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دراسة حالة  –ري تسویق الخدمات المصرفیة في ظل اقتصاد السوق الجزائ

بنك شلغوم العید  –الصندوق الوطني للتوفیر و الاحتیاط 



 



 

یا رب لا تجعلني أصاب بالغرور إذا نجحت، ولا 
بالیأس إذا أخفقت بل ذكرني دائما أن الإخفاق ھو 

.التربة التي تسبق النجاح  

یا رب إذا أعطیتني نجاحا فلا تأخذ مني تواضعي 
و إذا أعطیتني تواضعا فلا تأخذ اعتزازي 

 بكرامتي

لي و لوالدي و للمؤمنین یوم یقوم  ربي اغفر
 الحساب و قنا عذاب النار

اللھم آتنا في الدنیا حسنة و في الآخرة حسنة و قنا 
 عذاب النار 

 

 بسم الله الرحمن الرحیم 

و قالوا الحمد � الذي ھدانا لھذا و ما كنا لنھتدي "
"لولا أن ھدانا الله  

 

 

لعظیمصدق الله ا          

 



 

ان شكر و عرف  

بعد إتمام ھذا العمل لا یسعني إلا أن احمد الله   ا
عز و جل على أن أمدني بالقوة و الصبر على 

.مواصلة ھذا البحث و إتمامھ

لمزري " كما أتقدم بالشكر الجزیل إلى الأستاذة 
لتفضلھا بالإشراف على ھذا العمل، و كذا "  مفیدة

 ین أفادوني بنصائحھم وإلى جمیع الأساتذة الذ
. توجیھاتھم

و لا یفوتني أن أعبر عن تقدیري الخالص و 
أمنیاتي إلى كل الطاقم العامل بوكالة الصندوق 

بنك لمدینة شلغوم –الوطني للتوفیر و الاحتیاط 
و م إبراھیذیب : العید و أخص بذلك مدیرھا السید

.حسان كذا السید 

.شكرا لمساعدتكم على إتمام ھذا العمل المتواضع



 

  إھداء                              
 إلى النبع الذي لا ینضب 

العطاء بدون مقابل  إلى  
القلب و الصدر الحنون إلى  

    .... أمي إلیك
صاحب القلب الكبیر  إلى  
الوجھ النضیر صاحب إلى  
فخري و اعتزازي  إلى  

     .... أبي إلیك
"عبیر"یا توأم روحي أختي الغالیة  إلیك  

مأكر"إلیك یا من جعلت للبیت نكھة أخي الصغیر   
إلى أغلى إنسان على قلبي، إلى من رافقني أربع سنوات 

" فخر الدین" من عمري   
أمینة، منى، ھدى، أسماء، عبلة، " إلیكن یا رفیقات دربي

" خولھ  
أطال الله في عمرك" طاھر"الغالي جديإلیك یا   

إلى كل من نسیھم قلمي و ھم بقلبي ساكنین أھدي عملي 
.المتواضع ھذا    
 
 

  .....أمیرة                                    



 

"جدي"و المرحوم " جدتي"روح المرحومة  إلى  
أغلى و اعز ما في الكون  إلىأھدي ھذا العمل 

الغالیین و العزیزة خالتي"  أبي"و " أمي"  
، خدیجة و إیمانقطرة الندى " الأحباء إخوتي إلى

" یوسف  
"نادیة"العائلة و عمي و عمتي  أفرادكافة  إلى  

"سھیلةأمیرة، منى، " رفیقات دربي  إلى  
من معتني بھم الجامعة و عشت معھم أجمل  إلى

جمال، رشا، صطام، سامر، الدوادي، " اللحظات 
"بلال، شراف، محسن، عبد الباسط   
كافة الزملاء و الزمیلات في الدراسة إلى  

"یاسین" الأسرةصغیر  إلى  
 
 
....أمنة  



 

 یا من أحمل اسمك بكل فخر
 یا من أفتقدك منذ الصغر
 یا من یرتعش قلبي لذكرك

 یا من أودعتني � أھدیك ھذا البحث

 أبي 

 إلى رمز الحب وبلسم الشفاء
 إلى القلب الناصع بالبیاض

 أمي الحبیبة
  إلى القلوب الطاھرة الرقیقة والنفوس البریئة

  إلى ریاحین حیاتي 
 إخوتي

 
....عبد الباسط   



 

 فهرس المحتویات

  ةــــــــــــــــــــــــــــــالبسمل

  اءـــــــــــــــــــــــــــدعــــــال

  شكر و عرفـــــــــــــان

  داء ــــــــــــــــــــــــــــــــــــإه
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  مقدمة عامة     

  

  

  
 



  مقدمة
 

 أ  

  : تمهید

 لظاھرة نتیجة الأحداث في الترابط و التسارع و التعقید من بالكثیر تتسم مرحلة الیوم عالم یعیش
 منھا و مالعال دول من دولة أي في المصرفي الجھاز على النطاق واسع تأثیر لھا الأخیرة ھذه ، العولمة
 تعظیم أجل من مسبوقة میادین غیر إلى تتجھ البنوك تأصبح حیث ، الجزائري المصرفي الجھاز
 اتفاقیة بعد و العولمة ظاھرة تنامي مع و ، المستقبل إلى التطلع و المحققة المكاسب زیادة و الفرص
 أصبح ، لعالمیة ا المصرفیة السوق في المنافسة احتدام إلى أدت التي المصرفیة الخدمات تحریر

 أوجب مما ، السوق في المنافسة مواجھة على المصرفیة المؤسسة ةقدر مدى إلى موجھ كلھ الحدیث
 تسویقیة استراتیجیات عن بالبحث إلزامھا و خدماتھا تنویع و تطویر و تحدیث في الإسراع البنوك على

  . باستمرار المتغیر و المعقد ، الجدید الوضع ھذا في لھا مكان إیجاد من تمكنھا لخدماتھا

  : يــــي التالــــــؤال الرئیســــــــــإشكالیة دراستنا تتبلور في السو من ھذا المنطلق فان 

  ة ؟ـــــــوك الجزائریــــــما مدى الكفاءة الفنیة الخدماتیة في البن

  : و یرافق سؤالنا الرئیسي مجموعة من الأسئلة الفرعیة

 ة ؟ ـــــــــــة المصرفیــــــــــود بالخدمـــــــــــما المقص - 1
 ي ؟ــــــــــي الخدمـــــــــج التسویقــــــفیما یتمثل المزی - 2
 المجال الخدمي ؟ ما ھي أھم الاستراتیجیات المتبعة في - 3

  

  : أھداف الدراسة

  .وكــــي للبنــــــــع الخدمـــــرف على الوضـــالتع - 1
 .اــى طریقة عمل المصارف و تعاملاتھالتوقف عل - 2
 .ةـــــوك الجزائریـــــــة للبنـــــاءة الفنیـــقیاس الكف - 3

  : المنھج المستخدم 

  .قمنا باستخدام المنھج الوصفي و كذا المنھج التحلیلي في الجانب التطبیقي 
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یلعب التسویق دورا هاما بالنسبة لأنشطة كافة المؤسسات سواء كانت منتجة لسلع مادیة  

ـــــــران  ـــــــات الطیـ ــــادق، شركـ ــــ ــــــات الفنــ ملموسة أو تلك التي تقدم نوع من الخدمات غیر الملموسة كخدمـــــ

  .الخ...و الخدمات المصرفیة

المؤسسات المنتجة للسلع المادیة في الأسالیب و الطرق و قد تختلف المؤسسات الخدمیة عن 

التي تتبناها للاتصال بأسواقها، إلا أن جمیع هذه المؤسسات تواجه نفس المشاكل و التحدیات 

التسویقیة، و في هذا العصر أصبح التسویق المصرفي من الأنشطة الهامة بالنسبة لإدارة البنوك من 

ـــاب العمــــلا ـــــ ء و الاحتفاظ بهم، فالخدمات المصرفیة كما هو معروف تتسم بالنمطیة الأمر اجل استقطـ

الذي یتطلب من إدارة البنوك إدارة خدماتها بالشكل الذي یجعلها تلاقي استحسان العملاء و تلبي 

حاجاتهم و رغباتهم الحقیقیة، و من هنا یكمن التحدي الذي یواجه صناعة المصارف في العالم، یأتي 

صل لمعرفة أهم المفاهیم المتعلقة بالتسویق و أهم الخصائص التي یتمیز بها التسویق هذا الف

  .المصرفي

  أساسیات تسویق الخدمات المصرفیة: المبحث الأول

رغم اختلاف مجالات ممارسة التسویق إلا أنها تحقق هدفین رئیسیین تمثل القاسم المشترك بین 

أو منتجات خدمیة، فالهدف الأول هو إشباع حاجات و جمیع المؤسسات سواء كانت تقدم سلع مادیة 

رغبات العملاء و كسب ولائهم و رضاهم، و الهدف الثاني هو تحقیق التنافسیة و الربحیة للمؤسسة مع 

  .التركیز على تحقیق رفاهیة و مصلحة المجتمع ككل

  مفاهیم حول التسویق و التسویق الخدمي: المطلب الأول

لا تقوم من تلقاء نفسها بل عن طریق عملیة تسمى بتسویق المنتجات إن العملیات التجاریة 

لذلك تسعى كل المؤسسات الإنتاجیة إلى تطویر خدماتها التسویقیة من اجل ضمان تحقیق التوازن بین 

  .أهدافها الخاصة و مصالح المستهلكین و المجتمع ككل

  .نشأة و تطور التسویق: الفرع الأول

الاقتصادیین أن تطور التسویق في المؤسسة مر بخمس مراحل  یرى العدید من المختصین

  :متتالیة هي كالتالي
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  :المفهوم الإنتاجي:أولا

تتمیز هذه المرحلة بندرة المنتجات و قلة تنوعها لذا فان المستهلكین عادة ما كانوا على استعداد  

ر الأساسي لمدراء المؤسسات لقبول كافة المنتجات و اعتبارها أفضل ما یمكن إنتاجه ومنه یكمن الدو 

ـــــف و رفع فعالیة  ـــــــــ ـــــــض التكالی ــــ ذات التوجه الإنتاجي في البحث عن كفاءة الإنتاج العالیة و تخفیـ

  1.التوزیع 

  :المفهوم السلعي:ثانیا

من أهم ملامح هذا المفهوم هو التركیز على المنتجات أكثر من التركیز على حاجات الأفراد و 

ــودة و أداء مما الأ ـــه أفضـــــــــل جـــــــ سواق و ذلك بافتراض أن المستهلك یفضل المنتجات التي تقدم لــــــــ

یعني أنه لابد من التركیز على جودة المنتجات و العمل على تحسینها و قد ظهرت في هذه المرحلة 

  .المنتج الجید یبیع نفسه ,شعارات عدیدة منها

المفهوم یمكن التعبیر عنه بأنه قصور نظر تسویقي حیث أن التوجه الرئیسي أن اعتناق هذا 

لهذا المفهوم یكون إلى المنتج و لیس إلى حاجات الأفراد و الأسواق، أي ما یعني أن المستهلكین 

   2.یحتاجون إلى المنتج فقط و لیس للمنفعة التي سوف تعود علیهم من الحصول علیها

  :ألبیعيالمفهوم :ثالثا

ـــــراؤه و رى الكثیر ی ـــع المستهـــــــــلك شـــ ـــــ ـــر مما یستطیــــ ـــــــــ ـــون أثـ من المنتجین أنهم ینتجــــــــ

كما أصبحت المنافسة قویة بشكل لا یمكن معه تجاهلها و أصبح الوصول إلى الأسواق , استخدامه

ـــول على أسواق جدیدة و كسب  شيء معقد هذا ما جعل الكثیر من المؤسسات تفكر في كیفیة ــــــــ الحصــ

  . زبائن جدد

ـــــى وجه  ـــع الشخصي علـــ ـــا و البیـــــــ ــــــــ ففي هذه المرحلة تم التركیز على وظیفة الترویج عمومــ

ــــ, الخصوص ــــرة زمنیـــــ ــــ ـــة الأخرى و من ثم فان معیار النجاح في هذه الحالة هو زیادة المبیعات من فتــ

  3. و كان المنتجون یضنون أنهم یعرفون ماذا یجب إن ینتج

  

                                                             
ــمب ،اســـــــة عبــــــــنبیل ،نـــــــــد الصحـــــــمحمد فری:  .34ص ،2004 ،ةــــــالإسكندری ،الدار الجامعیة ،التسویق ادئــ 1  

. 14ص ،2011 ،1ط ،عمان ،دار كنوز المعرفة العلمیة ،التسویق المصرفي ،وصفي عبد الرحمن النعسة:  2  
ــة بســــ :3 ـــــكرة،  سنة رجم نور الدین، دور سیاسة الترویج في تسویق الخدمات المصرفیة، رسالة ماجستیــــــــــــر، تخصص تسویـــــــــق، جامعـــ

  .15، ص 2008-2009
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  :مفهوم التسویقيال:رابعا

انتشر المفهوم التسویقي في بدایة ظهوره بالمؤسسة كفلسفة بدیلة عن الفلسفات السابقة، تقوم 

على تكامل و تعاون كل الأنشطة التسویقیة لتحقیق المنفعة المزدوجة و هي إشباع حاجات و رغبات 

ه نحو المستهلكین و زیــادة الأرباح طویلة الأجل و منه فان المفهوم التسویقي عبارة عن التوج

    1.المستهلك

فان المفهوم التسویقي هو فلسفة إدارة التسویق التي تنص على أن تحقیق المؤسسة و منه 

لأهدافها یعتبر نتیجة لتحدیدها حاجات و مطالب الأسواق المستهدفة و بتلبیتها بأكثر فعالیة لحاجات 

       2.المستهلك مقارنة مع المؤسسات المنافسة

  ) :المفهوم المعدل للتسویق(للتسویق  المفهوم الاجتماعي:خامسا

ــــالسابقة عنص الأربعةعناصر المفهوم الحدیث  إلىطبقا لهذا المفهوم فانه یضاف   ــ ــ را خامسا ــ

مراعاة المسؤولیة الاجتماعیة للمنشأة عند اتخاذ القرارات بصفة عامة و القرارات التسویقیة : یتمثل في 

  .بصفة خاصة 

  :الاجتماعي للتسویق على ثلاثة محاور رئیسیة ویقوم المفهوم 

ــــالتركیز على احتیاجات المجتمع بدلا من التركیز على حاجات و رغب .1 ــــالأفات ـــــــ ــــــــ ــــ ــــفق رادـــ ــــ  .ط ـــــ

التكامل بین  التركیز علىالتركیز على التكامل بین جمیع عناصر النظام التسویقي و لیس  .2

و تؤثر على كافة العناصر البیئیة الخارجیة  تتأثر أنالمنشأة لابد  أن أية فقط المنشأ أنشطة

ــــغیر مباش أوسواء كانت مباشرة تخضع لسیطرة المنشأة  ــــــــتخض رة لاــ ــــع لسیطرتهــ  .اـ

   3.الربحیة أهدافالمجتمع ككل بدلا من التركیز فقط على  أهدافالتركیز على تحقیق  .3

  .قتعریف التسوی :الفرع الثاني

تطور مفهوم التسویق و جاء كنتیجة لتطور نشاط المؤسسات و اشتداد المنافسة بینهما، فقد مر 

التسویق بعدة مراحل مما أدى إلى تطور مفهومه و تعریفاته لهذا توجب علینا ذكر مجموعة من 

  : التعاریف التي جاءت كالتالي

                                                             
1 : htt/www.havard managenter.com (06/03/2016) 

.45ص ،2002 ،العراق ،ء الدیندار علا ،1ج ،التسویق ،ترجمة مازن نفاع ،فیلیب كوتلر : 2  

. 18-17ص ص  ، مرجع سابق،وصفي عبد الرحمن النعسة: 
3  
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كان تعریف الجمعیة الأمریكیة لمصطلح : للتسویقتعریف الجمعیة الأمریكیة : التعریف الأول

على انه ممارسة أنشطة الأعمال الخاصة بتوجیه تدفق السلع و الخدمات من  1960التسویق عام 

 .المنتج إلى المستهلك أو المستخدم

و نظرا للانتقادات الموجهة لتعریف الجمعیة السابق قامت هذه الأخیرة بتقدیم تعریف آخر  

حیث عرفته على انه عملیة تخطیط و تنفیذ و خلق و تسعیر و ترویج و توزیع  1985للتسویق عام 

ـــــالأفكار و السلع و الخدمات اللازمة لإتمام عملیة التبادل و التي تؤدي إلى إشباع حاجات الأف ــ ــ ـــــ راد ـ

  1. و تحقیق أهداف المنظمات

التسویق هو عملیة التبادل بین المنتج و المستهلك حیث یواجه المنتج حاجات و :"التعریف الثاني

و یذكر أن هذا التعریف ینظر إلى التسویق على انه عملیة " رغبات المستهلك من السلع و الخدمات

تهلكین و المجتمع ككل و أن عملیة التبادل تتسم أو تأخذ تبادل بین المنشات أو المنظمات و المس

 2. مكانها عندما تنتقل السلة إلى المستهلك مقابل دفع قیمتها بمعرفة المستهلك 

هو تخطیط و تنفیذ عملیات تطویر و تسعیر و ترویج و توزیع السلع و الخدمات " :التعریف الثالث

 3".لأفراد و المنشاتبغیة خلق عملیات التبادل التي تحقق أهداف ا

ــــالعملیة التي تنتج بها الشركات قیم"عرف فیلیب كوتلر التسویق على انه  :التعریف الرابع ــــ ة ـــــــ

     4" .وتبني علاقات عمیل قویة كي تستخلص قیمة من العملاء في مقابل ذلك, للعملاء

ــــفهو نظام متكام, حیث ینتهيمن خلال التعاریف السابقة یمكننا القول أن التسویق یبدأ من  ــــ ل ــ

  5:و مستمر كما هو مبین في الشكل التالي 

  

  

  

  

                                                             
. 13ص ،مرجع سابق،رجم نور الدین :

1  
.19ص ،2012 ،1ط ،عمان ،دار الرایة ،تسویق الخدمات، زاهر عبد الرحیم: 

2  
3 : William G. Zikmund and Michael d’Amico, marketing, west publishing company, 1993, p9 . 
 

.30، ص2008فیلیب كوتلر، جاري ارمستونج، أساسیات التسویق، دار المریخ، المملكة العربیة السعودیة، :  4  
. 30ص ،2006 ،1ط ،عمان، دار الحامد ،التسویق مفاهیم معاصرة، شفیق ابراهیم حداد ،نظام موسى سویدان:  5  
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  . نظام التسویق): 1(الشكل رقم                                 

  رغبات الزبائن           مدخلات           عملیات           مخرجات               ردود فعل  

الزبائن                                                                                                                                                

                                                                                                                                                                                                   

  تغذیة راجعة                                       

  

ــــشفی ،نظام موسى سویدان: المصدر  ــــ ـــــ ــــإبراهیق ـــــــ ــــ ــــح مـــــ ــــ ـــــــــ ــــــــالتسوی ،دادــــ ــــ ــــق مفاهیــــــ ـــــــــ ــــ م ـــــ

ــــمعاص ــــــــ ــــ                                           30ص ،2006، 1ط ،عمان ،دار الحامد ،رةـ

  .أهمیة التسویق:الفرع الثالث

لم یعد التسویق مجرد نشاط من نشاطات منشات الأعمال التقلیدیة و إنما أصبح یحتل مكانا 

بارزا في الحیاة الاقتصادیة لأي مجتمع و یندر أن نجد نشاطا إبداعیا لا یشكل التسویق شریانه 

  1.الحیوي

أن للتسویق أهمیة كبیرة سواء بالنسبة للمنشات أو للمجتمع، و تتجلى و من هنا یتضح لنا 

  :أهمیته في

/ یق تجعل المشتريإن دراسة التسو : استنزاف تكالیف التسویق للجزء الأكبر من دخل المشتري )1

المستهلك أكثر وعیا بسبب الأنشطة التسویقیة المتعددة التي أصبحت ضرورة لتحقیق الإشباع 

  .  و الرضا للاستهلاك أو الاستفادة من السلع و الخدمات

یساعد التسویق منظمات الأعمال على بیع منتجاتها : التسویق ضروري للأعمال و الاقتصاد )2

موارد المالیة یتم تحصیلها من المبیعات لاستخدامها في تطویر فال. بهدف البقاء و النمو

المنتجات الجدیدة فالمنتجات تسمح للمنظمة من تقدیم ما یشبع حاجات و رغبات الزبائن دائمة 

كما تحتاج . التغیر و التي بدورها تساعد المنظمة من الحصول على أرباح جدیدة و مستمرة

 .دماتها حتى تستمر في البقاءخ" بیع"المنظمات غیر الربحیة إلى 

تساهم الأرباح المتأتیة من تسویق المنتجات في تطویر : التسویق یغذي الاقتصاد العالمي )3

ـــــــــــز . المنتجات الجدیدة و التكنولوجیا ـــــــــار الحواجـ ــــ فالتقدم التكنولوجي المصاحب لانهیـ

                                                             
. 13ص ،1996 ،لیبیا ،لجماهریةالدار ا ،التسویق الحدیث ،بشیر العلاق:  1  
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ــــیة و الاقتصادیة في العالم جنب ا إلى جنب تكشف الرغبة العالمیة لدى الأفراد في السیاســـــــ

تحسین مستویات معیشتهم جعلت التسویق یخترق الحواجز العالمیة و أصبح شائعا في تحفیز 

  1.نمو الاقتصاد العالمي 

ــــ )4 ــــة من الرفاهیـــ ــــ ـــــات عالیـــــــ ـــــــــ ـــــة رفع المستوي المعیشي للأفراد و الوصول بهم إلى درجــ ـــ

الاقتصادیة، فالمستهلك لدیه حاجات مختلفة یحاول إشباعها بقدر الإمكان و مهمة إشباع هذه 

 .الحاجات تقع على عاتق التسویق

یعمل التسویق على إنعاش التجارة الداخلیة و الخارجیة و بذلك یسهل حركة التبادل و یساعد  )5

توقف على نجاح المنشات المختلفة على النمو الاقتصادي إذ إن نجاح أي نظام اقتصادي ی

 .في تسویق منتجاتها داخل البلد و خارجه بأحسن كفایة ممكنة 

یخلق النشاط التسویقي عددا كبیرا من الوظائف یعمل فیها أفراد المجتمع فعملیات التوزیع مثلا  )6

تحتاج إلى إعداد كبیرة من مندوبي البیع إضافة إلى وجود فرص التوظیف لدى المنشات 

 .سویقیة الأخرى مثل النقل و الإعلان و التخزین الت

یؤدي نجاح النشاط التسویقي في النشأة إلى ارتفاع كفایتها الإنتاجیة و بالتالي توسعها و  )7

 .استمرار بقائها في السوق 

ینظر للتسویق على انه حلقة الوصل بین إدارة المنشاة و المجتمع الذي تعیش فیه و الأسواق  )8

قوم إدارة التسویق بتزوید الإدارة المختلفة في المنشاة بالمعلومات و الدراسات التي تخدمها إذ ت

عن حاجة المجتمع إلى السلع و الخدمات و تستطیع المنشاة على ضوء هذه المعلومات رسم 

  2.الخ....السیاسات و تحدید مقادیر الإنتاج اللازمة

  .الخدمات المصرفیة: المطلب الثاني

ــــمختلفة حسب نشاط المنتجالخدمات لها مفاهیم  ــــ ــــات من صناعیـــــــ ــــ ـــــ ــــــــة، خدماتیـ ــــــــة و إنتاجیـــ ة ـ

  : و المصارف من بین المؤسسات التي تقدم خدمات، و علیه سوف نتناول في هذا المطلب ما یلي

  .مفهوم الخدمة: الفرع الأول

  :للخدمات تعاریف مختلفة منها 

هي النشاط غیر الملموس الذي یهدف أساسا إلى إشباع رغبات و متطلبات العملاء  الخدمة" :أولا

وفقا لهذا التعریف تتضمن الخدمات كلا من  و". بحیث لا یرتبط هذا النشاط ببیع سلعة أو خدمة أخرى

                                                             
. 45-44نظام موسى ىسویدان، شفیق ابراھیم حداد، ص ص :  1  
.  41 40، ص ص 2011، 1محمد صالح الؤذن، مبادئ التسویق، دار الثقافة، عمان، ط:  2  
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الخدمات المهنیة، مثل المحاماة، المحاسبة، و الخدمات الصحیة، و كذلك الخدمات المالیة، مثل 

ـــــات البنوك، و النقل، و الإسكان، و النظافةخدمــ   1.الخ..... ـــــ

إن الخصائص المتعددة للخدمة جعلتها تخضع لتغیرات عدیدة و هنا نبین أن الجمعیة الأمریكیة : ثانیا

الخدمة التي تقدم في شكل أنشطة أو منافع تعرض في البیع أو تقدم " للتسویق قد عرفت الخدمة بأنها

  2".مع بیع السلعبشكل مرتبط 

أي عمل أو أداء غیر ملموس یقدمه طرف إلى طرف آخر من دون أن " و عرفها كوتلر بأنها: ثالثا

  "ینتج عن ذلك ملكیة شيء ما 

A service is any act or performance that one party can offer to another that 

is essentially intangible and does not result in the ownership of anything.3   

  . مفهوم الخدمة المصرفیة: الفرع الثاني

  :یمكن تعریف الخدمة المصرفیة على أنها

هي مجموعة من العملیات ذات المضمون النفعي الكامن في مجموعة من العناصر :"أولا

المؤسسات من خلال المدركة من قبل الأفراد أو ) غیر الحقیقیة(و غیر الملموسة) الحقیقیة(الملموسة

ــــدلالتها و قیمتها النفعیة التي تشكل مصدرا لإشب ــــــــ ــــاع حاجاتهــ ـــــــــ ــــ ــــم المالیـ ــــ ــــة و الائتمانیــــــ ـــــة ــــــ ـــــ ة الحالیــ

ـــــــــة و التي تشكل في الوقت نفسه مصدرا لربحیة الخدمة الصرفیة         4". و المستقبلیـــ

ــــلا یختلف مفهوم الخدمة المصرفیة كثیرا عن مفهوم الخدمة بشكل عام حیث أنها تمثل نش :ثانیا ــــ اط ـــ

أو عمل یحصل علیه المستفید من خلال الأفراد أو المكائن التي تقدم من خلالها و هي عبارة عن 

ــــــــأنشطة عدیدة و متنوعة و عادة ما ترتبط بثلاث خدمات رئیسی ــــ ــــة و هـ ــ ــ ــــــــالإی: يـــــ ــــداع، الائتمــــ ان ــــــ

و من الجانب التسویقي فان الخدمة المصرفیة تعرف بأنها مجموعة من العملیات ذات . و الاستثمار

المضمون النفعي الذي یتصف بتغلب العناصر الملموسة و التي تدرك من قبل الأفراد و المؤسسات 

ــــ ـــــا و قیمتها النفعیة التي تشكل مصدرا لربحیة البنك و ذلك من خلال علاقة تبادلیة من خلال دلالتهـــ ــــ ــ

    5.بین الطرفین

                                                             
. 39زاھر عبد الرحیم، مرجع سابق، ص : 1  
.   62، ص 2011، عمان، 1فاء، طایاد عبد الفتاح النسور، تسویق المنتجات المصرفیة، دار ص: 2  

3 :philip kotler, marketing management, prentce-hall, seventh edition, 1991 , p 445. 
.63ایاد عبد الفتاح النسور، مرجع سابق، ص : 4  
.42، ص 2007، عمان، 3ناجي معلا، الأصول العلمیة للتسویق المصرفي، ط: 5  
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ومن هنا یمكن ملاحظة أن الخدمة المصرفیة تتمیز بان المضمون النفعي لدیها یتجسد في بعدین 

  :أساسیین هما

حاجاتهم و رغباتهم إضافة إلى و یختلف من مستفید لآخر و ذلك لاختلاف : البعد النفعي - 1

عدم سهولة قیاس و تقییم المنفعة بشكل دقیق و إنما تعتمد عملیة التقییم على مستوى الإشباع 

  .و رضا العمیل

یتمثل في مجموعة الخصائص و السمات التي یتصف بها المضمون النفعي : البعد السماتي  - 2

    1. المباشر للخدمة

مجموعة من الأنشطة المتكاملة التي تجري من اجل دراسة سوق :" او یمكن تعریفها أیضا أنه :ثالثا

الخدمة البنكیة و خاصة عملاء البنك الحالیین و المرتقبین، للتعرف على رغباتهم و العمل على 

ــــــــة و ذلك بتحقیق  ــــ ـــــات البنكیة بأقل تكلفـ ــ ــ ـــــ إشباعها و ذلك من خلال تقویم أفضل مزیج من الخدمـ

ــــك لأهدافه، المتمثلة في الربحیة بالشكل الذي یحقق مصالح المجتمع و المتعاملینا ــــ ـــــ    2".لبنـ

  . خصائص الخدمة المصرفیة: الفرع الثالث

ــــهناك مجموعة من الخصائص العامة للخدمات، و التي تشترك معها الخدم ــــ ات المصرفیة ــ

ــــة للخدمــــــــالتسویق على وجود أربعة خصائص رئیسیأیضا، و قد اتفق معظم الباحثون في مجال  ات ــــ

  : و هي

ــــع .1 ـــــ ــــدم الملمــ ــ ــ ــــوسیـــ ــــ    ةـ

 الترابط و عدم التجزئة .2

ــــال .3 ــــ ــــــــتـــ ــــــــبـ ــــ ـــــــــ ــــایــــ ــــ ـــــ ــــــــ   نـ

ــــــــال .4 ــــــــفـال( زوالــ ــــــــنـــ   )اءـــ

  : عدم الملموسیة :أولا

تتصف الخدمة المصرفیة باحتوائها على مجموعة عناصر ملموسة و أخرى غیر ملموسة فبینما 

تشكل الأجهزة و المكائن و الدیكورات و غیرها مما یحتویه البنك من عناصر ملموسة، فان العناصر 

ا غیر الملموسة التي یصعب على الفرد رؤیتها أو لمسها، تتمثل في إدراكات العمیل و توقعاته و م

                                                             
.43ناجي معلا، المرجع نفسھ، ص : 1  
. 197، ص 2000عبد المطلب عبد الحمید، البنوك الشاملة، عملیاتھا و إدارتھا، الدار الجامعیة، الإسكندریة، : 2  
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تتضمنه الخدمة من قیم نفعیة غیر مباشرة لها دلالات مهمة في تقییم العمیل لمضمون الخدمة المقدمة 

  1.و التي تترك أثارها على مستوى إدراكه لجودة الخدمة

  :الترابط و عدم التجزئة: ثانیا

ــــو هي الخاصیة الثانیة من خصائص الخدمات و نعني بها الترابط الوثیق بی ــــــــخدمة ذاتهن الـــــــ ا ــ

و بین الشخص الذي یتولى تقدیمها، الأمر الذي یترتب علیه ضرورة حضور طالب الخدمة إلى أماكن 

  2.الخ .....الحلاقة، تجمیل السیدات تقدیمها كما هو الحال في الخدمات الطبیة،

  :التباین: ثالثا

و من ثم فان تقدیم خدمات  إن الخدمة غالبا ما تكون غیر متجانسة یصعب أو یستحیل تنمیطها

للعملاء على مستوى جودة واحد أمر غیر ممكن و على سبیل المثال نجد أن الخدمات التي تقدم في 

تختلف من شركة لأخرى، و بهذا یترتب على تلك ) شركات الطیران(مجال النقل الجوي

   3.صعوبة التنبؤ بجودة الخدمة قبل تقدیمها) التباین(الخاصیة

 

  ):الفناء(ال الزو : رابعا

نظرا لخاصیة الفناء فان الخدمة غیر قابلة للخزن و لهذا فان أسعار الخدمة في فترة الرواج 

تكون عالیـــــــــة و بعدها تهبط الأسعار بشكل حاد في غیر موسمها، ففي دورة الألعاب الأولمبیة التي 

لمدة أسبوع ،و لهذا /لفرد الواحددولار ل 5500ارتفعت أسعار غرف الفنادق إلى  1992في اسبانیا عام 

فان بعض المنظمات تعرض خصومات كبیرة على أسعار خدماتها في فترة الكساد، و مثال ذلك 

 4.خصومات شركات الطیران للرحلات اللیلیة و في فترة الركود

إضافة إلى الخصائص السابقة الذكر أضاف البعض خصائص أخرى للخدمة المصرفیة بهدف  

  :تتمیز به الخدمات مقابل السلع و من بین تلك الخصائص نذكرتأكید ما 

ــــارف و تحقیــــحیث تمثل المصدر الأساسي لتمویل المص: الاعتماد على الودائع  .أ  ــــ  .اــــــق أرباحهــ

حیث تعمل المصارف على تقدیم مدى واسع من الخدمات : تنوع و تعدد الخدمات المصرفیة  .ب 

 . ات العمیلالمصرفیة التي تلبي احتیاج

                                                             
.58، ص 2012، الأردن، 1ط, محمد محمود الزامل و آخرون، تسویق الخدمات المصرفیة، دار إثراء: 1  
.223محمد صالح المؤذن، مرجع سابق، ص : 2  
.48-47مرجع سابق، ص ص زاھر عبد الرحیم، : 3  

. 229نظام موسى سویدان، شفیق إبراھیم حداد، مرجع سابق، ص :  4  
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تسعى المصارف إلى امتلاك شبكة من الفروع في شكل یتناسب ): الانتشار( التشتت الجغرافي  .ج 

 .مع تقدیم الخدمة المصرفیة

یتطلب تقدیم الخدمات المصرفیة نوعیة خاصة من : التدریب والتطویر للعمالة المصرفیة  .د 

 .مع توفر الكفاءة العاملین المهرة الذین یتمیزون بسرعة الأداء و الدقة في العمل

في ظروف الصیرفة الالكترونیة و المصارف الالكترونیة تتطلب : استخدام احدث التقنیات  .ه 

 1.النشطة المصرفیة استخدام احدث التقنیات لتنفیذها

مما سبق یمكن إن نستنتج أن خصائص الخدمة تفرز عدة مشاكل عند تسویقها نظرا لصعوبة 

مدت المؤسسة إلى عدة استراتیجیات یمكن إعطاؤها كعلاج على التعامل معها و التحكم فیها لذا ع

  :ضوء كل خاصیة من خصائص الخدمة و یمكن إبراز ذلك في الجدول الموالي

  .خصائص الخدمة و مشاكلها التسویقیة و الاستراتیجیات التسویقیة المقترحة لعلاجها): 1(الجدول رقم 

خاصیة 

  الخدمة

  .الإستراتیجیة التسویقیة المقترحة لعلاجها    . المشكلة التسویقیة          

الخدمة 

غیر 

  ملموسة

  .تخزینها لا یمكن  -

صعوبة تقییم المشتري للخدمة أو  -

  .تحدیده لمستوى جودتها

لا یمكن حمایتها ببراءة اختراع لعدم  -

إمكانیة تحدید معالم أو وضع تصمیم لهذا 

  .الاختراع

لا یمكن عرضها على الأرفف أو في  -

  .رض أو صالات العرضمع

  .صعوبة تحدید السعر بالنسبة لها -

التركیز على الشواهد الملموسة أو الأدلة  -

إظهار : المادیة عند الترویج للخدمة مثل

أدوات تقدیم الخدمة أو أشخاص مقدمیها، كما 

هو الحال عند إظهار نوع و طراز الطائرة أو 

السیارة عند تقدیم خدمة النقل، و إظهار 

و شهرة و مواهب الطبیب عند  شخصیة

  .الترویج للخدمة الطبیة

على وسائل الاتصال الشخصي الاعتماد  -

بصورة أكثر من وسائل الاتصال غیر 

  .الشخصي

  

  .الاستخدام الكثیر الاتصالات وجها لوجه -

التركیز على خلق و تدعیم الصورة الذهنیة  -

  .الجیدة و القویة عن الشركات المنتجة

  .ام باتصالات ما بعد الشراءضرورة الاهتم

                                                             
.70-69ایاد عبد الفتاح النسور، مرجع سابق، ص ص : 1  
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الترابط 

و عدم 

  .التجزئة

تدخل و اشتراك المستهلك في عملیة  -

  .إنتاج الخدمة و اعتباره جزءا من إنتاجها

التفاعل اللفظي بین مقدم الخدمة و  -

المستفید منها، أي أن فترة التفاعل بین 

طرفي الخدمة و لا تمكن من خلق نوع من 

  .بینهماالتقارب السریع عادة 

صعوبة تغطیة الخدمة لأسواق و  -

مناطق جغرافیة واسعة لصغر أحجام 

وحدات إنتاج الخدمة، و لقیامها في العادة 

  .بخدمة أسواق محلیة ضیقة

  

حسن اختیار و تدریب التركیز على  -

  .القائمین بأداء الخدمات

إدارة لحضات الصدق و التفاعل و  -

ید منها و الانسجام بین مقدم الخدمة و المستف

ذلك للتوصل إلى منطقة التفاعل المشترك 

  .بینهما و العمل على تنمیتها و توسیعها

استخدام إستراتیجیة لا مركزیة الإنتاج و  -

التوزیع بالنسبة للخدمة أي أن أنتاجها و 

  .توزیعها یجب أن یتم في أكثر من موقع

تباین 

  .الخدمة

  .صعوبة تنمیط الخدمة -

بصفات مقدمیها و  تأثر أداء الخدمة -

المستفیدین منها و كافة و كافة 

  .المستهلكین الموجودین أثناء تقدیم الخدمة

الدور الخطیر الذي تلعبه ادراكات  -

العملاء عن الخدمة و مقدمیها من حیث 

  .مستوى تقییمهم لها

صعوبة تطبیق مفاهیم الرقابة على  -

الجودة في حالة الخدمات لصعوبة وضع 

  .للخدمات معاییر الجودة

استخدام مفاهیم تصنیع الخدمة و وضع  -

الإجراءات النمطیة لأدائها، مثل عملیات 

  .الحجز لشركات الطیران

استخدام مفاهیم العملیات أو الأداء في  -

  .مكان ثابت للخدمة

  .تقدیم الخدمة ب صورة شخصیة -

تغییر أنماط استهلاك الفرد للخدمة كما في  -

الجید للدواء و الالتزام  حالة التوعیة الاستخدام

  .بمواعید تناوله أو مراجعة الطبیب

تغییر طریقة تفاعل المستهلك مع مقدم  -

  .الخدمة

  الزوال

  ).الفناء(

  .خدمة لا یمكن تخزینهاال -

  .تقلب الطلب على الخدمة -

تحدید الطاقات من المعروض من  -

  .الخدمة

استخدام الاستراتیجیات التسویقیة التي  -

تحقیق التقابل بین الطلب و  تمكن من

  .العرض

القیام بتجدید الطلب و الطاقات المتاحة  -

للتوصل إلى أفضل اتساق ممكن بین الطلب 

  .و العرض
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ــــم الإستراتیجیــــــــــعصام الدین أمین بوعلفة، التسویق المفاهی:المصدر ــــ ــــة حـــــــ، مؤسس1ة، جــ ورس ـــ

  .492-490الدولیة، ص ص 

  .جودة الخدمات المصرفیة: الفرع الرابع

الجودة عنصرا حاسما في تحدید الموقف التنافسي و ما سیتبع ذلك من تحدید النصیب  أصبحت

السوقي و الأرباح، و هناك عدة متغیرات دفعت بقضیة الجودة لتحتل موقع الصدارة من بین اهتمامات 

  . المنظمات الخدمیة من بینها البنوك

المجموع الكلي للمزایا و الخصائص التي تؤثر في مقدرة :" على أنها الأمریكیة الجودةعرفت الجمعیة 

   1".سلعة أو خدمة معینة على تلبیة حاجات معینة، و أنها أشیاء مختلفة تتفق مع محیط الأفراد

إن الجودة العالیة للمنتج سواء كانت سلعة أو خدمة و ما یرتبط به من إرضاء :" و كتعریف آخر

  2".العملاء یمثل مفتاح النجاح لأي مؤسسة مهما كان نوعها أو طبیعة نشاطها

ــــللجودة مستویات متباینة، لكن یمكن تمییز خمسة مستویات ه   :يــ

 .اــو التي یرى الزبون ضرورة توفره: الجودة التي یتوقعها الزبائن .1

ــــو هي التي ترى لدارة المصارف أنها مناسب: الجودة المدركة .2  .ةـــــ

ــــــــهي التي تؤدى بها الخدمة المصرفی: الجودة الفعلیة .3 ــــــــة فعــــ  .لاـــ

ــــة للخدمـــــهي التي تحدد بالمواصفات النوعی: الجودة القیاسیة .4  .ةــــ

 3.هي التي وعد بها الزبائن من خلال حملات ترویجیة: الجودة المروجة للزبائن .5

لا یختلف عن مفهوم جودة الخدمة و منه فهي تهدف إلى إن مفهوم جودة الخدمة المصرفیة 

تقدیم خدمات للزبائن ذات جودة عالیة لإرضائهم و تلبیة حاجاتهم و رغباتهم بصفة مستمرة، فهي 

  4.تكمن في ادراكات العملاء و التعبیر عنها

                                                             
شیروف فضیلة، اثر التسویق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفیة، أطروحة لنیل شھادة ماجستیر، تسویق، جامعة منتوري :  1

  .27، ص 2009/2010قسنطینة، 
.1، ص 2007ماي  7،8جودة الخدمات المصرفیة، المؤتمر العالمي الدولي حول الجودة و التمیز في منظمات الأعمال، , زیدان محمد:  2  

 رحال عادل، تحدیث الخدمة الصرفیة لمواجھة اختلالات المنظومة المصرفیة في ظل التوجھ نحو اقتصاد السوق في الجزائر، أطروحة:  3
  .50، ص 2013/2014لنیل شھادة ماجستیر، اقتصاد التنمیة، جامعة الحاج لخضر باتنة، 

.275، ص 2007بشیر العلاق،حمید عبد النبي الطائي، تسویق الخدمات، دار زھران، عمان، : 4  
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 :امن هنا یمكن القول أن المصارف تقوم بتجوید خدماتها المصرفیة لعدد من الأسباب أبرزه

 .تكرار شراء خدمة مصرفیة

ــــتعزیز كلمة الفم المنقول  .أ  ــــ ــــــــة بیـــ ــــ ــــن العمــــــ  .لاءـــ

ــــاب العمــــــتخفیض تكلفة استقط  .ب  ــــ ــــلاء الجــ  .ددــــــــ

 .ةـــارف المناسبـــــحمایة العملاء من أثار المص  .ج 

 .صرفیة و المصرف نفسهتحقیق میزة تنافسیة مستدامة لكل من الخدمة الم  .د 

ــــتخفیض نسب  .ه  ــــــــة إخفــــ ــــ ــــــــاق أو فشـ ــــ ــــل المصــــــ ــــــــ ــــ ـــــــرف فــــ ــــي أداء أعمالــ ــــ  1.هــ

  .مفهوم التسویق المصرفي: المطلب الثالث

في مطلع یمكن القول أن مفهوم التسویق كعمل متكامل في المجال المصرفي لم یظهر إلا 

الستینات من القرن الماضي و قبل ذلك كان من غیر المألوف قبول التسویق ضمن الأنشطة التي 

 .تمارسها البنوك كوظیفة تؤدى من خلال إدارة متخصصة في ذلك

  .نشأة التسویق المصرفي: الفرع الأول

م تكن إدارة قبل منتصف الخمسینات لم تهتم المؤسسات المصرفیة بالتسویق و لیمكن القول انه 

البنوك على درایة بأهمیة هذا ما جعلها تتجاهل الدور الأساسي الذي یلعبه التسویق كما لم تعره سوى 

اهتمام سطحي حیث كانت البنوك تتبنى سیاسات محافظة و تقدم خدمات تقلیدیة كما لم تكن في 

جاءت التصمیمات الداخلیة حاجة إلى تسویق خدماتها فكانت مباني البنوك أشبه بالمعابد الإغریقیة و 

في  2.للبنك خالیة من أي لمسات جمالیة و لم یكن العمیل یلاحظ أي ابتسامة على وجوه العاملین

مطلع الستینات ظهر التسویق المصرفي لأول مرة في الولایات المتحدة الأمریكیة ثم في فرنسا و بقیة 

ق، و منذ منتصف الستینات بدأت البنوك أوربا حینما اقتنع مسؤولو البنوك بأهمیة استخدام التسوی

   3.تدریجیا بتطویر العملیات التسویقیة

بالمئة من البنوك المستقصیة 50أن  1968إذ أكد استقصاء أجرته جمعیة البنوك الأمریكیة عام 

تعتبر أن الإعلان و بحوث التسویق من أهم الأنشطة التسویقیة لكنها لم تعرف تطورا حقیقیا إلا في 

                                                             
.80ایاد عبد الفتاح النسور، مرجع سابق، ص :  1  
.27، ص 1ن، طعوض بدیر حداد، تسویق الخدمات المصرفیة، دار البیا:  2  

3 : Monique zollinger, eric lamarque, marketing et stratégie de la banque, 3éme édition, paris, 1999, p12 . 
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إلى ) الادخار(حیث تعدى التسویق المصرفي مع تطور الزمن خدمة سوق الأفراد  1974-1973فترة 

  1.خدمات بنكیة أخرى

ــــو یعود اهتمام البنوك بالتسویق إلى زیادة اقتناع المسؤولین عن إدارتها بأهمیة وظیفة التسوی ق ــــ

ــــالبن و قناعتهم بالدور الذي یمكن أن تلعبه هذه الوظیفة في تحقیق أهداف ــــوك من  حیـ ث ـــــــ

ــــــــالاستق رار و الاستمرار، خاصة في ظل المنافسة التي أصبحت البنوك تتعرض لها سواء من جانب ـ

بعضها البعض أو من جانب المؤسسات المالیة الأخرى و من ذلك اكتسب التسویق صفة شرعیة 

  .ي للبنكــكوظیفة أساسیة في الهیكل التنظیم

  . تعریف التسویق المصرفي: الفرع الثاني

لأن تطبیق التسویق في المؤسسات المصرفیة بشكل حقیقي و ملموس جاء متأخرا مقارنة بباقي 

المؤسسات الإنتاجیة و التجاریة فان مصطلح التسویق المصرفي لم یكن معروفا في بدایة الخمسینات 

مه و قد تعددت تعاریف الكتاب و المفكرین لكن بعد ذلك قام بعض الكتاب بتعریفه و تحدید معال

للتسویق المصرفي و ذلك راجع إلى تعدد خلفیاتهم و تجاربهم بالإضافة إلى اختلاف الزوایا التي 

ینظرون من خلالها إلى عملیات التسویق المصرفي خاصة و أن التسویق قد اخذ في الآونة الأخیرة 

ــــالمصرفیة التسویق الاستراتیجي و التسویق العمل أبعاد و وظائف كثیرة تتمثل في تسویق الخدمات   2.يــ

من بین المفكرین الذین تطرق والى تعریف التسویق المصرفي نجد فیلیب كوتلر الذي اعتبره على  :أولا

مجموعة الأنشطة المتكاملة التي تجري في إطار إداري محدد و تقوم على توجیه انسیاب خدمات :" انه

ــــمة لتحقیق الإشباع للمتعاملین من خلال عملیة المبادلالبنك بكفاءة و ملائ ــــ ــــــــة لتحقــ ــــق أهــــ داف ــــــــ

 3".البنك، و ذلك في حدود توجهات المجتمع

الرئیس السابق لبنك ) wayerوایر(حتى یكون مفهوم التسویق المصرفي عملیا أكثر وضع  :ثانیا

Barclays )تعریفا حیث ) الذي یعتبر أول من قدم تعریف للتسویق المصرفي في منتصف الستینات

ذلك النشاط :" سلط الضوء على كثیر من الجوانب الخاصة بتسویق الخدمات المصرفیة فعرفه بأنه

الذي ینطوي على تحدید أكثر الأسواق ربحیة في الوقت الحاضر و المستقبل، و تقییم الحاجات 

لمستقبلیة للعملاء، فهو یتعلق بوضع أهداف المصرف و تصمیم البرامج اللازمة لتحقیق الحالیة و ا

                                                             
لخضر عزي، التسویق المصرفي كرافد لتنشیط النظام المصرفي في الجزائر، مجلة العلوم الإنسانیة، جامعة محمد خیضر، بسكرة،  1:

 68ص  ،6،العدد 2004جوان
2 : Jaques l’endrevie , Dennis lindon, mercator-téorie et pratique du marketing, dallor, 4éme édition, 1990, 
p6 . 

.8زیدان محمد، دور التسویق في القطاع المصرفي، أطروحة دكتوراه، جامعة الجزائر، ص:  3  
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تلك الأهداف و إدارة الخدمات المصرفیة بالطریقة التي یمكن بواسطتها تنفیذ تلك البرامج كما انه 

  1".یتضمن عملیة التكیف التي یتطلبها التغیر البیئي

الطریقة التي تستطیع المصارف من خلالها تحقیق :" انه و یعرف التسویق المصرفي أیضا على :ثالثا

 2".أهدافها، و تلبیة حاجات السوق، و تحویل هذه الحاجات إلى طلب حقیقي

ـــــة   ـــــ ــــ ـــــارة عن أنشطــ ــــ و من التعاریف الواردة سابقا یمكن استخلاص أن التسویق المصرفي عبــــ

ـــــــة و متخصصة تعمل ـــــ على توجیه مختلف موارد البنك لتحقیق أهداف عن طریق إشباع  متكامل

  .الحاجات و الرغبات الحالیة و المستقبلیة للعمیل

  .أهمیة إدارة التسویق المصرفي: الفرع الثالث

إن التسویق المصرفي هو عبارة عن أنشطة متكاملة فیما بینها تقوم بها البنوك لإشباع حاجات 

أداء مختلف الأنشطة التسویقیة یجب على المؤسسة خلق إدارة خاصة  و رغبات عملائها و حتى یتم

:" و هذه الأخیرة تعني Bank Marketing Managementبها تعرف بإدارة التسویق المصرفي 

ـــــط و التنفیذ و الرقابة على الأنشطة المصممة لخلق و بناء عملیات التبادل المفیدة مع  ــ ــ عملیة التخطیـــ

و منه فان إدارة التسویق في الجهاز  3".تهدفین للبنك من اجل تحقیق أهدافه التنظیمیةالعملاء المس

  :المصرفي تعد المحرك الفعلي للعملیات المصرفیة بالعمل على تنفیذ المهام التالیة

ــــــــدراسة سل .1 ــــ ــ ــ ــــوك العمــــ ــ ــ ــــلاء و اتجاهاتهــــ ــــم و تصنیفهـــــ  .مـــــــ

 .الفروع و اختیار موقعها و توزیع الخدمات المصرفیة إدارة .2

 .ةــــالمساهمة في إعداد و تعریف الإستراتیجیة المصرفیة و إدارة و متابعة البرامج التسویقی .3

ــــالقیام ببحوث السوق و جمع و فحص و تحلیل كافة البیانات الخاصة بتطورات الس .4 ــــ  .وقـ

ــــصناعة الف .5 ــــــــ ــــ ـــــ ــــالتسویقی رصــ ــــ ــــة و خلــــــــ ـــــــــ ــــــــق العمـ ــــ  .لاءـــــ

ــــالإعلان و الترویج و الاتص .6 ــــ ـــــ ــــ ــــال و النشــ ــــــــ ــــر عــ ــــ ــــــــن الخدمــــــ ــــ ـــــ ــــات المصرفیـــ ــــ ـــــ  .ةــــ

 .دةـــــــختبار الخدمات المصرفیة الجدیدراسة و تنمیة و تطویر الخدمات المصرفیة و ا .7

                                                             
.16، ص 2001، عمان، 1ركة، طناجي المعلا، الأصول العلمیة للتسویق المصرفي، دار الب:  1  
.25ایاد عبد الفتاح النسور، مرجع سابق، ص :  2  
.627، ص 2007طارق طھ، ادارة البنوك في بیئة العولمة و الانترنت، دار الجامعة الجدیدة، :  3  
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 1.تسعیر الخدمات المصرفیة .8

كما تقوم إدارة التسویق ببعض المهام الأخرى كتدریب موظفي البنك و التنسیق مع الإدارات 

  .الأخرى بالبنك من اجل رفع فعالیة و كفاءة الأداء المصرفي

  رفيسیاسة المزیج التسویقي المص: يالمبحث الثان

المزیج التسویقي عن محاولة البنك دمج أو مزج أربعة عناصر أساسیة من اجل تقدیمها یعبر 

ــــللزبائن بطریقة تمكن من عرض هذا المزیج لقطاع محدد و مسته ــــدف في الســـــــــ ـــــــوق عرضــــــ ا ــــ

ــــجذاب ــــ تجات و خدمات البنك دون ا، و تحقیق هذا الغرض من شأنه جعل الزبائن یقبلون على شراء منــ

كذلك یجب أن تولي مدیریة التسویق في البنك أهمیة كبیرة إلى عملیة خلق . الحاجة إلى الضغط علیهم

  .و إحداث التوافق باستمرار بین عناصر المزیج التسویقي و احتیاجات و رغبات الزبائن

  فيسیاسة المنتج المصر : مطلب الأولال

المزیج التسویقي و بالتالي على صعید الإستراتیجیة التسویقیة یحتل المنتج أهمیة كبیرة ضمن 

الخدمة الأساس الذي تقوم علیه كافة الأنشطة و الفعالیات التسویقیة و /المختلفة حیث یمثل المنتج

  .یعتبر احد الأعمدة المهمة لهذه الأنشطة

  يصرفممفهوم المنتج ال: الفرع الأول

المنتج في إطار صناعة المصارف نظرا لعدم وجود یجد المختصون صعوبة كبیرة في تعریف 

ــــــــاتفاق واسع حول ماهیة المنتج المصرفي وسنستعرض التعاریف التالی ــــة التـــ ــــــــ ــــــــي توصل إلیهــ ــــ ا ــ

  : بعض هؤلاء ، المختصین 

تتبع بها رغبات  تمثل كل خدمة منفردة منتجا منفصلا تتضمن خصائص ملموسة وغیر ملموسة:" أولاً 

منتجا  230المستهلك و في إطار هذا التعریف تعمل المصارف في مضمار تسویق ما یقارب 

  2."منفصلا

   3"متكامل واحد تمثل منتجا فردیا إن الخدمة المصرفیة بصفتها نظام:" ثانیا 

                                                             
.67، ص 1999محسن احمد الخصیري، التسویق المصرفي، دار ایتراك، :  1  
. 83رجع سابق، ص أحمد محمود الزامل و آخرون، م:  2  
.105، ص2010، 5رمضان أبو جودة، إدارة المصارف، دار زھران، عمان،ط :  3  
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المقبول وفي الواقع لا یوجد حل قطعي لمشكلة إیجاد تعریف للمنتج المصرفي ، إلا أن التعریف 

  :ینبغي أن یتوسط هذین التعریفین وهو كالتالي 

المنتج المصرفي هو خدمة أو خدمة من الخدمات التي غالبا ما تقدم إلى عمیل واحد من قبل "

  1 "احد، وتوجه أو تستهدف سوق معینةمصرف و 

  )الخدمة المصرفي(رة حیاة المنتجدو : الفرع الثاني

من خلال التمعن في السجلات التاریخیة  (PLC) لقد تم تطویر مفهوم دورة حیاة المنتج 

لمبیعات أنواع مختلفة من منتجات قنوات الحیاة المألوفة والتي تظهر نمط المبیعات في كل مرحلة من 

  .   مراحل دورة الحیاة

   :الرئیسیةول تسلیط الضوء على المراحل الأربعة اوسنح

 التقدیم مرحلة  :أولا

تتمیز هذه المرحلة بنمو بطيء في المبیعات حیث یدخل المنتج هذه المرحلة المكلفة لأنها 

تتضمن تكالیف البحث و التطویر الخاصة بالمنتج الجدید والتكالیف المترتبة على تهیئة نظام توزیع 

حلة تقدیم المنتج المنتج الذي یؤمن إیصال المنتج إلى السوق وكذلك تكالیف الإعلان الباهظة في مر 

والتعریف به وعلیه تتسم هذه المرحلة بانخفاض الأرباح ، حیث من المهم مراعاة تحدید نهایة لهذه 

المرحلة بموجب وصول الخدمة المقدمة إلى الموقع المستهدف المطلوب لتقدیم الخدمة المصرفیة 

خدمة المصرفیة الجدیدة أن ولا تظهر للمنافسین أیة تأثیرات بسبب الحداثة لل) المنتج المصرفي (

  2.تقلیدها یحتاج إلى وقت

  مرحلة النمو : ثانیا

تتمیز هذه المرحلة باتساع مبیعات المنتج حیث یزداد إدراك المستهلكین بوجوده، وهكذا یبادرون 

إلى شرائه إن تسارع تنامي مبیعات المنتج تدفع الشركات التي لم تدخل السوق بعد التفكیر بضرورة 

ج المبتكر الدخول ، لحین دخول هذه الشركات فعلا إلى السوق تبقى الشركة المبتكرة صاحبة المنت

إلى أن كل مصرف یحاول جعل الخدمة الجدیدة احد الباحثین تتمتع بحصة سوقیة مربحة، ویشیر 

  3.رباحتأخذ أطول فترة ممكنة لأن هذا الوضع ینعكس في الزیادة على الأ

  

                                                             
.96، ص2005، 1أبو تایة صباح محمد، التسویق المصرفي بین النظریة و التطبیق، دار وائل، عمان، ط :  1  

  2:  67أحمد محمود الزامل و اخرون، مرجع سابق، ص 
102، ص 2009تسویق المعاصر، دار الصفاء، عمان، ربحي مصطفي علیان، أسس ال:  3  
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 مرحلة النضوج: ثالثا

وعادة  عند نقطة معینة، سیصبح نمو مبیعات المنتج بطیئا، وسیدخل المنتج مرحلة النضج 

تستمر مرحلة النضج هذه أطول من المرحلة السابقة وتفرض تحدیات قویة لإدارة التسویق، وتكون 

معظم المنتجات في مرحلة النضج من دورة حیاتها، وبالتالي تتعامل معظم إدارات التسویق مع منتج 

  1.ناضج 

أسعار المنتج إلى كما تنفع معظم الخدمات المصرفیة بمرحلة النضوج، ففي هذه المرحلة تمیل 

الهبوط لأن الكثیر من المنافسین یحاولون زیادة مبیعاتهم من المنتجات المعروضة في السوق، وتمثل 

  2.حسابات الشیكات نوعا من هذه المنتجات 

  مرحلة الانحدار : رابعا

هي المرحلة التي تبدأ فیها المبیعات بالهبوط بشكل ملحوظ یكون المنتج قد وصل إلى مرحلة 

نحدار من دورة حیاته، من حسابات التوفیر الاعتیادیة هي الآن في مرحلة انحدار ویصل المنتج الا

  :إلى مرحلة الانحدار نتیجة عدد من القوى أو المؤثرات

ــــدخول منتجات جدیدة إلى السوق لتحل محل المنتج المعن .1   .يـ

ــــج المعنـــــحصول تطورات تكنولوجیة تجعل المنت .2 ــــ ــــي قدیمــــ ــــ   .اـــ

  .تشریعات حكومیة معینة .3

ــــــــیـمتغ .4 ــــ ــــــــرات ثقافیـ ــــ ــــــــة أو اجتماعیــــــ ــــ ــــة أو سیاسیــــــــ  3الخ ...ة ــــــــ

 للسوق) الخدمة المصرفیة (إستراتیجیة تقدیم المنتج : الفرع الثالث 

في ظل التغیرات المتلاحقة في السوق و البیئة التسویقیة للمصارف التي  تتلاءم مع  

والهدف ) الخدمات المصرفیة (الاحتیاجات المتغیرة للعملاء و منها بطبیعة الحال إستراتیجیة المنتجات 

من ذلك هو محاولة المصرف ربط الخدمات التي یعوضها احتیاج السوق وأن یظل على اتصال 

  . ر للبیئة التي یعمل فیهامستم

وكما یتضح فإن هناك أربع إستراتیجیات للتعامل مع السوق المصرفي هذه الإستراتیجیات 

  :كالأتي

  

                                                             
243، ص 2000عبیدات محمد، بحوث التسویق، دار المستقبل، عمان، :  1  
15، ص 2000، دار علاء الدین، دمشق، سوریا، 2كوتلر فیلیب و اخرون، أساسیات التسویق :  2  
92ایاد عبد الفتاح النسور، مرجع سابق، ص :  3  
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  إستراتیجیة التغلغل في السوق : أولا

طبقا لهذه الإستراتیجیة تبحث إدارة المصرف عن الطرق والأسالیب التي تحقق زیادة في حصة 

  .الأسواق الحالیة ومن خلال عملاء المصرف الحالیینالمصرف في السوق من خلال 

  :وهناك ثلاثة أسالیب رئیسیة أمام البنك لإتباع هذه الإستراتیجیة

أن یحاول البنك حث عملائه الحالیین على زیادة حجم ودائعهم بشكل عام واستخدام القروض  )1

النقدي أو الإیداع بدرجة أكبر أو زیادة التعامل مع أجهزة المصرف الآلي في عملیة السحب 

  .أو غیرها

أن یحاول المصرف جذب عملاء المصارف المنافسة إذا شعر أن هناك نقاط ضعف لدى  )2

  .المنافسین

یمكن للمصارف أن تحاول إقناع عملائها الغیر المستخدمین حالیا لبطاقات الائتمان أو غیر  )3

 1.الاستفادة منهاالمستخدمین لأجهزة الصرف الآلي بالإقبال على هذه الخدمات و 

  إستراتیجیة تنمیة السوق: ثانیا

وفي ظل هذه الإستراتیجیة ینبغي على إدارة البنك أن تبحث عن أسواق جدیدة وعملاء جدد  

  .یمكنها الوفاء باحتیاجاتهم المالیة و المصرفیة عن طریق الخدمات المالیة التي یقدمها البنك

ذا كان هناك عملاء متوقعون یمكنهم الاستفادة من من ناحیة یمكن لإدارة البنك أن تبحث عما إ

  .خدمات المصرف الحالیة وجذب العملاء الجدد إلى المصرف

ومن جهة أخرى یمكن للمصارف أن تفكر في فتح فروع جدیدة أو أجهزة الصرف الآلي المتعددة 

را یمكن في المناطق التي تتواجد فیها وذلك للوصول إلى عملاء آخرین في هذه المناطق، وأخی

  2.للمصرف فتح فروع جدیدة في الخارج أو في مناطق جغرافیة أخرى في نفس البلد

  ) الخدمة المصرفیة (إستراتیجیة تطویر المنتج : ثالثا

دة ـطبقا لهذه الإستراتیجیة فإن على إدارة البنك أن تأخذ في الحسبان مكانیة تقدیم خدمات جدی

ض الخدمات مصرفیة جدیدة كما حدث لبطاقات الصرف أو تطویر الخدمات الحالیة، فإما أن تعو 

الآلي وإما أن تحدث تعدیلات أو التطویر في الخدمات المصرفیة الحالیة عن تقدیم خدمات جدیدة 

كلیة للسوق لتقلیل حجم المخاطر التي یمكن أن یتعرض لها البنك و مع ذلك فهناك ضرورة لدراسة 

                                                             
96النعسة، مرجع سابق، ص وصفي عبد الرحمن :  1  
98وصفي عبد الرحمن النعسة، المرجع نفسھ، ص :  2  
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وقد اتخذت أشكال تطویر الخدمات . یة على المصرفتأثیر هذه التعدیلات من الناحیة التجار 

 : المصرفیة الحالیة العدید من الجوانب أهمها

التطویر في جودة الخدمات المصرفیة المقدمة للعملاء حیث یؤدي ذلك إلى تحسین درجة   .أ 

 .الثقة في المصرف و الخدمات التي یقدمها 

ویهدف ذلك إلى زیادة المنافع أو تحسین أو تطویر ملامح و مواصفات الخدمة المصرفیة،   .ب 

 .القواعد المتوقعة من الخدمة الحالیة التي یقدمها المصرف

تحسین أو تعدیل أسلوب تقدیم الخدمة ویمكن ملاحظة ذلك بوضوح في قیام مدیري الفروع   .ج 

بزیارة كبار العملاء في أماكنهم و مكاتبهم أو تخصیص یعفى الموظفین لعملاء معنیین كما 

 .Private banking 1 ـــــیما یعرف بهو الحال ف

  إستراتیجیة التوزیع في تقدیم الخدمات : رابعاً  

فإن هذه الإستراتیجیة مختلفة تماما عن الإستراتیجیات الثلاث السابقة، إذ أنها ترتكز على 

التعامل مع خدمات جدیدة كلیة وعملاء جدد خارج نطاق الأنشطة المصرفیة العادیة ولكنها تعتبر 

  .خدمات مكملة لما تعرضه من أنشطة وخدمات مصرفیة تقلیدیة

دت افي مزیج الخدمات المصرفیة إذا ما أر  باستمراررف أن تعید النظر اإدارة المص أن علىكما 

  : یلي  ما باستمرارومن الأسئلة التي ینبغي أن تطرح  ،تحقیق رغبات ومطالب العملاء

    ؟المنافع أو الفوائد المنزلیة على كل خدمة مصرفیة یقدمها البنك  ماهیة - 1

 ؟هل یبحث العملاء بالفعل على تلك المنافع والفوائد  - 2

،ـ وینبغي أن تلاحق الخدمات ات ومطالب العملاء في تغیر مستمرأن حاج ذلكوالسبب وراء 

  2.المتغیرة  الاحتیاجاتالمصرفیة تلك 

  )الخدمة المصرفیة (إستراتیجیات تطویر المنتج : الفرع الرابع

هناك العدید من الإستراتیجیات التي یمكن استخدامها لتطویر المنتج المصرفي، ومن أبرز تلك 

  : الإستراتیجیات ما یلي

  

                                                             
115، ص 2009فرید كوریتل، تسویق الخدمات، دار كنوز المعرفة، :  1  
205، ص 2008نظام سویدان، مدخل التسویق، دار الحامد، عمان، :  2  
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 إستراتیجیة التوسع : أولا

یادة تتضمن هذه الإستراتیجیة توسیع الخدمات المقدمة ضمن الخدمة المصرفیة الجوهر بهدف ز 

عملیة البیع التقاطع، والنتیجة المنطقیة بهذه الإستراتیجیة هي تطویر محطة تسویق مالیة واحدة، 

وتوفر هذه الإستراتیجیة خیارًا جذابا وسهلا نسبیا للمصارف الرئیسیة وتحقیق مزایا كبیرة للعمیل من 

في فترات حیاته إلى خلال تسهیل مهمة إدارة شؤونه بشكل كبیر ، فالعمیل الاعتیادي قد یحتاج 

  1.لحقول المالیة وتلك المرتبطة بهاتشكیلة واسعة من الخدمات المتخصصة في ا

  إستراتیجیة التمیز : ثانیا

تنطوي إستراتیجیة التمیز على تقسیم نطاق الخدمة المصرفیة الجوهر إلى عدة من الحزم 

السوقیة في هذه القطاعات على الخدمیة الموجهة صوب قطاعات تسویقیة مختارة لزیادة الحصة 

  .حساب المصارف المنافسة 

ویتطلب التحرك باتجاه التسویق التمییزي تطویر منتجات مصرفیة واضحة المعالم تكون موجهة 

  .إلى قطاعات سوقیة مختارة، ولأغراض ترویجیة 

التركیز  وترافق إستراتیجیة تمییز المنتج المصرفي عملیة تقلیص الخدمات المقدمة إذا ما أرید

على قطاعات سوقیة محدودة جدا، فالاستغناء عن الخدمات غیر الضروریة أو عدیمة الصلة سیساعد 

   2.في تقلیص التكالیف ویمكن الخدمة المقلصة من التنافس سعریا في السوق

  سیاسة التسعیر المصرفي : المطلب الثاني

الذي لا ینتج عنه تكالیف و الهدف یعتبر السعر المتغیر الوحید من عناصر المزیج التسویقي 

  .منه هو تقدیم خدمات مصرفیة تلبي الحاجات المالیة و الائتمانیة للعملاء

  مفهوم التسعیر المصرفي : الأولالفرع 

یمكن القول أن السعر لا یمكن الإحاطة به تماما ما لم تتم مقارنته بمصطلحات أخرى مشابهة 

ریات التي ترى مسمیات أخرى للسعر ومن أبرز هذه التعاریف له في المعنى حیث نجد العدید من النظ

  : نجد

  1".یعرف السعر بأنه ترجمة قیمة السلعة في وقت ما إلى قیمة نقدیة ما:" أولا

                                                             
105أحمد محمود الزامل و اخرون، مرجع سابق، ص :  1  
37، ص 2004ادارة المصارف،  دار الحامد، عمان،  أحمد محمود،:  2  



	تسویق الخدمات المصرفیة  الفصل الأول
 

23 
 

التسعیر یعني تحدید المنظمة لأسعار ما تقدمه من منتجات، وهي فن ترجمة قیمة المنتج إلى : "ثانیا

الذي یعني بالنسبة للمنظمة حصولها على فوائد لقاء ما تقدمه من مقابل نقدي، والتسعیر هو القرار 

منتجات یقابله في الجانب الأخر ما یقدمه المستهلك من دخله للحصول على المنتج لإتباع حاجاته 

  2.ورغباته

التسعیر المصرفي یشیر إلى معدل الفوائد على الودائع، القروض، الرسوم، العملات و : "ثالثا

  3" .خرى التي یتحملها المصرف لقاء تقدیم الخدمةالمصروفات الأ

  أهداف التسعیر المصرفي  : الفرع الثاني

ف إن المصارف التجاریة تهدف من استخدامها سیاسة التسعیر إلى تحقیق وإنجاز أهدا

ــــــــالأساسیة المتصلة بالبقاء والاستقرار وتحقیق الربح و تعظیم الحص المصرف ــــــــة السوقیــ رف ــــــللمص ةــ

و التمییز و المنافسة وبناء سمعة جیدة لدى زبائن المصارف و مستوى الخدمات المقدمة وفیما یلي 

  : نذكر أهم الأهداف

  تغطیة التكالیف أو جزء منها : أولا

العدید من المؤسسات لا یستطیع فرض الأسعار التي من تغطیة التكالیف كاملة، وهذه التكالیف 

تلجا إلى وضع أسعار تساعد ها في استرداد جزء من التكالیف وهذه التكالیف قد تكون كاملة ، ولهذا 

  :ثابتة أو متغیرة و هناك ثلاثة علاقات تؤخذ بعین الاعتبار في دراسة تأثیر التكلیف على السعر 

 

  .نــــــنسبة التكلیف للمؤسسة مقارنة بالمنافسی .1

ــــنسبة التكالی .2 ــ ــــــــف الثابتــ ــــــــإلة ـــ ــــــــى المتغیــ   .رةــ

ــــالمتوف اديــالاقتصالمقیاس  .3 ــــر للمؤسسـ ــــ   4.ةـــــــ

  البقاء في السوق : ثانیا

یعد عنصر البقاء واحدا من الأسباب الرئیسیة لإقامة منظمات الأعمال بشكل عام ، ویستلزم 

هذا العنصر أسعار تدعم هذه المنظمات واستمرارها من وراء تحقیق الأرباح ولكن یحدث أن تتحمل 
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تقبل من خلال زیادة حجم خسائر معینة في المدى القصیر على أمل أن تعوض هذه الخسائر في المس

  1.مبیعاتها

   تعظیم الأرباح: ثالثا

تحاول عدة مؤسسات مصرفیة وضع أسعار خدماتها لغرض تعظیم الأرباح الجاریة وذلك من 

خلال تقدیر حجم الطلب والتكالیف على أساس مستویات مختلفة للأسعار وبالتالي اختیار السعر الذي 

فضلا عن الأداء ) R.O.I(یحقق أكبر قدرا ممكن من الربح و النقد أو عائد الاستثمار 

PERFORMANCE.2 

   جذب المستفیدین: رابعا

قد یستخدم السعر كأداة لجذب الانتباه من خلال السماح لبعض المستفیدین باستخدام خدمات 

المؤسسات المصرفیة مجانا ، أو السماح بدخول مجموعات معینة بأسعار منخفضة أو قد تكون 

وبهذا تستطیع هذه المؤسسات   الاستفادة من الخدمات المقدمة في بعض أیام الأسبوع مجانیة ،

  . ذه الإجراءات لغرض كسب المستفیدین الآخرین إلى أسواق جدیدةاستخدام ه

   زیادة المبیعات: خامسا

تلجأ المؤسسات أحیانا إلى استخدام السعر كأداة لزیادة المبیعات، فقد تضع أسعارا معتدلة أو 

  3.منخفضة أملا في زیادة مبیعاتها على المدى البعید

   جودة المنتج: سادسا

ها في قیادة هدفا من أهداف التسعیر إذا رغبت المصاریف في تحدید هدفا ل ویمثل جودة المنتج 

ك من تكالیف بحثیة ، وغالبا ما یترافق جودة المنتج بالسعر العالي لما یصاحب ذلالصناعة التي تمثلها

من تكالیف بحثیة وتطویر  ، وبناء علیه تحافظ المنتجات عالیة الجودة على بقائها وذلكوتطویر عالیین

  .ى بقائها و استمراریتها في السوق، وبناء علیه تحافظ المنتجات عالیة الجودة علالیینع

   التدفق النقدي: سابعا

   4. تضع بعض المنظمات أسعارها حتى تستطیع استعادة السیولة بأسرع وقت ممكن
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   الحصة السوقیة: ثامنا

تهتم العدید من المصارف بوضع الحصة السوقیة كهدف من أهدافها في المحافظة علیها  

  :یليوزیادتها وتقاس الحصة السوقیة كما 

من	المصرف	مبیعات	منتوج���

مبیعات	إجمالي	من	المصرف	منتوج���
�    الحصة	السوقیة

  العوامل المؤثرة على قرارات التسعیر للخدمات المصرفیة : الفرع الثالث

  :نذكر منها العوامل الخارجیة و العوامل البیئیة المحیطةو 

  العوامل الخارجیة المؤثرة في قرارات التسعیر : أولا

 :طبیعة الطلب و السوق  -1

وهكذا فإن تحدید . بینما تشكل التكالیف الحدود الدنیا فإن السوق و الطلب یشكلان الحد الأعلى

عملیة الأسعار تجبر رجال التسویق على فهم العلاقة بین السهر و الطلب على المنتج أو الخدمة التي 

  . ترغب المصارف بطرحها في السوق و بشكل خاص عندما تكون حالة المنافسة حادة

 : افسةالمن -2

یعتمد تنوع الأسعار كلیا على الأنماط المختلفة للأسواق ویمیز الاقتصادیون بین أربعة أنواع من 

  .المنافسة التامة، المنافسة الاحتكاریة، منافسة احتكار القلة، الاحتكاریة التامة: الأسواق هي

  العوامل البیئیة المحیطة : ثانیا

ها فانه یتطلب من إدارتها الأخذ بعین الاعتبار عندما تقوم المصارف بصیاغة أسعار خدمات

  :العناصر الخارجیة الأخرى المحیطة و المسماة بالقوة البیئیة و سوف نحاول النظر إلیها باختصار

المتمثلة في التضخم أو الازدهار  أو التراجع و معدلات الفائدة المؤثرة : العوامل الاقتصادیة  .أ 

  .في قرارات التسعیر 

المتمثلة بالقرارات و التشریعات و الأنظمة الصادرة عن الدولة أو الجهات : القانونیةالعوامل   .ب 

 1.المسؤولة في الدولة ذات العلاقة مع القطاع الحكومي

  :و هناك من یصنفها إلى
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البیئة الداخلیة ،إستراتجیة التسویق ، الأهداف التسویقیة ،التكلفة ،اعتبارات : العوامل العامة .1

المصرف، البیئة الخارجیة و العوامل الاقتصادیة المالیة و الاجتماعیة، الثقافیة، و التشریعیة 

 .  و السیاسیة

دمة، مداخل الخدمة، كفاءة الإدارة، مدى انتشار الخدمة، دورة حیاة الخ: العوامل الخاصة .2

  1.أهمیة السعر، درجة التمایز

یلاحظ مما سبق بأن العوامل التي تؤثر في قرارات التسعیر هي عوامل معقدة و متشابكة 

یصعب أحیانا تحدید أثارها مسبقا و ذلك ما تتضمنه الخدمات من خصائص فریدة من ناحیة و لتدخل 

  .جهات أخرى في قرارات تسعیر بعض الخدمات من جهة أخرى 

  طرق التسعیر المصرفي : ع الرابعالفر 

  التسعیر بإضافة هامش الربح إلى التكلفة : أولا

الأكثر انتشارا على الإطلاق، إذ أن سعر الخدمة ه الطریقة تعتبر من أبسط الطرق و هذ

ضاف إلیها هامش المصرفیة هنا یتحدد عل أساس احتساب جمیع التكالیف الثابتة و المتغیرة ومن ثم ی

  : أيالربح 

  هامش الربح+ تكلفة الإنتاج = سعر الخدمة المصرفیة 

   )تحلیل نقطة التعادل(التسعیرة على أساس الربح المستهدف : ثانیا

إن المصرف الذي یعتمد على هذه الطریقة في التسعیر یضع لنفسه مستوى مستهدف من 

یسمى بأسلوب تحلیل  الأرباح والذي یحققه عند حجم معین من المبیعات و تعتمد هذه الطریقة على ما

   :التعادل أي النقطة التي تتساوى فیها التكلفة الكلیة مع الإیرادات الكلیة والشكل التالي یوضح ذالك 
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  تحلیل نقطة التعادل): 2(الشكل

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  218، ص 1999عوض بدیر الحداد، تسویق الخدمات المصرفیة، دار البیان، : المصدر

بأن التكالیف الثابتة ممثلة بخط أفقي للدلالة على أنها لا تتغیر  یتضح لنا من خلال الشكل

.                                بتغیر حجم المبیعات على عكس التكالیف المتغیرة و التي تزداد بزیادة حجم المبیعات

لما یكون   إن التكلفة الكلیة هي عبارة عن تكالیف ثابتة ومتغیرة حیث تكون مساویة للتكالیف الثابتة

حجم المبیعات مساوي للصفر ویبین الشكل أیضاً بأن التكالیف الكلیة والإیرادات الكلیة تأخذ في 

الارتفاع تبعا لحجم المبیعات وتتقاطع عند نقطة التعادل دلالة على حدوث مساواة بینهما حیث لا 

  .یحقق المصرف في هذا الوضع ربحاً  أو یتحمل خسارة

 :عر الذي یحقق نقطة التعادل بالعلاقة التالیةیمكن أن نعبر عن الس

= السعر الذي یحقق نقطة التعادل 
التكالیف	الثابتة

حجم	المبیعات
  التكلفة المتغیرة للوحدة+  

نلاحظ أیضاً أن المصرف قبل نقطة التعادل یتحمل خسارة في حین تبدأ تتشكل الأرباح مباشرة 

  : من العلاقة التالیة المستهدف انطلاقابعد تخطیه هذه النقطة و السعر الذي یحقق هامش الربح 

إجمالي	الإیرادات= السعر الذي یحقق ھامش الربح 
حجم	المبیعات
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  التسعیر على أساس المبلغ الذي یكون العمیل المستعد لدفعه : ثالثاً 

تعد هذه الطریقة على تقدیر القیمة أو المبلغ الذي یكون العمیل مستعد لدفعه لقاء الحصول 

من خلال توجیه استبیان إلى عینة ممثلة للعملاء في السوق : على الخدمة حیث یتم ذالك مثلا 

  .ة استعدادهم لدفع سعر معین لخدمة معینة المستهدف للتعرف على درج

  التسعیر على أساس سعر السوق : رابعاً 

أین یحدد المصرف بتقدیر مجموعة المنافع التي یمكن  "التسعیر بالانقیاد"و تسمى أیضاً بطریقة 

أن یحصل علیها العمیل من الخدمة المصرفیة وعلى هذا الأساس یتم تحدید سعر لهذه الخدمة وتكون 

أسعار الخدمات وفق هذه الطریقة أعلى من متوسط السعر السائد في السوق و هذا تجنبا لمخاطر 

  .المنافسة

  يسیاسة التوزیع المصرف: لمطلب الثالثا

یعتبر التوزیع احد الوظائف التسویقیة الهامة التي تقوم بالربط بین البنوك و أسواقها و سد 

  .الفجوات الزمنیة و المكانیة بینهم

  مفهوم التوزیع المصرفي : الفرع الأول

التوزیع هو الحلقة الثالثة في عناصر المزیج التسویقي حیث یتم من خلاله إیصال المنتجات من 

مصدرها إلى نهایتها المقصودة ومع تعقد وانتشار القطاعات السوقیة المستهدفة إلى كافة أرجاء 

تلك المنتجات في الوقت والمكان المناسب المعمورة كان لابد من وضع إستراتیجیة كفؤ لإیصال 

  .لطالبیها 

  :ویمكن تعریف التوزیع كالأتي

بأنه العملیة التي یتم من خلالها نقل السلع والخدمات من مكان إنتاجها إلى مكان " یعرف التوزیع: أولا

  1".استهلاكها أو استعمالها

شطة والفعالیات المتعلقة بانتقال الكمیات بأنه الحلقة المركزیة لجمیع الأن" ویمكن تعریفه أیضا: ثانیا

  2".المناسبة من السلع إلى المكان المناسب وفي الوقت المناسب
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  العوامل المؤثرة على اختیار منافذ التوزیع: الفرع الثاني

  : هم العوامل التي تؤثر على اختیار منافذ التوزیع بالنسبة للمصرف نوضحها فیما یليأإن 

                                                                       المالیةقدرة المصرف : أولا

 ملائمة أكثراختیار مكان مناسب ومباني  إلىذلك  أدىكانت قدرة المصرف المالیة غالیة كلما 

فتح وحدات مصرفیة  إلىكانت محدودة فسوف یضطر  إذاللتعامل المصرفي الحالي والمستقبلي بینما 

مالیة لیفتح تكون هذه الوحدات مؤقتة لمباشرة نشاطه المصرفي ریثما تزداد موارده ال أنصغیرة على 

  .فروعا اكبر حجما

  الفرعطبیعة السوق المصرفیة التي سیخدمها  :ثانیا

 یقصد بطبیعة السوق المصرفیة مقدار تركز وتشتت العملاء فكلما كانت السوق متسمة بالتركیز

ن فاكانت السوق تتصف بالتشتت  إذاكلما كان ذلك مشجعا على افتتاح فرع كبیر الحجم یعكس ما 

  1.ذلك سیستلزم فتح وحدة مصرفیة صغیرة

  طبیعة الخدمة المصرفیة المقدمة: اثالث

یختلف حجم الخدمات المصرفیة المقدمة من قبل المصارف حسب اختیار الفرع كما یختلف 

بعض الفروع تتخصص بتقدیم خدماتها  إنالخدمات المصرفیة فتجد  طبیعةحجم الفرع باختلاف 

  .والأفرادبین خدمة الشركات  الآخرللشركات فقط بینما یجمع البعض 

   الأخرىالمنافسة من قبل المصارف :ارابع

ومستوى الخدمة المصرفیة المراد تقدیمها عن فروع افتتاحه یقبل حجم الفرع المنوي  لا أنیجب 

  2.أهدافهیحقق  أنالعاملة في نفس المنطقة حتى یستطیع المصرف  الأخرىالمصارف 

  الاعتبارات القانونیة: خامسا

من الضروري مراعاة الاعتبارات القانونیة الخاصة بالأمن و الحجم و التجهیزات لدى إنشاء 

فروع جدیدة و بصفة عامة تولي الإدارة المصرفیة عملیة نشر شبكة الفروع العنایة الخاصة في ضوء 
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قدرة المصرف على خدمة عملائه و قدرته على المنافسة و كذلك وجود و توافر حجم الأعمال 

  1.صرفیة الكافیة لتغطیة نفقات فتح الفروع و تحقیق الأرباحالم

  قنوات توزیع الخدمة المصرفیة: الفرع الثالث

یتوقف نجاح المصرف على اختیار منافذ التوزیع لتقدیم خدماته المصرفیة بالشكل المناسب، كي 

خلال عدة  تفي بحاجات و رغبات العمیل، و عادة تقوم المصارف بتوزیع خدماتها المصرفیة من

  : قنوات أهمها

  فروع المصرف: أولا

و هي أهم قناة من قنوات التوزیع بالنسبة للمصرف و یتم من خلالها تقدیم كافة الخدمات 

المصرفیة التي یطلبها العملاء و المنطقة و خدمتهم بالشكل المناسب، و بما إن المصرف یقع في 

ــــبحیث یكون مناسبا لخدمة عملائ موقع ثابت فیجب الاعتناء باختیار موقعه بشكل جید ــــ ــــه الحالییـــ ن ــــ

  :و المرتقبین و یتم تقسیم  فروع المصرف إلى ثلاثة أنواع رئیسیة

و هي تلك الفروع الرئیسیة التي تمارس كافة الخدمات المصرفیة على : جة الأولىر فروع الد .1

و تزاول كافة النشاطات  نطاق شامل و تحتوي هذه الفروع الكفاءات المصرفیة العالیة

 الخ...المصرفیة من اعتمادات و إدارة محفظة الأوراق المالیة، و كفالات و شیكات، 

و تقل عن فروع الدرجة الأولى من حیث الحجم و تقوم على تقدیم معظم  :فروع الدرجة الثانیة .2

ت قبول الودائع، منح التسهیلات، إصدار بطاقا: النشاطات المصرفیة الأساسیة مثل

 الخ...الائتمان

تقوم على تقدیم بعض الخدمات المصرفیة كعملیات قبول الودائع و منح  :فروع الدرجة الثالثة .3

ــــالتسهیلات بمبالغ محدودة وفقا لسلطاتها أو من خلال الاستعانة بالمركز الرئیسي للمص رف ــــ

ــــو توجد هذه الفروع في المناطق التي لا یقل بها عدد السكان و یك ــــــــون النشــــــــ ــــاط التجــــ ــــ اري ـ

 2. و الاقتصادي بها قلیل

  وجبات الصرف الآلي: ثانیا

ــــــــالوحدات للتعامل بصفة أساسیة في المناطق التي یصعب فیها افتتو تستخدم هذه  ــــاح فــــ ــــ رع ــ

أو لاستخدامها في المواعد التي یغلق فیها البنك أبوابه، أو للتخفیف عن عاتق الفرع في الأعمال 
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عملیات سحب و إیداع النقود أو طلب بیانات : المصرفیة العادیة المقدمة للأفراد من العملاء مثل

  .العمیل

ــــك فروع آلیو قد تطورت الفروع آلیة في السنوات الأخیرة تطورا كبیرا حیث أصبح هنا ــــ ة ـــــ

بالكامل، لا یقوم تقدیم الخدمة فیها على وجود العنصر البشري و هي تتواجد في الأماكن السیاحیة 

ــــلتقدیم الخدمات المصرفیة العابرة خاصة وحدات استبدال العملات الأجنبیة بالعم ــ ــ ـــــ ــــلات المحلیـــ ــــ ة ــــــــ

  .لیة الائتمانیةأو استخدام البطاقات الدو 

  نظام التعامل بالمقاصة   : ثالثا

تقوم المصارف و فروعها بتسویة مدیونیتها لدى المصارف الأخرى و معاملات العملاء وفقا 

لمجموعة من الحسابات الخاصة بكل مصرف لدى الآخر باعتبار أن هذا النظام هو أساسا لتسهیل و 

  1.تیسیر التعامل المصرفي بین العملاء

  تقدیم الخدمة المصرفیة: رابعا

تتوفر الخدمة المصرفیة المتطورة التكنولوجیا بشكل كبیر في الولایات المتحدة الأمریكیة حیث 

تقوم هذه الخدمة المصرفیة على أساس ربط جهاز الحاسب الآلي سواء في المنزل أو في المحل 

ات مع حاسب المصرف و التجاري مع الحاسب الآلي للمصرف و یقوم هذا الحاسب بتسویة الحساب

  : بالإمكان الاستفادة من هذه القناة التوزیعیة في الأعمال التالیة

دفع الفواتیر من خلال تحویل الأموال من حساب العمیل في المصرف إلى حساب المستفید  .1

 .المطلوب سدادا لفواتیر له

 .حساب ضریبة الدخل .2

 . ات الأسرةتخطیط أوجه الإنفاق من خلال إعداد كشوف بمصروف .3

  نظام التوكیلات المصرفیة: خامسا

نشأ نظام الوكالات المصرفیة كحدث تاریخي نتیجة للقصور في نظام شبكة التوزیع للخدمات 

المصرفیة لدى بنك من البنوك مما أدى إلى توكیله إلى بعض الأفراد أو الشركات أو وحدات النشاط 

ض الخدمات المصرفیة و باسم البنك و بجدر الإشارة الاقتصادي الأخرى للقیام نیابة عنه بتقدیم بع

إلى أن هذا النظام اخذ في الاختفاء تدریجیا مع تقدیم النشاط الاقتصادي و اتساع رقعته و نشر شبكة 

  .فروع البنوك
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هذا من ناحیة و من ناحیة أخرى فان بعض البنوك تعمل كوكالات لتقدیم خدمات لبنوك أخرى 

  :مثل

  الشیكات السیاحیة للجمهور و التي تصدرها بنوك أو شركات أخرى وكالة بیع و صرف

 .متخصصة

 1.وكالة بیع وصرف لبطاقات الائتمانیة و التي تصدرها بنوك أو شركات أخرى متخصصة 

  .ترویج الخدمات المصرفیة: المطلب الرابع

الزمان إن تقدیم البنك لمجموعة من الخدمات بجودة عالیة و أسعار مناسبة و في المكان و 

المناسبین غیر كاف للعمل على بقائه و استمراره إذ یستدعي وجود وسیلة اتصال فاعلة بین البنك و 

العدید من العملاء و الفئات السوقیة و العمل على تعریفهم بمواصفات الخدمات المصرفیة المختلفة و 

  .إعطاء معلومات مقنعة و شاملة عن البنك

  .مفهوم الترویج: الفرع الأول

لقد ظهرت عدت تعریفات لمفهوم الترویج وذلك یسبب تزاید الاهتمام بهذا المجال باعتباره أحد 

أصبح الترویج جزءًا أو عنصرا من عناصر  1970العناصر المهمة في المزیج التسویق، ومنذ عام 

  :إستراتیجیة التسویق، ومن بین هذه التعریفات لترویج ما یلي

هود التسویقیة المتعلقة بإمداد المستفید بالمعلومات الكافیة عن مزایا الترویج هو مجموعة الج": أولا

السلعة أو الخدمة المعلوماتیة و إثارة اهتمامه بها، وإقناعه بتمیزها وقدرتها دون غیرها من السلعة أو 

الخدمة المعلوماتیة على إشباع حاجته وذوقه ، وذلك بصفة دفعة إلى اتخاذ القرار الخاص بالحصول 

   2."ه أو شرائها ثم الاستمرار  في استعمالها مستقبلاعلی

بأنه التنسیق بین جهود البائع في إقامة منافذ للمعلومات و في تسهیل بیع السلعة  "ویعرف أیضا: ثانیا

   3."أو الخدمة أو قي قبول فكرة معینة
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اصر المزیح ه من عنذلك العنصر المتعدد الأشكال و المتفاعل مع غیر  ":كما یعرف بأنه: ثالثا

ادف إلى تحقیق عملیة الاتصال الناجحة بین ما تقدمه الشركات من سلع و الخدمات هالتسویقي و ال

  1''.أو الأفكار

الشيء الذي یروج له بما یوضح العرض من الترویج كنشاط "و یعرفه كوتلر على انه : رابعا

نشاط تسویقي ینطوي متخصص ذي مضمون محدد وأصداف معینة و الترویج عموما هو عبارة عن 

على عملیة الاتصال إقناعي یتم من خلالها إبراز النسبة الخاصة بسلعة أو الخدمة أو فكرة بصدف 

  2."التأثیر على أذهان أفراد جمهور معین لاستمالة السلوك الشرائي

 الفرع الثاني:أهداف الترویج المصر في

حیث یتم إیصال المعلومات  )ءالعملا(بالمستهلكین  یعد الترویج شكلا من أشكال الاتصال

   .خدماتالمناسبة لهم   والتي تدفعهم وتشجعهم على اختیار ما یناسبهم من 

 :وتتحدد أهداف الترویج في الأتي 

  : الإبلاغ .1

وهو الهدف الأساسي للترویج حیث تتجه جمیع الجهود الترویجیة في جمیع المراحل إلى إبلاغ 

 3.وأماكن توفرهاالعمیل عن الخدمة من حیث فوائدها 

 : الإقناع .2

یظهر الإعلام زوجا وزوجة  أنمعینة فمثلا یمكن  باستجابةیستهدف ترویج إقناع العملاء بالقیام 

ن خلال إعلان یریدان تأمین متطلبات منزلهم بأیسر السبل مع غلاء المعیشة وبتالي إقناعها بشراء م

  .عن برنامج التقسیط
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   : ذكیرالت .3

تذكیر العمیل بأن الخدمة مازالت متوفرة وخاصة في المراحل الأخیرة من یهدف الترویج إلى 

  .دورة حیاتها حیث یكون العمیل قد تعرف على الخدمة وممیزاتها وهو بحاجة فقط إلى ما یذكره بها 

 : التعزیز .4

ویهدف الترویج إلى تعزیز الرضا عن الخدمة لدى العمیل بعد الشراء ویمكن ان یتم التعزیز 

إلى تقویة الشعور بالرضا لدى ) فیزا كارت(نفسیة أو وظیفیة فمثلا تهدف في بطاقة الائتمان بصورة 

العملاء بعد شرائها  وتعمیق شعورهم بالفخر بالحصول علیها وبالتالي تدعیم ولائهم للخدمة والتحدث 

  1.عن ذالك مع غیرهم 

  . العوامل المؤثرة على اختیار المزیج الترویجي: الثالثالفرع 

تتضمن إدارة وتطویر المزیج للصناعة المصرفیة جوانب رئیسیة لإدارتها بدرجة عالیة من 

  :الفعالیة و الكفاءة و تلك العوامل هي

فهم الفرص و المحددات المنزلیة على استخدام مختلف عناصر المزیج الترویجي من قبل  .1

 2.المدیرین المعنیین 

ألیها جزاء استخدام عملیة الترویج ومدى تأثیرها التحدید الواضح للأهداف المرغوب الوصول  .2

 .على العملاء

تحدید الأموال اللازمة لتحقیق الأهداف المرغوب فیها وكذلك تخصیص هذه الأموال بین أنشطة  .3

 .الترویج المختلفة

 3. التنسیق بین عناصر المزیج التسویقي لتحقیق أكبر قدر من الفعالیة  .4
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  .الترویجي عناصر المزیج: الرابع الفرع

المصرف وتعددت یعمل النشاط الترویجي ضمن دائرة التسویق في المصرف، وكلما توسع 

یقدمها فهو بحاجة إلى استخدام العدید من عناصر المزیج الترویجي في ظل التنسیق  الخدمات التي

  :المتكامل الذي یكلفه مدیر التسویق وفیما یلي شرح عناصر المزیج الترویجي

 ن الإعلا : أولا

هو أحد وظائف التسویق الرئیسیة التي تساهم بفعالیة في تحقیق أهداف الخطة التسویقیة 

للمصرف ویمثل الإعلان أحد عناصر المزیج الترویجي الذي یعتمد علیه المصرف في تقدیم خدماته 

  .إلى عملائه  باعتباره من الأنشطة الاتصالیة المهمة كوسیلة إلى عموم الجماهیر

بأنه اتصال غیر شخصي مدفوع الثمن عبر الوسائل الإعلامیة المختلفة من  ":الإعلانویعرف 

قبل المؤسسات التجاریة والمنظمات غیر الربحیة والأفراد الذي یتم التعرف على هویتهم في الرسالة 

  ."الإعلانیة

 الدعایة : ثانیا

خدمات أو الأفكار یمكن تعریف الدعایة غیر الشخصیة والمجانیة للترویج عن السلع وال

للجمهوریة بواسطة جهة معلومة أحیانا وهي ذلك الجزء من العلاقات العامة الموجهة لترویج سلعة أو 

خدمة وهي نشاط اختیاري وفي العصر الحدیث أصبحت الدعایة وسیلة للغزو الفكري أو التجاري أو 

  .العسكري على المستوى العالمي

تقتصر على مجرد خبرة قصیرة یعبر عن نشاط معین قام به قد تتخذ الدعایة أشكالا عدیدة فقد 

المصرف أو خدمة جدیدة أو تتخذ شكل مقالة مطولة وقد تكون صوراً فوتوغرافیة أو عدد من الصور 

تعزز المقال ویستخدم المصرف الدعایة لأغراض زیادة توعیة العملاء بالمصرف وخدماته وكذلك خلق 

تفید المصرف من الدعایة في مواجهة الأفكار والانطباعات السلبیة الشعور الإیجابي وتنمیته كما یس

   1.نتیجة سوء الظن ببعض العملاء في مستوى جودة الخدمة أو سمعة المصرف اتجاهه
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 الشخصيالبیع : ثالثاً 

البیع الشخصي هو ذلك النشاط الشخصي من الأنشطة الترویجیة الذي یتضمن أجزاء مقابلة "

ــــــــتعریفه بالخدمات المصرفیة ومحاولة إقن بغرضبین رجل البیع وبین العمیل وجهاً لوجه  اعه ـــ

ــــبش ــــ ل فإما یستمر في منهج تعدیلها عندما یرى رجل البیع رد الفع وإمكانیةرائها ، ویتمیز مع العملاء ــــ

  . "البیع أو یغیره

  العلاقات العامة : رابعا

 هو ذلك النشاط الذي یهدف إلى خلق علاقات طیبة وإیجابیة بین المشروع وقطاعات الجمهور"

  ."المختلفة التي یتعامل معها داخل و خارج المشروع

ــــالنشاط الذي تق ":بأنهاوقد عرفتها جمعیة العلاقات العامة الأمریكیة   ــ ــ ــــوم بـــ ـــــــــ ــــــــه أي صناعــ ــــ ة ـ

ــــــــأو اتح اد أو مهنة أو حكومة أو أي منظمة أخرى لإقامة وتدعیم علاقة طیبة مع الجمهور العام ــــ

وكذلك مع فئات خاصة مع جماهیر العملاء ویمكن القول بأنها مجموعة الجهود التي یقصد منها بناء 

لسمعة الجیدة للمصرف بین أوساط معینة من الجماهیر أو الهیئات تساعده في تحقیق أهدافه بسهولة ا

  1."و بسرعة

  السیاسات الضروریة الإضافیة للتسویق الخدمي: الفرع الخامس

  )الأفراد(الناس : أولا

ظیفة، بهدف تقدیم الخدمة المصرفیة المناسبة في المصارف، فلابد من وجود من یقوم بهذه الو 

بالتالي فإن الكوادر البشریة العاملة تكون ركناً أساسیاً من البرنامج التسویقي لأي مصرف أو مؤسسة 

  مجموعة الأشخاص الذین یشاركون في تقدیم الخدمة  المصرفیة':مالیة هذا و یقصد بهذه الكوادر

للعملاء المستفیدین منها، ویمتلكون القوة التأثیریة لحث العملاء على شراء الخدمة المصرفیة، ویشمل 

  2'. الخ...تلك العناصر المدراء ، الموظفون العاملون في الخدمة

وتبین المعلومات المتاحة أن العلاقة بین العملاء و الكوادر العاملة في المصرف تقوم على 

  :یة تبنى على مجموعة من الأسس نوردها كما یأتي أساس علاقة اعتماد
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 .الثقة التي یمنحها العملاء للكوادر العاملة بقبول الخدمة المصرفیة المقدمة لهم  )1

ــــدرجة الرضا المتحققة م )2 ــــ ــــن قبــ ـــــــــ ــــول الخدمــ ــــ ـــــــــ ــــ ــــة المصرفیـــ ــــ ــــة و نتائجهــــــــ ــــ ـــــــــ  .اـ

ـــــــاستمرار العلاقة المستقبلیة بین العملاء و العاملون ف )3 ــ ــ ـــــ ــــــــي تلك المصــ ــــ  . ارف ــــ

وتبین المعلومات أن هذا العنصر المهم في مزیج الخدمة المصرفیة، یمكن النظر إلیه من خلال 

  :عدة محاور على النحو التالي

ــــتساهم في تنفیذ استراتیجیفهي : الأفراد كموارد  .أ   .ات المنظمة و تدعم أداء ها لتحقیق أهدافها ـــــــ

ــــالأفراد كمحتوى ثقافي وسیاسي داخل المنظم  .ب  ــــ وهذا یعني وجود التنوع للثقافات بین الأفراد : اتـ

ــــــــالعاملین أنفسهم داخل المنظمات، و دور ه ــــ ــــذا التنـــ ــــ ــــــــوع في نجــــ ــــ ــــــــاح أو فشــــــ ــ ــ ــــل أهـ ـــــــــ داف ـ

ــــالمنظم ــــــــ ــــ ــــات، و الاستراتیجیـــ ــــــــ ــــات التنافسیــ  .ة ـــــــ

 :و ینظر إلى هذا الدور كما یأتي : الأفراد كتنظیم  .ج 

 النظر إلى القیمة الحقیقیة التي یضیفها الأفراد للمنظمة. 

 ــــــــإدارة الأف ــ ــ ــــــــراد مـــــــــ ــــ ــــن الناحیـــــــــ ــــ ـــــــــ ــــة الإستراتیجیــــ ــــ  .ةـــــــــ

 تقسیم المسؤولیات بین الأفراد، و وحدات العمل المختلفة. 

 دهــــتطویر الأفراد بشكل مجزأ كل وحدة أو عامل على ح. 

 1.المنوي تحقیقها و الترتیبات الاداریة التوفیق بین نوع الطاقم العامل، و الأهداف 

  الدلیل المادي: ثانیا

هو مفهوم یحاول إبراز اثر البیئة المادیة التي یتم فیها تقدیم الخدمة  فمن الممكن أن یساهم 

ه ـمفهوم البیئة المادیة للخدمة على تقییم الفرق في خبرات العملاء بین مصرف كبیر مشهور له فروع

و مصرف أخر صغیر ذي فروع قلیلة جدا في حین أن نوعیة الخدمات المصرفیة التي تقدم قد تكون 

هي نفسها وقد یرى العملاء جودة عالیة في المصرف الصغیر أكثر من الأول استنادا على البیئة التي 

ها  و التي یوجد التي یتم تجمیع الخدمة ب" البیئة "تقدم فیها الخدمة المصرفیة ،لذلك یعرف على انه 

                                                             
188عبد السلام ابو قحف، مرجع سابق، ص :  1  
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بها البائع و العملاء في عملیة تفاعل تتم جنبا إلى جنب و ذلك مع السلع الملموسة التي تسهل تنفیذ 

  1. أو توصیل الخدمة

 دور الدلیل المادي في تسویق الخدمات المصرفیة:  

ي یلعب الدلیل دورا مهما في تسویق الخدمات المصرفیة، ویمكن القول أنه یتسم ببعد استراتیج

 :في المصارف التي تهتم بهي وذلك على النحو التالي 

وهنا یلعب الدلیل المادي في المصارف و المؤسسات المالیة دورا مهما في : الخدمةتعلیق  )1

تسویق الخدمة المصرفیة، كما لو كان غلافا للخدمة المصرفیة المقدمة أسوة بمفهوم الغلاف 

 . في السلع المادیة الملموسة

 2.تقدیم الخدمة المصرفیةتسهیل عملیة  )2

  تقدیم الخدمة المصرفیة: ثالثا

یقصد بعملیة تقدیم الخدمة المصرفیة جمیع الأنشطة والأفعال التي تؤدى أثناء تقدیم الخدمة 

المصرفیة و بین مستقبلها، كما تبین المعلومات أن  المصرفیة ، و إدارة التفاعل بین مقدم الخدمة

موارد المصرف، بطریقة تمكن أنشطتها من الإسهام في تحقیق أهداف عملیة التقدیم تعنى بترتیب 

  .المصرف

كما تتكون عملیة تقییم الخدمة المصرفیة من مجموعة من الأجزاء المنسقة مع بعضها و تكمل 

  .المقدمةالبعض، و أي خلل منها یحدث خللا في النتیجة النهائیة للخدمة المصرفیة  بعضها

الخدمة كافة الأنشطة و العملیات التي تؤدي أثناء تقییم الخدمة كما تشمل عملیة تقییم 

المصرفیة ، أو هي جمیع السیاسات و الإجراءات  المتبعة من قبل المصرف لضمان تقییم الخدمة إلى 

  .العملاء

ــــــــتدفق النشاطات و كیفیة توجی: كما تشمل هذه العملیات على نشاطات أخرى مثل ــــه العمـــ ــــ لاء ــــ

  .و تحفیزهم على المشاركة في عملیة الحصول على الخدمة المصرفیة

                                                             
18ابق، ص صادق راشد الشمري، مرجع س:  1  
182وصفي عبد الرحمن النعسة، مرجع سابق، ص :  2  
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  التسویقیة للبنوك الجزائریة  ماهیة الإستراتیجیة: المبحث الأول

تسعى البنوك في الوقت الراهن إلى تحقیق المواءمة أو التوافق بین الفرص الخارجیة و عناصر 

و ذلك في ظل التهدیدات الخارجیة و عناصر الضعف الداخلیة من اجل تحسین القوة الداخلیة للبنك 

  .الوضع التنافسي لمنتجات و خدمات البنك

انطلاقا من ذلك فان صیاغة و إعداد الإستراتیجیة یعتبر المرحلة الجوهریة في عملیة الإدارة 

الأجل، و التصور لما یجب أن یكون الإستراتیجیة، الإستراتیجیة البنكیة هي الرؤیة المتعمقة الطویلة 

  .علیه البنك في المستقبل و ما یجب أن یقوم به من دور في المجتمع الذي یعمل فیه

  مفهوم إستراتیجیة البنك التسویقیة: المطلب الأول

إن الخطوة الأولى في المخطط التسویقي لا تكتمل عادة إلا من خلال عرض و تقدیم 

المدیریة العامة، من اجل تحدید التوجهات الممكنة بطریقة مناسبة  تشخیصات داخلیة و خارجیة إلى

لذا فان مدیریة التسویق مطالبة بتطبیق مفاهیم الإستراتیجیة العسكریة أو استعمال مبادئ و اتجاهات 

  .إستراتیجیة المؤسسة

  تعریف الإستراتیجیة التسویقیة: الفرع الأول

  :یليللإستراتیجیة عدة تعاریف نذكر منها ما 

تتعلق بتحدید الأهداف و الغایات الرئیسیة :"عرفت الإستراتیجیة لأول مرة في سنوات الستین بأنها: أولا

الطویلة الأجل للمؤسسة ثم بعد ذلك اختیار الطرق المناسبة لتخصیص الموارد التي تمكن من تحقیق 

  .1"الأهداف

المنشأة بین اختیارات رئیسیة أخرى لتحقیق المسار الذي تختاره :"كما تعرف الإستراتیجیة بأنها: ثانیا

أهدافها من خلال تحلیل الفرص و التهدیدات المتوقعة في السوق و نقاط القوة و الضعف الذاتیة و في 

  2".ضوء الرؤیة و الرسالة

إعداد إستراتیجیة المؤسسة هو اختیار مجالات النشاطات التي ترید :"كما یمكن القول إن: ثالثا

  3".ا، و تخصیص الموارد اللازمة من اجل المحافظة علیها و تطویرهاالمؤسسة دخوله

عبارة عن كشف إجمالي للأهداف التسویقیة للمنظمة من حیث "أما الإستراتیجیة التسویقیة فهي 

وأنها الأنشطة التي تحدد و تبین أسواقا معینة یتطلب . و تحدید المنتج) المستهلكین(تحدید المشترین

                                                             
1 R.Brennemann et S.Sépari , economie d’entreprise, edition Dunod, paris, 2001, p131. 

.117، ص2002، مكتبة عین شمس، القاھرة، 21الأصول و الأسس العلمیة للقرن :سید الھواري، الإدارة  2  
3 Strategor : politique générale de l’entreprise, 3éme edition, dunod, paris, 1997, p9. 
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و أنها . على أنماط المنافسین و المنافع التي یمكن تطویرها و الاستثمار فیها استهدافها التعرف

مجموعة من البدائل و السیاسات و الأدوار التي مع مرور الوقت تشد الجهود التسویقیة إلى مستوى 

  1".المزیج و التوزیع الذي یستجیب للتغیرات البیئیة و ظروف المنافسة

  یجیة التسویقیةأهمیة الإسترات: الفرع الثاني

تنبع أهمیة تبني إستراتیجیة تسویقیة للبنك من وجود تغیرات مستمرة وخطیرة في البیئة التي 

یعمل بها البنك ویتعرض فیها إلى صدمات ومفاجئات غیر متوقعة في الأنشطة التسویقیة، ویمكن 

وجه المنافسین المحتملین تسمیة هذه الصدمات بالنوافذ الإستراتیجیة التي یسعى البنك إلى إغلاقها في 

قبل أن ینجحوا في الدخول لأسواقه عن طریق هذه النوافذ ومن الأسباب الرئیسیة التي تؤدي إلى فتح 

   2:النوافذ الإستراتیجیة یمكن ذكر ما یلي

ــــالتي تعد مفتاح قوة التغییر، وتجعل قوة الق: التكنولوجیا الجدیدة .1 ــــــــ ــــــــادة الحالییـ ــــ ــــن متفاوتــــ  .ةـــــــــ

حیث تفتح التجزئة الجدیدة الفرصة أمام الداخلین الجدد ما لم تنشط  :تجزئة السوق الجدیدة .2

 .حركة المنافسین الحالیین

نتیجة لتطور السوق، قد یتغیر الطلب على المنتج أو الخدمة إلى شراء  :إعادة تحدید الأسواق .3

ــــمنتج ــــ ـــــــــ ــــ ــ ــ ــــعینات مــــ ــــ  .ةــــــ

حیث أن السوق الجدیدة تتضمن تطورات سریعة في مجال قنوات  :قنوات التوزیع الجدیدة .4

ــــالت ــ ــ ـــــــــ ــــوزیع مما یربـ ــــ ـــــــــ ــــــــك طالبي الخدمــــ  .ةـــ

تظهر القوانین وتشریعات جدیدة عندما تتجه الحكومات إلى الخصخصة  :التشریعات الجدیدة .5

ــــوالاتفاقی ــــ ــــات الدولیـــــــــ ــ ــ  .ةــ

التغیرات السریعة والمفاجأة في الأسعار وانخفاض قیمة النقد، وكذلك  :الصدمات البیئیة .6

 .اـــــالأحداث السیاسیة، معدلات الفائدة وغیره

  مفهوم الإستراتیجیة في التسویق تطبیق: الفرع الثالث

استعمل مصطلح الإستراتیجیة لأول مرة على مستوى المؤسسات العسكریة في الیونان بمعنى 

stratégie  وقد تم إسقاط هذا المصطلح على المؤسسات الإنتاجیة والمالیة في . أي فن قیادة الجیوش

  .خلال الإعداد والتنفیذ مع الأخذ بالخصوصیات التي تمیز هذه المؤسسات من 50سنوات 

خلاصة دراسة حول )  Philip kotler et Ravi Singh( وقد وضع المفكران الأمریكیان 

تطبیق الاستراتیجیات العسكریة في التسویق، وأجریت عدة أبحاث في أمریكا تتعلق بهذا الموضوع، 

                                                             
.372، ص2005تیسیر العجارمة، التسویق المصرفي، دار الحامد، الاردن،   1  

  .373تیسیر العجارمة، المرجع نفسھ، ص  2



	الإستراتیجیة التسویقیة و انعكاسات تطویر الخدمة المصرفیة     الفصل الثاني 
 

42 
 

. وخبیر في التسویق كما ساهم في هذه الأبحاث أیضا قائد عسكري مكلف بالمسائل العسكریة للجیش

وقد أكدت هذه الدراسات أن مفاهیم الفن العسكري یمكن أن تتلاءم مع مجموعة معتبرة من المؤسسة 

تبحث عن وضع استراتیجیات تسویقیة دفاعیة أو هجومیة حسب وضعیتها في السوق المالیة التي 

ــــ، تابع) Challenger( ، المتحدي ) Leader( سواء كانت قائدة  ، أو المتخصصة ) Suiveur (ة ــــ

 )Spécialist .(  

وهو المسیطر في السوق، وبالنسبة للمؤسسات المالیة، فهو  ): Leader( إستراتیجیة القائد : أولا

كما تهدف وضعیة القائد إلى البقاء في . الذي یمتلك غالبا نظام التوزیع والإمكانیات الترویحیة العالیة

 .الأولي وحمایة وتوسیع حصته السوقیةالصدارة، من خلال زیادة الطلب 

كل مؤسسة تحتل المرتبة الثانیة أو الثالثة في وضعیة  ): Challenger( إستراتیجیة المتحدي : ثانیا

المتحدي وهذا المتحدي یوجد بین وضعیتین حرجتین إما الرفع من الحصة السوقیة لیصبح القائد أو 

 .یحافظ على وضعیته ویبقى تابع

تحكم بعض المنظمات على القائد بأنه قوي جدا، لذلك  ): Suiveur( تیجیة التابع إسترا: ثالثا

تتماشى هذه الإستراتیجیة مع القطاعات التي تكون فیها . تفضل البقاء في الوضعیة الثانیة أو الثالثة

ینصب اهتمام التابع مثلا على الرفع من مردودیته أو باالأحرى حصته . إمكانات التمایز ضعیفة

كذلك یمكن أن ینصب اهتمامه على تقویة وضعیته بالنسبة لزبائنه، بدلا من تنویع مجهوداته . سوقیةال

 .في الهجوم على أقسام جدیدة في السوق

وتتعلق بالشركات المالیة التي لا تهتم إلا بجزء من  ): Spécialiste( إستراتیجیة المتخصص : رابعا

قرض ( أو منتج معین، خدمة أو تقنیة خاصة ........) بنك النساء، بنك الأغنیاء،( السوق 

إستراتیجیة المتخصص تتعلق بالهیئات المستقلة وفروع البنوك أو ....) استهلاكي، قرض إیجاري

   1 .شركات التأمین الهامة في آن واحد

  

 البنك التسویقیة ستراتیجیةإالعوامل التي تؤثر في اختیار : لفرع الرابعا

  2: هناك عدة عوامل تؤثر في اختیار الإستراتیجیة التسویقیة هي

من حیث كون هیكل الخدمة معقدا أو بسیطا وأن حجم السوق  :هیكل الخدمة وحجم السوق -

كبیر أو صغیر، البساطة وصغر الحجم للسوق مناسبة للتسویق المعمم، أما المعقد والسوق 

 .الكبیر فیناسبه التركیز

                                                             
1   M.Badoc ,Marketing Management Pour Les Soci2tés Financiéres, OP. CIT ,P :136-140. 

  .383تیسیر العجارمة، مرجع سابق، ص   2
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یتم بناء على معرفة الحصة السوقیة للمصرف من السوق، تحدید  :الحصة السوقیة -

الهدف السوقي الذي یمثل حصة سوقیة كبیرة لتحقیق الإستراتیجیة التي تتناسب مع 

 .اقتصادیات الحجم

والتي لها دور كبیر في إتباع إستراتیجیة معینة، فمثلا إستراتیجیة  :مواد وإمكانیات المصرف -

 .التنویع تتطلب استثمارات كبیرة

ـــــــــتؤثر المنافسة بشكل كبیر في نوع الإستراتیجیة للبنك، فإستراتیجی :حدة المنافسة - ــــة التنــــ ــــ وع ــ

 .أو التركیز تعد بحد ذاتها سلاحا تنافسیا لملاقاة المنافسین في الأسواق

هذا العامل له تأثیر على اختیار  :متطلبات إنتاج وتسویق الخدمة والمعاییر الاقتصادیة -

 .الإستراتیجیة التسویقیة وذلك من حیث المتطلبات وكذلك الحال بالنسبة للمقاییس الاقتصادیة

  :والشكل التالي یمثل العوامل المؤثرة في اختیار الإستراتیجیة التسویقیة للسوق المستهدف

  التسویقیة للسوق المستهدفالعوامل المؤثرة في اختیار الإستراتیجیة ): 3(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  385ذكره، ص تیسیر العجارمة، مرجع سبق : المصدر

  

  1:كما تعتمد إستراتیجیة تسویق الخدمة المصرفیة على عدة عوامل منها

موقع المصرف قیاسا بمنافسیه، یفترض أن یؤخذ بالحسبان ما إذا كانت مناله فائدة في السوق  -

 .أم لا

 .أهداف المصرف على المدى الطویل والقصیر سوف یكون لها تأثیر على الخیار -

ــــدد الفرص التسویقیة ال - ـــون محـــ ــــا یكـــ ـــــــوق الأولـــــى ربمــ ـــرف، واستهــــــــداف الســـ مفتوحة للمصـــ

 ).به معوقات (

                                                             
  .386تیسیر العجارمة،مرجع سابق، ص   1

 حاجات و رغبات الزبائن یةالحصة السوق السوق و ھیكل الخدمة حجم

 و إمكانیات المصرفموارد  إنتاج و تسویق الخدمةمتطلبات  حدة المنافسة

 إستراتیجیة السوق المستهدف
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یقوم اختیار الإستراتیجیة الملائمة على خطة إستراتیجیة تسویقیة حذرة یتم فیها تقییم البدائل 

بنك، هذه البدائل الإستراتیجیة سیتم تقییمه الإستراتیجیة على أساس الظروف الداخلیة التي یواجهها ال

وإذا كانت معقولة، ) الأكثر ملائمة ( من قبل المدراء، كما یوصون بالإستراتیجیة التسویقیة الأفضل 

سوف تنتقل هذا التوصیة إلى الأمام، ولأجل انجاز هذه الأهداف یرسم لها مخطط تمهیدي، وهذه 

  .والشكل التالي یوضح ذلك. ة النتائجمسؤولیة الجانب التنفیذي للخطة ومراقب

  خطة إستراتیجیة تسویق الخدمات المصرفیة):4( شكل رقم 

  

  

  أنواع الاستراتیجیات التسویقیة البنكیة: نيالمطلب الثا

الإستراتیجیة الهجومیة، : من المعروف أنه توجد ثلاث استراتیجیات تسویقیة بنكیة هي

  ). العقلانیة( الإستراتیجیة الهجومیة، الإستراتیجیة الدفاعیة، إستراتیجیة الرشادة التسویقیة 

ــــیمكن تبني الإستراتیجیة الهجومیة عندما یتعلق الأمر باختراق أس ــــ ــــــــواق في مناطــــ ــ ــ ــــق جدیـ ــــ دة ــ

أو التوسع في المناطق الحالیة، وإدخال وبعث منتجات وخدمات جدیدة، وكذلك التكنولوجیات الحدیثة 

  .في مجال صناعة الخدمات وتقدیمها
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أما الإستراتیجیة الدفاعیة فتتعلق بالمحافظة على الوضعیة الحالیة للبنك، من خلال كسب وفاء 

، وكذا المحافظة على الحصة السوقیة الحالیة، من خلال تتبع وتقلید البنوك الرائدة الزبائن الحالیین

  وكذلك التركیز على عملاء معنیین

فیما یخص إستراتیجیة الرشادة التسویقیة أو العقلانیة، فیتم من خلالها التركیز على تخفیض 

یفة أو غلق الفروع البنكیة بعض عناصر التكالیف، وذلك بالانسحاب من الأنشطة ذات العوائد الضع

  .المكلفة

  الإستراتیجیة الهجومیة: الفرع الأول

تعتبر الإستراتیجیة الهجومیة من أهم وأخطر الاستراتیجیات التي تستخدمها البنوك الطموحة 

التي ترغب في أن یكون لها موقع القیادة ومركز الصدارة في السوق المصرفي، وهي استراتیجیات 

تحقیق التوسع والانتشار، التحكم والسیطرة على السوق المصرفي وتوجیه كل القوى  حافزة ودافعة نحو

كما . الرئیسیة في البنك بشكل یضمن المحافظة على مصالحة الحیویة سواء كانت حالیة أو مستقبلیة

  .تتمیز الاستراتیجیات الهجومیة أیضا بأنها شدیدة الطموح، واسعة النطاق وبعیدة المدى

  :تراتیجیات هجومیة یمكن أن تطبقها البنوك وهيهناك عدة اس

 :إستراتیجیة التوسع الجغرافي -1

تقوم هذه الإستراتیجیة على زیادة التعامل على الخدمات المصرفیة التي یقدمها البنك، واتساع 

نشاطه عن طریق توسیع شبكة فروعیة العاملة في مجال تقدیم هذه الخدمات، ونشرها في كل مكان 

هناك فیه أو علیها تعامل، وهذا یشمل بالطبع الفروع الطبیعیة للبنك بالإضافة إلى  یمكن أن یكون

  .فروعه الآلیة، كما یشمل أیضا فروعه الداخلیة ووحدات مصرفیة في الدول الأخرى

 1:وتعتمد إستراتیجیة التوسع الجغرافي على عدة سیاسات أهمها السیاستین التالیتین

للبنك في المناطق ذات الكثافة الاقتصادیة والتي تتواجد فیها وحدات سیاسة التكثیف التواجدي  -

 .نشاط عدیدة

 .سیاسة الانتشار في المناطق الجغرافیة المختلفة، سواء في الداخل أو في الخارج -

 :إستراتیجیة اختراق السوق -2

تهدف هذه الإستراتیجیة إلى جذب زبائن جدد في السوق التي هي فیها أصلا، وتعتبر أكثر 

إن التخطیط الجید لإستراتیجیة اختراق السوق یكسب . الاستراتیجیات انتشار في الخدمات المصرفیة

                                                             
محسن أحمد الخضیري، أزمة عولمة النشاط المصرفي، بحث القي في الندوة الثالثة لإدارة الأزمات، كلیة التجارة، جامعة عین شمس،  1

  131، ص1998القاھرة، 
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كما تتعلق هذه الإستراتیجیة بالزیادة في معدل . زبائن جدد من خلال الفهم الجید لاحتیاجاتهم

  1.الاستخدام لفروعها وخدماتها للزبائن الحالیین أو الجدد في السوق الحالي

 إستراتیجیة السوق الجدیدة -3

وتقوم هذه الإستراتیجیة على توسیع نطاق جاذبیة البنك لجذب عملاء جدد من شرائح السوق 

ویمكن أن تستخدم هذه الإستراتیجیة في جذب هذا النوع من . التي لم یكن یهتم بها البنك في السابق

قدیم، أو تنمیة نوع معین من العملاء إلى جانب العملاء أو إحلال السوق الجدید محل السوق ال

الأسواق بشكل جدید، أي أن یتجه البنك في تقدیم خدماته إلى شرائح جدیدة من السوق الحالي أو من 

وفي الواقع إن إستراتیجیة السوق . ویتحقق هذا بتطبیق المزیج التسویقي البنكي. السوق المرتقب

بنك المتطلع إلى قیادة السوق المصرفي، والى المصرفیة الجدیدة، هي إستراتیجیة دائمة، یرتبط بها ال

  2. مزاحمة الكبار فیه

  إستراتیجیة قیادة السوق  -4

وهذه الإستراتیجیة یمكن أن تستخدم فقط من قبل المصاریف الكبیرة جدا والمسیطرة، هذا فضلا 

دفاع عن امتلاك شبكة توزیع قویة وكبیرة توفر اقتصادیات الحجم، وتبعا لذلك تستطیع المصاریف ال

عن حصصها السوقیة أو التوسع أو أن تصبح أكثر سیطرة، مثل ما فعلت مجموعة سي كورب 

والهدف الرئیسي لقائد السوق هو البقاء في موقع القیادة، وهذا الهدف یمكن أن یتفرع إلى . الأمریكیة

یة، الدخول في ثلاثة أهداف فرعیة بزیادة الحصة السوقیة الإجمالیة والحفاظ على الحصة السوقیة الحال

  3.مواجهات تتعلق بحرب الأسعار الترویجیة، أو التراخیص الإستراتیجیة

 قيجیة التحدي السو إستراتی -5

ــــــــك القائـنبنك المزاحم المتطلع الذي یستخدمها بتحدي البتعتمد هذه الإستراتیجیة على قیام ال د ـ

المباشر عن طریق الأبواب الخلفیة، والتي أو الرائد للسوق المصرفي، سواء بالهجوم المباشر أو غیر 

  .من بینها، سیاسات تكتیكات الغدر والخدیعة

ویرجع الهدف الحقیقي الذي یكمن وراء تبني احد البنوك لإستراتیجیة التحدي السوقي إلى رغبته 

ئدة في اسر السوق المصرفي واحتجاز نصیب الأسد لنفسه، وهذا لن یتم إلا بتحدي البنوك الرائدة والقا

  4.للسوق

 إستراتیجیة الهیمنة المصرفیة -6

ــــوهي من اخط الاستراتیجیات القائمة على تحقیق التحكم والسیطرة على كامل الس ــــ وق ــــ

  1: المصرفي، ولا تتحقق هذه الإستراتیجیة إلا من خلال سیاسات ذات طابع خاص أهمها

                                                             
  .394تیسیر العجارمة، مرجع سابق، ص  1
  .333محسن أحمد الخضیري، مرجع سابق، ص  2

395العجارمة، مرجع سابق، تیسیر   3  
  .336، 335محسن أحمد الخضیري، مرجع سابق، ص ص   4
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 .كــسیاسة ابتلاع البنوك الأخرى ودمجها في البن -

ــــسیاس - ــــ ـــــ ــــــــة تكویــ ــــ ــــن التكتــــــ ـــــــــ ــــ ــــلات المصرفیــ ــ ــ  .ةــ

ــــهویة ذات الطابع القوي لحمایة المصالسیاسة إقامة التحالفات الج - ــــــــح وتكریسهـ ــ ــ ــــا وتنمیتهــ ــــ ـــــ  .اـ

ك الإدارة وبسط النفوذ المصرفي على وتعتمد هذه الإستراتیجیة على حیازة القوة اللازمة لامتلا

  .الآخرین أیا كانوا

 إستراتیجیة المنتجات الابتكاریة الجدیدة -7

وهي إستراتیجیة تعتمد على وجود فرق تطویریة متقدمة، وأجهزة بحث متطورة في البنك تقدم له 

  2: الجدید المبتكر في مجال

 .إنتاج الخدمات المصرفیة بالغة التطور وعظیمة الإشباع -

 .ةـــتسویق الخدمات المصرفیة بأكثر الطرق إشباعا وفعالی -

ــــتوفی - ــــــــ ــــ ــــر المـــ ــــ ـــــــــ ــــ ــــــــوارد الكافیــ ــــ ــــة لتحقیـــــ ــــــــق التواجـــــــ ــــ  .دـــــ

رتفعة ومن ثم یمتلك قدرة هائلة على تقدیم الخدمات الجدیدة التي تعطي له میزة تنافسیة م

  .تجعله یتفوق على الآخرین

  إستراتیجیة صناعة الفرص، العملاء والأسواق-8

وهي إستراتیجیة في غایة الذكاء حیث یقوم البنك الذي یتبعها بصناعة سوقه الواعدة، وخلق 

ویتم ذلك من خلال دراسات مسحیة بالغة العمق ... عملائه بنفسه، والتحكم كاملا في إشباع حجاته، 

ي یمكن والأتساع، وذلك لكافة الفرص الاقتصادیة القائمة والمتواجدة في السوق المصرفي، وتلك الت

إقامتها في السوق ووضعها على خریطة استثماریة وبرنامج زمني للاستثمار، حتى یتم تنفیذها في 

شكل مشروعات مجدیة مالیا واقتصادیا، وتربطها في الوقت ذلته علاقات تشابك واعتمادیة متبادلة 

  3. ترفع من القیمة المضافة للمشروع وتعظم من عائد البنك

 مجال والمیدان المحتكر شبه المغلقإستراتیجیة المدى وال -9

وهي إستراتیجیة شاملة متكاملة تقوم على التعمیق، والامتداد التكنولوجي الفائق، والمبني على 

مبتكرات خلاقة وإبداعیة وأسالیب عمل متقدمة، لم یتوصل إلى أسرارها المعقدة أي من المنتجین 

لدراسات والبحوث حتى یستطیعوا أن یتوصلوا لبعض الآخرین، بل أن علیهم أن ینفقوا مبالغ هائلة في ا

الإستراتیجیة التسویقیة المستخدمة في البنوك الكبرى، تقوم على : ومن ثم الثاني..... أسرارها الجزئیة،

رصد مبالغ ضخمة للوصول إلى مجالات وخدمات مصرفیة جدیدة، وطرق تقدیم مبتكرة، خاصة في 

  4. المصرفيمجال خدمات ما بعد البیع والتعامل 

                                                                                                                                                                                         
  .337محسن احمد الخضري، المرجع نفسھ،   1
  338محسن احمد الخضري، المرجع نفسھ، ص   2
  338تیسیر العجارمة،مرجع سابق، ص   3
  .339محسن احمد الخضري، مرجع سابق، ص   4
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  الإستراتیجیة الدفاعیة: الفرع الثاني

استناد لهذه الإستراتیجیة، فان المؤسسة المصرفیة تتخذ تكتیك الدفاع عن حصته السوقیة، 

وذلك عن طریق التعریف بالبرامج أو الخدمات المصرفیة الجدیدة التي لها سمات ممیزة، كما أن هذه 

مع البنوك القائدة، ولا تكون في تطبیق أي نظام بنكي جدید  الاستراتیجیات تتفادى الدخول في مواجهة

  .إلا إذا ثبت فعلا نجاحه وربحیته

  :وتنقسم هذه الاستراتیجیات إلى

  إستراتیجیة التبعیة السوقیة -1

تبني مثل هذه الإستراتیجیة یعني قبول الوضع القائم، وهذا البنك لا یتحدى قائد السوق، بل 

. إستراتیجیة تهدف إلى الحفاظ على الزبائن وكسب حصص من الجددیحاول إدامة حصته السوقیة ب

من  الإستراتیجیة یفترض أن تنفذ أو تتم باستغلال مجموعة أهداف سوقیة یتمكن من خلالها البنك هذه

  1. الحصول على میزة استثنائیة صریحة

  :كما تعتمد هذه الإستراتیجیة على فن التبعیة المطلقة سواء كانت

ــــــــرفيتبعیة  - ــــ  .اتجاهات تسویقیة ناجحة أو ثبت نجاح تطبیقها في السوق المصـ

 .تبعیة بنوك فائدة قامت بعمل تسویقي معین، و من ثم یقوم البنك بإتباعها -

 إستراتیجیة المحراب السوقي  -2

ـــــة ـــة، أحد البنوك الناجحـــــ ـــــذه الإستراتیجیــــــ ـــــ ــــوق  یقوم البنك المتبني لهــ ـــــلا في الســ ــــــــة فعـــ العاملـــــ

المصرفي، و الإقتداء به و السیر على هدیه، بل و إتباع خطواته و سیاساته، و تقلیده إلى حد بعید، 

سواء في تصمیم مزیج الخدمات المصرفیة التي یقدمها، أو في سیاساته التسویقیة التي یستخدمها 

  .لجذب العملاء

الإستراتیجیة البنوك صغیرة الحجم، التي تأتي مصالحها و اهتماماتها بشكل تال و تطبق هذه 

أو تابع للمصالح الخاصة بالبنوك الكبیرة الحجم، بل أنها غالبا ما تكون احد البنوك المشتركة التي 

ق و أن تساهم فیها البنوك الكبیرة القائدة، و من ثم فإنها تقوم بدراسة و تحلیل الإستراتیجیات التي سب

ــــــــاستخدمتها البنوك الرائدة، و معرفة أكثرها ربحیة لتطبیقها، و أكثرها تكلفة لتجنبها و الابتع ــــاد عنهــ . اــــ

  2. هــو من ثم تصبح هذه الإستراتیجیة أكثر أمنا بالنسبة للبنوك الصغیرة و أكثرها ربحیة في الوقت نفس

  

  

  

                                                             
  .395ص  تیسیر العجارمة، مرجع سابق،  1
  .341 – 340تیسیر العجارمة، المرجع نفسھ، ص ص   2
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  )العقلانیة(لتسویقیة إستراتیجیة الرشادة ا: الفرع الثالث

فرضت التغیرات السریعة و المتزایدة سواء على مستوى السوق المصري المحلي أو العالمي، و 

كذا ازدیاد حكة التعاملات، في ظل محیط یتمیز بعدم الیقین و عدم الاستقرار، على البنوك الصغیرة 

دورها نوعین أساسین من الحجم التي ظهرت تطبیق إستراتیجیة الرشاد التسویقیة، التي تضم ب

  :الإستراتیجیات هما

 إستراتیجیة تخفیض التكلفة  -1

و تقوم هذه الإستراتیجیة على إجراء خفض لكافة عناصر التكلفة التي یتحملها البنك، نتیجة 

تكلفة العاملة، و تكلفة تشغیل : قیامه بتقدیم خدماته المصرفیة إلى عملائه، و یشتمل هذا بالطبع

  1: إلى وقد تؤدي هذه الإستراتیجیة. الفروع في محالة منه لتجنب انفجار الأزمة التي یعاني منها

 .إیقاف تقدیم الخدمات المصرفیة عالیة التكلفة و التي لا تعطي عائدا أو الحد من نموها -

إغلاق الفروع التي لا تحقق عائدا یغطي تكلفتها، آخذا في الاعتبار الإمكانیات الاحتمالیة و  -

لمل المستقبلیة للمنطقة، فقرار إغلاق فرع معین قرار صعب، یجب أن یدرس جیدا قبل تنفیذه 

  .له من أثر سیئ على العملاء الحالیین للفرع، و على الجماهیریة للبنك ككل

 إستراتیجیة تعظیم الربحیة -2

و تقوم هذه الإستراتیجیة على التوسع في العملیات ذات الربحیة المرتفعة، خاصة عملیات 

التشغیل، و تمویل قطاع الخدمات التجاریة، و كذا المشروعات الصناعیة التي تضمن ارتفاع معدل 

تقدیم مجموعة من الخدمات الكاملة و المتكاملة التي یحقق البنك من خلالها أرباحا مرتفعة، و في 

الوقت نفسه تطبیق الأنظمة المصرفیة الحدیثة التي تقلل من الاعتماد على العمالة البشریة، بزیادة 

الفرع على إنجاز أعماله و تفرغ عنصر المیكنة و الآلیة في الفروع، الأمر الذي من شأنه زیادة قدرة 

  2. العنصر البشري إلى عملیة التطویر و التحسین المستمر في أداء الخدمة المصرفیة

یمكن القول في الأخیر أن كلا الإستراتیجیتین تعتبران وجهان لعملة واحدة، لان أي تخفیض في 

  .التكلفة سیزید من فرص الربحیة و العكس صحیح

  

  الإستراتیجیة التسویقیة للبنك تنفیذ: الفرع الرابع

یخضع تنفیذ الإستراتیجیة التسویقیة للبنك لمجموعة من العوامل، خاصة بعدما یتم وضع 

الخطة التسویقیة العامة للبنك، و في ضوء الأهداف العامة المتعین تحقیقها، و الوصول إلیها خلال 

موعة من الاستراتیجیات البدیلة، یراعى و في العادة فإنه یتعین أیضا إعداد مج. كل فترة من الفترات

فیها الأهداف التسویقیة المراد تحقیقها، أي ما یتصل بمجموعة أهداف العملاء الذین سیقوم البنك 
                                                             

  .342تیسیر العجارمة، المرجع نفسھ، ص   1
  .343تیسیر العجارمة، المرجع نفسھ، ص   2
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یتم الاختیار بین أسلوبین لتنفیذ . بجذبهم، و أي أنواع الخدمات المتعین تقدیمها لهؤلاء العملاء

  .ز الخدمات المقدمة و أسلوب تقسیم السوقأسلوب تمیی: الإستراتیجیة التسویقیة هما

 أسلوب تمییز الخدمات المقدمة -1

یقوم هذا التكتیك التسویقي على التأكید على عملیة خلق و إیجاد بعض الاختلافات التي یمكن 

أن تمیز بها بعض عناصر و مفردات المزیج الخدمي الذي یقدمه البنك، و بین عناصر و مفردات 

التمییز  و بالتالي فإنه من السهل على العملاء إجراء هذا. المزیج الخدمي الذي تقدمه البنوك المنافسة

ومن ثم إذا لم یكن هناك مثل هذه . في هذه الحالة وجود اختلافات جوهریة و حقیقیة في هذا المزیج

الاختلافات، أو كانت محدودة للغایة، فانه یجب العمل على إیجاد هذا الاختلاف و التمییز و إشعار 

لى شعار البنك و علامته العمیل به، و یتم ذلك عن طریق استخدام الحملات الترویجیة و التركیز ع

  1. التجاریة مع زیادة الانطباع المصرفي الجماهیري و السوقي عن البنك

 أسلوب تقسیم السوق -2

إن الطلب على الخدمات المصرفیة شدید " یقوم هذا التكتیك على حقیقة تسویقیة هامة محورها 

خدماتها المصرفیة من فترة إلى  و وفقا لهذه الحقیقة یقوم البنك بتكییف، و تعدیل". التنوع و الاتساع

و یعمل . أخرى لتتلاءم مع التغیرات التي حدثت في رغبات و احتیاجات مجموعة معینة من العملاء

هذا التكتیك على اكتشاف الصفات التشغیلیة لشریحة معینة من العملاء، و تصمیم مزیج خدمي 

التي یمكن من خلالها یمكن ) سویقیةالفرصة الت(مناسب لهذه المجموعة، أو ما یمكن أن یطلق علیه 

كما تستخدم أیضا في هذا . و الاستمرار فیه الانتشاراختراق السوق المصرفي التمركز، التوسع، 

التكتیك فنون و مهارات و أدوات التسویق المصرفي بكفاءة و فعالیة، لإعلام تلك الشریحة من العملاء 

مع البنك، و قیاس مدى رضاهم على  التعاملهم على و إخبارهم بالمعلومات اللازمة، إقناعهم، و حث

 2. هذا التعامل

  

 الاقتصادي النشاط على المصرفیة الخدمة تطویر انعكاسات: الثاني المبحث

 تلك عن تختلفالمجال  هذا في حدیثة اتجاهات عدة وظهور المصرفیة الخدمة تطویر إن

 الجهاز أو المصرفي القطاع على سواء انعكاسات عدة له كان كما على تقدیمها، المصرف عهد التي

 المصرفي والنشاط المصرفي القطاع أن كون عامة، بصفة الاقتصادي النشاط على أو المصرفي

   .الانعكاسات هذه أهم على الوقوف هذا مبحثنا في سنحاول لذا دولة، أي في بالغة أهمیة یكتسبان

  

                                                             
  .344محسن أحمد الخضیري، مرجع سابق، ص   1
.346محسن احمد الخضري، مرجع سابق، ص  2  
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 الحدیث العصر في المصرفیة الخدمة أهمیة :الأول المطلب

 التنمیة دعائم أهم من واحدة أصبحت خدمات من یقدمه ما خلال من النظام دور یتأكد

 خدمات على الطلب لكون ونظرا وظیفة، یؤدي أي معاصر اقتصاد أي یستطیع لا وبدونها الاقتصادیة

 حدود اتسعت كلما انه القول یمكن لذا الاقتصادیة، التنمیة حاجة من مشتقا طالبا المصرفي النظام

 1.خدمات وأوسع أكثر تطورا مصرفي نظام وجود إلى الحاجة زادت التنمیة

 على الودائع من ضخمة أرصدة بأدائها الحدیث العصر في المصرفیة الخدمة أهمیة وتظهر

  :یلي ما خلال من وذلك الكبیر الحجم من المحققة الوافرات مستوى

 وسیط بدون المطلوب المستثمر إیجاد .1

 .الواحد المشروع على المشاركة واقتصار اكبر المخاطر تكون المصارف بدون .2

 في الدخول الإمكان في یجعل مما المخاطر توزع فإنها المصارف استثمارات لتنوع نظرا .3

 .عالیة مخاطر ذات مشاریع

  .الأجل طویلة مشاریع في تدخل أن المالیة الأرصدة حجم لكبر نظرا للمصارف یمكن .4

 مما عائدا، تدر النقود من قریبة أصول بتقدیم الاقتصاد سیولة من تزید المصارف وساطة أن .5

 .الرغبات جمیع یقتل

 خوفا الأفراد عنها ینفر المالیة و التي الأصول وتصدر تستثمر التي الأولیة الأسواق تشجیع .6

 2.المخاطر من

 الخدمات مجالات توسیع الضروري من انه في ولاشك المصرفیة، الخدمة أهمیة بجلاء یتضح .7

 3.عام بشكل المصرفي الوعي زیادة في والتي تساهم المصارف تقدمها التي

 

 المصارف، اقتصاد داخل التبادل عملیة تسهیل في الآن أهمیته عن فضلا الخدمة قطاع إن

 مما .جدیدة خدمات تأسیس أو القائمة الخدمات في سواء العاملة الأیدي من كبیرة نسبة یستوعب فانه

   :یلي مما الاقتصاد على ایجابیة آثارا یعكس

العمل للأفراد كي یستأنفوا معاشهم و حیاتهم و  فرص من العدید وتوفیر البطالة نسبة تخفیض  . أ

    4.یحققوا أهدافهم

                                                             
، 2006، 4، مجلة الباحث، دار شمارة، العدد )حالة الجزائر(تمویل النشاط الاقتصادي، دور البنوك و فعالیتھا في مصطفى عبد اللطیف 1

  .75ص 
.19، ص 2006، الأردنالبنوك، دار المناھج، عمان،  إدارةمحمد عبد الفتاح،   2  
.24، ص 2003، 3ردن، طالبنوك، دار وائل، عمان، الأ إدارةزیاد رمضان و محفوظ جودة، الاتجاھات المعاصرة في   3  
.56، ص 2006، الأردنالجودة في الخدمات، دار الشروق، عمان،  إدارةقاسم نایف علوان المحیاوي،   4  
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 نحو توجیهها وبالتالي الأفراد دخول في فوائد آیة وتوظیفا وامتصاص المصارف موارد تنمیة  . ب

 هذه تمویل في بأخرى أو بطریقة المصارف مساهمة خلال من الاقتصادیة والاجتماعیة التنمیة

 1.المشاریع

 یعد الذي المصرفي الجهاز یلعبها التي الأهمیة خلال من المصرفیة الخدمة أهمیة تظهر كما

 دون ویتطور ینمو أن اقتصادي نظام لآي یمكن فلا البلد، في الاقتصادیة للتنمیة الرئیسي المحرك

 المصارف أصبحت حتى مصرفي، جهاز وجود

 أم اشتراكیا أم رأسمالیا كان سواء اقتصادي نظام أي في عنها الاستغناء یمكن لا مؤسسات

 المصارف تساهم حیث البلد، في الاقتصادیة التنمیة عجلة تحریك في یؤدیه الذي للدور نظرا إسلامیا،

 عملیة تسریع في مباشرة غیر أو مباشرة بطریقة

 :  التالیة الخدمات بتقدیم قیامها خلال  من الاقتصادیة التنمیة

 تحت ودائع مثل كافة الودائع لأشكال قبولها طریق عن المبعثرة المدخرات تجمیع -

 .الخ...الطلب

 .الاستثمارات تمویل -

 اللازمة المستندة الاعتمادات بفتح المباشر غیر التمویل بتقدیم الخارجیة التجارة تشجیع -

 لها، اللازمة الأجنبیة العملات بتوفیر المستوردات أثمان والتصدیر وتسدید الاستیراد الأجنبیة

 .الصادرات أثمان قبض جانب إلى

 أجل من المقاولین عن بالنیابة الكفالات بإصدار الكبیرة المشروعات تنفیذ على المساعدة -

ــــلضم اللازم المال رأس تجمید دون بعملهم قیامهم تسهیل ــــــــ ــــ ـــــ ــــقیامه انـــ ـــــــــ ــــبالتنفی مـــ ــــ  .ذـ

 .النقود نقل مخاطر من في التقلیل یساهم للمواطنین وتسلیمها التحویلات إجراء تسهیل -

  القروض منح في المشاركة طریق عن الضخمة للمشاریع اللازم التمویل تقدیم في المشاركة -

 .المجمعة 

 شبكات ذلك في یستخدم النقود، لحمل الحاجة معاملاتهم دون وتسهیل الجمهور أموال حفظ -

 .المستحدثة الدفع أدوات من وغیرها الائتمان وبطاقة الآلي الصرف بطاقات متطورة،

ــــالمالی الخدمات جمیع تقدیم - ـــــــــ ــــــــلأعم ةــــــــاللازم ةــــ ــــ ــ ــ ـــــ ــــالمؤسس الــــ ــــ ـــــ ــــوالأف اتـــــ ــ ــ ـــــ   2 .رادــــ

 الجهاز طریق عن المالیة الموارد وتعبئة مداخلات المصرفیة الخدمات قطاع یوفر كما

ــــــــالخدم طریق عن الواردات وإیجاد والتأمین المصرفي ــــالمص اتــ ــــ ــــــــ ــــرفیــ ــــ ـــــــــ ــــ ــ ــ ــــــــالمختلف ةــــ ــــ  3. ةـــــ

                                                             
.24زیاد رمضان و محفوظ جودة، مرجع سابق، ص   1  
.12- 11، ص ص 2008ھشام جیر، ادارة المصارف، الشركة العربیة المتحدة للتسویق و التوزیع، جامعة القدس المقترحة،   2  
، المكتب العربي للمعارف، )الجالس في رفع كفاءة أداء الخدمات المصرفیة(احمد مراد، دور اتفاقیة تحریر الخدمات المصرفیةسامي  

.55، ص 2005القاھرة، مصر،  3  
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 العالمیة الصادرات أن یتضح الدولي النقد لصندوق المدفوعات میزان إحصاءات حسب

 من 07 % ب مقارنة 1997 إلى 1990 الفترة خلال 08 % سنوي نمو بمعدل ارتفعت للخدمات

 ، 12 % الفترة نفس خلال لآسیا الخدمیة للصادرات السنوي معدل النمو بلغ وقد السلعیة، الصادرات

 معدل إلى بالنسبة أما الآسیویة، الأزمة بسبب 1997 عام 05 % إلى انخفض المعدل هذا ولكن

 % اللاتینیة أمریكا في وبلغ ،%08الفترة  نفس خلال بلغ قد فإنه واللاتینیة، الشمالیة أمریكا في النمو

 ، 1996 عام إلى1990 مابین الممتدة الفترة خلال 08 % وإفریقیا ، 07 % الشمالیة وأمریكا ، 09

 1997.1 عام  03 % إلى وانخفضت

 في الأخرى للصناعات تدعیمي دورا یلعب الخدمات صناعة نمو أن بالذكر، الجدیر ومن

 والمنظمات التامین ومنظمات المصرفیة الخدمات إلى الحاجة تزداد حیث الصناعي، القطاع

  .ةـالإداری الاستشاریة الخدمات تقدیم في المتخصصة

 الأخرى الاقتصادیة الصناعات خدمة لیشمل یمتد الخدمة صناعات دور فان ثم ومن والفنیة،

ــــــــالمستهلكی من الزبائن خدمة بجانب ــــ ــــالنهائیی نـ ــــ   .نـــ

 

  .الحدیثة التقنیات تطبیق انعكاس :الثاني المطلب

 الخدمات إلى نظرنا وإذ دولة أي في الهامة الاقتصادیة الأنشطة احد المصرفیة الخدمات تمثل

  2: منها نذكر الخصائص من عدد على ینطوي انه نجد اقتصادي كنشاط المصرفیة

  
 والاجتماعیة الاقتصادیة الأنشطة بجمیع وارتباطها المصرفیة الخدمة مجالات وتعدد تشعب  .أ 

 .بالدولة الأخرى

 الخدمة أن حیث للدولة، الاقتصادي التقدم درجة على المصرفیة الخدمات على الطلب یدل  .ب 

ــــبمجالاته التنمیة بقضایا ویرتبط خاصة إنتاجي یتمیز بطبیعة نشاط المصرفیة ــــ ــــا المتعـ ــــ ـــــــــ  .ددةـ

 مستوى على الدالة الخدمات من العرض أن هي أخرى خاصیة السابقة، بالخاصیة یرتبط  .ج 

 به تتسع ما إلى بإضافة هذا السكانیة، الخصائص وكذلك في الدولة، الاقتصادي الرفاهة

 والاقتصادیة السیاسیة بالإضافة إلى علاقاتها. وسیاحیة طبیعیة موارد من تمتلكه وما الدولة

   .الأخرى العالم بدول

ــــالطل إن  .د  ــــــــالكثی على بــــــــ ــــ ــــــــالخدم من رــــــــ ــ ــ ـــــ ــــالمصرفی اتـــ ـــــــــ ــــبصف یتصف ةــــ ــ ــ ـــــــــ ــــــــالتك ةـــ ــــ ـــــ  .رارـ

 نشاط أي وعناصر متطلبات كل فیها یتوافر حیث صناعة تعتبر المصرفیة الخدمات أن  .ه 

 لمتطلبات المصرفي النشاط مواكبة ضرورة یعني السابقة توافر الخصائص أن ولاشك إنتاجي

                                                             
.115، ص 2003محمود صفوت قابل، الدولة النامیة و العولمة، الدار الجامعیة، الاسكندریة ، مصر،   1  
.57سابق، ص  قاسم نایف علوان، مرجع  2  
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 طبیعة عن النظر بغض دولة أي في الاقتصادي والاجتماعي النشاط أوجه جمیع في التطور

 أوجه من كغیرها أن الخدمات باختصار القول ویمكن السیاسیة، فلسفتها أو الاقتصادي نظامها

 مجرد القیام من النشاط تحول حیث التطور، مراحل من بالعدید مرت الاقتصادیة النشاطات

 في بالدخول البنوك قیام إلى المعنیة الدولة حدود داخل في والإیداع الإقراض بالعملیات

 قیام وكذلك والتجاریة، والخدمیة الصناعیة مشروعاتال من للكثیر الاستثمار، وتملكها مجالات

 متعددة البنوك وظهور كثیرة فروع انتشارو  .حدودها خارج خدماتها إلى بتصدیر

 المصرفیة الخدمات في الملحوظ والتنوع الكبیر التحول هذا أن و لاشك . الخ...الجنسیات

 في الاقتصادیة الأنشطة مختلف في السریع والنمو التطور واقع فرضها ضرورة بمثابة كان

 بان یرون البنوك صناعة في الممارسین و الكتاب من الكثیر جعل ما وهذا العالم دول

 السریع والنمو التغیر ومواجهة إدارة كیفیة في البنوك تكمن رجال تواجه التي الحقیقیة المشكلة

  1.الشدیدةالمجالات الصناعیة المصرفیة التي أصبحت تتصف بالمنافسة  في

 الدول في التجاریة المصارف في الحدیثة المصارف في الحدیثة التقنیات تطبیق أفادت كما

  : رئیسیة أهداف أربعة تحقیق إلى الصناعیة

  :بالمصرف العملاء حسابات لعدد المتسارع و الهائل النمو مع بكفاءة التعامل .1

 تحقیق مع الموظفین، عدد زیادة بدون المحاسبیة الناحیة من التعامل في كفاءة تحقیق أي

  .المصرفیة المعاملات انجاز في السرعة

 

 تمثل التي الشركات بین فیما المقایضة وإجراء المدفوعة لعملیات الحقیقیة التكلفة تخفیض .2

  :المدفوعات هذه

 الثانیة العالمیة الحرب عقب ضخمة زیادة المدفوعات لتسدید كأداة الشبكات استخدام ازداد فقد

 .ما حد إلى النقود استخدام وتقلیص

 تكلفة وخفض هائلا حفظا الورقیة المعاملات حفظ إلى الكمبیوتر تقنیات إدخال أدت وبالتالي

  .یدویا الشیكات هذه وقید وقراءة بفرز المرتبطة العمالة وتكلفة أخرى، إلى فروع من الشیكات إرسال

 

  :والمكان الزمان قیود من العملاء تحریر .3

 وخلال. مصرفهم داخل مقارها مع العملاء هؤلاء یتعامل أن الماضي في المعتاد من كان إذا

 ودون وقت أي في معها یتعاملوا أن المصرف عملاء وسع في أصبح حیث الرسمیة العمل مواعید

                                                             
.347، ص 2004حنفي عبد الغفار عبد السلام ابو قحط، الادارة الحدیثة في البنوك التجاریة، دار الجامعة، الاسكندریة، مصر،   1  
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 التي التقنیة تطور العملاء هؤلاء احتیاجات لبت وقد المصارف، هذه مقر إلى الانتقال إلى الحاجة

  .المثال سبیل على المنزلیة المصرفیة بالخدمة عرفت

   :قبل من لهم معروضة تكن لم لعملائها خدمات تقدیم من المصارف تمكن .4
 اأصبحو العملاء الاستفادة من فرص أفضل لتوظیف أموالهم، إذ أنهم  لهؤلاء أتاحت وبالتالي

  .أكثر وعیا و درایة بما یجري في مختلف الأسواق النقدیة و المالیة
 تعتبر علیهم المعروضة الأسعار بان عملائها إقناع المصارف على الصعب من الآن وأصبح

 وبسرعة إمكانهم الوقوف في أصبحت قد أنه خاصة الاقتصادي، النشاط یشهده وهذا ما منافسة أسعارا

 التقنیات أتاحت التي المعلومات ثورة بسبب العالم في أماكن أخرى من المعروضة الأسعار على

   .دیثةالح

 في الحدیثة التقنیات تطبیق بعد أنه اتضح الأمریكیة المصارف أحد على أجریت دراسة وفي

 لعدد وخفضها موظف، لكل 25 % نسبتها الحسابات عدد في زیادة سنوات عشرة بعد تحقق المصرف

  15.1 % نسبة الواحد الفرع موظفي

  :التالي الشكل في موضح هو كما وذلك 

  

  
  

                                                             
.348 ص سابق، مرجع قحط، ابو السلام عبد الغفار عبد حنفي  1  
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  ديالاقتصا النشاط في المصرفیة الخدمة أهداف :الثالث المطلب

 

 المصارف استخدام جراء من تحقیقها إلى یسعي أهداف أي مصرف لدیه أن فیه لاشك مما

 أساسا ینبثق معین اقتصاد داخل المصرفیة العملیات أن جانب إلى خدماته، في المالیة والعولمة الآلیة

 والقطاعات الوحدات مختلف بین ومعقدة متشعبة اقتصادیة علاقات وجود من المتولدة الاحتیاجات من

  1. الاقتصاد لذلك المكونة

  

  للمصرف الداخلیة المصرفیة الخدمات أهداف :الأول الفرع

  

  : یلي فیما المصرف یقدمها التي الداخلیة المصرفیة الخدمات أهداف تتمثل

 عن وذلك المختلفة الیدویة القید بمصادر المحاسبیة القیود إثبات في المبذولین والجهد الوقت توفیر .1

 مرة الآلي الحاسب على القید تسجیل طریق عن المصادر هذه كافة في الذاتي الآلي التأثیر طریق

  .واحدة

 حجم تقلیل مع عالیة وبسرعة المحاسبیة العملیات إجراء في تامة دقة على الحصول ضمان .2

 .ةــــالیدوی السجلات استخدام تحدث مع كانت التي الإقصاء

ــــــــالواح وبالسرعة للعملاء المصرفیة الخدمة تقدیم حسن .3  .دةــــ
  

 موجودة تكن لم للعملاء جدیدة خدمات تقدیم على المصرفيفي المجال  الالكترونیة الحسابات ساعدت

  :بینها من والتي التقلیدیة الیدویة النظم استخدام ظل في قبل من

  

 البلاستكیة بالنقود یسمى ما ظهور إلى الحالي الوقت في أدى مما البلاستكیة البطاقة استخدام -

 بمواعید التقید ودون مستمرة بصورة للعملاء خدماتها التقلیدیة تقدیم من المصارف مكنت التي

 .يــــالمعن الجغرافي للفرع بالموقع أو المصارف، لهذه الرسمیة العمل

 مكاتب إلى حضورهم إلى الحاجة دون عملهم بمراكز للعملاء المصرفیة الخدمات تقدیم -

ــــحساباتهم للحصول على تلك الخدم به توجد الذي المصرف ــــــــ  .اتــــ

 خارجیة أو محلیة سواء المصارف مختلف بین المالیة التحویلات عملیات بإجراء القیام إمكانیة -

 التحویلات كانت سواء الشأن هذا في المطلوبة التعزیزات على الحصول مع اللازمة وبالسرعة

                                                             
.13، ص 2004، 2ماھر شاكر،العملیات المصرفیة الخارجیة، دار الحماد، عمان، الاردن، ط  1  
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أهم التطبیقات في هذا المجال هو النظام  ومن عملائهم لتعلیمات أو تنفیذا بالمصرف خاصة

 ".سویفت "باسم المعروف العالمي

 لهم الممكن الواحد المصرف فروع وتطبیقاتها بكافة الالكترونیة الحاسبات نظام استخدام مع -

ــــسج به الموجود الشباك إلى بالذهاب التقید دون على حساباتهم  التعامل ــــــــ  1 .ذاته الحاسب لــــ

  

  :وأهمها المصارف على عدیدة آثار علیه یترتب الآلیة المصارف استخدام فان وعلیه

 :للعمیل المقدمة الخدمة تحسین  . أ

 الفروع، من فرع أي من السحب إمكانیة أو الخدمة وتكامل الانتظار، من التخفیض خلال من

  . سریعة بطریقة العمیل بیانات على الإدارة وحصول المعلومات، لتحدیث الفوري والاتصال

 :الإنتاجیة تحسین  . ب

 تسجیل عملیات وتخفیض المستندیة الدورة واختصار القنوات عدد تخفیض خلال من وذلك

 التكالیف وتخفیض والعملاء، المعاملات خدمة المجموعات المتزایدة من والقدرة على المعاملات

  .البیانات تسجیل في والدقة وتوحیدها، والإجراءات المستندات وتبسیط معاملة لكل بالنسبة

 :العمل ظروف تحسین  . ج

 الأعمال وإلغاء الاتصال وسائل وتطویر والتحضیرات والمعدات لإجراءات توحید خلال من

  2.وسرعة بسهولة والمحاسبة الإحصائیة التقاریر على والحصول الروتینیة

 

   الخارجیة المصرفیة الخدمات أهداف :الثاني الفرع

 زیادة إلى أدت الراهنة الحالیة الفترة في الأعمال منظمات في الهامة والتحولات التطورات إن

 أدى ما هذا خارجیة متغیرات مع التعامل زیادة وبالتالي الحدیثة، المصرفیة الخدمات بصناعة الاهتمام

 خدمیة اقتصادیة علاقات ظهور ومنه جدیدة خدمات ظهور وبالتالي جدیدة خدمات ظهور إلى

  3.جدیدة

  :رئیسیة فئات ثلاث إلى الدول بین الاقتصادیة العلاقات تلك تصنیف وبالإمكان

  
 : التجاریة العلاقات .1

  .العالم اقتصادیات وبقیة معین اقتصاد بین والخدمات البضاعة تبادل وتشمل

  

  

                                                             
.99-97، ص ص 2006ابو عربي مروان محمد، الخدمات المصرفیة في البنوك الإسلامیة و التقلیدیة، دار تسنیم، عمان، الاردن،   1  
.99ابو عربي مروان محمد، نفس المرجع السابق، ص   2  
.55یف علوان، مرجع سابق، ص قاسم نا  3  
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 :الاستثماریة العلاقات .2

 دول وبقیة المحلي الاقتصاد بین الأجل طویلة الاستثمارات لغایات الأموال انتقال وتشمل

  .العالم

 :النقدیة العلاقات .3

 إلى العالمیة المصرفیة المؤسسات اتجهت ولقد الأمد، القصیرة النقدیة التدفقات وتشمل

 إذ المذكورة، الرئیسیة العلاقات من فئة كل لتغطیة الضروریة المصرفیة الخدمات تقدیم في التخصص

 بذلك مقدمة الخارجیة التجارة عملیات تمویل في الخارجي الصعید على الودائع بنوك تخصصت

 كفالات و المستندیة والاعتماد البوالص وتحصیل التحویل عملیات مثلا التقلیدیة المصرفیة الخدمات

 مثل وتوظیفها رؤوس الأموال تمویل خدمات تقدیم في الأعمال بنوك تخصصت كما .الخارجیة العقود

 وإدارة عملائها، لحساب المالیة المحافظ وإدارة القرض وإسناد والسندات الأسهم إصدار عملیات تغطیة

 أطلق ثالثة فئة المذكور الفئات استحدثت أخرى جهة ومن عام، بشكل المنقولة وغیر المنقولة الأموال

 قصیرة الأموال رؤوس توظیف خدمات تقدیم في تتخصص "الخارجیة المصرفیة الوحدات" اسم علیها

 الكبیرة البنوك أصبحت البعض بعضها مع العملیات معظم لترابط وبالنظر الرئیسیة، بالعملیات الأجل

  .العالمیة بالمصارف ما یسمى وظهور خلاله ومن فیه تستطیع وضع في

 دوائر على ومفاهیم التخصص مبادئ على حافظت قد المصارف تلك أن القول یجدر أنه إلا

 1.خدماتها من الجدید تقدیم ومنها لها، تابعة أو عنها منبثقة شركات أو فروع بشكل
 

                                                             
14- 13ماھر شاكر، مرجع سابق، ص ص   1  
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إن النظام المصرفي هو مجموع المصارف العاملة في بلد ما، وهو يظم مجمل النشاطات التي 
والسلطات المصرفية وخاصة تلك المتعلقة بمنح الائتمان ،وهو يشمل المالية المتخصصة  تمارس العمليات

البنك المركزي والخزينة العامة. حيث عملت الجزائر بعد الاستقلال  المسؤولة عن السياسية النقدية أي
وذلك من أجل تحقيق أهداف السياسية الاقتصادية  على إقامة جهاز مصرفي جديد برأسمال عمومي

. وجدت المصارف الجزائرية الأجنبي... العامة في إطار التخطيط المركزي ومع بروز العولمة، الاستثمار
نفسها مجبرة على مسايرة التطورات الدولية وذلك بالقيام بإصلاحات جذرية. تتماشي مع متطلبات المحيط 

 بنك. -المصرفي الجديد، و هدا ما انطبق أيضا على الصندوق الوطني للتوفير و الاحتياط

 

 نك ب -المبحث الأول: ماهية الصندوق الوطني للتوفير و الاحتياط
على أساس شبكة صندوق  1964أوت  10في   تم تأسيس الصندوق الوطني للتوفير و الاحتياط

 .التضامن للولايات و البلديات الجزائرية و يتمثل مهامه في جمع التوفير

في  .بتلمسان  1967مارس 1حتياط افتتحت أبوابها يوم أول وكالة للصندوق الوطني للتوفير و الا
 حين أن، تم تسويق دفتر الصندوق الوطني للتوفير منذ سنة قبل فتح الوكالة على مستوى شبكة البريد.

 بنك و هيكله التنظيمي  -المطلب الأول: الصندوق الوطني للتوفير و الاحتياط

للخواص، تمويل  هو بنك جزائري متخصص في جمع أموال التوفير، منح القروض العقارية
ومؤسسات الإنجاز التي لها صلة  موميين والخواص، وتمويل مؤسسات إنتاج عتاد البناءالمقاولين الع

 بالبناء.

 الفرع الأول: لمحة تاريخية عن البنك

تطورت خدماته المقدمة  حيث بنك بعدة مراحل تاريخية -مر الصندوق الوطني للتوفير و الاحتياط
 خلال كل فترة. 

 1964-1970 :جمع التوفير في الدفاتر 

، كان يتمثل نشاط الصندوق الوطني للتوفير و الاحتياط فقط 1970و  1964خلال الفترة ما بين 
في جمع التوفير في الدفتر مع منح قروض اجتماعية رهنية.كانت شبكة الصندوق الوطني للتوفير و 

ة على نقاط جمع المتواجد 575و على  1967الاحتياط تشمل على وكالتين مفتوحتين فقط للمواطنين في 
 .مستوى شبكة البريد
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 1971-1979 :تشجيع تمويل السكن 

، أصدرت تعليمة تكلف بها الصندوق الوطني للتوفير و الاحتياط لتمويل برامج 1971في أفريل 
إنجاز سكنات باستعمال موارد الخزينة العمومية . بالتالي توفير الأسر يعرف انطلاقة و تطور هائل. في 

 .التي تم فيها بيع أول السكنات لصالح مالكي دفاتر التوفير ، تعد الفترة 1975نهاية 
 .وكالة عملية 46، كان للصندوق الوطني للتوفير و الاحتياط 1979في 

  الصندوق الوطني للتوفير و الاحتياط في خدمة الترقية العقارية: 80عشرية 

روض العقارية مهام أخرى خصصت للصندوق الوطني للتوفير و الاحتياط ، يتعلق الأمر بالق
 .الموجهة للخواص و ذلك من أجل بناء سكنات و تمويل السكن الترقوي و ذلك حصريا لصالح الموفرين

مسكن في إطار بلوغ الملكية. اتخذ الصندوق الوطني للتوفير  11.590، تم بيع 1988ديسمبر  31في 
الحرة ، عمال قطاع الصحة و الاحتياط سياسة تنويع القروض الممنوحة ، لاسيما لصالح أصحاب المهن 

 .و تعاونيات الخدمة و النقل

وكالة  47وكالة )  120توسعت شبكة الصندوق الوطني للتوفير و الاحتياط حيث بلغ عدد وكالاته 
 وكالة ثانوية(. 73ولائية و 

 1990 :وضع قانون النقد و القرض 

الجزائر وذلك نظرا لأهمية مبالغ يبقى الصندوق الوطني للتوفير و الاحتياط الرائد في جمع التوفير ب
مكتب بريد متواجد وذلك إلى غاية  2652وكالة و  135موارد التوفير التي تم جمعها بالنسبة ل 

مليار دينار على دفاتر التوفير العملة الصعبة( .  34مليار دج )من بينها  82مجموع  31/12/1990
مليار دينار جزائري لمجموع  12قدرت ب   قيمة القروض الممنوحة للخواص إلى غاية نفس التاريخ

 .قرض 80.000

  أصبح الصندوق الوطني للتوفير و الاحتياط بنكا: 1997ابريل 

، غير الصندوق الوطني للتوفير و الاحتياط نظامه الأساسي بحصوله على ترخيص  1997أفريل  6في 
 . كبنك

 كا بن -من الآن فصاعدا، أصبح الصندوق الوطني للتوفير و الاحتياط
 .أيضا، يمكنه القيام بكل العمليات البنكية ما عدى عمليات التجارة الخارجية

 31  تمويل الاستثمارات في قطاع العقار 2005ماي 
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بنك -بإعطاء الصندوق الوطني للتوفير و الاحتياط 2005ماي  31قررت الجمعية الغير عادية في 
شاطات المرتبطة بالبناء لاسيما لإنجاز أملاك عقارية إمكانية تمركز أكثر في تمويل البنايات التحتية و الن

ة ــــــــــة ، التربويـــــــــة، الرياضيـــــــــــــذات طابع مهني،إداري و صناعي ، أيضا البنايات التحتية الفندقية، الصحي
 .و الثقافية
 28  بنك  -اطـــــــــــــــــــــــإعادة التمركز الاستراتيجي للصندوق الوطني للتوفير و الاحتي 2007فيفري 
  ي للبنك ــــــــــالمرتبطة بإعادة تمركز الإستراتيج 2007فيفري  28قررت الجمعية العامة العادية ل

 .السماح بما يتعلق بالقروض العقارية للخواص
 .دى البنكــــــــــــــــــــــــــول لــــــــــــــــــــــالمفع ةـــــــــــــــــة الساريـــــــــــــوص القانونيــــــــــالقروض الرهنية المقررة بالنص

 .ةـــــــــــــــــــــلاكيـــــــــــــــــــــــــــــروض الاستهــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالق
 .و بصفة ثانوية للغير موفرينة و أساسية للموفرين ـــــــكما تم قرار منح القروض بصفة الأولوي

اء ـــــــــــــــــي للبنــــــــــــــــــــــــــــــــم باقتناء أراضـــــــــــــــــــــــــــم السماح لهـــــــــــــبما يتعلق بتمويل الترقية العقارية ، فت
 .نــــــــــــــج السكــــــــــــــــــاز برامـــــــــــــــــات و إنجـــــــــــــــالسكن

   1.نــــــــــــــــــــــا للموفريـــــــــــــــــــــــة حصريـــــــــــــــــــــــــــج الموجهــــــــــــــــــــــي البرامــــــــــــــــــــل هــــــــــــــالبرامج المختارة للتموي

 الفرع الثاني: التعريف بالبنك

 بنك على انه:  -عرف الموقع الالكتروني الرسمي الصندوق الوطني للتوفير و الاحتياط

ع ــــــــــــي جمـبنك ف -، يتخصص الصندوق الوطني للتوفير و الاحتياط1964بنك تأسس عام 
التوفير، منح القروض العقارية للخواص، تمويل المقاولين العموميين و الخواص، مؤسسات إنتاج عتاد 

 ناء و مؤسسات الإنجاز التي لها صلة بالبناء.الب

مديرية جهوية موزعة على كامل التراب الوطني، يتواجد  15و   206إضافة إلى وكالاته 
بنك أيضا  على مستوى الشبكة البريدية من أجل جمع توفير -الصندوق الوطني للتوفير و الاحتياط

 2الأسر.

 الفرع الثالث: الهيكل التنظيمي للبنك

 بنك : -الشكل التالي الهيكل التنظيمي للصندوق الوطني للتوفير و الاحتياط يمثل

 

                                                           
1 www.cnep.banque.dz, consulté le :30/05/2016 
   2 http// fr.wikipedia.org/gestion de la relation client , consulté le 28/05/2016 

http://www.cnep.banque.dz/
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 بنك -(: الهيكل التنظيمي للصندوق الوطني للتوفير و الاحتياط6الشكل)

 

 
Source : www.cnepbanque.dz 

 

 التالية:  المديريات بالنيابة المكلفة العامة المديريات تحت تندرج حيث 

 بالنيابة المكلفة بالتطويرالمديرية العامة 
 مديرية التسويق و النشاط التجاري 

 ـــرمديرية التوقعات و مراقبة التسيي
 لالـــــــــــــــات الاستغـــــــــــــــــــــــمديرية شبك

 اتــــــــــــــــــــة الدراســـــــــــــــــــــديريــــــــــــــــــــــــــــــــــــم

   العامة بالنيابة المكلفة بالإدارة المديرية
 لــــــــــمديرية الإدارة و الوسائ

 ةــــــــوارد البشريـــــــــــمديرية الم
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 لاكــــمديرية المحافظة على الأم
 ةــمركز الدراسات البنكية المطبق

  المديرية العامة بالنيابة المكلفة بالقرض 
نــــــــــــل المقاوليــــــــــة تمويــــــــــــــــمديري  
واصـــــروض الخــــــــــــــــــــة قـــــــــمديري  

 مديرية النشاط التجاري/ قروض
اتــــــــــــــــــــــــــــــمديرية تمويل المؤسس  

ةـــــــــــــــة العقاريــــــــــــــة الترقيــــــــــــمديري  

   المالية و المحاسبةالمديرية العامة بالنيابة المكلفة ب
 رــــــــــمديرية التوفي

 مديرية المحاسبة
 ةـــــــــــمديرية المالي

 رــــــمديرية التطهي

  المديرية العامة بالنيابة المكلفة بالمراقبة 
يرــــــــــــــــــــــــــمديرية مراقبة التوف  
داتـــــــــــــــمديرية مراقبة التعه  

ةـــــــــــــــالمحاسبمديرية مراقبة   
يــمديرية الإفتحاص الداخل  

  
  المديرية العامة بالنيابة المكلفة بالتسديد 

 مديرية التسديد
 مديرية الدراسات القانونية التنظيم و المنازعات

 
  ا لمديرية العامة بالنيابة المكلفة بأنظمة الإعلام 

لام ــــــــــــــــــــــــات الإعــــــــــــــــــــات و تطبيقــــــــــــــمديرية الدراس  
ودةــــــــــــــــــــــج و الجـــــــــــــــم و المناهــــــــــــــــــــــــــمديرية التنظي  

الـــــمديرية التكنولوجيات الجديدة للإعلام و الاتص  
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ينـلـمديرية الاستغلال ومساعدة المستعم  
 مديريـــــــــــــــــــــــــــــــة و سائــــــــــــــــــــــــــل الدفـــــــــــــــــــــــع1

 بنك -المطلب الثاني: خدمات الصندوق الوطني للتوفير و الاحتياط

بنك عدة خدمات مصرفية ما يجعله يتميز من غيره  -يقدم الصندوق الوطني للتوفير و الاحتياط
 لية.المامن المؤسسات 

 : التوفير و الاحتياطالأولالفرع 

 : صفة الموفرأولا

 يتميز بصفة الموفر كل شخص طبيعي يملك أحد الشروط التالية: 

تم فتحه  الذيلديه دفتر توفير شعبي)أحمر( و  أويكون لديه دفتر توفير السكن )أخضر(  إن -
 دج  2000 الأقلتكون نسبة الفوائد المجملة على  أنمنذ سنة و  الأقلعلى 

يستفيدوا من المزايا التي يحددها القانون  أنيمكن للموفرين الذين يملكون الشروط المذكورة أعلاه  -
 بنك. -لدى الصندوق الوطني للتوفير و الاحتياط

 دفتر توفير شعبي. أوثانيا: فتح دفتر توفير 

 دج 5000عند فتح حساب دفتر توفير سكن يحدد ب  الأدنى الإيداع -
 دج 10.000عند فتح حساب دفتر توفير شعبي يحدد ب  الأدنى الإيداع -
 . دج 1000على حساب دفتر توفير سكن او دفتر توفير شعبي لا يقل عن  الأدنىالرصيد  -

 الفرع الثاني: القروض العقارية

 أخرى قيمة ملكية عقارية  أساسأولا: شراء ملكية عقارية على 

تمنح كضمان، يتضمن على اقتناء  أخرى ملكية عقارية  أساستمنح كضمان لهذا التمويل، على  
 .قديم أومهني جديد  أوقديم، لغرض تجاري  أوعقارية لغرض سكني جديد  أملاك

 

                                                           
1 http// cnepbanque.dz , consulté le 31/05/2016 
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 ثانيا: الدعم 

هي صيغة تسمح للزبائن من رفع قدرتهم للتمويل لكي يتحصلوا على قرض عقاري لدى الصندوق 
 .الأولياء، الأولادعائلته الزوج)ة(،  أفرادمدخول احد  بإدماجبنك و ذلك  -الوطني للتوفير و الاحتياط

 ثالثا: التدين المشترك

بناء مسكن، يمكنه  أوقدرة الزبون للتمويل لا تسمح له بالحصول على التمويل اللازم لشراء  إن
 .و الذي يعتبر كمتداين مشترك آخرالرفع من قدرته على التمويل و ذلك بدمج مدخول شخص مادي 

 عا: تأمين ضد خطر عدم الملائمةراب

تخضع القروض الرهينة الممنوحة للخواص للتأمين ضد عدم الملائمة التي تكتتب لدى مؤسسة 
 .ضمان القروض الرهينة

 الفرع الثالث: النشاطات البنكية

 .الأكثرعلى  أيام 5يوفر السرعة، الفعلية و الحماية للعمليات البنكية مهلة تسديده الصك المعمم: 

 

 -دراسة ميدانية لخدمات الصندوق الوطني للتوفير و الاحتياطالمبحث الثاني: 
 بنك وكالة شلغوم العيد

 الذي الأمر بنك - طالاحتيا و للتوفير الوطني الصندوق  على كراح السكن تمويل كان السابق في
 قصوى  أهمية ذو و راتيجيإست الجزائر في السكن قطاع أن و خاصة المجال هذا في الشهرة ينال جعله

 في العقاري  السوق  أصبح المالي بالتحرير و أنه غير الوطني، الاقتصاد حركة تفعيل و تنشيط في
 و للتوفير الوطني الصندوق  أدخل الذي الأمر المجال، هذا في أخرى  بنوك بدخول ذلك و متنوع ئرزاالج

 ىــــــــــــــعل رفـــــــــــــالتع و هـــــــــــضعف و قوته نقاط معرفة البنك على فرض مما المنافسة من حالة فيالاحتياط 
 :للبنك التحديات و الفرص الضعف؛ و القوة نقاط من بعضا يلي فيما و التحديات؛ و رصــــــــــــالف
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 ( : نقاط القوة و الضعف، الفرص و التحديات2الجدول )

 التحديات الفرص نقاط الضعف نقاط القوة 
 علامة و صورة -

 بها يتمتع التي البنك
 زبائنه لدى أهميتها و
 و شركائه مختلف و

 في المتمثل شعاره
 الوطني الصندوق "

 الاحتياط و للتوفير
 ".العقار بنك

 خبرة و معرفة -
 مجال في رادالأف

 و العقاري، التمويل
 المستمر البنك سعي

 دعم و السكن لتطوير
 .البناء قطاع

 المالية الوافرات -
 و عليها يتوفر التي

 نشاطه عن الناتجة
 .التوفير جمع في

 نقاط بين من كذلك -
 الهائل الانتشار قوته

 .وكالاته لشبكة

 فإن هذا إلى إضافة -
 أجل من و البنك
 التنافسي مركزه تدعيم

 المفرط التركيز -
 و العقار قطاع على

 من ذلك يصحب ما
 التنويع عدم و مخاطر

 النشاط مجالات في
 حدة من للتخفيف
 .المخاطر

 مستوى  ضعف  -
 في رادالأف تأهيل
 نشاط قطاعات تمويل
 .أخرى 

 ودائعه؛ هيكل -
 كبيرة نسبة أن حيث
 ودائع هي الودائع من

 .بفوائد

 بين الربط خاصية -
 استعمالاته و موارده
 على يعمل أنه حيث
 و رادالأف توفير جذب
 شكل على يكون  الذي
 يقوم و جارية ودائع

 التمويل في باستعمالها
 يكون  الذي و العقاري 

 طويل العادة في
 يؤدي مما الأجل

 المتواصل الدعم -
 الدولة طرف من

 السكن تمويل لسياسة
 خلال من خاصة و

 التكفل على العمل
 المتعلقة بالفوائد

 الفوائد نسب بتخفيض
 القروض على

 للقطاع الموجهة
 .العقاري 

 المرتبط التطور -
 تحسن و العمل بسوق 

 فرادالأ دخول مستوى 
 تحقيق و الأسر و

  .ولائهم

 

 التحديات بين من -
 قيام البنك تواجه التي

 بفتح الأجنبية البنوك
 الجزائر. في لها فروع

 الشديدة المنافسة  -
 البنك واجهها ي التي

 دخول بعد خاصة و
 الشعبي القرض

 إلى CPAالجزائر  
 سنة ري العقا السوق 
1999. 
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 عمل في بالدخول قام
 بنك مع مشترك
 التنمية و الفلاحة
 شركة لإنشاء الريفية

 استثمار". الجزائر"

 في الوقوع إلى بالبنك
  .السيولة أزمة

 القدرة زيادة و العملاء رضا لتحقيق كمدخل البنكية الخدمات جودة " حميدي، الرزاق عبد المصدر: 
 محمد، بوقرة جامعة تسويقية، إدارة ماجستير، ،مذكرة"-المحلية التنمية بنك حالة دراسة -للبنوك التنافسية
 34-33، ص ص 2008-2007بومرداس

 بنك:  -طبيعة الخدمة في الصندوق الوطني للتوفير و الاحتياط 

للاقتصاد  القروض تقديم و خراتالمد جمع مجال في ئرزاالج في راكبي بنكا الصندوق  هذا يعد
 للقطاع سواء زايدةمت و منتظمة بصفة القروض هذه توزيع في زايدت هناك أن حيث السكن، قروض خاصة
 كان بعدما "العقار بنك" هو البنك هذا شعار فإن الذ العائلات قطاع كذلك و الخاص القطاع أو العام
 اجتماعية ظاهرة أصبحت و الادخار تعبئة مجال في كبيرة شعبية أكسبه الذي الأمر ،"العائلة بنك" شعاره

 تماما تهمه بالمودعين الخاصة النقود فإن هذا على و ئر،زاالج في الاحترام  و القبول تلقى اقتصادية و
 .المدخرين مشاريع تهمه مثلما

 أول تسويق تم فقد تأسيسه، منذ البنك في الأساسية المهمة يعتبر الادخار جمع أن باعتبار و
 بين من كذلك شعبي، توفير دفتر و سكن توفير دفتر شكلين على هو و 1996 سنة في للتوفير دفتر

 من بعضا يبين جدول يلي فيما و ،الخ...لأجل ودائع شيك؛ حسابات التجارية؛ الحسابات منتجاته
 : 2015 البنك موجودات

 (: بعض موجودات البنك 3الجدول)

 الموجودات

 السنة

 توفير دفتر

 سكن

 توفير دفتر

 شعبي

 حساب

 تجاري 

 حساب

 شيك

 ودائع
 بنكية

 لأجل

 بطاقة

 توفير

 حساب

 توظيف
 لأجل

2015 4242914 169644 31433 322126 49 392 9262 
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 البيبنكية بالبطاقات العمل  CIB : 

 فعال و كفء الاستعمال يكون  أن أجل من و 2003 في الدفع بطاقة و السحب بطاقة إطلاق تم
 تستعمل واحدة بطاقة في البطاقتين توحيد أجل من تحسيناتها الدفع لأنظمة العامة المديرية واصلت
 من مارس في كان ذلك و فقط تاجر 20 ل البداية في وجهت الأخيرة هذه واحد، آن في الدفع و للسحب

 خلالها من المؤداة بالعمليات الخاصة الوظائف سلامة من التأكد بغرض كانت العملية هذه 2005  سنة
 البنك اهتمام مدى يثبت الذي الأمر 2006 سنة من أكتوبر شهر غاية إلى الاختبار هذا استمر قد و

 .زبائنه أموال أمان و بسلامة

 التالي الجدول و بنكية، لحسابات الحاملين الزبائن لجميع البطاقة هذه تعميم تم 2007 سنة في و
 :البطاقة استعمال تطور يبين

 الإيداع و السحب بطاقة استعمال تطور ( : 4الجدول رقم )

 2010 2009 2008 2007 السنة
 CIB 5997 20240 24934 30881بطاقة 

 المصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على معلومات الوكالة .

 

 

 

 

 

 

 

                           



       

  

  

  عامة خاتمة     

  

  

  
 



	خاتمة
 

71 
 

  : خاتمة

 الخدمات إیصال من البنك تمكن وھادفة مخططة أنشطة عدة عن عبارة المصرفي التسویق
 لتحقیق وذلك العملاء لدى الرضا وتشكیل والرغبات الحاجات إتباع أجل من الجمھور المصرفیة إلى

 .البنك لإدارة الربحیة من المستھدف أو المطوب المستوى

 التي الحدیثة المواضیع من تسویقھا فإن المصرفي الخدمات بھ تتمیز التي للخصائص ونظرا
 كونھ بالتسویق الاھتمام زیادة إلى بالبنوك أدى مما ة، المادي السلع بتسویق مقارنة بالصعوبة تتمیز

 وذلك أقرانھ عن خدماتھا تمیز التي والنماذج الأسالیب عن للبحث ا، لھ الرئیسیة الوظائف من غدا
 بسبب العالمي المستوى على المنافسة اشتداد مع خاصة وموسع ممیز تسویقي مزیج وتطویر بتقدیم
  .البنوك تقدمھا التي الخدمات نمطیة
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