ مف عرؼ الإعلاف عمى أنو '' وسيمة اتصاؿ غير شخصية لتقديـ
 (4)جر مدفوع.'' أذلؾ مقابؿ و  بواسطة جية معمومة

ارية أو كما عرٌؼ أيضا عمى أنو '' مجموع الوسائؿ المستخدمة في تعريؼ الجميور بمؤسسة تج
قناعيـو  صناعية أو خدماتية . إليو بطريقة ما بحاجتو إلييا الإيعازو  خدماتيا المقدمة أوبامتياز منتجاتيا  ا 

 ''(5) 
الأفكار بواسطة و  خدماتالو  السمعيمكف تعريفو أيضا عمى انو '' الوسيمة غير الشخصية لتقديـ 

.مقابؿ أجر و  جية معمومة  (6)'' معموـ
ؼ الإعلاف عمى أنو '' ىو ذلؾ النشاط الاتصالي غير الشخصي مف بصفة عامة يمكف تعري

جانب المؤسسة الخدمية '' عماؿ موظفيف '' أو بمساعدة وكالات. تيدؼ إلى التأثر عمى الجميور حيث 
ذلؾ مف أجؿ التعريؼ و  يتـ مف خلاؿ وسائؿ الاتصاؿ عامة،و  يفصح فييا المعمف عف شخصيتو

 بناء صورة جيدة عنيا.'' و  ذلؾ لزيادة الطمب عمى خدماتياو  مزاياىاو  منافعياو  خدماتياو  بالمؤسسة
طبقا ليذه و  يعد الإعلاف بيذا المعنى أحد العناصر الأساسية لممزيج الاتصالي التسويقي الخدمي

 التعاريؼ نستنتج جممة مف الخصائص التي تميزه عف غيره مف العناصر = 
 مجموعة مف الجيود غير الشخصية.  -
 يدفع مقابؿ أجر محدد.الإعلاف   -
 مؤسسات.، الأفكار، أشخاصو  الخدماتو  كؿ مف السمع يشمؿ الإعلاف  -
 الإقناع.و  البحثو  إعلاني ييدؼ إلى الإعلاـ نشاط  -

جمالا تتمثؿ أىداؼ الإعلاف في=  (1) وا 
ثارة الانتباهو  تييئةو  إعادة  -  الاىتماـ بالخدمة.و  ا 
 تمثيؿ صفات غير ممموسة.  -
 تفضيلا تو .و  مؾتعزيز مواقؼ المستي  -
 الجميور بالخدمة و  المستفيديف تذكير  -

الإعلاف عمى أنيا السعي إلى تحقيؽ أىداؼ عامة للاتصاؿ التسويقي في  أىداؼ النظر إلىيمكف 
تذكير الجميور بالخدمة بغية زيادة أو المحافظة عمى الحصة و  الإقناعو  الإخبارالخدمات المتمثمة في 

 السوقية لممنظمة.
 =الأخرى ىي إلى الأىداؼ السابقة يمكف ذكر بعض الأىداؼبالإضافة 

                                                           
 .9>2، ص ونفسمرجع ال =(4)
 .9>2، ص نفسومرجع ال= (5)
(6)
 .9>2، ص المرجع نفسو 
(1)
 336= نظاـ موسى سويداف، مرجع سبؽ ذكره، ص 
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 اىتماـ ايجابي بمنتجات المؤسسة أو خدماتيا بما يحرؾ رغبات الشراء.و  خمؽ وعي طيب  -
 .خمؽ صورة ذىنية مستحبة لسمعة المؤسسة  -
 دعـ الروح المعنوية لرجاؿ البيع.  -

 حسب مجموعة مف معايير واعفي الخدمات إلى عدة أن علافالإيمكف تقسيـ  الأساسعمى ىذا 
 (2)منيا= نذكر

 =ويصنؼ الإشيار حسب موضوعو إلى :أنواع الإشهار حسب موضوعهأولا:
عادة بعثوخصائصيا، بالخدمة ىذا الإشيار بالتعريؼويتعمؽ  :إشيار الخدمة -  وتحسيف وا 

 .شرائيا عمى وتشجيعيـ ، لإثارتيـوالمرتقبيف العملاء الحالييف اتجاه صورتيا
 في العامة العلاقات بوظيفةر الإشيا مف النوع اىذ مايرتبط غالبا :ار المؤسسةإشي -
 مختمؼ ليا أماـ طيبة لممؤسسة،وسمعة جيدة وبناء صورةحسف، انطباع تكويف إلى ييدؼ المؤسسة،لأنو

 عملائيا.
ىو مف أبرز المختصيف في الإشيار حسب و  كول = يصنفوأهدافهحسب  الإشهارأنواع = ثانيا

 إلى ثلاثة أنواع رئيسية ىي=  أىدافو
 لمخدمة،ويستخدـ المرحمة التمييدية في خاص بشكؿ يفيد ىذا النوع=(لإبلاغي) الإشيار الإعلامي -

 .عمييا أولي طمب خمؽ بالخدمة،بيدؼ المستيمكيف تعريؼ أو بلاغلإ
 إلى ؼ،لمخدمة،وييدالمرحمة التنافسية في جدا الإشيار مفيد مف لنوعا ىذا = لإقناعي الإشيار -

 .تسوقيا المؤسسة التي شراء الخدمة عمى وحثيـ المستيمكيف إقناع
الترغيبية،فالإشيار التنافسي  و الإقناعية الإشيارات والإشيار المقارف مف التنافسي الإشيار يعد

 معيف،في تجاري اسـ لعلامة تجارية،أو انتقائي طمب خمؽ باتجاه مباشر يعمؿ غير أوا سواء كاف مباشر 
لخدمة  والفريدة المقارف،فيو يعمؿ باتجاه إبراز الخصائص المميزة الإشيار دة المنافسة،أماسوؽ شدي

 .السوؽ منتجات)خدمات (منافسة في معيف،بالمقارنة مع تجاري اسـ تجارية،أو علامة أو ،معينة
 ببيا،والتغم تذكيره لمجميور،بغية وخصائصيا بطبيعتيا معروفة بخدمات ويتعمؽ :الإشيار التذكري -

الإشيار أىمية  التنافسية،ويتبوأ ىذا النوع مف حالة الأسواؽ في لديو،وخصوصا لنسيافا عادة عمى
 أنواع مف نوعا لتعزيزيا ويعد الإشيار )الخدمة( حياة المنتج دورة مف مرحمة النضوج خاصة في

لحالييف ا لمعملاء التأكيد لتعزيزيايستيدؼ الإشيار  لو،حيث والمكمؿ الداعـ الإشيار التذكري
 .عنيا )الخدمات (المعمفاقتناء المنتجاتفي  استمرارىـ في القرار الصائب اتخذوا بأنيـ قد

 
 

                                                           
 . ;:، ::= فؤاد بوجنانة، مرجع سبؽ ذكره، ص ص  (2)
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 : البيع الشخصي الثاني المطمب
البيع الشخصي أىـ عنصريف مف عناصر المزيج الاتصالي الخدمي إذ يمكف لكؿ و  الإعلافيعد 

 مات عمى أف التكامؿ بينيما يحقؽ فائدة أكبر.الخدو  منيا العمؿ بشكؿ مستقؿ لترويج نوع معيف مف السمع
دفع  فكرة بيدؼ الشفيي لسمعة أو خدمة أوو  يعرؼ البيع الشخصي عمى أنو '' التقديـ الشخصي

 (1)'' بيا.أو الاقتناع  العميؿ المرتقب لشرائيا
غرائوو  بإمداد المستيمؾ بالمعموماتيمكف تعريفو أيضا عمى أنو '' العممية المتعمقة   قناعوإ أو ا 

 (2)بشراء السمعة أو الخدمة مف خلاؿ الاتصاؿ الشخصي في موقؼ تبادلي.''
المشتري بشكؿ مباشر و  كما يقصد بالبيع الشخصي ='' عممية الاتصاؿ الحاصمة مابيف البائع

بعبارة أخرى يمكف القوؿ أف البيع و  ييدؼ تشجيعو أو مساعدتو في تحقيؽ عممية الشراء لممنتج )الخدمة(
 عملائيا .'' و  ما ىو إلا حمقة بيف المؤسسة التسويقيةالشخصي 

قناع مجموعة مف و  البيع الشخصي عمى أنو مجموعة الخطوات اليادفة لمتعريؼ كوتمركما يعرؼ  ا 
الخدمات أو الإجابة عمى استفساراتيـ لإتماـ عممية البيع مف خلاؿ و  المستثمريف المحتمميف لشراء السمع

 الاتصاؿ الشفوي .'' 
بيف و  التفويضي بيف رجؿ البيعو  تعريفو أيضا عمى انو =''ىو عميمة الاتصاؿ الشخصييمكف 

 (3)زبوف أو اكثر مف الزبائف المرتقبيف مف اجؿ إتماـ عممية التعامؿ .''
الاتصاؿ عمى ىذا الأساس نستنتج تعريفا شاملا لمبيع الشخصي حيث يمكف يعرؼ بأنو '' عممية 

غرائو بشراء سمعة أو خدمة حيث يعد حمقة بيف و  حثوو  المشتري بيدؼ تشجيعوو  الحاصمة بيف البائع ا 
 عملائيا .''و  المؤسسة التسويقية

 مف ىذا التعريؼ الشامؿ يمكف استنتاج جممة مف الخصائص البيع الشخصي في مجاؿ الخدمات
 (1)  يمي=يمكف إجماليا فيما و 

يساعد عمى خمؽ و  تبادؿ الآراءو  المستفيدو  إف الاتصاؿ الشخصي بيف مقدـ الخدمة )رجؿ البيع( -
ممثمي المنظمة الخدمية مما يعكس حالة ايجابية في صالح و  حالة مف التفاىـ المشترؾ بيف الزبائف

 خدماتيا و  المنظمة
دارتيا بشكؿ يخدـ كؿ مف المستفيدو  الاتصاؿ الشخصي يؤدي إلى بناء علاقات زبوف ايجابية -  ا 

 المنظمة المقدمة لمخدمة .و 

                                                           
 .660= حميد الطائي، واخروف، مرجع سبؽ ذكره، ص (1)
 .602=تامر البكري، مرجع سبؽ ذكره، ص (2)

.607، مرجع سبؽ ذكره، ص تسويق الخدماتدعي، ردينة عثماف يوسؼ، = محمود جاسـ الصمي  (3) 
(1)
 .9>2، ص نفسومرجع ال = 
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حثيـ باتجاه التعامؿ مع الخدمات و  خلاؿ الاتصاؿ الشخصي يتـ التأثير عمى قناعات الزبائف مف -
 بالتالي إتماـ عممية الشراء .و  المقدمة مف قبؿ المنظمة

 التأثر الفعاؿ عمى الاستجابة السريعة لما يقدمو رجؿ البيع مف الخدمات المالية . -
جمالا لمبيع الشخصي  جممة مف الأىداؼ يمكفو   (2)  ايجازىا فيما يمي = ا 

 تتمثؿ في=و  كمية: أهداف
 الاحتفاظ بمستوى معيف مف المبيعات .  -
 الاحتفاظ بيا .و  الحصوؿ عمى حصة سوقية -
 معينة.الإبقاء عمى تكمفة البيع الشخصي ضمف حدود   -
 الاحتفاظ بمستوى المبيعات الأسعار بصورة تسمح بتحقيؽ أىداؼ  المؤسسة  الكمية كالربح .  -

 تتمثؿ في=و  نوعية: افأهد
 البحث عف عملاء جدد .  -
 .التغيرات التي تطرأ عمى المنتجاتإبلاغ العملاء بصورة دائمة ب  -
 مساعدة العملاء بصورة دائمة عمى إعادة بيع السمع المشتراة  -
 .تزويد العميؿ بالمساعدة الفنية  -
 .ورفعيا لإدارة المؤسسة تجميع المعمومات التسويقية الضرورية  -
 (1)  ىي=تبرز ثلاث أنواع لمبيع الشخصي في الخدمات  ىذا الأساس ىعم
  :الوسطاء أوالوكلاء المستقمين  -

 لمبيعات عملاء عمى الحصوؿ ميمتيـ تكوف بيع رجاؿ الاعتماد عمى يتـ الخدمات الكثير مف في
 يفالمحتمم العملاء يتواجد فييا التي الأماكف إلى والتنقؿ بالاتصاؿ يقوموف حيث المؤسسة،

 الترويج جية أخرى جية،ومف مف بالشراء ومحاولة إقناعيـ،تقدميا المؤسسة التي لمخدمات
ف المؤسسة حتى لخدمات  ىو البيع رجؿ يكوف أف جدا النادر الحالة مف ىذه ،وفيعممية البيع تتـ لـ وا 

نما يمعبالخدمة، مقدـ  الخدمات مف نوعىذا ال الأحياف غالب وفي الخدمة والزبوف مقدـ بيف دور الوسيط وا 
 أف يمكف نادرة أحياف في التخصص،ولكف مجاؿ عممية في فنية ودرجة وميارات تخصصات إلى يحتاج
 أف الخدمة،شرط العميؿ وتقديـ عف ،البحثدور مزدوج يمعب فيو بذلؾ الخدمة مقدـ وى البيع رجؿ يكوف
مف  النوع ونجد ىذاخصص،الت نفس في التعميـ مف مرتفع مستوى مع فنية أو ىندسية خمفية ذويكوف 

 المنخفض. الاتصاؿ الخدمية ذات المؤسسات في خاصة المندوبيف
 
 

                                                           
(2)
 ..>22، ص 6002، منشورات جامعية، قسنطينة، الجزائر، التسويق المبادئ والاساسيات= فريد كورتؿ، ناجي بف حسيف،  
(1)
 .0>= بوجنانة فؤاد، مرجع سبؽ ذكره، ص  
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  :العملاء مندوبي -
 في ذلؾ العملاء،ويتمثؿ مندوبي اسـ عمييـ يطمؽ بيعالخدمات رجاؿ  بعض في يتخصص

 مارا وناذالأعماؿ، تسييؿتتطمب  التي الخدمات لكثير مف بالنسبة الحاؿ ىو العامة،كما النقؿ،والمرافؽ
 مندوبي العملاء،أو مندوبي ىو الشائع والمفيوـ بالإنابة مبيعات مندوبي الأفراد ىؤلاء عمى يطمؽ

 عمى الخدمة،والحفاظ عمى الحصوؿ أجؿ مف لمعملاء تسييلات فيقدمو  أشخاص فيـ الاتصالات
 علاقات عمى لحفاظاىتماماتيـ بالإبقاء وا إضافة إلى،عممية جديدة بإقامة علاقات كما يقوموفراحتيـ،
تماـ العقد بعد إبراـومتمقييا، الخدمة مقدـ بيف طيبة عمؿ  .عممية الشراء وا 

  :الفئة الثالثة -
 مقدـ سواء كاف بالعميؿ اتصاؿ عمى يكوف الخدمية المؤسسة موظفي كؿ ىو البيع رجاؿ مف

 .العميؿ مع مباشرة يتصؿ قد موظؼ أي مساعديو،أو بنفسو،أو الخدمة
 : العلاقات العامة ثالثال المطمب

اختلاؼ أنواعيا.أف الاعتماد عمى ىذا  مىتمعب العلاقات العامة دورا ميما في مجاؿ الخدمات ع
 تنمية علاقات وثيقة بيف المنظمةو  ضروري مف قبؿ المنظمات الخدمية لأىميتيا في خمؽو  العنصر ميـ

 ف . مكانتيا الذىنية لدى الزبائو  تحسيف صورة ىذه المنظمةو  زبائنياو 
تدعيـ و  التي تستيدؼ إقامةو  المستمرةو  المرسومة الإداريةتعرؼ العلاقات العامة '' الجيود و 

 (1)جميورىا .''و  التفاىـ المتبادؿ بيف المنظمة الخدمية
،أفراد أو ، ىيئة عامة أو خاصةبأنيا '' ذلؾ النشاط المخطط مف قبؿ المؤسسة كوتمر كما عرفيا

داخميا أو ، تعاطفيا مع جميور عملائياو  تفاىمياو  تدعيـ ثقة المؤسسةو  تحسيف، بناء، اتحادات لخمؽ
 (2)خارجيا بما يضمف تطويرىا .''
 زبائنيا لغرض جمع المعموماتو  يعني الاتصاؿ بيف المنظمة الأوؿ= طريقاف=أف لمعلاقات العامة 

الأفكار و  لنشر المعمومات أما الثاني = يتمثؿ في كونيا أداة خدماتيا.و  مف الجميور عف المنظمة الأفكارو 
 شرح ىذه المعمومات بطريقة تمكف الجميور مف فيميا . و  عف المنظمة

 =لاقات العامة جممة مف الخصائص ىينستنتج اف لمع أفيمكف  الأساس عمى ىذا
 مستمرة ومخططة تيدؼ إلى تحقيؽ التفاىـ بيف المنظمة وجماىيرىا . إداريةالعلاقات العامة وظيفة   -
علاقات العامة في تكويف وتدعيـ الصورة الحسنة والطيبة لممنظمة في أذىاف الجماىير تساىـ ال  -

 ىي= المختمفة و منو العلاقات العامة تيدؼ إلى مجموعة مف الأىداؼ
 وجماىيرىا . تنمية الثقة بيف المنشأة  -

                                                           
 .608، مرجع سبؽ ذكره، ص تسويق الخدماتلصميدعي، ردينة عثماف يوسؼ، = محمود جاسـ ا(1)
 .879، ص 6000، دار المريخ، الرياض، السعودية، 6الجزء  أساسيات التسويق،= فيميب كوتمر، جاريامسترونج، (2)
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 زيادة تفيـ الجماىير لممنشأة.  -
 توضيح أىداؼ المؤسسة لمجميور وتعريفيـ بيا . -
 ييد الجميور لمسياسات الجديدة في المنشأة ومعرفة رأيو بيا أو تقديـ النقد ليا .كسب تأ -
 .الحصوؿ عمى قبوؿ الجميور -
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 المبحث الثالث: منطمق الاتصال التسويقي
 أكثرىا شيرةو  أحد أىـ عناصر المزيج التسويقيو  يمثؿ الترويج أداة الاتصالات التسويقية لممنظمة

قد تطورت أساليبو بشكؿ ممحوظ في السنوات الأخيرة مف القرف الماضي نظرا و  معرفة لدى المستيمؾو 
 الدولية .و  لحدة المنافسة التي تسود الأسواؽ المحميةو  الخدمات المعروضةو  لمتنوع الكبير في السمع

يتـ ، لممنظمة الاتصاؿ التسويقي إحدى مكونات الإستراتيجية التسويقية العامة تعتبر إستراتيجية
التأكيد عميو مف خلاؿ مجموعة مف الأنشطة يتـ تحديدىا و  تصميميا للاتصاؿ بالجميور المستيدؼ

 إليو.خصائص المرسؿ و  بالنظر إلى طبيعة نشاط المنظمة
 :إستراتيجية الاتصال التسويقيالاولالمطمب 

المتعمقة بتحديد الطرؽ تعني الخطة الكمية المتضمنة لمختمؼ القرارات  الإستراتيجيةإذا كانت 
الاتصاؿ التسويقي ىي  إستراتيجيةفاف ، الموارد الضرورية لتحقيؽ أىداؼ المنظمة الطويمة الأجؿو  اللازمة

الاتصاؿ التسويقي المحددة والتي تتبنى المراحؿ  أىداؼخطة العمؿ الموضوعة لموصوؿ إلى تحقيؽ 
 (1)التالية=

 الاتصاؿ.ديد أىداؼ حت  -
 ويؽ.التس إستراتيجية  -
 تحديد دور الاتصاؿ التسويقي في المزيج .  -
 أىداؼ التسويؽ.  -
 تحديد الجميور المستيدؼ.  -
 .التسويقي المزيج  -
 .الرسالة تصميـ  -
 .اختيار وسائؿ الاتصاؿ  -
 تعييف الميزانية .  -
 .مراقبة فعالية الحممة  -
 اللازمة.التعديلات  إدخاؿ  -

التي يتـ و  التسويقية العامة لممنظمة الأىداؼى الاتصاؿ التسويقي تعتمد عم إستراتيجيةصياغة  إف
يعد و ، المحققة مف خلاؿ عناصر المزيج التسويقيو  عمى أساسيا تحديد الاستراتيجيات التسويقية المختمفة

 إستراتيجية إعدادالتسويقية المسطرة يبدأ رجؿ التسويؽ في  الأىداؼدور الاتصاؿ التسويقي في تحقيؽ 
 التالية=ة عمى الخطوات الاتصاؿ التسويقي المبني

 الاتصالية=  الأىداؼتحديد  -2

                                                           
 .وما بعدىا 9:= فاطمة حسيف عواد، مرجع سبؽ ذكره، ص ص (1)
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اليدؼ الرئيسي للاتصاؿ التسويقي ىو التأثير عمى القرار الشرائي لممستيمؾ النيائي لصالح  إف
  يمي=مختمؼ أىداؼ الاتصاؿ فيما  يمكف تمثيؿعموما و  منتجات )خدمات( المنظمة

ويقي ىو القياـ بتعريؼ المنتج )الخدمة( ىدؼ للاتصاؿ التس أوؿ إفالخاصة بالإدراؾ=  الأىداؼ -
 استعمالو.طريقة و  التعريؼ بخصائصوو  بوجوده الإعلاـمف خلاؿ 

مواقؼ خاصة بالمستيمؾ و  الأىداؼ المتعمقة بالوجداف = يتعمؽ اليدؼ الثاني بتكويف تفضيلات -
ثارةو  )العميؿ(  لصالح المنظمة  رغباتو في الشراء . ا 

ييدؼ الاتصاؿ التسويقي إلى ، و الذي يسعى رجؿ التسويؽ الأىـدؼ ىدؼ القياـ بالشراء = ىو الي -
 تحقيؽ رضاه لأجؿ تكرار الشراء .و  تنفيذ القرار الشرائي لممستيمؾ

قناعو التذكير ػ الإخبارفإف الاتصاؿ التسويقي ييدؼ إلى  الأىداؼبالإضافة إلى ىذه  المستيمؾ  ا 
 المنظمة.بمنتجات 
المؤسسة وتحدد الفئة المستيدفة ومف تـ تقوـ بإعداد مزيج تختار  =تحديد الجميور المستيدؼ -6

 تسويقي لكؿ فئة ويمكف ىذا مف تحقيؽ الاتصاؿ والتسميـ الفعاؿ لمفئة المستيدفة.
بعد تحديد الأىداؼ بدقة والجميور  المناسبة=تصميـ الرسالة واختيار وسيمة الاتصاؿ  -6

سالة التي يتـ نقميا إلى المرسؿ إليو، عف طريؽ المستيدؼ وتحديد الاستجابة المرغوبة، يتـ تصميـ الر 
الاختيار بيف الطرؽ الاتصالية المختمفة كالإعلاف، العلاقات العامة، البيع الشخصي ... إلخ وغيرىا مف 
العناصر التي تدخؿ ضمف المزيج الاتصالي والتي تعتمد في تنفيذ برامجيا عمى وسائؿ تختمؼ باختلافيا 

 .... إلخ .كالزيارات والكتالوجات.
توقظ و  عف الاتصاؿ أف يتحرؾ باتجاه تطوير الرسالة بحيث تجمب انتباه المستقبؿ المسئوؿعمى 

 تدفعو لمشراء . و  رغبتو
والرسالة يجب التفكير في  والأىداؼ بعد تحديد الفئة المستيدفة= الاتصاؿقنوات  اختيار -7

 المؤسسة إلى نوعيف مف قنوات الاتصاؿ = مختمؼ القنوات التي يجب أف يستعمميا لإيصاؿ الرسالة وتمجأ 
 قنوات شخصية. -
 قنوات غير شخصية. -
 تعييف ميزانية الاتصاؿ =  -8

الذي ، تمعب الميزانية دورا  ىاما في تحيد المزيج الترويجي المختار مف طرؼ رجؿ التسويؽ
 صصة لو . الميزانية المخو  يسعى إلى التوفيؽ الامثؿ بيف تكاليؼ المزيج المستخدـ مع العائد منو

 تنفيذ الحممة التسويقية=و  تصميـ -9
، متناسبةو  )الترويجية ( مختمؼ الجيود المخطط  تنفيذىا بصورة مترابطة يقصد بالحممة التسويقية

قناعيـو  بغرض التأثير عمييـ، المرتقبيف صوؿ إلى المستيمكيف ) العملاء(لمو  منتجاتيا و  برسالة المنظمة ا 
 خدمات ( .و  ) سمع
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 : علاقة الاتصال التسويقي بعناصر المزيج التسويقينيالثا المطمب

لا و  منيـ الآخر العلاقة بيف عناصر المزيج التسويقي ىي علاقة تكاممية حيث يكمؿ الواحد إف
 (1).المزيج عنصر مف ىدا يمكف الاستغناء عف أي

 :بالمنتج الاتصالعلاقة أولا: 
حاجتيا للاتصاؿ،  إلى درجة كبيرة مدىطبيعة مستيمكييا تحدد و  طبيعة السمعة أو الخدمة إف

الاتصاؿ المستعممة  .تختمؼ وسائؿالحاجة إليوسوؽ كبير كمما زادت  فكمما كاف المنتج موجو إلى
كما يتأثر  . يتطمب القياـ بحملات اتصالية كبيرة تقنية عاليةباختلاؼ طبيعة المنتج مثلا منتج ذو 

موجو إلييا. يعمؿ الاتصاؿ عمى وضع صورة ذىنية حسنة الاتصاؿ بدورة حياة المنتج ،وكذا الشريحة ال
 .اللازمة مف خصائص ،مزايا ،منافع كافة المعموماتتقديـ و  المفاىيـ الخاطئة عنو تصحيحو  لممنتج

 :علاقة الإتصال بالسعرثانيا : 
المنافسة لذا يجب  الاتصاؿ عمى السعر ،خاصة في حالة ارتفاع السعر مقارنة بالمؤسسات يؤثر

إشيارية ،و مصاريؼ ىذه  لإقناع الموزعيف بالتعامؿ معيا ،والمجوء إلى حملات داـ القوى البيعيةاستخ
 الخبراء بتكثيؼإلا أنيا تغطى بحجـ المبيعات ،لذلؾ ينصح  تكمفتيا غاليةالاتصالات بالرغـ مف أف 
 .الاتصالات لتحسيف المبيعات

 : علاقة الاتصال بالتوزيعثالثا : 
تباع مباشرة إلى  فإذا كانت السمعة السمع ب المنافذ المستخدمة في توزيعيختمؼ الاتصاؿ حس

بالعديد و  كانت تمر عممية البيع بعدة مراحؿ أما إذاالمستيمؾ النيائي فإف التركيز يكوف عمى القوى البيعية،
ماكف يكوف أكبر بالإشيار،و كذلؾ عرض جميع الوكالات التابعة ليا مع أ ىتماـفالاقنوات التوزيع  مف

 .المنتجاتوجود 
 : مؤشرات نجاح عممية الاتصال التسويقيالثالث المطمب

 الأساسية المعوقات إدراؾ وكذلؾ.الاتصاؿ ومراحؿ والأىداؼ لمقيـ فيـ إلى لفعالة تحتاجا الاتصالات
الاعتبار  الأخذ بعيف إف .فاعمية الاتصاؿ تحسيف التأكيد عمى في الحزـ عممية الاتصاؿ، إضافة إلى في
 (2)وىي= أفضؿ بشكؿؿ فاعمية الاتصا يساعد في المؤشرات ليذه

 : لمرسالة السميم التحويل -1
 المتمقي بالاعتبار أف آخذيف لمكممات الاختيار الصحيحو  إيصالو لما نريد التعبير الدقيؽ وتعني

 .نريده الذي بالشكؿ الرسالة ترجمة مف يتمكف لا قد لمرسالة

                                                           
 8:، 7:،  ص ص = فاطمة حسيف عواد، مرجع سبؽ ذكره(1)
(2)
 .9;، 8;، ص ص مرجع سبؽ ذكره= بوكريطة نواؿ،  
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 :لالاتصا لقنوات الاختيار المناسب -2
 إف.والجميور الموقؼو   الموضوعو  الغرض مع تتلاءـ التي الاتصاؿ قناة باختيار القياـ يجب
دور في عممية  ليا ...، المذكرات، التقاريرالرسائؿ المكتوبة مثؿ لاتصالاتوا لوجو وجيات الاتصالا
خصوصا  واقؼالم العديد مف في تأثيرا الاتصاؿالشخصي ىو أكثر أنواع  الاتصاؿ ولكف يبقىالاتصاؿ 

 .إقناع إلى تحتاج التي الأغراض ذات النواحي في
 :الفعال الإصغاء والفهم -3
 .لما يقاؿ الانتباه التركيز في إضافة إلى السمع تعني
 :استخدام التغذية العكسية -4
 يجب عممية الاتصاؿ وعندما تتـ .أداء الاتصاؿ كاف معرفة كيؼ في المرسؿ العكسية التغذية تفيد

 بشكؿ تعكس أف بيا يفترض والتي المستقبؿ قبؿ مف الراجعة العكسية التغذية عمى ؿالمتص يحصؿ أف
 .فعمو ما تعني وما تريد استوعب قد أنو واضح

 :التحيز والصراحة عدم -5
 عدـ الاتصاؿ، إضافة إلى عممية وفاعمية نجاح في عنصر أساسي تعتبر المصداقية الشخصية

 المستقبؿ ثقة مف يزيد وىذا .بإخلاصو  بصراحة الأسئمة جميع ىوالتحايؿ، والإجابة عم الأكاذيب استخداـ
لا سيواجوو  المرسؿ مصداقية في  ثقة. مشكؿ ىذا الأخير ا 

 :الترويجية نذكر منيا الاتصالات لتحسيف أخرى ووسائؿ طرؽ ىناؾ أعلاه ماجاء إلى بالإضافة
 .والمستقبؿ الثقة المتبادلة بيف المتصؿ مف حالة تحقيؽ  -
 .الجيدة الإنسانية العلاقات تطوير أو تحقيؽ  -
 .تصاؿالا عممية الأفراد عمى تطوير وتدريب  -
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 :خلاصة
 متجددا نشاطايعد  تسويؽ المصرفيال أف يظير الفصؿ ىذا في تقديمو تـ ما إلىاستنادا 

صاؿ إي مف المصرؼ تمكفالتي  واليادفة والمتخصصة لمخططةا الأنشطة مف مجموعة ،يحوياومتطور 
 الرضا الرغبات، ويشكؿ ويمبي الحاجات يشبع الذي بالشكؿ المصرفي الجميور إلى ينتجيا التي الخدمات

 لممصرؼ الربحية مف المطموب المستوى ويحقؽ لدييـ
ظاىرة  أف كما  الصعوبات مجموعة مف الخدمات المصرفية يواجو مجاؿ التسويقي في الاتصاؿ

 إيجابا،وذلؾ أو سمبا إما لمزبوف الشرائية القرارات عمى في التأثيردورا ىاما  تمعب الأذف إلى الفـ مف
يتأثر  فيو ،وبالتاليبعد تجريبيا عمييا إلا الحكـ ولا يستطيعيرى  الخدمة المصرفية  لزبوف لاا أنا باعتبار
  .بو المحيطيف الأشخاص مف بما يسمعو كبير بشكؿ

المؤسسة،الزبوف،الخدمة المصرفية في حد  مف كؿ الخدمات الاتصاؿ التسويقي في جوانب وتشمؿ
 ىذه أطراؼ لكؿ الربحية وتحقيؽ الثقة عمى المبنية التبادلية محاور العلاقة تعتبر ذاتيا ،وىي

 المتمثمة في مكوناتو الخدمات المصرفية بأىمية الاتصالي التسويقي في يتميز المزيج.العلاقة
 إظيار التركيز عمى مجمميا عمى في العناصر تعتمد ىذه وكؿ.الشخصي العامة،البيعت الإعلاف،العلاقا

 .ةيممموس أكثر لمخدمة المصرفية لجعميا المادية البيئة
ثلاثة  إلى تصنيفو الخدمات المصرفية بإمكانية مجاؿ في الاتصاؿ التسويقي الشخصي ويتميز

 الشخصي ؿالاتصا في تتمثؿ الخدمة المصرفية ،وىي إنتاج في الزبوف مشاركة حسب درجة مستويات
الخدمة  مقدمي عمى اىتماميا تركز أف المؤسسة المصرفية مف يتطمب والمنخفض،وىذا والمتوسط المرتفع

 لدى المؤسسة المصرفية وخدمتيا عف الأوؿ الانطباع تعطي التي الأساسية الواجية المصرفية باعتبارىـ
 .الزبوف
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 تمهيد:
ىامة لموصول إلى الحقائق الموجودة في مجتمع الدراسة، إذ عن و  تعتبر الدراسة الميدانية وسيمة ضرورية

ذلك لتدعيم أو إحداث الإسقاط لما و  عمميةو  تحميميا بطريقة منيجيةو  المعمومات،و  طريقيا يمكن جمع البيانات
فة أىمية الاتصال التسويقي في تحسين جودة جاء في الجانب النظري عمى الواقع العممي والمتمثل في معر 

 الخدمة المصرفية 
التنمية الريفية كنموذج لمعرفة أىمية و  عميو من خلال ىذا الفصل سوف نتطرق إلى عرض لبنك الفلاحة 
في تحسين جودة الخدمة المصرفية، فقمنا بتقسيم ىذا الفصل إلى ثلاثة مباحث رئيسية تتفرع  التسويقيالاتصال 
 وعة مطالب.إلى مجم

 .-وكالة ميمة  –تقديم بنك الفلاحة والتنمية الريفية المبحث الأول:  -
 .المنيجي لمدراسة الإطار: المبحث الثاني -
 .تحميل الاستبيان واختبار الفرضيات: المبحث الثالث -
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 - وكالة ميمة -المبحث الأول: تقديم بنك الفلاحة والتنمية الريفية 
وكالة ميمة عن طريق قيامو بمختمف العمميات -ممكانة التي يحتميا بنك الفالحة والتنمية الريفيةنظرا ل 

ذلك عن طريق تمويمو القطاع الفلاحي، وعمى ضوء ىذا سنقوم بإلقاء نظرة عن و  المتعمقة بالنشاطات الزراعية
 التنمية الريفية، بالإضافة إلى التعريف بوكالة ميمة. و  بنك الفلاحة

 التنمية الريفيةو  تعريف بنك الفلاحةو  الأول: نشأة مبالمط
 (1)التنمية الريفيةو  أولا: نشأة بنك الفلاحة

) حسب الجريدة  1982مارس  13بتاريخ  106/82التنمية الريفية بالمرسوم المرقم و  تأسس بنك الفلاحة
لة لتنمية القطاع الفلاحي ىذا ( في إطار سياسة اتخذتيا الدو 1982مارس 16المنشورة بتاريخ  11الرسمية رقم 

ذلك لتغطية الحاجيات الوطنية من و  يعتبر كتكممة لسياسة الثورة الزراعيةو  نظرا لأىمية ىذا القطاع في الجزائر
الاستيلاكية، فالفلاحة أخذت المكانة أو المرتبة الأولى في مخطط التنمية، وىذه الأخيرة و  حيث المواد الزراعية

 .التي تبقى دائما من أىم القطاعات التي تعتمد عمييا الدولةو  ةالتي تطمبت شروط كثير 
 التنمية الريفية بعدة مراحل وسيتم ذكر ىذه المراحل كما يمي: و  تطور بنك الفلاحةو  قد مرت نشأة

كان يتكفل بكل و  اتخذ البنك الوطني الجزائري مقر لو،و  التنمية الريفيةو  تم إنشاء بنك الفلاحة: 1966سنة  -1
 ميات البنكية الفلاحية، والصناعية والتجارية. العم
لعدم و  التنمية الريفية،و  الدوري تقرر بموجبو إنشاء بنك الفلاحة 106-82بمجي المرسوم : 1982مارس  -2

توفر ىذا الأخير عمى مقر لو فقد قام البنك الوطني الجزائري بكل العمميات الخاصة بالقطاع الفلاحي نيابة عنو 
محمو الذي كان  BADRذه الوكالة، وبعد انتقال البنك الوطني الجزائري إلى مقر جديد حل بنك إلى أن فتحت ى

 في الأصل دار الفلاحة، وأصبح كلا البنكين يعملان بشكل مستقل.
كانت ميمة بمدية تابعة لولاية قسنطينة، ومن  1984قبل التقسيم الإداري لمجزائر لعام  :1984سنة  -3

لة ميمة إحدى وكالتيا، ولكن نتيجة ىذا التقسيم الإداري أصبح بموجبو أن تكون ميمة ولاية، الطبيعي أن تكون وكا
 8المتواجدة بيا أىمية أكبر من السابق عمى مستوى الولاية التي أصبحت تضم  BADRفقد أصبح لوكالة 

 025ية ميمة قسنطينة وكالات موزعة عمى دوائرىا، ىذه الوكالات الثمانية كانت من قبل تابعة لممديرية الجيو 
بعد إنشاء المديرية الجيوية بميمة فقد استقمت وكالات ميمة عن المديرية السابقة لتصبح تابعة لممديرية و  أما اليوم

 الجيوية الجديدة.
 
 

 التنمية الريفيةو  ثانيا: التعريف ببنك الفلاحة

                                                           

 .وكالة ميمة الريفيةوثائق بنكية مقدمة من موظف ببنك الفلاحة والتنمية  : (1) 
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في قائمة البنوك باعتباره مؤسسة  ويندرج تمقائيا"يمي:  قد نصت المادة الأولى من قانون تأسيسو عمى ما
وكما انو كان في السابق البنك الوطني الجزائري ىو المسؤول الوحيد عمى مستوى القطاع الفلاحي  "مالية وطنية

 فإن نشأة ىذا البنك أزالت العبء عميو ويتميز بنك الفلاحة، والتنمية الريفية بالميزتين التاليتين:
 ف أشكاليا.أن البنك يقبل الودائع بمختم -
فرع سنة  182أنو بنك لمتنمية، ولقد بمغ رأس مال ىدا البنك واحد مميار دينار جزائري وبمغ عدد فروعو  -

1985. 
 و منو فإن نشأة بنك الفلاحة والتنمية الريفية يعود إلى العاممين التاليين: 

عمى تمبية الحاجيات الوطنية وكدا الإرادة السياسية وىذا ماساىم في الاستقلال الاقتصادي وذلك في القدرة  -
 من إجمالي السكان. %60رفع المستوى المعيشي وتنمية الريف الذي يمثل سكانو أكثر من 

ىو الضرورة الاقتصادية أي مشاركة القطاع الفلاحي في الاحتياطي الوطني وكدا إعادة تنظيم الجياز  -
 الإنتاجي لمفلاحة وبناء السدود ورفع الإنتاج الفلاحي.

 1التنمية الريفيةو  أهداف بنك الفلاحةو  المطمب الثاني: مهام
التنمية الريفية وذلك في و  في ىذا المطمب نحاول دراسة بعض الميام والأىداف التي يقوم بيا بنك الفلاحة

 ما يمي:
 أولا: مهام بنك الفلاحة والتنمية الريفية

 نرى أن بنك الفلاحة والتنمية الريفية لديو ميمتين:
قراض الأموال بآجال مختمفة.و  تمقي الودائع الجارية أو لأجل من أي شخص مادي أو معنوي، ة الأولى:المهم  ا 

تتمثل في التنمية حيث أن برنامج ىذه التنمية مرتبط بالقطاع الفلاحي، ويمكن تمخيص مختمف  المهمة الثانية:
 يمي: بنك الفلاحة والتنمية الريفية فيما الوظائف التي يقوم

 بل الإيداعات ) الادخار(. يستق -
 .والادخار التبادلو  تمويل العمميات المتعمقة بالقروض -
 تمويل مختمف اليياكل والنشاطات الفلاحية والصناعية التي ليا علاقة بالقطاع الفلاحي. -
 تمويل اليياكل والنشاطات الفلاحية والتقميدية في الوسط الريفي. -
 .ي يتماشى مع سياسة الحكومةزيادة توزيع القروض بالشكل الذ -
 يتولى الوسائل الأساسية التي تعطييا إياه الدولة بصدد تأمين التمويل. -
 يقوم بفتح حساب لمزبائن. -
 يقوم بكل العمميات البنكية والمالية المتعمقة بالإنتاج الفلاحي. -

 التنمية الريفية ب:و  و في إطار سياسة القروض يقوم بنك الفلاحة
 رات تحميل المخاطر.تطوير قد -

                                                           
 وثائق بنكية مقدمة من وكالة ميمة. -1
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 إعادة تنظيم القروض. -
 تطبيق معدلات فائدة تتماشى مع تكمفة الموارد.و  تحديد ضمانات متصمة بحجم القروض -

 ثانيا: أهداف بنك الفلاحة والتنمية الريفية
 بنك الفلاحة والتنمية الريفية إلى تحقيق الأىداف التالية: ييدف  

وترقيتو، وذلك من خلال تمويل المؤسسات التي تقوم بالنشاط يعمل عمى تشجيع القطاع الفلاحي  -
 محتكر من طرف البنك الوطني الجزائري. 1982الفلاحي بعد أن كان ىذا المجال قبل سنة 

 الفلاحية والصناعية وضمان ىدا التمويل حسب القوانين المعمول بيا.و  ترقية النشاطات الحرفية -
 لفلاحي.تنمية اليياكل ونشاطات الإنتاج ا -
 جودة الخدمات.و  تحسين نوعية -

 2المطمب الثالث: منتجات وخدمات بنك الفلاحة والتنمية الريفية
يقوم بنك الفلاحة والتنمية الريفية بتقديم منتجات مختمفة بالإضافة إلى قيامو بمجموعة من الخدمات 

 لزبائنو، وىذا ما سيتم ذكره فيما يمي:
  -وكالة ميمة-مية الريفيةأولا: منتجات بنك الفلاحة والتن

ييدف بنك الفلاحة والتنمية الريفية من خلال وضع سياسات تتعمق بالمنتجات والخدمات إلى الرفع من 
شباع حاجاتيم ورغباتيم أكثر، وتتمثل  الحصة السوقية والعمل عمى إرضاء الزبائن عبر الاىتمام في توقعاتيم وا 

 ا يمي:منتجات بنك الفلاحة والتنمية الريفية فيم
ويكون مفتوحا للأشخاص الطبيعيين والمعنويين الذين يمارسون نشاطا تجاريا، ىذا المنتج  :الحساب الجاري* 

 المصرفي يكون بدون فائدة.
تكون حسابات مفتوحة لجميع الأفراد أو الجماعات التي لا تمارس أي نشاط  (:حساب الصكوك )الشيكات* 

 تعانة لتصفية حساباتيم.تجاري ودوي الأجور الراغبين في الاس
ىو عبارة عن منتج مصرفي يمكن الراغبين من ادخار أمواليم الفائضة عن حاجتيم عمى  :* دفتر التوفير

أساس فوائد محددة من طرف البنك أو بدون فوائد حسب رغبات المدخرين وباستطاعة ىؤلاء المدخرين الحاممين 
في جميع الوكالات التابعة لمبنك وبذلك فإن ىذا المنتج يجنب ليذا الدفتر القيام بعمميات دفع وسحب الأموال 

 أصحاب دفاتر التوفير مشاكل وصعوبات نقل الأموال من مكان لأخر.
مخصص لمساعدة أبناء المدخرين لمتمرس والتدريب عمى الادخار في بداية حياتيم  دفتر توفير الشباب:* 

 الادخارية.

                                                           
 03:31معمومات مقدمة من موظفة في وكالة ميمة، الساعة  -2
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سنة من طرف ممثمييم الشرعيين، حيث  19تتجاوز أعمارىم عن إن دفتر توفير الشباب يفتح لمذين لا 
دج كما يستفيد الشاب صاحب الدفتر عند بموغو الأىمية القانونية ذو الأقدمية التي  500حدد الدفع الأولي بـ 

 تزيد عن خمس سنوات الاستفادة من قروض مصرفية تصل إلى مميونين دينار جزائري.
جية لزبائن بنك الفلاحة والتنمية الريفية حيث تمكن من القيام بعمميات الدفع ىذه البطاقة مو  :BADRبطاقة * 

كما تمكن أصحابيا أيضا من القيام  (B.A.Bوالسحب للأوراق النقدية عبر الموزعات الآلية للأوراق النقدية )
 بعمميات السحب من الموزعات الآلية لمبنوك الأخرى.

 وبعائد موجو للأشخاص المعنويين والطبيعيين. عبارة عن تفويض لأجل سندات الصندوق:* 
ىي وسيمة تسيل عمى الأشخاص إيداع الأموال الفائضة عن حاجاتيم إلى آجال محددة  الإيداعات لأجل:* 

 بنسبة فوائد متغيرة من طرف البنك.
ظة مقابل عبارة عن منتج يسمح بجعل نقود المدخرين بالعممة الصعبة متاحة بكل لح حساب بالعممة الصعبة:* 

عائد محدد حسب شروط البنك، كما توجد منتجات أخرى لدى بنك الفلاحة والتنمية الريفية كدفتر مخصص 
والقروض التي يمنحيا البنك لزبائنو، التي تكون وفق دراسات وشروط مسبقة من  الاعتمادلمسكن إضافة إلى 

 بينيا قروض الاستثمار، قروض الاستغلال.   
 فلاحة والتنمية الريفيةثانيا: خدمات بنك ال

 تظير أىم خدمات بنك الفلاحة والتنمية الريفية فيما يمي:  
 تخميص بأمر المعني أو بأمر الآخرين.و  فتح مختمف الحسابات لمزبائن -
 التحويلات المصرفية. -
 الخدمات المتعمقة بالدفع والتحصيل فيما يخص المعاملات التجارية. -
 ية.خدمة كراء الخزائن الحديد -
التي تمكن الزبائن من معاينة ومراجعة التحويلات التي (BADR CONSULT)خدمات البنك لممعاينة  -

طرأت عمى أرصدتيم عبر استعمال الأرقام الشخصية السرية لين المعطاة من طرف البنك، من خلال استعمال 
 أجيزة الإعلام الآلي المتاحة.

لزبائن البنك باستعمال شبكة الفحص السمكي في تنفيذ  خدمات الفحص السمكي التي تسمح بخدمة أحسن -
 العمميات التحويمية المصرفية في الوقت الحالي.

 3-ميمة-التنمية الريفية وكالةو  المطمب الرابع: دراسة الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة
، للاستقبالمن قاعة كبيرة و  عامل 41وكالة ميمة  يتكون من  055بنك الفلاحة والتنمية الريفية رقم 

 القسم الأسفل منيا يحتوي عمى مجموعة المصالح التالية:

                                                           
 .03:31، الساعة 10/13/2014معمومات مقدمة من موظفة في الوكالة، يوم  -3
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تتعامل بواسطة الشيكات، السفتجة، السند لأمر وتؤدي الميام  وىي المصمحة التي:مصمحة المحفظة -1
 التالية: 

 تسييلات عمميات المخالصة ما بين البنك. -
 تفادي الأخطار عن عمميات التنقل بالشيكات. -
 كوثيقتي قانونية بين البنوك.الربط ما بين الوكالات استخدام  -
 وىي التي يتم من خلاليا تقديم الشيكات والوثائق وتتمثل مياميا في:مصمحة الشيك: -2
 سحب الأموال عن طريق الشيكات والإيداع عن طريق الصكوك. -
 التحويل الفوري عن طريق الفاكس. -
 حفظ إمضاءات الزبائن. -
المصمحة المختصة في العمميات الخارجية والمتعمقة بالعمميات  وىيت مع الخارج: مصمحة العمميا -3

خراج الأموال التي تقابميا بضاعة أو أموال أخرى، وذلك من بنك جزائري إلى بنك و  الصعبة، حيث تقوم بإدخال ا 
 أجنبي وتتمثل مياميا في:

 زائري. دج لكل مواطن ج15000تحويل من الدينار إلى العممة ما يعادل  -
 منح منحة التقاعد لمدين اشتغموا خارج التراب الوطني. -
ي بالعممة الصعبة )طرح وسحب بالعممة المقيمين في الجزائر ليم الحق في فتح حساب جار  الجزائريين -

 الصعبة(.
ليا إمكانية الإستراد من الخارج والمعدات والتجييزات سواء تعمق الأمر بالفلاحة أو غيرىا وذلك  -

لخضوع إلى القانون الدولي من الفرقة التجارية العالمية، مع العمم أن البنك المركزي ىو الذي يممك الاحتكار با
 لمعممة الصعبة.

وىي المصمحة المكممة أو المتممة لممصالح السابقة الذكر وتتمثل مياميا في  :مصمحة خمف الشباك -4
 مايمي:

 مراقبة المصالح السابقة. -
 بكل أنواعيا.فتح الحسابات  -
 الشراء والبيع للأسيم في البورصة.-
في حل المشاكل والفصل في المنازعات  تتمثل و :Service recouvrement juridiqueمصمحة المنازعات -5

بين البنوك وزبائنو، حيث تقوم بتطبيق عدة إجراءات قانونية حيال ذلك ففي حالة عدم تسديد القروض الممنوحة 
 زبائن فمجمل الإجراءات التي تدخميا ىذه المصمحة ىي: من طرف الوكالة لم

 إرسال ممف العميل لممحامي لرفع دعوة قضائية لتسديد الدين. -
 عند صدور الحكم لموكالة يتم متابعة الممف حتى استرجاع الدين )المحضر القضائي(. -
 بعمميتي:وىي المصمحة التي تقوم :Fonction exploitation مصمحة -6
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الاستغلال وذلك بانتياجيا لسياسات خاصة من بينيا تعريف الزبائن بمختمف الوظائف و  التسيير
والأنشطة  التي يقدميا البنك خاصة في مجال القروض وذلك بيدف الاستغلال الأمثل للأموال المتاحة، كما 

 تعتبر ىذه المصمحة العمود الفقري لمبنك ومياميا تتمثل في: 
 ويل والقصير والمتوسط المدى.أنواع القروض الط منح كل -
 تشغيل الشباب.  -
 منح الفروض لمفلاحين والتجار والحرفيين والأطباء.  -
 فتح الحسابات بكل أنواعيا. -
 شراء وبيع الأسيم في البورصة. -

:ىي المصمحة التي تقوم بتجميع SEVICE CONTROLE CONTABILITEمصمحة مراقبة المحاسبة -7
ومية بشكل نظامي وتحقيق ومراقبة كل المدخلات والمخرجات التي تتم في البنك ومياميا العمميات الحسابية الي

 تتمثل في ما يمي:
 الحسابات الخاصة بالبنك بما فييا الميزانية.-
 متابعة العمميات الحسابية لميومية. -
 اقتناء معدات التجييزات والعتاد المتعمق بنشاط الوكالة. -
 ة لمعمال. الاىتمام بالشؤون العام -
 إقفال اليومية الحسابية.  -

ىي المصمحة التي تقوم بوضع أو :SERVICE EFFAIRES GENERALES مصمحة الشؤون العامة  -8
 خمق علاقات العمل وذلك بين الإدارة بصفة عامة، وتتدرج ضمن المصمحة مصمحة الأمانة والتي من مياميا:

 استقبال البريد الوارد. -
 ارد والصادر.تسجيل البريد الو  -
 الكتابة عمى الكمبيوتر. -
 المتابعة اليومية الحسابية.  -
 تصنيف وترتيب الوثائق الإدارية. -
 استقبال المكالمات الياتفية وتحويميا.  -

وىي المصمحة الرئيسية أو الأساسية في بنك الفلاحة :FONCTIO DIRECTIONمصمحة المديرية  -9
 في:والتنمية الريفية ومياميا تتمثل 

 التوجيو. -
 الرقابة. -
 إصدار القرارات. -
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مصمحة المديرية يسيرىا أو يتكفل بيا المدير الذي تتوفر فيو شروط ىي:السمطة، الكفاءة، ولو العديد من الميام 
 المتمثمة في:

 الولائية.  و تمثيل المديرية العامة أمام السمطات المحمية -
 السير عمى السير الحسن لموكالة.  -
 يين رؤساء المصالح.تع -
 جمب الأموال ثم إعادة التوزيع عمى شكل قروض. -
العمل عمى الحصول عمى أكبر نسبة فوائد بالإضافة إلى حسن التسيير والاستغلال، الإشراف عمى كل  -

ما يتعمق بالوكالة وسير عمميا وزبائنيا والسير عمى راحتيم أما في ما يخص خمية الإدارة فيي منفصمة لوحدىا 
التنمية الريفية من موقف لمسيارات وجزء خاص و  وتظم مكتب المدير ومكتب لمنائب كما يتكون بنك الفلاحة

ل عام 15الإصلاحات الكيربائية والميكانيكية أما في ما يخص عدد العمال فيو و  ومستقل لعمال النظافة
 الأمو  باستثناء عمال النظافة
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 مقدمة من وكالة ميمة. ةقيوث المصدر:

المدير
 

الأمانة
 

نيابة المديرية الخاصة 
بالمحاسبة

 

- 
مصمحة المحاسبة و 
الجباية

 

- 
مصمحة التحميل و 
التطهير

 

- 
مصمحة الميزانية و 
مراقبة التسيير

 

نيابة المديرية المكمفة بمتابعة المخاطر 
و المنازعات

 

- 
مصمحة المتابعة التجا

رية
 

- 
مصمحة ما قبل المنازعات

 

- 
مصمحة متابعة الضمانات

 

نيابة المديرية المكمفة 
بالاستغلال

 

- 
ض

مصمحة القرو
 

- 
مصمحة التنشيط التجاري

 

- 
مصمحة النقود الإلكترونية 
وسائل الدفع

 

الخمية القانونية
 

- 
المصمحة القانونية و 
المنازعات

 

- 
مصمحة التحصيل

 

- 
مصمحة الأرشيف

 

الدائرة
 

الإدارية
 - 

مصمحة الموارد 
البشرية

 

- 
مصمحة الوسائل 
العامة

 

- 
مصمحة الإعلام 
الآلي

 

الشكل رقم )
08

(: الهيكل التنظيمي لممجمع الجهوي للإستغلال 
- 

بدر 
ميمة 

- 
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 المبحث الثاني: الإطار المنهجي لمدراسة
سنتناول في ىذا المبحث إلى الإطار المنيجي من خلال التطرق الى طريقة الدراسة وادوات المعالجة 

 الإحصائية ،بالإضافة إلى اختبار ثبات صدق الاستبيان.

 المطمب الأول: طريقة الدراسة
 مجتمع وعينة الدراسةولا: أ

 مجتمع الدراسة :-1
يتمثل في المجال البشري في مجتمع البحث وفي دراستنا ىذه فإن المجتمع الأصمي ىو الجميور الداخمي 
لبنك الفلاحة والتنمية الريفية، وىذا الجميور الداخمي يتمثل في الموظفين عمى اختلاف مستوياتيم و الموجودين 

 دراسة.داخل الييكل التنظيمي لم
 عينة الدراسة:-2

ذلك الجزء من مفردات الظاىرة موضوع الدراسة والذي يختاره الباحث وفق  تعرف العينة عمى أنيا "
مفردة من مجتمع  40وفي دراستنا ىذه اخترنا العينة العشوائية حيث أخذنا  "شروط معينة لتمثل المجتمع الأصمي

 دون تمييز في الرتبة بين الموظفين. وقد اخترنا العينة عشوائيا 60البحث الذي يضم 
 وحدة المعاينة:-3

تتمثل وحدة المعاينة في الفرد الواحد)الموظف الواحد( من خلال استمارة موزعة لكل موظف عمى 
 حد.
 :أدوات الدراسة: ثانيا

تنا ىناك عدة أدوات وىي بمثابة السمم الذي يعتمد عميو الباحث من أجل جمع معموماتو وبياناتو وفي دراس
ىذه اعتمدنا عمى أداتين لمحصول عمى مختمف المعمومات التي تخدمنا في دراستنا ىذه فاعتمدنا عمى 

 التي ترتكز عمى الحواس واعتمدنا عمى الاستمارة التي تحتوي عمى مجموعة من الأسئمة. ،الملاحظة
في البنك، بالإضافة إلى  اعتمدنا في إنجاز ىده الدراسة عمى الوثائق الداخمية المعمول بياالوثائق: _ 1

 الدراسات السابقة حول البنك.
من خلال الزيارات الميدانية المتعددة لمبنك، تم أخد العديد من الملاحظات فيما يخص طرق الملاحظة: _ 2

الاستقبال، التييئة الداخمية، المظير العام لمموظفين، خاصة أفراد الاتصال المباشر وملاحظة سموكياتيم وكيفية 
 ميم مع الزبائن وردة فعل الزبائن اتجاه الخدمة المقدمة ليم.تعام
يعتبر الاستبيان من بين المصادر الأساسية التي تم الاعتماد عمييا لمحصول عمى المعمومات الاستبيان : _ 3

 اللازمة، حيث تم تصميم استمارة إستبيانية خاصة بموظفي البنك ىدفيا معرفة واقع ومستوى الاتصال التسويقي 
 بالبنك ومعرفة تقيميم لجودة اتصالاتيم و الخدمة التي يقدمونيا لمزبائن . 
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  الاستبيان:: تصميم قائمة ثالثا
 نوع أسئمة الاستبيان-1

 الاستبيان موجو لموظفي بنك الفلاحة والتنمية الريفية، اعتمدنا في تصميمو عمى نوعين من الأسئمة 
ىدا النوع إجابات محددة مسبقا وىو مايعرف بالأسئمة المغمقة )ثنائي أسئمة محددة البدائل )مغمقة(: يتضمن  -أ

 ومتعدد إجابات ، أجوبة ترتيبية ، أسئمة سمم القياس(
 أسئمة مختمطة: وتجمع بين الأسئمة المفتوحة والمحددة البدائل.-ب
 كيفية تقسيم استمارة الاستبيان-2

  كذا الغرض ممن إجراء ىذا البحث مع إظيار واجية الاستمارة: و قمنا فييا بتوضيح عنوان البحث و
 صاحب البحث و المشرف عميو.

  حول البيانات العامة. 5إلى  1المحور الأول: يضم الأسئمة من 
  حول واقع الاتصال التسويقي في بنك الفلاحة والتنمية  12إلى  1المحور الثاني: يضم الأسئمة من

 الريفية.
 .الريفيةفي بنك الفلاحة والتنمية حول مستوى الخدمات المقدمة  17 إلى 12المحور الثالث: يضم الأسئمة من

 :: أساليب المعالجة الإحصائية الثانيالمطمب ا
لتحقيق أىداف الدراسة وتحميل البيانات التي تم تجميعيا، فقد تم استخدام العديد من الأساليب الإحصائية 

والتي يرمز  Statistical Package for Social Sciences المناسبة باستخدام الحزم الإحصائية لمعموم الاجتماعية
دخال البيانات إلى الحاسب الآلي.  (SPSSليا اختصاراً بالرمز )  وذلك بعد أن يتم ترميز وا 

 وبعد ذلك سيتم حساب المقاييس الإحصائية التالية:
جتمع الدراسة عن المحاور وذلك لمعرفة مدى ارتفاع أو انخفاض استجابات مفردات م: أولا: المتوسط الحسابي

 الرئيسة )متوسط متوسطات العبارات(، مع العمم بأنو يفيد في ترتيب المحاور حسب أعمى متوسط حسابي.
لمتعرف عمى مدى انحراف استجابات مفردات الدراسة لكل عبارة من عبارات متغيرات  :ثانيا: الانحراف المعياري

متوسطيا الحسابي. ويلاحظ أن الانحراف المعياري يوضح  الدراسة، ولكل محور من المحاور الرئيسة عن
التشتت في استجابات مفردات الدراسة لكل عبارة من عبارات متغيرات الدراسة، إلى جانب المحاور الرئيسة، 

 فكمما اقتربت قيمتو من الصفر تركزت الاستجابات وانخفض تشتتيا بين المقياس.
 .ير عن عدد عمى شكل كسر من مئة ويرمز ليا بـ%ىي طريقة لمتعب :ثالثا: النسب المأوية

 الدراسة.ىو عدد المرات أو المشاىدات التي وقعت في الحادثة أو :التكراراترابعا:
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 الاستبيان المطمب الثالث: ثبات وصدق 
 أولا: أداة استخدام الدراسة

 عمى المؤسسة في العينة فرادأ إجابات متوسطات عمى بناءا الإستبانة لفقرات التحميل مقياس اعتماد سيتم
 :التالي النحو

 مقياس التحميل(:2)رقم  الجدول
 الدرجة الوسط الحسابي

 ضعيف 2.49إلى أقل من أو يساوي  1من 
 متوسط 3.49إلى أقل من أو يساوي  2.50من 
 جيد 5إلى  3.50 من

 (spss)عمى مخرجات المصدر: 

 ثانيا: معدل الردود
 30ن موزعة في بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة _ميمة_ تم استرجاع استمارة استبيا 40من بين 

 %.100% وكانت الإجابات كميا صحيحة بمعدل 75استمارة بمعدل قدره 
 قياس مدى ثبات أداة الدراسة الإستبيان ثالثا:

 :كالتاليوالنتائج المتحصل عمييا كانت  تم حساب معامل كرونباخ ألفا لمتأكد من ثبات أداة الدراسة 
 صدق الثبات )كرونباخ ألفا((: 3جدول رقم )

 (spss)مخرجات المصدر:
وىي أكبر من النسبة ( أن معاملات الثبات لمجميع متغيرات الدراسة مقبولة 2يلاحظ من الجدول رقم )

 .ومنو الاستمارة تتمتع بالثبات 0.97حيث بمغ معامل كرونباخ ألفا للاستمارة ككل  0.60المعيارية
 رابعا: صدق الاستبيان 

 الظاهري الاتساق_ صدق 1
التي قمنا بوضعيا ومن اجل معرفة مدى مناسبة  الدراسة أداة صدق مدى عمى من اجل أن نتعرف

 الأخذ وتم ،من أساتذة المركز الجامعي ميمة المحكمين عدد من عمى عرضيا تم ،الاستبيان لما سيقاس
عادة صياغة بملاحظاتيم، جراء الفقرات، بعض وا  ضافة فقرات أخرى التعديلات وا   يحقق دقيق بشكل المطموبة، وا 

 (2رقم )الممحق  في موضح ىو كما (4المحكمين ) عدد وبمغ فقراتيا مضامين الإستبيانية في بين التوازن

 قيمة الثبات اسم المتغير
 0.96 واقع الاتصال التسويقي

 0.93 تقيم مستوى الخدمات المقدمة لمزبائن
 0.97 الاستمارة ككل
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( الاستبيانعمى ىذا الأساس الذي وضعو المحكمون قام الباحث بإعداد و صياغة أداة ىذه الدراسة )
 الاستبيان في صورتو النيائية. رقم يوضح النيائية والممحقبصورتيا 
 _صدق الاستبيان الداخمي2
حيث  دانيا عمى بيانات العينة الكميةبعد التأكد من الصدق الظاىري لأداة الدراسة قام الباحث بتطبيقيا مي        

قام بحساب معمل الارتباط كاندال لمعرفة درجة الارتباط بين كل فقرة من فقرات الاستبيان مع المحور الذي 
 تنتمي إليو ، كما توضح ذالك نتائج الجداول التالية:

والتنمية  ي بنك الفلاحةواقع الاتصال التسويقي ف)معامل الارتباط كاندال (: 1رقم ) الجزء( 4جدول رقم)
 :(الريفية

 (spss)مخرجات المصدر:

كل عبارة من العبارات مع محورىا موجبة ودالة ( أن قيم معامل الارتباط ل4يتضح من الجدول رقم)
 فأقل مما يدل عمى صدق اتساقيا مع محورىا 0.01إحصائيا عند مستوى الدلالة 

  تقيم مستوى الخدمة المقدمة في بنك)معامل الارتباط كاندال (: 2رقم ) الجزء( 5جدول رقم)
 (:الفلاحة والتنمية الريفية

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (spss)من إعداد الطالب إعتمادا عمى مخرجات المصدر:

 معامل الارتباط رقم العبارة معامل الارتباط رقم العبارة
01 0.7 08 0.74 
02 0.79 09 0.71 
03 0.77 10 0.72 
04 0.78 11 0.43 
05 0.88 12 0.84 
06 0.87 
07 0.85 

 معامل الارتباط رقم العبارة
01 0.9 
02 0.66 
03 0.77 
04 0.88 
05 0.86 
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( أن قيم معامل الارتباط لكل عبارة من العبارات مع محورىا موجبة ودالة 4يتضح من الجدول رقم)
 فأقل مما يدل عمى صدق اتساقيا مع محورىا 0.01إحصائيا عند مستوى الدلالة 

 المطمب الرابع:خطوات الدراسة الميدانية
 أولا: الإطار المكاني

حيث قمنا بزيارة  –وكالة ميمة  -يتمثل المجال المكاني الذي اخترناه في بنك الفلاحة والتنمية الريفية 
ميدانية ليذه الوكالة في إطار جمع المعمومات، وتوزيع استمارة الاستبيان وعن أسباب   اختيار بنك الفلاحة 

 والتنمية الريفية سنوجزىا فيما يمي :
 يعتبر بنك الفلاحة والتنمية الريفية بنك تجاري وطني وىو ما يسمح بتحميل الممارسة التسويقية فيو أكثر. -
 يعتبر بنك الفلاحة والتنمية الريفية من أىم وأكثر البنوك التجارية انتشارا في الجزائر. -
 لاحة والتنمية الريفية سواء للأشخاص الطبيعية أو المعنوية.تنوع الخدمات التي يقدميا بنك الف -

 ثانيا:الإطار الزماني
أما المجال الزمني الذي استغرقتو ىده الدراسة أكثر من ثلاثة أشير من شير مارس إلى شير مايو 

2014. 
 : تحميل الاستبيان واختبار الفرضيات:الثالثالمبحث 

المتحصل عمييا من خلال توزيع الاستمارة عمى المبحوثينوىذا من  في ىذا المبحث سنقوم بتحميل البيانات
 اجل اختبار فرضيات موضوع البحث. 

 المطمب الأول: تحميل الإستبيان
 تحميل البيانات الشخصية لممبحوثين:أولا: 

 .يبين توزيع الفئات حسب الجنس(:6)الجدول رقم 
 (%النسبة المئوية ) التكرار الجنس
 40 12 ذكر 
 60 18 أنثى

 100 30 المجموع
 (spss)مخرجاتالمصدر:   

في حين  %60بـ بنك الفلاحة والتنمية الريفية ىي للإناث النسبة الأكبر فينلاحظ من خلال الجدول أن 
 يعمل عمى الاستفادة من الجنسين عمى حد سواء. % وىي نسب متقاربة و تدل أن البنك40بمغت نسبة الذكور

 
 يع الفئات حسب السن.يبين توز  (:7جدول رقم)
 (%النسبة المئوية) التكرار السن
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 33.33 10 سنة 30إلى 20من
 50 15 سنة 40إلى30من
 3.33 1 سنة50إلى40من

 13.34 04 سنة 50أكثر من 
 100 30 المجموع

 (spss)مخرجات المصدر:       

سنة وىي  40و  30من موظفي البنك تتراوح أعمارىم ما بين %50يظير من خلال الجدول أن نسبة 
بالنسبة للأفراد  3.33سنة و  30و 20تتراوح أعمارىم بين  %33.33الفئة الأكثر نشاطا في البنك، كما نجد 

  %13.34سنة فنسبتيم  50سنة أما فئة الأفراد الأكثر من  50إلى  40الدين تتراوح أعمارىم من 
سنة،  40عمال تقل أعمارىم عن من ال %83.33منو فإن البنك يغمب عمييا طابع الشباب حيث أن 

الأمر الذي يساعد البنك عمى تحسين خدماتو بصورة مستمرة نظرا لمطابع الشبابي الذي يحب التجديد ويتمتع 
 بدافعية كبيرة العمل.

 .توزيع الفئات عمى أساس المستوى التعميمي(:8جدول رقم )
 (%)النسبة المئوية التكرار المستوى التعميمي

 00 00 ابتدائي
 3.33 01 متوسط
 10 03 ثانوي

 86.67 26 جامعي
 100 30 المجموع

 (spss)مخرجات المصدر:    

يتضح من خلال الجدول أن المستوى التعميمي الغالب عمى عمال وموظفي ىذه المؤسسة جامعي حيث 
ى المتوسط ىي أما نسبة ذوي المستو  %10ثم يأتي بعد ذلك المستوى الثانوي والذي يقدر بـ  %86.67يقدر بـ 
 معدومة.أما فئة الابتدائي فقد كانت نسبتيم  3.33%

نجد أن أغمب البنوك تعتمد الفئات ذات المستوى التعميمي العالي وكذلك بالنسبة لبنك الفلاحة والتنمية 
 الريفية الجزائرية فيي في حاجة إلى موظفين لدييم مؤىلات عممية عالية لضمان جودة العمل من أجل الاستمرار

 ومواكبة التكنولوجيات الحديثة والمساىمة في تحسين صورتيا لدى الجميور الخارجي.
 

 .يبين توزيع الفئات حسب مستوى الدخل(: 9جدول رقم)
 (%النسبة المئوية) التكرار مستوى الدخل

 13.33 04 دج1800 0أقل من
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 13.33 04 دج36000الي18000من 
 50 15 دج54000الي36000
 23.34 07 جد54000أكثر من 
 100 30 المجموع

 (spss)مخرجات المصدر:   

و  36000% من الموظفين يحصمون عمى أجر مابين 50من خلال الجدول يتضح لنا أن مانسبتو 
دج في المرتبة الثانية بنسبة 54000دج ثم يأتي بعد دالك العمال الدين يحصمون عمى أجر بأكثر من  54000
دج كانت نسبتيم ضعيفة   حيث لم  36000دج إلى 18000ج وفئة من د18000% أما فئة أقل من 23.33
 %13.3تتجاوز 

ترجع حقيقة ىدا الأمر إلى أن البنك يقوم بتحفيز الموظفين دوي الخبرة والكفاءة لما ليم من تأثير كبير 
ثيميم بأحسن ملاء من أجل تمعمى سيرورة عمل البنك  كرؤساء المصالح والموظفين الدين يمثمون البنك أمام الع

 صورة.
 توزيع الفئات حسب الأقدمية.(:10جدول رقم )

 (%)النسبة المئوية التكرار الأقدمية
 20 06 أقل من سنتين

 20 06 سنوات 4سنة إلي  2من 
 20 06 سنوات 6سنوات الي 4من 

 40 12 سنوات6أكثر من 
 100 30 المجموع

 (spss)مخرجات المصدر:    

  %40سنوات بنسبة  06لأكثر من  بالمؤسسة عمموا العينة أفراد غالبية أن الجدول خلال من يتبين
 %20 بنسبة سنوات، 06إلى  04سنوات، و فئة من  04إلى  2سنة، وفئة من  2 من الفئات أقل نسبة تمييا ثم

من أجل ضمان السير الحسن لمختمف  أن البنك يعتمد أكثر عمى الموظفين دوي الخبرة إلى ذلك يرجع
و و تمرير ىده الخبرة لفئة الشباب، لضمان استمرار نشاطات البنك بنفس الوتيرة عمى المدى المتوسط نشاطات
 والبعيد.

 
 التوزيع الطبيعي لمحاور الدراسة:ثانيا:

 لدراسة التوزيع الطبيعي k-sاختبار(: 11جدول رقم )  
 k-sاختبار اسم المتغير

 0.79 ية الريفيةواقع الاتصال التسويقي في بنك الفلاحة والتنم
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تقيم مستوى الخدمات المقدمة لمزبائن في بنك الفلاحة 
 والتنمية الريفية

1.05 

 (spss)مخرجات المصدر:     

 في بنك الفلاحة والتنمية الريفية الاتصال التسويقي ومستوى الخدمة المصرفيةواقع : ثالثا
 :التسويقي في بنك الفلاحة والتنمية الريفية الاتصالواقع  -1

:أىداف الاتصال التسويقي بنك الفلاحة والتنمية الريفية حسب رأي موظفيو(: 12جدول رقم)  
تحسين الصورة  جميعها المجموع

وتكوين سمعة طيبة 
 عن البنك

زيادة الحصة 
يجاد  السوقية وا 
 عملا جدد

تعريف الجميور 
المستيدف بخدماتيا 
 وتحفيزه عمى الشراء

لبيانا  

 التكرار 01 02 04 23 30
 النسبة% 3,3 6.7 13.3 76.7 100

 (spss)مخرجات المصدر:        

يتضح لنا من خلال نتائج الجدول السابق أن نسبة كبيرة من موظفي بنك الفلاحة والتنمية الريفية والتي 
% تدرك كل أىداف الاتصال التسويقي لمبنك في حين توزعت باقي النسب عمى الأىداف الأخرى 76.7بمغت 

أما زيادة الحصة السوقية  %،13.3حسين الصورة وتكوين سمعة طيبة عن البنك فقد كانت نسبتيا فمن حيث ت
يجاد عملاء جدد فقد كانت نسبتيا  % وتعريف الجميور المستيدف بخدمات البنك وتحفيزه عمى الشراء 6.7وا 

 %.3.3فنسبتو ىي 
:(حسب رأي موظفيو)التسويقي  من يجب أن يقوم بإدارة العمميات المتعمقة بالاتصال(:13جدول رقم)  

 جية أخرى  المجموع
)مصمحة التنشيط 
 التجاري(

إدارة متخصصة 
في الاتصال 
 التسويقي

لبيانا إدارة العلاقات العامة  

 التكرار 10 18 02 30
 النسبة% 33,3 60,0 6,7 100

 (spss)مخرجات المصدر:         

ر من موظفي بنك الفلاحة والتنمية الريفية كما ىو موضح في الجدول السابق فإن النسبة الأكب
% ترى ضرورة تولي إدارة متخصصة جميع العمميات المتعمقة بالاتصال التسويقي في البنك، 60المستجوبين 

في حين كانت نسبة الموظفين الذين يرون أن إدارة العمميات المتعمقة بالاتصال التسويقي يجب أن تتوليا إدارة 
 %6.7% والنسبة الأخيرة كانت لجية أخرى متمثمة في مصمحة التنشيط التجاري 33.3العلاقات العامة ىي 

وترجع ىده النتائج لأىمية الاتصال التسويقي في البنوك وضرورة تولي جية مختصة لمختمف عمميات 
 الاتصال التسويقي حتى تكون أكثر فعالية.
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 )ويعمل عمى تطوير سياستو الاتصالية باستمراريقوم البنك باستخدام وسائل الاتصال التسويقي (:14جدول رقم)
 :(حسب رأي موظفيو

 درجة
 الموافقة

 الانحراف
 المعياري

الوسط 
 الحسابي

 موافق  المجموع
 تماما

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 تماما

 البيان

 التكرار  04 01 22 03 30 3.8 0.8 مرتفعة
 النسبة%  13.3 3.3 73.4 10 100

 (spss)مخرجات صدر:الم      

 يتبين لنا من خلال الجدول السابق أن نسبة الموافقة عمى قيام البنك باستخدام وسائل الاتصال التسويقي
% ويؤكد ذالك قيمة المتوسط الحسابي التي 83.4والعمل عمى تطوير سياستو الاتصالية باستمرار عالية بنسبة 

عمى متابعة التطورات التسويقية باستمرار وتطبيقيا عمى البنك وىذه النتائج تدل عمى أن البنك يعمل  3.8بمغت 
 وىو أمر إيجابي لمبنك.

:(حسب رأي موظفيو)وضع خطط واستراتيجيات خاصة بالاتصال التسويقي بالبنك  يقوم(:15جدول رقم)  
 درجة
 الموافقة

 الانحراف
 المعياري

الوسط 
 الحسابي

 موافق المجموع
 تماما

غير  محايد موافق
 موافق

ير غ
موافق 
 تماما

 البيان

 التكرار 01  04 16 09 30 3.4 0.868 مرتفعة
 النسبة% 3.3  13.3 5334 30 100  

 (spss)مخرجات المصدر:      

ستراتيجيات خاصة بالاتصال  من خلال الجدول نلاحظ أن نسبة الموافقة عمى وضع البنك خطط وا 
وتجدر الإشارة ىنا  ،4.07متوسط الحسابي التي بمغت % ويؤكد ذلك قيمة ال 83.4التسويقي عالية حيث بمغت 

 إلى أن ىده الخطط يجب أن تكون مدروسة وفق أسس عممية وخطة محددة لضمان نجاحيا
 

 :(بحسب رأي موظفيو)يقوم البنك بإجراء بحوث لنوعية الاتصال التسويقي واستخدام نتائجيا (:16جدول رقم )
 درجة
 الموافقة

 الانحراف
 المعياري

ط الوس
 الحسابي

 موافق المجموع
 تماما

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 تماما

 البيان

 التكرار 1 6 6 14 3 30 3.4 1.03 متوسطة
 النسبة% 3.3 20 20 46.7 10 100   

 (spss)مخرجات المصدر:
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ى أن نلاحظ من خلال نتائج الجدول أن درجة موافقة موظفي بنك الفلاحة والتنمية الريفية متوسطة عم
البنك يقوم بإجراء بحوث لنوعية الاتصال واستخدام نتائجيا ، ويؤكد ذالك قيمة المتوسط الحسابي التي بمغت 

% 23.3% أما نسبة الموظفين غير الموافقين قد بمغت 54.7، ىدا وبمغت نسبة موافقة موظفي البنك 3.4
 %.20ونسبة الموظفين الذين التزموا الحياد في إجابتيم ىي 

حسب رأي في البنك ) عمى أي أساس يجب أن تخصص الميزانية المتعمقة بالاتصال التسويقي(:17قم)جدول ر 
 :(موظفيو

 حسب ماتنفقو المجموع
البنوك 
 المنافسة

نسبة من 
 المداخيل

 تبعا لممقدرة بشكل تقديري
 عمى الدفع

لبيانا  

 التكرار 04 15 06 05 30
100 16.7 

 
20 
 

 النسبة% 13.3 50

 (spss)رجاتمخ المصدر:

ىو موضح في الجدول فإن النسبة الكبيرة من موظفي البنك ترى أن الميزانية المخصصة للاتصال  ماك
% ثم فئة حسب ماتنفقو البنوك 20% تمييا فئة نسبة من المداخيل بـ50التسويقي توضع بشكل تقديري بنسبةـ

عمى البنك أن يحدد بدقة كيفية تخصيص  ىنا يجب %13.3% وفئة تبعا لممقدرة عمى الدفع بـ16.7المنافسة بـ 
 الميزانية المتعمقة بالاتصال التسويقي.

 
 
 

 
 
 

:(حسب رأي موظفيو)يقوم البنك باتصالات تسويقية تتلائم مع طبيعة وخصائص خدماتو (:18جدول رقم)  
 درجة
 الموافقة

 الانحراف
 المعياري

الوسط 
 الحسابي

 موافق المجموع
 تماما

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 تماما

 البيان

 التكرار  03 10 16 01 30 3.40 0.73 متوسطة
 النسبة%  10 33.3 53.3 3.4 100   

 (spss)مخرجات المصدر:
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( أن درجة موافقة موظفي بنك الفلاحة والتنمية الريفية عمى قيام البنك بـ 18نلاحظ من الجدول رقم)
 3.4حيث بمغت قيمة المتوسط الحسابي  متوسطةاتو اتصالات تسويقية تتلاءم مع طبيعة وخصائص خدم

 33.3% و10نسبة الموظفين غير الموافقة  كانت% ، في حين 56.7وبمغت نسبة موافقة الموظفين عمى ذالك 
 الحياد. لتزمتمن الموظفين 

بحسب رأي  )الاتصال التسويقي يساىم في ترسيخ صورة حسنة عن البنك في ذىن زبائنو(:19رقم ) جدول
 :(فيوموظ

 درجة
 الموافقة

 الانحراف
 المعياري

الوسط 
 الحسابي

 موافق المجموع
 تماما

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 تماما

 البيان

 التكرار   3 15 12 30 4.30 0.65 مرتفعة
 النسبة%   10 50 40 100   

 (spss)مخرجات المصدر

الفلاحة والتنمية الريفية مرتفعة عمى أن نلاحظ من خلال نتائج الجدول أن درجة موافقة موظفي بنك 
الاتصال التسويقي يساىم في ترسيخ صورة حسنة عن البنك في ذىن زبائنو ، ويؤكد ذالك قيمة المتوسط 

% من الموظفين الذين 10% ونسبة 90، ىدا وبمغت نسبة موافقة موظفي البنك 4.30الحسابي التي بمغت 
 لتزمو الحياد في إجاباتيم .

 
 
 
 
 

بحسب رأي )تعطي إدارة البنك أىمية بالغة لنشر المعمومات والبيانات الضرورية لمعاممين (:20رقم) جدول
 :(موظفيو

 درجة
 الموافقة

 الانحراف
 المعياري

الوسط 
 الحسابي

 موافق المجموع
 تماما

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 تماما

 البيان

 التكرار   06 21 03 30 3.91 0.54 مرتفعة
 النسبة%   20 70 10 100   

 (spss)مخرجات المصدر:
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( أن درجة موافقة موظفي بنك الفلاحة والتنمية الريفية عمى إعطاء إدارة البنك 20نلاحظ من الجدول رقم)
 3.91أىمية بالغة لنشر المعمومات والبيانات الضرورية لمموظفين مرتفعة حيث بمغت قيمة المتوسط الحسابي 

 %.20الحياد لتزموا % ، في حين بمغت نسبة الموظفين الذين80لموظفين عمى ذالك وبمغت نسبة موافقة ا
وىدا يعطينا فكرة إيجابية عن إدارة البنك التي تيتم بنشر المعمومات والبيانات لموظفييا لضمان السير الحسن 

 لمختمف أعماليا.
لجديدة التي ينوي البنك الترويج ليا توفر إدارة البنك بيانات ومعمومات كافية عن الخدمات ا(: 21جدول رقم)

 :(بحسب رأي موظفيو )لمعاممين
 درجة
 الموافقة

 الانحراف
 المعياري

الوسط 
 الحسابي

 موافق المجموع
 تماما

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 تماما

 البيان

 التكرار  04 01 18 07 30 3.93 0.9 مرتفعة
 النسبة%  13.3 3.4 60 23.3 100   

 (spss)مخرجات :المصدر

( أن نسبة الموافقة عمى قيام إدارة البنك بتوفير بيانات ومعمومات 21يتبين لنا من خلال الجدول رقم )
يعكس  % وىو ما 83.3كافية عن الخدمات الجديدة التي ينوي البنك الترويج ليا لموظفيو مرتفعة حيث بمغت 

في حين كانت نسبة الموظفين غير الموافقين  3.93درجة موافقة مرتفعة، حيث بمغت قيمة المتوسط الحسابي
 %3.4% وآخر نسبة كانت لمموظفين الذين لتزموا الحياد في إجاباتيم بـ13.3

إدارة البنك بتوفير البيانات والمعمومات الضرورية عن الخدمات الجديدة  لتزامإوىي نتائج إيجابية تعكس 
 فيو.

 :(بحسب رأي موظفيو )افية بخدماتو المعروضةزبائن البنك عمى عمم ومعرفة ك(:22جدول رقم)
 درجة
 الموافقة

 الانحراف
 المعياري

الوسط 
 الحسابي

 موافق المجموع
 تماما

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 تماما

 البيان

 التكرار  06 04 18 02 30 3.53 0.9 مرتفعة
 النسبة%  20 13.3 60 6.7 100   

 (spss)مخرجات المصدر:

( نلاحظ أن نسبة الموافقة عمى أن زبائن البنك عمى عمم ومعرفة كافية بخدماتو 22لجدول رقم)من خلال ا
في حين بمغت نسبة  3.53%،ىدا وبمغت قيمة المتوسط الحسابي فييا66.7المعروضة مرتفعة حيث بمغت 

 %.13.3% والموظفين الذين التزموا الحياد في إجاباتيم 20الموظفين غير الموافقين 
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 :(بحسب رأي موظفيو)زبائن البنك راضون بنوعية الاتصالات فيو (:23رقم)جدول 
 درجة
 الموافقة

 الانحراف
 المعياري

الوسط 
 الحسابي

 موافق المجموع
 تماما

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 تماما

 البيان

 التكرار  8 7 11 4 30 3,37 1,03 متوسطة
 النسبة%  26,7 23,3 36,7 13,3 100   

 (spss)مخرجات مصدر:ال

( أن درجة موافقة موظفي بنك الفلاحة والتنمية الريفية متوسطة عمى رضا 23نلاحظ من الجدول رقم )
، ىدا وبمغت نسبة 3.37زبائن البنك بنوعية الاتصالات فيو، ويؤكد ذالك قيمة المتوسط الحسابي التي بمغت 

% من الموظفين الذين 23.3ن غير الموافقين و% من الموظفي26.7% مقابل نسبة 50موافقة موظفي البنك 
 لتزمو الحياد في إجاباتيم .

 :تقيم مستوى الخدمات المقدمة في بنك الفلاحة والتنمية الريفية  -2
:(بحسب رأي موظفيو )زبائن البنك راضون عن الخدمات المقدمة فيو(:24جدول رقم)  

 درجة
 الموافقة

 الانحراف
 المعياري

الوسط 
 الحسابي

وعالمجم  موافق 
 تماما

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 تماما

 البيان

 التكرار  9 8 10 3 30 3,23 1,006 متوسط
 النسبة%  30 26,7 33,3 10 100   

 (spss)مخرجات المصدر

نلاحظ من خلال نتائج الجدول أن درجة موافقة موظفي بنك الفلاحة والتنمية الريفية متوسطة عمى رضا 
، ىدا وبمغت نسبة 3.23بالخدمات المقدمة فيو، ويؤكد ذالك قيمة المتوسط الحسابي التي بمغت  زبائن البنك

% من الموظفين الذين 26.7% من الموظفين غير الموافقين و30% مقابل نسبة 43.3موافقة موظفي البنك 
 لتزمو الحياد في إجاباتيم .

 :(حسب رأي موظفيو )ائنوماىو مستوى الخدمة التي يقدميا البنك لزب(:25جدول رقم)
لبيانا جيدة متوسطة سيئة المجموع  

 التكرار 16 14  30
 النسبة% 53,3 46,7  100

 (spss)مخرجات المصدر:
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( أن النسبة الأكبر من الموظفين المستجوبين في بنك الفلاحة والتنمية الريفية 25نلاحظ من الجدول رقم)
% في حين كانت نسبة الموظفين الذين يرون أن  53.3بمغت ترى بأن الخدمة المقدمة لزبائنو جيدة حيث 

 %.46.7الخدمة المقدمة لمزبائن متوسطة 
 :(حسب رأي موظفيو)يعطي الزبون أولوية عند تقدمو لمحصول عمى الخدمة  :(26جدول رقم)

لمجموعا حسن  جميعيا 
 المعاممة

السرعة في 
الحصول 
 عمى الخدمة

لبيانا  

 التكرار 2 2 26 30
 النسبة% 6,7 6,7 86,6 100

 (spss)مخرجات المصدر       

( أن النسبة الأكبر من الموظفين المستجوبين في بنك الفلاحة والتنمية الريفية 26نلاحظ من الجدول رقم)
ترى بأن أولوية الزبون عند تقدمو لمحصول عمى الخدمة ىي حسن المعاممة مع السرعة في الحصول عل 

كانت نسبة الموظفين الذين يرون أن أولوية الزبون عند تقدمو لمحصول عمى  % في حين 86.6الخدمة بـ 
 %ونفس النسبة لمسرعة في الحصول عمى الخدمة.6.7الخدمة ىي 
 :(بحسب رأي موظفيو)زبائن البنك لدييم عمم ومعرفة كافية عن خدماتو المعروضة (:27جدول رقم)

 درجة
 الموافقة

 الانحراف
 المعياري

الوسط 
 الحسابي

 موافق المجموع
 تماما

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 تماما

 البيان

 التكرار  6 4 18 2 30 3,53 0.9 مرتفعة
لنسبة%ا  20 13.3 60 6.7 100     

 (spss)مخرجات المصدر:

نلاحظ من خلال نتائج الجدول أن درجة موافقة موظفي بنك الفلاحة والتنمية الريفية مرتفعة عمى أن 
، 3.53بنك عمى عمم ومعرفة كافية بخدماتو المعروضة، ويؤكد ذالك قيمة المتوسط الحسابي التي بمغت ن الئزبا

% من 13.3% من الموظفين غير الموافقين و20% مقابل نسبة 66.7ىدا وبمغت نسبة موافقة موظفي البنك 
 الحياد في إجاباتيم . لتزمواا الموظفين الذين

 :(بحسب رأي موظفيو)دور في تحسين الخدمة المصرفية للاتصال التسويقي (:28جدول رقم)
 درجة
 الموافقة

 الانحراف
 المعياري

الوسط 
 الحسابي

 موافق المجموع
 تماما

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 تماما

 البيان

 التكرار   1 12 17 30 4.53 0.57 مرتفعة
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 النسبة%   3.3 40 56.7 100   
 (spss): مخرجاتالمصدر  

ظ من خلال نتائج الجدول أن درجة موافقة موظفي بنك الفلاحة والتنمية الريفية مرتفعة عمى أن نلاح
، 4.53للاتصال التسويقي دور في تحسين الخدمة المصرفية ، ويؤكد ذالك قيمة المتوسط الحسابي التي بمغت 

 حياد في إجاباتيم زمو ال% من الموظفين الذين إلت3.3% مقابل و96.7ىدا وبمغت نسبة موافقة موظفي البنك 
 : اختبار الفرضياتالثانيالمطمب 

  الأولى: الرئيسية صحة الفرضية اختبارأولا:
يعمل بنك الفلاحة والتنمية الريفية عمى وضع خطط واستراتيجيات خاصة  " تنص ىده الفرضية

جراء بحوث لنوعية الاتصال واستخدام نتائجيا من أجل تحسين مس توى الخدمة المقدمة بالاتصال التسويقي وا 
 :لزبائنو" ومن أجل فحص ىذه الفرضية سنقوم باختبار الفرضيات الفرعية التالية

تنص ىذه الفرضية " ىناك ارتباط بين وضع البنك لخطط و استراتيجيات خاصة : الفرضية الفرعية الأولى
 "% 0.05 دلالة مقدرة درجة بالاتصال التسويقي و مستوى الخدمة المقدمة لمزبائن

H0 لا يوجد ارتباط بين وضع البنك لخطط واستراتيجيات خاصة بالاتصال التسويقي ومستوى الخدمة المقدمة :
 لمزبائن

H1 ارتباط بين وضع البنك لخطط واستراتيجيات خاصة بالاتصال التسويقي ومستوى الخدمة المقدمة : يوجد
 لمزبائن

 :)المتعمقة بالفرضية الرئيسية الأولى(الأولىضية الفرعية المتعدد لمفر  نتائج تحميل الانحدار: (29الجدول رقم)
 beta المحسوبة Tقيمة  sigمستوى معنوية 

0300 4346 0.64 
 (spss)مخرجات المصدر:

( أنو توجد علاقة ارتباط عند درجة دلالة معنوية 29يتضح لنا من النتائج الواردة في الجدول رقم)
خطط واستراتيجيات خاصة بالاتصال التسويقي ومستوى الخدمة ( ، بين وضع البنك لα≥0.05مقدرة بـ )

عند مستوى دلالة  الجد وليةوىي أكبر من قيمتيا  4346المحسوبة  tالمقدمة لمزبائن حيث بمغت قيمة  
وىو أقل من مستوى الدلالة المعتمد  =sig)0300بمغ) ( كما أن مستوى المعنوية α≥0.05مقدر بـ )

 .H1وقبول الفرضية البديمة  H0ضية العدم ( مما يقتضي رفض فر 0.05)
تنص ىذه الفرضية " ىناك ارتباط بين إجراء البنك لبحوث لنوعية الاتصال واستخدام  :الفرضية الفرعية الثانية

 %"0.05الخدمة المقدمة لزبائنو عند درجة دلالة مقدرة بـ  مستوىنتائجيا و 
H0الخدمة المقدمة لزبائنو  مستوىالاتصال واستخدام نتائجيا و  : لا يوجد ارتباط بين إجراء البنك لبحوث لنوعية 
H1 الخدمة المقدمة  مستوى: يوجد ارتباط ارتباط بين إجراء البنك لبحوث لنوعية الاتصال واستخدام نتائجيا و

 لزبائنو 
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 :ئيسية الأولى(الثانية )المتعمقة بالفرضية الر  الفرعية : نتائج تحميل الانحدار المتعدد لمفرضية(30الجدول رقم)
 beta المحسوبة Tقيمة  sigمستوى معنوية 

0300 4359 0.65 
 (spss)مخرجات المصدر:

( أنو توجد علاقة ارتباط عند درجة دلالة معنوية مقدرة 30يتضح لنا من النتائج الواردة في الجدول رقم)
ستوى الخدمة المقدمة لزبائنو حيث بين إجراء البنك لبحوث لنوعية الاتصال واستخدام نتائجيا وم (،α≥0.05بـ )

( كما أن α≥0.05وىي أكبر من قيمتيا الجد ولية عند مستوى دلالة مقدر بـ ) 4359المحسوبة  tقيمة بمغت 
( مما يقتضي رفض فرضية 0.05وىو أقل من مستوى الدلالة المعتمد ) =sig)0300مستوى المعنوية بمغ) 

 .H1وقبول الفرضية البديمة  H0العدم 
( نستنتج أن α≥0.05لال إثبات صحة الفرضية الفرعية الأولى والثانية عند مستوى الدلالة )من خ

يعمل بنك الفلاحة والتنمية الريفية عمى وضع خطط واستراتيجيات خاصة  الفرضية الرئيسية الأولى والتي تنص "
جراء بحوث لنوعية الاتصال واستخدام نتائجيا من أجل تحسي ن مستوى الخدمة المقدمة بالاتصال التسويقي وا 

 لزبائنو" مثبتة.
  ثانيا:اختبار صحة الفرضية الرئيسية الثانية:

تجاه خدمات البنك من خلال توفير المعمومة والمعرفة  الزبائنيتحقق الرضا عند  تنص ىده الفرضية "
فرضيات ومن أجل فحص ىذه الفرضية سنقوم باختبار ال ،الكافية حول الخدمات مع سرعة الحصول عمييا

 التالية:الفرعية 
تنص ىذه الفرضية" ىناك ارتباط بين توفر المعمومة والمعرفة الكافية حول الخدمات : الفرضية الفرعية الأولى

 %.0.05عند درجة دلالة مقدرة بـ  الزبائنو تحقيق رضا البنك التي يقدميا 
H0 الزبائنات التي يقدميا البنك وتحقيق رضا توفر المعمومة والمعرفة الكافية حول الخدم: لا يوجد ارتباط بين. 
H1 الزبائن: يوجد ارتباط بين توفر المعمومة والمعرفة الكافية حول الخدمات التي يقدميا البنك وتحقيق رضا. 

 :)المتعمقة بالفرضية الرئيسية الثانية(الأولى الفرعية : نتائج تحميل الانحدار المتعدد لمفرضية(31الجدول رقم)
 beta المحسوبة Tقيمة  sigوية مستوى معن

0301 2,49 0.42 
 (spss)مخرجات المصدر:

( أنو توجد علاقة ارتباط عند درجة دلالة معنوية مقدرة 31يتضح لنا من النتائج الواردة في الجدول رقم)
ائن حيث (، بين توفر المعمومة والمعرفة الكافية حول الخدمات التي يقدميا البنك وتحقيق رضا الزبα≥0.05بـ )

( كما أن α≥0.05وىي أكبر من قيمتيا الجد ولية عند مستوى دلالة مقدر بـ )2349المحسوبة  tبمغت قيمة 
( مما يقتضي رفض فرضية 0.05وىو أقل من مستوى الدلالة المعتمد ) =sig)0301مستوى المعنوية بمغ) 

 .H1وقبول الفرضية البديمة  H0العدم 
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ىذه الفرضية " ىناك ارتباط بين تحقق رضا العملاء اتجاه خدمات البنك و تنص  :الفرضية الفرعية الثانية
 %. 0.05الخدمات عند درجة دلالة مقدرة بـ  السرعة في الحصول عمى ىده

H0الخدمات.  : لا يوجد ارتباط بين تحقق رضا العملاء اتجاه خدمات البنك و السرعة في الحصول عمى ىده 
H1 الخدمات.  العملاء اتجاه خدمات البنك و السرعة في الحصول عمى ىده: يوجد ارتباط بين تحقق رضا 

 :)المتعمقة بالفرضية الرئيسية الثانية( : نتائج تحميل الانحدار المتعدد لمفرضية الفرعية الثانية(32الجدول رقم)
 beta المحسوبة Tقيمة  sigمستوى معنوية 

,0010 3,52 0.54 
 (spss)المصدر: مخرجات

( أنو توجد علاقة ارتباط عند درجة دلالة معنوية مقدرة 32من النتائج الواردة في الجدول رقم)يتضح لنا 
الخدمات حيث  اتجاه خدمات البنك و السرعة في الحصول عمى ىده الزبائن (، بين تحقق رضاα≥0.05بـ )

( كما أن α≥0.05) وىي أكبر من قيمتيا الجد ولية عند مستوى دلالة مقدر بـ 3352المحسوبة  tبمغت قيمة 
( مما يقتضي رفض فرضية 0.05وىو أقل من مستوى الدلالة المعتمد ) =sig)03001مستوى المعنوية بمغ) 

 .H1وقبول الفرضية البديمة  H0العدم 
( نستنتج أن α≥0.05من خلال إثبات صحة الفرضية الفرعية الأولى والثانية عند مستوى الدلالة )

يتحقق الرضا عند العملاء تجاه خدمات البنك من خلال توفير  التي تنص "الفرضية الرئيسية الثانية و 
 " مثبتة.المعمومة والمعرفة الكافية حول الخدمات مع سرعة الحصول عمييا

 النتائج والتوصيات: الثالث:المطمب 
 النتائج المتعمقة بالدراسة الميدانية:-أولا

صال التسويقي في تحسين الخدمة المصرفية، وبعد حاولت من خلال ىده الدراسة التعرف عمى أىمية الات
 التحميل واختبار الفرضيات تم التوصل لمنتائج التالية:

 اتضح لنا أن موظفو بنك الفلاحة والتنمية الريفية مدركون لأىداف الاتصال التسويقي في البنك -1
ميع العمميات المتعمقة موظفو بنك الفلاحة والتنمية الريفية يرون ضرورة تولي إدارة متخصصة في ج-2

 بالاتصال التسويقي
بنك الفلاحة والتنمية الريفية يقوم باستخدام وسائل الاتصال التسويقي ويعمل عمى تطوير سياستو الاتصالية -3

 باستمرار 
 بنك الفلاحة والتنمية الريفية يضع خطط واستراتيجيات خاصة بالاتصال التسويقي-4
 ريفية الميزانية المتعمقة بالاتصال التسويقي بشكل تقديرييخصص بنك الفلاحة والتنمية ال-5
 الاتصال التسويقي يساىم في ترسيخ صورة حسنة عن البنك في ذىن زبائنو-6
 إدارة البنك تعطي أىمية بالغة لنشر المعمومات والبيانات الضرورية لمموظفين-7
 التي ينوي البنك الترويج لياتوفر إدارة البنك بيانات ومعمومات كافية عن الخدمات الجديدة -8
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 زبائن البنك لدييم عمم ومعرفة كافية بخدماتو المعروضة-9
 زبائن البنك راضون بنوعية الاتصالات فيو-10
 أولوية الزبون عند تقدمو لمحصول عمى الخدمة في البنك ىي السرعة في الحصول عمييا وحسن المعاممة-11
 بخدماتو المعروضةزبائن البنك لدييم عمم ومعرفة كافية -12
 للاتصال التسويقي دور في تحسين الخدمة المصرفية-13

 :كما توضح لنا من خلال اختبار فرضيات الدراسة النتائج التالية
لخطط و استراتيجيات خاصة بالاتصال التسويقي  بنك الفلاحة والتنمية الريفيةىناك ارتباط بين وضع  -1

 %0.05 درجة دلالة مقدرة عند وتحسين مستوى الخدمة المقدمة لمزبائن
لبحوث لنوعية الاتصال واستخدام نتائجيا وتحسين  بنك الفلاحة والتنمية الريفيةىناك ارتباط بين إجراء  -2

 %0.05 عند درجة دلالة مقدرة المقدمة لمزبائنالخدمة المقدمة 
تصال مما وضح أن بنك الفلاحة والتنمية الريفية يعمل عمى وضع خطط واستراتيجيات خاصة بالا
جراء بحوث لنوعية الاتصال واستخدام نتائجيا من أجل تحسين مستوى الخدمة المقدمة لزبائنو  .التسويقي وا 

 الزبائنو تحقيق رضا البنك ىناك ارتباط بين توفر المعمومة والمعرفة الكافية حول الخدمات التي يقدميا  -3
 %0.05عند درجة دلالة مقدرة 

الخدمات عند  الزبائن اتجاه خدمات البنك و السرعة في الحصول عمى ىده ىناك ارتباط بين تحقق رضا -4
 %0.05درجة دلالة مقدرة 

الرضا عند الزبائن تجاه خدمات بنك الفلاحة والتنمية الريفية من خلال توفير  مما وضح أنو يتحقق
 .المعمومة والمعرفة الكافية حول الخدمات مع سرعة الحصول عمييا

 تراحات الدراسة:ثانيا: توصيات واق
 ىده الدراسة من نتائج، سنحاول تقديم مجموعة من التوصيات:في من خلال ما توصمنا إليو 

الاستفادة من النسبة المرتفعة لفيم أىدافو، من قبل موظفيو والعمل  بنك الفلاحة والتنمية الريفيةيجب عمى  -1
 تحقيق ىده الأىداف . عمى المحافظة عمييا وزيادتيا لأن لموظفي البنك دور كبير في

يجب أن تكون الخطط والإستراتيجيات الخاصة بالاتصال التسويقي مدروسة، ومبنية عمى أسس صحيحة  -2
  .كما يجب أن تكون محددة الأىداف وىدا لضمان نجاحيا

مقة يجب عمى إدارة بنك الفلاحة والتنمية الريفية أن تحدد وبدقة الجية المكمفة بمختمف العمميات المتع -3
 .ضمان التفنيد الجيد لو و عميو الاتصال التسويقي في البنك من أجل تركيز الجيود

 يجب عمى بنك الفلاحة والتنمية الريفية القيام باتصالات تسويقية تتلائم مع طبيعة وخصائص خدماتو -4
مات المقدمة وىدا لاختلاف خصائص الخدمة المقدمة لمزبائن من بنك لأخر وكذا الاختلاف بين خصائص الخد

 في نفس البنك من أجل ضمان وصول فكرة الخدمة إلى الزبائن بالشكل المناسب.
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يجب عمى بنك الفلاحة والتنمية الريفية تحسين وتنويع الخدمات المقدمة فيو وىدا من أجل تحقيق رضا  -5
 لى زبائن جدد .يساعد البنك في الوصول إ الزبائن عمى خدماتو الذين سينقمون ىدا إلى محيطيم وىدا ما

يجب عمى البنك تحسين وتطوير تدفق الاتصالات بين مختمف المصالح في البنك لتوفير الجيد والوقت وىو  -6
 ماسينعكس إجابا عمى الاتصال الخارجي مع الزبائن ومستوى الخدمة التي يحصمون عمييا.

ن فترة لأخرى لموظفيو بصفة عامة بدورات تدريبية م القيام يجب أن يقوم بنك الفلاحة والتنمية الريفية-7
الأداء ومتابعة مختمف التطورات الحاصمة في ىذا  رفع مستوىوموظفي قسم التسويق بصفة خاصة من أجل 

 المجال الذي سينعكس إيجابا عمى مستوى  الاتصال و الخدمة المقدمة لمزبائن.
ير المستمر لخدماتو من خلال إجراء يجب عمى بنك الفلاحة والتنمية الريفية العمل عمى التحسين والتطو -8

 عمى زبائنو وكسب ولائيم وجدب زبائن جدد. لممحافظةبحوث لدراسة رغبات وميول الزبائن 
 
 
 
 
 
 
 
 

 :خلاصة
بعد عرض وتحميل البيانات المتحصل عمييا من خلال الجانب الميداني، والتعميق عمييا توصمنا إلى أن 

  .لاتصال التسويقيييتم با بنك الفلاحة والتنمية الريفية
كما توصمنا إلى أن بنك الفلاحة والتنمية الريفية يعمل عمى وضع خطط واستراتيجيات خاصة بالاتصال 

جراء بحوث لنوعية الاتصال واستخدام نتائجيا من أجل تحسين مستوى الخدمة المقدمة لزبائنو  .التسويقي وا 
ل توفير المعمومة والمعرفة الكافية حول البنك من خلافي خدمات التجاه  الزبائنيتحقق الرضا عند 

 الخدمات مع سرعة الحصول عمييا.
لنا أن بنك الفلاحة والتنمية الريفية يعطي أىمية بالغة للاتصال التسويقي من أجل تحسين  مما تبين

 خدمتو المصرفية.
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 الخاتمة:
من خلال ىذه الدراسة تبين لنا أن للاتصال التسويقي أىمية بالغة في تحسين الخدمة المصرفية في 
البنوك التجارية بصفة عامة وبنك الفلاحة والتنمية الريفية بصفة خاصة، فكل اتصال تسويقي جيد ومتكامل 

لتحقيق رضا الزبائن اتجاه البنك ،   موضوع وفق أسس صحيحة  ستقابمو خدمة مصرفية جيدة التي تؤدي بدورىا
 ما سينعكس إيجابا عمى صورة ومكانة البنك

كما توصمنا إلى أن بنك الفلاحة والتنمية الريفية يعمل عمى وضع خطط واستراتيجيات خاصة بالاتصال 
مقدمة التسويقي ويعمل عمى إجراء بحوث لنوعية الاتصال واستخدام نتائجيا، من أجل تحسين مستوى الخدمة ال

 لزبائنو 
أن زبائن بنك الفلاحة والتنمية الريفية راضون عن خدماتو بسبب توفر المعمومة والمعرفة الكافية حول 

 خدماتو وسرعة الحصول عمييا 
تبين لنا أيضا أن تقديم الخدمة المصرفية يتطمب مراعاة خصوصياتيا والمنافع التي تقدميا لمزبون وقدرتو 

و في الوقت والمكان المناسبين وبذل مجيودات إضافية لتحفيز الزبون عمى اتخاذ قرار عمى شرائيا مع إتاحتيا ل
 جوانب اختيارىا و تحسين الخدمة المصرفية وتطويرىا يعتبر من أىم النشاطات التسويقية في البنوك التجارية و

 تعتبر حد ذاتيا وىيالخدمة المصرفية في  الزبون، المؤسسة،والمتمثمة في  الخدمات الاتصال التسويقي في
كما توضح لنا أن المزيج  العلاقة ىذه أطراف لكل الربحية وتحقيق الثقة عمى المبنية التبادليةمحاور العلاقة 

 البيع العامة،ت العلاقا الإعلان،المتمثمة في  مكوناتو بأىمية يتميز الخدمات المصرفية الاتصالي التسويقي في
 لمخدمة المصرفية لجعميا المادية البيئة إظيارمجمميا عمى التركيز عمى  فيالعناصر تعتمد  ىذه وكل الشخصي

 .ممموسية أكثر
 ثلاثة مستويات إلى تصنيفو الخدمات المصرفية بإمكانية مجال في الاتصال التسويقي الشخصي ويتميز
 والمتوسط المرتفع الشخصي الاتصال في تتمثل الخدمة المصرفية ،وىي إنتاج في الزبون مشاركة حسب درجة

 الخدمة المصرفية باعتبارىم مقدمي عمى اىتماميا تركز أن المؤسسة المصرفية من يتطمب والمنخفض،وىذا
 . الزبون لدى المؤسسة المصرفية وخدمتيا عن الأول الانطباع تعطي التي الأساسية الواجية

ى ليا صمة بالموضوع وتحتاج بحكم الجوانب المتعددة والمتشعبة لمموضوع، يمكن مواصمة البحث في جوانب أخر 
 لدراسة أكبر، وعميو يمكن، اقتراح بعض العناوين التي من شأنيا أن تكمل ىده الدراسة من بينيا:

 دور عناصر المزيح الاتصالي التسويقي في تحقيق أىداف البنوك التجارية -
 دور الاتصال الداخمي في البنوك التجارية في تحسين الخدمة المصرفية -
 تصال التسويقي في تحسين صورة البنكدور الا-

مع الإشارة إلى ضرورة إجراء دراسات أكثر شمولية في ىذا المجال، بحيث تكون الدراسة معمقة عمى القطر 
 الجزائري وليس عمى مدينة ميمة فقط. 
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 قائمة المراجع
 

 الكتب بالمغة العربية:
  2003مصر، لمنشر، الاكاديمية المكتبة ، الالكترونية التجارة ، العيسوي إبراهيم -1
مذكرة لنيل شهادة الماجستير  ، تقييم واقع الاتصال التسويقي في المؤسسات الاقتصادية ، بوجنانة فؤاد -2

 0202 ، تخصص تسويق ، في عموم التسيير
 0226 ، الأردن ، عمان ، دار حامد لمنشر و التوزيع ، الاتصالات التسويقية و الترويج  ،تامر البكري -3

 0228 ، مصر ، القاهرة ، الإعلاممركز بحوث  ، الإعلامنظريات  ، آخرونحسن عماد مكأوي و  -4

 ، التسويق الحديث ، إيهاب عمي القرم، محمود جاسم الصميدعي، د بشير العلاق ، حميد الطائي -5
 0202 ، الأردن ، عمان ، اروزي العممية لمنشر و التوزيعاليدار  ، املمدخل ش

، الأردن ، عمان ، التوزيعدار الراية لمنشر و  ، مفاهيم تسويقية حديثة ، زاهر عبد الرحيم عاطف -6
0229 

 0228 ، الأردندار أسامة  لمنشر، عمان،  ، الاتصالات الإدارية ، شعبان فرج -7
 ، الأردن ، عمان ، دار الثقافة لمنشر و التوزيع ، الترويج و الاتصالات ةإدار  ، شلاش إبراهيمعنبر  -8

0200 
، الأردن ، عمان ، لمنشر و التوزيع أسامةدار  ، التسويقي والإعلامالاتصال  ، فاطمة حسين العواد -9

0220 

 ، قسنطينة ، منشورات جامعية ، الأساسياتالتسويق المبادئ و  ، ناجي بن حسين ، فريد كورتل  -02
0220 

 ، السعودية ، الرياض ، دار المريخ ، 0الجزء  ، أساسيات التسويق ، جاري امسترونج ، فيميب كوتمر -00
0222 

دار أمين  ، بطاقات الائتمان و الأسس القانونية الناشئة عن استخدامها ، محمد توفيق سعودي  -00
   0220 ، بمد النشر غير موجودة ، لمنشر

، دار المناهج  عمان ، التسويق المصرفي ، ثمان يوسفردينة ع ، محمود جاسم  الصميدعي -03
 0225 ، الأردن

دار الميسرة لمنشر و  ، تسويق الخدمات ، الدكتورة ردينة عثمان يوسف ، محمود جاسم الصميدعي  -04
 0202 ، الأردن ، عمان ، التوزيع و الطباعة

 ، رقابة ، تخطيط ، يلالتسويق : تحم إدارة، رشاد محمد يوسف الساعد ، محمود جاسم الصميدعي  -05
 0227 ، 0ط  ، الأردنعمان  ، دار المناهج لمنشر و التوزيع

 ، الأردن ، زمزم ناشرون و موزعون ، خدمة العملاء ''مدخل اتصالي سموكي متكامل'' ، ناجي معلا -06
0220 
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 0200 ، الأردن ، عمان ، دار حامد لمنشر و التوزيع ، التسويق المعاصر ، نظام موسى سويدان -07
 المذكرات والأطروحات:

دراسة حالة شركة  - ، فعالية الرسالة الإعلانية في التأثير عمى سموك المستهمك النهائي ، بوهدة محمد -1
 أمحمدجامعة  ، التسويقية الإدارةتخصص  ، مذكرة لنيل شهادة الماجستير في العموم الاقتصادية – موبيميس

 0229/ 0228 ، يير و عموم تجاريةبوقرة بومرداس كمية العموم الاقتصادية و التس
مذكرة لمحصول عمى شهادة  ، التسويقي لممؤسسة الخدمية الأداءأثر الاتصال في رفع  ، بوكريطة نوال -2

قسم عمو  ، كمية العموم اقتصادية و تسيير و عموم تجارية ، جامعة الجزائر ، تخصص تسويق ، الماجستير
 0202/0200 ، التجارية

 ، رسالة دكتوراه ، سويق في القطاع المصرفي حالة بنك الفلاحة و التنمية الريفيةدور الت، زيدان محمد -3
 0224/0225 ، قسم العموم الاقتصادية ، كمية  العموم الاقتصادية و تسيير و عموم تجارية ، جامعة الجزائر

غزة ''دراسة العوامل المؤثرة في قرارات تسعير الخدمات في المصارف العاممة قطاع  ، ساطع صعيدي شممخ -4
الجامعة  ، سالة لاستكمال متطمبات الحصول عمى شهادة الماجستير في المحاسبة و التمويلر ' ميدانية'

   0228/ 28/23 ، غزة الإسلامية
دراسة حالة  ، دور تسويق الخدمات المصرفية  الالكترونية في تفعيل النشاط البنكي ، سميمة عبد الله -5

جامعة  ، لنيل شهادة الماجستير في العموم الاقتصادية تخصص تسويق مذكرة ، القرض الشعبي الجزائري
 0229/  0228باتنة  –الحاج لخضر 

 ، الجزائرية التجربةإلى  الإشارةاستراتيجيات نظام المدفوعات لمقرن الحادي و العشرين مع لوصيف عمار،  -6
عموم الاقتصادية و التسيير و عموم كمية ال ، قسن طينةجامعة منتوري  ، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجستير

 0228/0229 ، قسم العموم اقتصادية ، تجارية
 مواقع انترنت

1- www. Ar wikipedia .org.page consultée le 07/02/2014 a 14:33 
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 (20الممحق  رقم )

 قائمة  بالأساتذة المحكمين لاستمارة الدراسة

 الجامعة الأستاذ الرقم
 المركز الجامعي ميمة برني ميمود 20

 المركز الجامعي ميمة قطاف عقبة 20
 المركز الجامعي ميمة محمدبوطلاعة  20

 المركز الجامعي ميمة باي مريم 20
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 (10الممحق رقم )

 الشعبية الديمقراطيةالجمهورية الجزائرية 

 وزارة التعميم العالي و البحث

 –ميمة  –المركز الجامعي 

 معهد العموم الاقتصادية و التجارية و عموم التسيير

 السنة الثانية ماستر 

 المؤسسة مالية: تخصص

 استمارة الدراسة 

 

 

 عموم التسييري في العموم الاقتصادية والتجارية و اكاديم مذكرة مكممة لنيل شهادة الماستر

 تخصص مالية المؤسسة 

 

 ملاحظة:

  .نرجو منكم الاجابة عمى أسئمة ىذه الاستمارة بكل موضوعية -
 .العممي البحث لغرض  الا استخداميا يمكن لا و سرية الاستمارة ىذه بيانات -

 كن القيوة هعنا.التقدير والاحترام ونشكر لكن هسبقا جهىدفائق  اتقبلىا هن

 

 

 حت اشراف الاستاذة:ت                                                     :اعداد الطالب

 مشري فريد                                                        بولعراق طارق       

 3102/ 3102السنة الجامعية: 
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 1-الجزء الأول من الإستبيان:بيانات شخصية:

 0- الجنس:

أنثى              ذكر  

 3- السن:

سنة02إلى  02من           سنة  02إلى  02سنة            من 02إلى  02من   

      سنة 02أكثر من 

 2- المستوى التعميمي:

متوسط            ثانوي           جامعي              ابتدائي  

 2- مستوى الدخل:

دج00222إلى  00222من            دج 00222إلى  10222من            دج10222أقل من   

          دج00222أكثر من 

 5- الأقدمية:

سنوات  0سنوات         أكثر من  0إلى  0سنوات          من  0إلى  0من           أقل من سنتين  
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 3-الجزء الثاني: واقع الاتصال التسويقي في بنك الفلاحة والتنمية الريفية:

:في بنك الفلاحة والتنمية الريفية)حسب رأي موظفيو( التسويقي الاتصالأىداف ماىي  -1  

 تعريف الجميور المستيدف بخدمات البنك وتحفيزه عمى طمب خدماتو

يجاد زبائن  البنكتحسين الصورة وتكوين سمعة طيبة عن                   ددجزيادة الحصة السوقية وا   

  جميعيا     

 :(حسب رأي موظفيو) قي في  البنكمن يجب أن يقوم بإدارة العمميات المتعمقة بالاتصال التسوي -0

إدارة متخصصة في الاتصال التسويقي         جية أخرى أذكرىا          إدارة العلاقات العامة  

حسب رأي ) تطوير سياستو الاتصالية باستمراريقوم البنك باستخدام وسائل الاتصال التسويقي ويعمل عمى  -0

 :(موظفيو

(:حسب رأي موظفيويقوم البنك بوضع خطط واستراتيجيات خاصة بالاتصال التسويقي)-0  

     موافق تماما              موافق               محايد              غير موافق            غير موافق تماما       

(:حسب رأي موظفيو)بإجراء بحوث لنوعية الاتصال واستخدام نتائجيايقوم البنك  -0  

  موافق تماما              موافق               محايد              غير موافق            غير موافق تماما         

(:حسب رأي موظفيو)عمى أي أساس يجب أن تخصص الميزانية المتعمقة بالاتصال التسويقي  -0  

بشكل تقديري         حسب ماتنفقو البنوك المنافسة           تبعا لممقدرة عمى الدفع   

:(حسب رأي موظفيو)يقوم البنك باتصالات تسويقية تتلائم مع طبيعة وخصائص خدماتو  -7  

  موافق تماما              موافق               محايد              غير موافق            غير موافق تماما 
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  يساىم الاتصال التسويقي في ترسيخ صورة حسنة عن البنك في ذىن الزبائن)حسب رأي موظفيو(: -0

  موافق تماما              موافق               محايد              غير موافق            غير موافق تماما 

  ومات والبيانات الضرورية لمموظفين)حسب رأي موظفيو(:تعطي إدارة البنك أىمية بالغة لنشر المعم -9

  موافق تماما              موافق               محايد              غير موافق            غير موافق تماما 

ن)حسب توفر إدارة البنك بيانات ومعمومات كافية عن الخدمات الجديدة التي ينوي البنك الترويج ليا لمموظفي -12

  رأي موظفيو(:

  موافق تماما              موافق               محايد              غير موافق            غير موافق تماما 

  زبائن البنك عمى عمم ومعرفة كافية بخدماتو المعروضة )حسب رأي موظفيو(: -11

  موافق تماما              موافق               محايد              غير موافق            غير موافق تماما 

  الزبائن راضون عمى نوعية الاتصالات فيو )حسب رأي موظفيو(: -10

  موافق تماما              موافق               محايد              غير موافق            غير موافق تماما 
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  :تقيم مستوى الخدمة المقدمة في بنك الفلاحة والتنمية الريفية لثالجزء الثا -3

  زبائن البنك راضون عمى الخدمات المقدمة فيو )حسب رأي موظفيو(: -10

  موافق تماما              موافق               محايد              غير موافق            غير موافق تماما 

  ة التي يقدميا البنك لزبائنو )حسب رأي موظفيو(:ماىو مستوى الخدم -10

سيئة                   متوسطة               جيدة                          

  أولوية الزبائن عند تقدميم لمحصول عمى الخدمة )حسب رأي موظفيو(: -10

الاثنين معا                   حسن المعاممة              السرعة في الحصول عمى الخدمة  

  الزبائن لدييم عمم ومعرفة كافية عن خدمات البنك  )حسب رأي موظفيو(: -10

  موافق تماما              موافق               محايد              غير موافق            غير موافق تماما 

  أي موظفيو(:للاتصال التسويقي دور في تحسين الخدمة المصرفية  )حسب ر  -17

  موافق تماما              موافق               محايد              غير موافق            غير موافق تماما 

                                         

 شكرا عمى مدى تفهمكم


