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مقدمة

أ

:مقدمة

تأثیرمنلهلماللدولوالمالیةالإقتصادیةالنظمفيالخدمیةالقطاعاتكأهمالبنكيالقطاعبرز
للأفرادوالإئتمانیةالمالیةالإحتیاجاتإشباعفيكبیرةبنسبةیساهمحیثالإقتصادیةالتنمیةعلىإیجابي

.أهمیتهاحسبالمختلفةالإستثماراتعلىوتوزیعهاوتعبئتهاالمدخراتجمعخلالمن

ووظائفها،بأنشطتهاالقیامفيكفاءتهافإنالدولإقتصادیاتفيالبنوكبهتقومالذيللدورونظرا
علىتعملأنالبنوكهذهمنیتطلبمماالدول،تلكفيالتنمیةتحقیقعلىسلباأوإیجاباسینعكس

تعیینطریقعنعملهاسیرإجراءاتوتبسیطكفائتهامستوىمنالرفعخلالمنوذلكفعالیتها،زیادة
البنكیةخدماتهاوتطویرتحسینعلىینعكسبماحاجاتهوتلبیةالزبونإرضاءبفكرةیؤمنونمسیرین
.ورغباتهمزبائنهاإحتیاجاتوتحقیق

المتاحة،الإمكانیاتوبأنسبالظروفأحسنفيإلیهالمنتوجوإیصالالزبونإرضاءیتموحتى
منها،الإستفادةقبلجودتهاعلىالحكمللزبونیمكنولاباللاملموسیةتتمیزالبنكیةالخدمةوأنخاصة

إبرازفيفعالدورمنلهلماعملها،فيالتسویقفكرةتبنيإلىالتوجهالبنوكعلىحتمماهذا
حصتهاوزیادةالزبائنجذبعلىساعدهاوأسالیبطرقإیجادعلىوالعملالمقدمةالخدماتخصائص
.التسویقیة

منالمطلوبةالرضاودرجةالزبائنبأهمیةتقتنعأنالبنوكعلىیستوجبسبقماعلىوبناءا
منإلایتملاوهذاورغباتهم،حاجاتهممعتتماشىخدماتتقدیمخلالمنعلیهم،والمحافظةطرفهم
ومنالسوق،متطلباتحسبمكیفةتسویقیةاتاءوإجر وتقنیاتتجاریةومیكانیزماتآلیاتإستخدامخلال

بدراساتالقیامإلىیدفعالجدیدالتنافسيفالمحیطوتطویرها،البنكیةالخدماتجودةتحسینمراعاةثم
لفتمختجاهأفعالهموردودزبائنها،ورغباتحاجاتومعرفةومتطلباتهاوالمالیةالبنكیةالبیئةحولمسبقة

تحقیقفيوفعالیةنجاعةالأكثرالسیاسةوإختیاررسمعلىالبنوكیساعدماوهو،والخدماتالمنتجات
.الأهداف

والمالیةالبنكیةالمؤسساتإهتماممركزالزبائنعلىوتأثیراتهالبنكيالتسویقموضوعیعتبرلهذا
.حالیا



مقدمة

ب

إشكالیة البحث : أولا

السؤالفيورهادبتكونوالتيالبحثإشكالیةمعالمتتجلىالمدخلهذافيالمقدمالعرضخلالمن
:التالي

- الفلاحة والتنمیة الریفیة بنكفيالزبونرضافي تحقیقالبنكیةالخدماتتسویقمساهمةمدىما 
؟-وكالة میلة 

:التالیةالفرعیةالأسئلةبطرحقمناالموضوعولإثراءالإشكالیةهذهعلىللإجابة

البنكي؟التسویقيالمزیجهوما؟البنكيللتسویقالصحیحالمفهومهوما
البنكي؟التسویقبهامرالتيالمراحلهيما
زبائنها؟علىالمحافظةللبنوكیمكنكیف
الزبون؟رضاعلىتأثیرالبنكیةالخدمةلجودةهل
لفلاحة والتنمیة الریفیة وهل یساهم التسویق البنكي ابنكمستوىعلىللتسویقتطبیقهناكهل

؟في تحقیق رضا الزبون

البحثفرضیات: ثانیا

:التالیةالفرضیاتوضععلیناوجبالمطروحةوالتساؤلاتالإشكالیةعلىللإجابة

وتحقیقوإشباعها،الزبائناحتیاجاتدراسةعلىتقومالتيالأنشطةمجموعةهوالبنكيالتسویق
؛البنكطرفمنالمسطرةالأهداف

موافقةمحكمةتسویقیةسیاساتتسطیرمنبدلاالزبونعلىالمحافظةمنالبنكیتمكنحتى
؛أجلهمنالمعدللغرض

؛الزبونرضاتحقیقفيكبیردورالبنكیةالخدمةلجودة
 وكالة - یلعب التسویق البنكي دورا إستیراتیجیا في تحقیق رضا الزبائن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة

. -میلة



مقدمة

ج

الموضوعإختیارأسباب:ثالثا 

؛ والمالیةالبنكیةللمؤسساتبالنسبةأهمیتهوتبیانالبنكيالتسویقدراسةفيالمساهمة
سلوكعلىوأثرهالبنكيالتسویقیخصفیماالجزائریةالبنوكحالةعالجتالتيالدراساتقلة

؛البنكيالزبون
المتخصصةالدراساتوقلةجهةمنالموضوعحداثةإلىراجعوهذاللبحثكبیرةإمكانیةوجود

؛أخرىجهةمنالجانبهذافي
منالكثیرتثیرأنهاكمابلادنافيواضحةغیرتزاللاالتيالمواضیعمنالبنكيالتسویق

؛والغموضالتساؤلات
؛ البنكيالتسویقعلیهایقومالتيالدعائمرصدمحاولة
البنكيالتسویقيبالفكریتعلقفیماالعملهذابمحتویاتالمكتبةإثراءفيالمساهمة.

لبحثاأهمیة:رابعا 

لإنجاحالتجاریةالبنوكفيالتسویقإداراتبهتقومالذيالدورخلالمنالدراسةهذهأهمیةتأتي
وضمانصورها،أحسنفيالخدماتتقدیمخلالمنوذلكوالإجتماعیةالتسویقیةأهدافهاوتحقیقعملها

تحقیقعلىالتجاریةالبنوكتساعدالتيالمخلفةالأسالیبعنالبحثإمكانیةإلىإضافةللزبائنجودتها
البنوكفيتواجدهاویفضلونالزبائن،عنهایبحثالتيالأساسیةالنقاطمعرفةخلالمنلهاالزبائنولاء
معهم،والتعامللجذبهمإهتمامهمعلىوالإستحواذللزبائنوتقدیمهاتوفیرهامنالأخیرةهذهتتمكنحتى
.وتطویرهاتنمیتهاعلىوالعملالزبائنلدىالرضادرجةمعرفةخلالمنوذلك

بحثالدراسةأهداف:خامسا

:یليفیماوالمتمثلةالأهدافمنجملةإلىالوصولإلىالموضوعهذادراسةمننحاول

؛الراهنةالأوضاعفيلاسیماالمصرفيالقطاعفيالتسویقیكتسیهاالتيالأهمیةإبراز
الجوانبتحلیلخلالمنوذلكالبنكيالتسویقیكتنفالذيوالغموضاللبسإزالةمحاولة

؛بالموضوعالمتعلقة
؛ بنكیةمؤسسةداخلالتسویقسیاسةتبنيبضرورةالتنویه



مقدمة

د

إستمرارهاوضمانالبنكیةالمؤسسةنجاحتحقیقفيمهمادوراالتسویقسیاسةتلعبكیفبیان.
إلىبالإضافة،)وكالة میلة( البدربنكفيالمقدمةالخدماتإتجاهالزبونسلوكدراسةمحاولة

؛فیهالتسویقیةالممارسةتحلیل
؛ قدرتهارفعإمكانیةوبالتاليالتسویقبأهمیةالبنكمسؤوليتحسیسفيالمساهمةفيرغبتنا
جوانبهمنودراسته،لإثرائهلهمالمجالوفتحالموضوعأهمیةإلىالباحثینإنتباهلفتمحاولة

.المختلفة

الدراسةوأدواتالبحثمنهج: سادسا 

وصفي الالمنهجعلىالاعتمادتمالفرضیات،صحةمدىوإثباتالبحثإشكالیةعلىالإجابةبغیة
والتعریفالحقائقلجمعمناسباباعتبارهالنظريالجانبیخصفیاالوصفيالمنهجبإتباعوذلكالتحلیلي
المیدانيالجانبیخصفیماالتحلیليالمنهجإتباعتمبینمابالموضوع،الصلةذاتالمفاهیمبمختلف

مدىمعرفةبغیة)میلة وكالة( الریفیةوالتنمیةالفلاحةبنكعلىالنظریةالدراسةإسقاطخلالمنوذلك
.البنكفيالتسویقيالنشاطممارسة

العربیةباللغةمراجعفيتمثلتفقدالبحثهذافيعلیهااعتمدناالتيالدراسةأدواتبخصوصأما
.الملتقیاتجامعیة،وأطروحاتالرسائلالمذكرات،بینتراوحتوالانجلیزیةوالفرنسیة

هوموضحكماالاستبیان،وكذاالشخصیةالمقابلاتالملاحظة،غرارعلىأخرىأدواتجانبإلىهذا
.المیدانیةالدراسةأدواتضمنالثالثالفصلفي

واحدبفصلمثلتطبیقيوالآخربفصلینممثلنظريأحدهماجانبینشملتفقدللخطةوبالنسبة
:یليكما

الأولالمبحثمباحث،ثلاثإلىقسموالذيالبنكي،التسویقحولأساسیاتالأولالفصلتناول
تسویق بعنوانفكانالثالثالمبحثأماالبنكیة،الخدماتالثانيوالمبحثمدخل لتسویق الخدمات بعنوان

الخدمات البنكیة والعوامل المؤثرة فیه
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ه

بدورهقسمالذيمساهمة الخدمة البنكیة في تحقیق رضا الزبون عنوانتحتفجاءالثاني،الفصلأما
الزبونرضافيتمثلالثانيالمبحثأمالبنكي،االزبونسلوكتناولالأولالمبحثمباحث،ثلاثإلى
.دور الخدمة البنكیة في تحقیق رضا الزبون تناولالثالثوالمبحثالبنكیةالخدمةعن

والتنمیةالفلاحةبنكفيالتسویقواقعوعنوانهالمیدانيالجانبفيیتمثلالذيالثالثالفصلوأخیرا
:التاليالنحوعلىجاءتمباحثثلاثویشمل،میلة وكالةالریفیة

عناصر ، المبحث الثاني) وكالة میلة ( لمحة عامة حول بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة المبحث الأول
النشاطتقییمالثالثالمبحثوكالة میلة ، المزیج التسویقي الخدمي في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة 

.الوكالةفيالتسویقي

صعوبات البحث: سابعا 

:رسهاأوعلىواجهناهاالتيللصعوباترانظالهینبالأمریكنلمرسةاالدهذهإعدادإن

فيوجهدناوقتنامنكبیرجزءتضییعإلىأدىمماحساسةأوقاتفيالمذكرةلملفالفیروساتإتلاف- 
الملف؛منأمكنماإصلاحإعادة

لمیلة؛الجامعيالمركزمكتبةمستوىعلىرجعاالمنقص- 

الكافیةللمعلوماتتقدیمهموعدمیلة،وكالة-الریفیةوالتنمیةالفلاحةبنكومسؤوليموظفيتعاونعدم- 
.رسةابالدالخاصةوالضروریة

متاحهوماظلفيوجهأحسنعلىالبحثهذاإعدادالمستطاعقدرحاولنافقدهذاكلمنالرغموعلى
.علمیةمادةمن



الفصل الأول
التسویق البنكيحولأساسیات 



التسویق البنكي حولأساسیاتالأول                     الفصل 

2

:الفصل الأولتمهید

أهدافهوتحقیقومصیرهتوجههلتحقیقالأولىوالركیزةالفقريالعموداقتصادأيفيالبنوكتعتبر
تحتوجعلهاالمدخراتتعبئةفيتساهمأنهاإذأولیا،شرطاوتطورهاملحة،ضرورةفنجاحهاثمومن

علىالتنمیةقطاروضعإلىیؤديمماإنتاجیة،بأكثراستغلالهابغیةالاقتصادیینالأعوانتصرف
.الملائمالطریق

المتعددةالتحدیاتمعالتأقلمعلىوالبنكیةالمالیةالمؤسساتمساعدةهوالبنكيالتسویقفهدف
التسویقاستعمالفيتأخراعرفتالخدماتیةالمؤسساتمنكغیرهاالبنكیةوالمؤسسةتعترضها،التي
).النقود(منتجاتها وخصوصیةطبیعةبسببتسییریةكأداة

طرفهممنالمطلوبةالرضاودرجةالزبائنبأهمیةتقتنعأنالبنوكعلىیستوجبهذاعلىوبناءا
آلیاتباستخدامإلایتملاوهذاورغباتهم،،حاجاتهمحسببیعهیمكنماوإنتاجعلیهموالمحافظة

ق، وسعیا منا لابراز ماهیة وخصوصیة التسویق السو متطلباتحسبمكیفةتسویقیةوإجراءاتوتقنیات
:البنكي، سنتناول في هذا الفصل المباحث التالیة 

الخدماتلتسویقمدخل:الأولالمبحث

الخدمات البنكیة : الثاني المبحث

تسویق الخدمات البنكیة والعوامل المؤثرة فیه : المبحث الثالث 
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الخدماتلتسویقمدخل:الأولالمبحث
فيتوسعاعرفتالتيالحدیثةالمهمةالإتجاهاتمنواحداالخدماتتسویقفيالتفكیریعتبر

معتكاملهابعدوخاصةالمعاصرةالحیاةفيللخدماتالكبیرالدورلتزایدیرجعوالسببالأخیرةالسنوات
.المطلوبةالمنفعةلتحقیقالمادیةالمنتجات

الخدماتتسویقموضوعدراسةضرورةإلىأدىالحاضرالوقتفيبالخدماتالإهتماموتزاید
.الحیويالموضوعلهذاالعمیقالفهمخلالهامنیمكنفعالةأداةلتصبح

الخدمةماهیة:الأولالمطلب

الخدمةتعریف:الأولالفرع

أدبیاتأظهرتهاالتيالتعاریفبعضنعطيسوفوبالتاليالخدمة،ومفاهیمیفتعارتعددتلقد
:كالأتيالتسویق

تعرضالتيالمنافعأوالنشاطات:" بأنهاللتسویقالأمریكیةالجمعیةطرفمنالخدمةعرفت-1
؛ 1"معینةبسلعةلارتباطهاتعرضالتيأوللبیع

وتكونآخرلطرفماطرفیقدمهامنفعةانجازأونشاطأي:"أنهاعلىعرفهافقدكوتلرأما-2
بمنتجمرتبطایكونقدتقدیمهاأوإنتاجها،وأنملكیةأیةعنهاینتجولاملموسة،غیرأساسا
؛2"یكونلاأوملموسمادي

لأعمالكنتیجةللمستهلكمباشرةمنفعةیحققملموس،غیرمنتج:أنهاعلىskinnrعرفها -3
؛3والأشیاءللأفرادمیكانیكيأوبشريجهد

العمیلأوللزبونمنفعةتحققالتيالملموسةالغیرالنشاطات: بأنهاstamtonكما عرفها-4
لامعینةخدمةوتقدیمإنتاجأنأيأخرى،خدمةأوسلعةببیعمرتبطةبالضرورةلیستوالتي

.20ص،2008،الأردنعمانللنشر،وائلدارالرابعة،الطبعة،الخدماتتسویق،الضمورحامدهاني1
.16ص،2002مصر،الجامعیة،الدار،الخدمیةالأنشطةوتسویقإدارةالمصري،محمدسعید2
.265ص،1997،مصرالشمس،عینمكتبةالنشردار،والاستراتیجیاتالمفاهیمالتسویقالدین،وخیرعمر3
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. 1مادیةسلعةاستعمالیتطلب

إماالأساس،بالدرجةملموسةغیرمنفعةإنتاجعملیة:بأنهاadrain et polmerوعرفها - 5
أوحاجةإشباعالتبادلأشكالمنشكلخلالمنیتمحیثمنمنتجمنجوهريكعنصرأوذاتهابحد
.2المستفیدأوالعمیللدىمشخصة،رغبة

منتقدمأداةأووأنشطة،تصرفاتعنعبارة" :بأنهاالخدمةعرفتفقدالتسویقیةالناحیةمنأما- 
أنكماشيء،أيملكیةنقلعنهایترتبولاملموسة،غیرتعتبرالأنشطةوهذهأخر،إلىطرف
.3ملموسماديبمنتجمرتبطغیرأومرتبطایكونالخدمةتقدیم

:الأتيالتعریفنستخلصأنیمكنیف،تعارمنعرضهتمماضوءوعلى

العمیللدىرغبةأوحاجةإشباعإلىتهدفملموسةغیرمنفعةأونشاطعنعبارةهيالخدمة"
بمنتجمرتبطة،غیرأومرتبطةالخدمةهذهتكونوقدالملكیة،انتقالذلكعنترتبیأندونالمستفیدأو

."ملموسمادي

الخدمةخصائص:الثانيالفرع

الباحثینقبلمنعلیهاالمتفقوالخصائصالسماتمنبعددالسلعةمعبالمقارنةالخدمةتنفرد
:أهمهامنالمختصین

:اللاملموسیة1-

أنهامنأبعدماديوجودلهالیسبمعنىملموسةغیرالخدمةأنالسلعة،عنالخدمةیمیزماأبرزإن
عملیةفانالعملیةالناحیةومنإلیها،الحاجةعندمنهاالانتفاعیتمأوتستهلك،ثمتحضرأوتنتج

معاینةصعوبةوهيأخرىفرعیةخاصیةذلكعلىویترتبواحد،آنفيتحدثانوالاستهلاكالإنتاج
وأحكامقراراتاصدارعلىقادریكونلنالخدمةمنالمستفیدأنآخربمعنىشرائها،قبلالخدمةتجربة

.36ص،2007،الأردنعمانوالتوزیع،للنشرزهراندار،الخدماتتسویقالعلاق،عباسبشیر1
.48ص،1999،مصرالقاهرةوالنشر،للطبعالبیان،الأولى،الطبعةالمصرفیةالخدماتتسویقالحداد،بدیرعوض2
.54،ص2002،والتوزیع،الأردنللنشرالشروقدار،الأولىالطبعة،الخدماتفيالجودةإدارةالمحیاوي،علواننایتقاسم3
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أنهلویفعلكماللخدمةشرائهقبلوالتذوقالشمالبصر،حواسخلالمنمحسوس،تقییمعلىمستندة
.1الخدمةشراءقرارمنبكثیرأسهلیكونالسلعةشراءقرارأننقولولهذامادیة،سلعةاشترى

: التلازمیة-2

بعدمتتمیزفهيتقدیمهایتولىالذيالشخصوبینذاتها،الخدمةبینالترابطدرجةوتعني
الخدماتمنكثیرفيالترابطهذاعنوینتج.آلاتأوأشخاصكانواسواءمقدمیهاعنالانفصال

.الخ...والتجمیلالحلاقةخدماتالطبیة،الخدماتمثلتقدیمها،أماكنإلىالخدمةطالبحضورضرورة
الموجهةتلكمثلالخدمة،لمصنعشخصیاالمستفیدحضوربالضرورةتتطلبلاخدماتهناكأنإلا

.2السیارةكتصلیحالمستفید،لممتلكات

:التماثلعدمأوالتجانسعدم-3

وخاصةالخدماتتنمیطعلىالحالات،كثیرفيالقدرةعدمأوالبالغةالصعوبةالخاصیةبهذهنعني
مقدمعلىیصعبأنهببساطةیعنيوهذاواضح،كبیروبشكلالأفرادعلىتقدیمهایعتمدالتيتلك

ضمانیستطیعلافهووبالتالي.الدوامعلىمتجانسةأومتماثلةخدماتهتكونبأنیتعهدأنالخدمة
.3السلعمنتجیفعلمثلماالخدمةجودةمستوى

) :والفناءالهلامیة(:المخزونغیاب4-

ملموسیتهاعدمبسببتخزینها،یتعذرإذاستخدامها،یتممالمالإنتاج،بعدبفقدانهاالخدمةتتمیز
معینةزمنیةمدةفيتباعلاالتيفالخدمةمهمة،تسویقیةاعتبارات،التخزینإمكانعدمعلىویترتب

لاطالماخسارةیعتبر:مثلاالطائرةفيالخاليالمقعدفانوعلیهتعوض،لاضائعةوفرصةخسارةتعد
.لاحقاوبیعهخزنه،یمكن

.32ص،ذكرهبقسمرجعالعلاق،بشیر1
.24ص،ذكرهسبقمرجعالضمور،حامدهاني2
.29- 27ص،، نفس المرجع السابق العلاقبشیر3



التسویق البنكي حولأساسیاتالأول                     الفصل 

6

:الخدمةملكیةعلىالحصولعدم5-

لأنوذلكالخدمي،والإنتاجالسلعيالإنتاجبینتمیزواضحةصفةتمثلالملكیةانتقالعدمإن
فالدفعطائرةفيمقعدأوفندقغرفة:مثالیمتلكهاأندونمعینةخدمةباستعمالالحقفقطلهالمستهلك

التصرفحقلهفالمستهلكالسلعة،شراءحالةفيبینماللشيء،الاستئجارأوالاستعمالبهدفیكون
.1بها

:الملموسةالسلعمعبالمقارنةالخدمةخصائصیوضحالتاليوالجدول

.السلعمعبالمقارنةالخدمةخصائص:)1- 1(رقمالجدول

السلع الخدمات 
الخبرةعلىتعتمدالخدمةقیمة:ملموسةغیر1-
.استخدامهامن

.تخزینهاویصعبتمتلكلا2-
.مقدمهاعنفصلهایمكنلا3-
ولنفسالمنتجلنفسحتىجودتهافيتختلف4-

.الخدمة

وتعتمدجاهزة،سلعأولیة،مواد:ملموسة1
.الملكیةعلىقیمتها
.بالطلبالعرضلربط:تخزن2-
.منتجهاعنفصلهایمكن3-
هذهوقیاسجودتهاعلىالحكمیمكن4-

علىالرقابةنظماستخدامخلالمنالجودة
.الإنتاج

الأردن،عمانللنشر،وائلدارالثانیة،الطبعةالتوزیع،قنواتإدارةالضمور،حامدهاني:المصدر
.29، ص2002

الخدماتتسویقمفهوم:الثانيالمطلب

الخدماتتسویقتعریف:الأولالفرع

التيالمستمرةوالبحوثالمتكاملةالأنشطةمنمنظومةأنهعلىالخدماتمجالفيالتسویقیعرف
البناءخلالمنومستمرمتكاملتسویقيمزیجبإدارةوتخصالمنظمةفيالعاملینمنكلفیهایشترك

.27ص،مرجع سبق ذكرهالضمور،حامدهاني1
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الأجلفيایجابيانطباعلتحقیقتهدفالعملاءمعومربحةمستمرةعلاقاتتدعیمعلىوالحفاظ
.1العلاقاتتلكأطرافلكلالمتبادلةوالوعودالمنافعتحقیقإلىتهدفالطویل،

:2أساسیتینظاهرتیناثرتمالخدمةفيالتسویقإدماجإن:كوتلرویقول

:مایليإدراجیمكنذلكوفيللحل،والمشاكلالأزمات-1
؛وتطویرهاالتنظیمیةالمشاكللحلالتسویقلمفهومالقطاعهذاحاجة- 
؛المنتجاتیخالفالذيللخدماتالحقیقيالمحتوىفيللتحكمتقنیةوسائلإیجادضرورة- 
.القطاعلهذاالنشاطلتوجیهالأساسیةالمعطیاتمنالعدیدإلىالحاجة- 

علىالنفقاتنسبتحددالأرقامأنالمختصینبعضأوردحیثالأسواق،ازدهاربظاهرةتتعلق2-
.للخدمةالمخصصالاستهلاك

:أنهعلىیعرفالخدماتتسویقفانوعلیه

بإدارةوتخصالمنظمة،عاملكلفیهایشتركالتيالمستمرةوالبحوثالمتكاملةالأنشطةمنمنظومة
العملاءمعومربحةمستمرةعلاقاتتدعیمعلىوالحفاظ،بناءخلالمنومستمر،متكاملتسویقيمزیج
أطرافلكلالمتبادلةوالوعودالمنافع،تحقیقإلىوتهدفالطویل،الأجلفيایجابيانطباعإلىتهدف

قریبوقتحتىوذلكالتسویقیة،المفاهیمتطبیقعلىالخدمیةالمؤسساتوتختلفالعلاقات،تلك
:إلىراجعوهذاالصناعیة،المؤسساتمعبالمقارنة

.الحرفیةالورشاتالمطاعم،مثلالمؤسساتمنالكثیرحجمصغر- 

؛والقانونالمحاسبةشركاتمثلالتسویقمفاهیم،لاستخدامالمؤهلةغیرالمشروعاتبعضأناعتقاد- 

المستشفیاتمثلعلیهاالطلبلاستمرارالتسویقإلىبحاجةلیستأنهاالمؤسساتبعضاعتقاد- 
.والجامعات

.الخدماتتسویقأهمیة:الثانيالفرع

.185ص،ذكرهبقسمرجعالمصري،محمدسعید1
مذكرةالجزائر،لبریدالمغناطیسیةالبطاقةحالةدراسةالخدمات،تحسینفيودورهاالالكترونیةالمعاملات،دریاسةكریمةومنالتركيعلي2

.16،ص2009/2010،جامعة المدیةركلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییالتجاریة،العلومفياللیسانسشهادةنیلمتطلباتضمن
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الخدماتبتسویقالاهتمامالأخیرةالأونةفيالأعمالعالمعلىطرأتالتيالتحویلاتأهمبینمن
:1فيتتمثلوالتيلأهمیته،نظرا

أومنتجاتعلىبلفقط،واحدمنتجعلىتقتصرلاالخدمةأنحیثجانبیة،المحیطةالخدمات
لإرضاءالخدماتیةبالمؤسسةأدىوالذيالرئیسي،السببهيالأساسیةالخدماتأنإذأخرى،خدمات
.الرئیسیةالزبونحاجات

:هيثانویةخدماتبوجودإلایتحقق،أنیمكنلاوجبةلتناولمطعمإلىالذهاب:مثال

بالخصائصالزبائنإعلانخدماتباستعمالالشرائیةالعملیاتبتسهیلتقومالتي:المعلومات-1
؛الشراءوبعدوأثناءقبلالزبون،علیهاویتحصل

؛الطیرانتأشیرةأوالغذاءمكانحجزمثلا:رالحج-2
الدفعوكیفیةدفعهیجبماعنوواضحةكافیةمعلوماتللزبونالخدمةهذهتوضح:الفاتورة-3

؛الخدمةعلىللحصول
؛والدفعللشراءوالبسیطةالسهلةالطریقبینالخیاراتالخدمةهذهتقدم:الدفع-4
أجلمنللزبون،والإرشاداتالنصائحتقدیمفيالمؤسسةبإمكانیةتتعلقالخدمةهذه:الاستشارة-5

؛الخدمةمنالاستفادة

الأعوانطرفمنللزبونوالاستقبالالمعاملةحسنفيتتمثل:الاستقبالوحسنالضیافة-6
؛الخدمةلتقدیمالمتواجدین

علىوالحفاظالوقتتقدیروفيللخدمة،تجریبهمطیلةللزبائنالأمانتقدیمفيتكمن:الأمان-7
.البیعبعدماالخدمةضمانمثلالخاصةالمنتجات،

إیجادطریقعنالخاصة،والرغباتالطلباتعنالإجابةإمكانیةهي:الخاصةالحالاتتسییر-8
.الخللمقابلالخبرةلهتقدیممعالزبون،غضبوامتصاصالحلول

الخدماتتسویقأنواع:الثالثالفرع

لإنتاجمعنىولاالاقتصادیة،الحیاةفيبالغةأهمیةمنلهابماالاقتصاديالنشاطمحركالخدماتتعتبر
:مایليالخدماتتسویقأنواعأهمومنفعال،تسویقينشاطیرافقهلمإذالخدمة

.28ص،2003،عمان الأردنوالتوزیع،للنشرحامدالدار،معاصرةمفاهیمالتسویقسویدان،موسىنظام1
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:التأمینخدماتتسویق-1

ونشروالدراسات،البحوثتوسیعخلالمنالتأمینيالوعينشرعلىالتأمینمجالفيالتسویقیعمل
إلىالتأمینخدمةتسویقیحتاجكماالادخارتشجیعوكذاالإعلام،وسائلمختلفعبرالتأمینمفاهیم
عقودبیعیتمالأحیانأغلبوفيله،المؤمنإلىالتأمینهیئة،منطریقهافيتسلكهاتوزیعمنافذ

أنحاءجمیعفيالموزعینالتأمینمؤسساتمندوبيطریقعنالعملاء،معالمباشربالاتصالالتأمین
.1الكبیرةالمؤسساتحالةفيالوكلاءخلالمنأوالدولة

:الطیرانخدماتتسویق-2

البیئةأكثرعلىوالتعرفوالمرتقبین،الحالیینالركابورغباتحاجاتمعرفةعلىالتسویقیساعد
والترویجالتسعیر،منلكلاستراتیجیاتتستخدمللطیرانالعالمیةالشركاتفنجدالتنافسیة،التسویقیة
والتنبؤالطلبلتحلیلوضروریةمتكاملةذوأبعادالمجالهذافيفالتسویقالخدمات،وخطوطوالتوصیل
التسویقیةالأهدافوتحقیقالتخطیطیمكنحیثمبكرا،للرحلاتزمنیةجداولوضعأجلمنبالمبیعات

.2الخدمةتقدیمفيوالسرعةوالجودةبالدقةإلایحدثلاوهذا

:الصحیةالخدماتتسویق-3

مفهومتطورولقدوالوقائیة،العلاجیةالطبیة،خدماتهاعلىالتسویقتطبیقإلىالمستشفیاتتحتاج
المرضأنواعبدراسةوهذاالمریض،علىالتركیزإلىالخدمةعلىالتركیزمنالقطاعهذافيالتسویق

وأسبابهاالأمراضعلىللتعرفالمحیطةالتنافسیةالبیئةتحلیلإلىإضافةلهم،الاجتماعیةوالحالات
تهتمالمستشفیاتبدأتكماالمرجوة،الفوائدتحقیقأجلمنلها،والمناسبةاللازمةالأدویةوتوفیر

.3معهاالمتعاملینعددلزیادةبخدماتهاوالتعریفبالترویج

.24ص،1999الأردن،عمان،والتوزیع،للنشرالصفاءدارالتأمین،مبادئرمضان،زیاد1
2 Philip Kotler et autresK , Merketing Management, Pearson éducation, 12 ème Edition, paris 2004, P23.

.163ص،ذكرهبقسمرجعالمصري،سعیدمحمد3
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:السیاسیةالخدماتتقدیم-4

منالأخرىبالأنواعمقابلةالدارسینقبلمنكبیرةبأهمیةالسیاسیةالخدماتتسویقیحضلم
نشاطها،ببرنامجهاللتعریفكوسیلةتستعملهالتيالسیاسیةالأحزابیخصوهوالخدمات،تسویق
.الموظفینعلىوالتأثیر

:السیاحیةالخدماتتسویق-5

یتضمنوهومعین،لبلدوالمستثمرینالسائحینجلببكیفیةالخدماتتسویقمنالنوعهذایهتم
السیاسي،الاستقرارفيوالمتمثلةوالخارجیةالداخلیةالمتغیراتوكذاالأساسیةوالمواردبالمقوماتالتعریف

.1الدولمعوالعلاقاتالاقتصادي،

:البنكیةالخدماتتسویق-6

البنوك،فيالأساسیةالوظیفةیشكلالمجالهذافيالتسویقأصبحالبنكیةالخدماتتعددمع
البنك،فروعبكلوالمتوقعالحاليالسوقبتحلیلیهتمفهووالعالمیةالمحلیةالمنافسةظلفيوخاصة
.2البنكأهدافتحقیقبغیةحاجاتهموإشباعالعملاءلإرضاءالجهودوتوجیه

للخدماتالتسویقيالمزیج:الثالثالمطلب

بالنسبةعلیههومماأكبربصعوبةیمتازلهاالتسویقيالمزیجفانملموسةغیرالخدمةكون
المنتج،:وهيالأربعةالعناصرتتجسمحیثبینهما،فیماالتماثلمنبالرغمالملموسة،المادیةللمنتجات
یمكنكماالمادیةوالمنتجاتالخدماتمنلكلالتسویقيالمزیجلتشكیلوالتوزیع،التسعیر،الترویج،
:هيالعناصروهذهنطاقه،سعةمنلتزیدللخدماتالتسویقيالمزیجإلىأخرىعناصرإضافة

:كالأتيمنهالكلوسنتطرقالطبیعیة،الشهادات، )الناس(الأفرادالعملیات،

.199ص،1999،مصرالإسكندریةالحدیث،العربيالمكتبالتسویقي،النشاطإدارةقحفا،أبوالسلامعبد1
2 Marian Burk wood, Marketing planning stratigie mise en oeuvre et controle, ed Pearson, 2005, P25.
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:1)الخدمة(الخدميالمنتج:الأولالفرع

بناءتقسیمهایمكنكماصناعیةأواستهلاكیةتكونإمااستخدامهاحسبعلىتصنیفهایتمحیث
:كمایليالخدمةلطلبالشرائيالسلوكعلى

مجهودبأقلالعمیلعلیهایحصلوالتيالتكرار،طابععلیهایغلبالتيوهي:المیسرةالخدمة-1
؛الملابستنظیفخدمات:مثلمكانأقربومن

القیامقبلوالملائمةوالجودة،السعرفيمقارنةبإجراءالعمیلیقومالتيوهي:التسوقخدمات-2
؛...الاتصالاتخدماتالنقل،خدمات:مثلالشراءبعملیة

یتحملأوخاصامجهوداعلیهاالحصولسبیلفيمستخدمهایبذلالتيوهي:الخاصةالخدمات-3
.مشهورمحامأومختصطبیبیقدمهما:مثلإضافیةتكلفة

:التاليالجدولفيأهمهانبینالخدمیةللمنتجاتتقسیماتعدةوهناك

.الخدمیةالمنتجاتتقسیمات(1-2):رقمالجدول

أمثلة التقسیمات 
:السوقنوع-1
.استهلاكي-
.صناعي-

.قانونیةخدماتإصلاح-
.تركیبأمن،استشارات،-

:العمالةكثافةدرجة-2
.العمالةكثیف-
.المعداتكشف-

.الحلاقةالتعلیم،-
.الصحةمراكزالعام،النقلالاتصالات،-

:بالعمیلالاتصالدرجة-3
.عالياتصال-
.منخفضاتصال-

.الجويالنقلفنادق،صحیة،خدمة-
.التنظیفالبرید،خدماتعام،نقل-

:الخدمةمقدممهارة-4
.محترف-
.محترفغیر-

.محاسبةصحیة،قانونیة،خدمات-
.منزلیةخدماتعام،نقل-

1 Philip Kotler et autres , op, cit, P24.
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:الخدمةمقدمهدف5-
.للربحیهدف-
.للربحیهدفلا-

.التأمینیةالمصرفیة،الخدمات-
.الصحیة

.التعلیمیةالحكومیة،الخدمات-
مصر القاهرة،الشمس،عینمكتبة،والاستراتیجیاتالمفاهیمالتسویقالدین،وخیرعمر:المصدر
. 270، ص1997

یمكنوالذيالخدمة،بمزیجیعرفمالدیهایكونخدمةمنأكثرفيتتعاملالتيالمنظمةأنونجد
منهاكلتحتتندرجالتيواحد،آنفيالخدماتیةالمنظمةتقدمهاالتيالخدماتمجموع" :بأنهتعریفه

.بینهافیماوالترابطوالتكاملالتمثلمنبدرجةتتصفالتيالخدماتمنمجموعة

مجموعةیمثلالأخیرفهذاالمنتجات،وخطالخدماتبمزیجیسمىمابینفرقوجودإلىهناونشیر
.والمترابطةالمتكاملةالمنتجاتمن

:1وهيرئیسیةأبعادأربعةفلهالخدميالمزیجأما

؛الخدمیةالمنظمةتقدمهاالتيالخدماتعددإلىویشیر:الاتساع- 
بالنسبةالمنتجاتخطوطكافةمنتتكونوالتيالمقدمةالخدماتعددإجماليإلىیشیر:الطول- 

؛للخدمات
استعمالهاحیثمنكانسواءالخدمةخطوطمختلفبینالترابطدرجةوهو:الاتساعأوالتوافق- 

؛توزیعهاأسلوبحیثمنأمیطلبهاالذيالعمیلقبلمن
الخدمةخطمنهایتكونالتيالخدمیةالتشكیلةخلالمنالخدمةمزیجعمقیتحدد:العمق- 

.الواحد

الخدمةتسعیر :الثانيالفرع

للقیمةوفقانقدیةقیمةإلىوالخدمةللسلعةمعینومكانمعینوقتفيالقیمةترجمةفنهوالسعر
وذلكمؤسسةلأیةالتسویقيالمزیجفيأساسيكعنصرالسعرأهمیةوتزدادالمجتمع،فيالمعروضة

:الآتیةللأسباب

1 Philip Kotleret autres , Op, cit, p50.
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؛تسعرهاالدولةكانتإذابالتكلفةتقدمكانتولوحتىمعین،سعرلهاخدمةأوسلعةأیةإن- 
؛المؤسسةربحیةعلىمباشرتأثیرلهاالتسعیرقراراتإن- 
وتنشیطالإعلان،:مثلالأخرى،التسویقيالمزیجعناصرعلىهامتأثیرلهاالتسعیرقراراتإن- 

.1والتوزیعالمبیعات

منالعدیدلكنأسعارها،تحدیدتعقیدإلىبهایؤديملموسةكونهافعدمالخدمةلتسعیربالنسبةأما
أساسعلىیسعرالأخروالبعضبأدائها،المرتبطةالتكالیفأساسعلىخدماتهیسعرالخدماتمقدمي

منالعدیدقیامإلىالخدمةعلىالطلبتقلبخاصیةوتؤديالسوق،فيالطلبحجمأوالمنافسة
انخفاضأوقاتفيالخدمةعلىالطلبلتنشیطالسعریة،الخصوماتباستعمالالخدمیةالمؤسسات

.واللاسلكیةالسلكیةالاتصالاتوشركاتالعرض،ودورالطیران،وشركاتالفنادق:مثلعلیها،الطلب

بالصیانةیتعلقفیماخاصوبشكلالسعر،حولالتفاوضبروزهوالخدماتتسعیریمیزوما
ومكانةبمهارةالسعریتأثركماالعمل،ووقتأدائهابمكانیتأثرالخدمةتسعیروأنلاسیماوالتصلیح،

المنافسةومستوىالخدمةلشراءالمتقدمینعددفيتتمثلأخرىعواملجانبإلىالخدمة،مقدموإبداع
.2السوقفي

: 3الخدمةتوزیع: الثالثالفرع

.المناسبینوالوقتالمكانفيالمرتقبالعمیلإلىوالخدماتالسلعبهاتصلالتيالكیفیةهوالتوزیع

التوازنتحققالتيالقناةتلكهيالفعالةفالقناةكثیرة،عواملتحكمهامعینةتوزیعقناةاختیاروعملیة
الظروفطبیعةمعتتلاءمالتيهيأخرىناحیةومنوالموزع،والمؤسسةالمستهلكمصلحةبین

تحققهاالتيالتغطیةمدىعنفضلالآخر،سوقومنلأخرىفترةمنومتطلباتهالتوزیعبموقفالمحیطة
لأنالسلعتوزیعفيالمستخدمةتلكمنومباشرةبساطةأكثربأنهاالتوزیعقنواتتتصفقناة،كل

المخزونومراقبةوالنقلالتخزینبمواضیعاهتماماأقلالخدماتمستوىفانولهذاملموسة،غیرالخدمات

.38ص،1996مصر،للإعلان،المتقدمةالطباعة،والتطبیقالأساسیات:التسویقالحمید،عبدطلعتأسعد1
.42ص،2000،الأردنعمان،للنشرزهراندارالأولى،الطبعةالمتقدم،التسویقمداخلالصمیدعي،جاسممحمود2
.43-42ص- ص،نفس المرجع السابق الحمید،عبدطلعتأسعد3
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الخدمةمقدمبینالعلاقةاستمرارلضرورةهوالأخروالسببأقصر،قنواتتستخدموبالتالي
.ومستخدمیها

:الخدماتلتوزیعالشائعةالطرقومن

:المباشرالتوزیعطریقة-1

التوزیعطرقأقصرالطریقهذاویعتبر،وسیطبدونالمستهلكإلىالمنتجمنالمباشرالتوزیعویتم
أنواعتقسیمویمكنوسیطبدونالنهائي،المستهلكإلىالمنتجمنالخدماتمروروهوبساطة،وأكثرها
:مایليإلىالمباشرالتوزیع

؛المستهلكینمنازلعلىالطواف- 
؛التأمینوثائقبیعمثلالبرید،بواسطةالمباشرالبیع- 
.للمؤسسةالتابعةالمكاتبفيالبیع- 
:المباشرغیرالتوزیعطریقة-2

والسیاحةوالتأمینالنقلمؤسساتفيقائمهوكماالخدمات،لتوزیعالوكلاءاستخدامإمكانیةأي
.التوزیععملیةفيوكلاءالمؤسساتهذهتستخدمحیثالعرض،ودوروالبنوكتأجیرالمساكنومكاتب

:الخدمةترویج:الرابعالفرع

الزبونلإخبارالشخصیةوغیرالشخصیةوالأسالیبالجهودلجمیعالمؤسسةاستخدامبالترویجیقصد
مبیعاتهاواقتناءمعهابالتعاملوإقناعهمنها،الاستفادةوكیفیةوخصائصها،مزایاهاوشرحبالخدمة،
:1منیتكونمزیجوللترویج

:الإعلان1-

عنهاالمعلوماتتقدیمفيالمؤسسةعلیهتعتمدالذيالترویجيالمزیجفيالمهمةالعناصرأحدهو
الصحف،:منهاوسائلعدةخلالمنالخدماتعنالإعلانیمكنالسوق،فيزبائنهاإلىخدماتهاوعن

.الانترنیتالمباشر،والبریدالملصقاتوالمسموعة،المرئیةالإذاعةالمجلات،

.13ص،سبق ذكره مرجعالعلاق،عباسبشیر1
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:الشخصيالبیع-2

الغیرالمنتجاتتقدیمویعتمد،مؤسسةلأيالترویجيالمزیجفيالأساسیةالعناصرأحدیمثل
استفساراتهمعلىوالردالزبائنومقابلةالخدمات،لتقدیموإعدادهمتدریبهمیتمالذینالأفرادعلىالملموسة
.الخدماتهذهاستخدامهممنعلیهمتعودالتيالمزایاوشرحرغباتهم،علىوالتعرف

:المبیعاتتنشیط-3

علىالجددالمستهلكینحثخلالمنالقصیر،الأجلفيالشركةمبیعاتزیادةإلىالنشاطهذایهدف
یستخدمكماالمؤسسة،خدماتاستهلاكعلىالمداومینللمستهلكینحوافروتقدیمالجدیدةالخدماتاقتناء

تستخدمالمبیعاتولتنشیطأدائهم،فعالیةوزیادةالخدماتتصریفعلىالبیعورجالالموزعینلتحفیز
بشراءمرتبطةهدایاتقدیمومسابقاتمجانیةعیناتتقدیم:مثلاللمستهلكینموجهةوسائلعدةالمؤسسة

.الخ...الخدمةمنوحدةمنأكثر

:الإعلام-4

إذاعةتتمخلالهامنوالتيالجماهیري،الإعلاموسائلباستخدامالخدمات،لترویجكوسیلةیستعمل
كطریقةالمؤسسةمنمدفوعماديمقابلدونوقدراتها،المؤسسةعنالإخباريالطابعتأخذمعلومات
مدفوعإعلانأنهاعلىولیسكاملة،حقیقةأنهاعلىالمنشورةوالأخبارللمعلوماتالزبونوینظرمباشرة،
الخبرمحرربصیاغتهیقومبلمحتواه،أوصیاغتهافيالمؤسسةتتحكملاالإعلامأنخاصةالأجر،

.الإعلاموسیلةفي

الموسعالتسویقيالمزیج:الخامسالفرع

:العملیات-1

لذلكالخدمیةأوالصناعیةللمجالاتبالنسبةسواءالأسواق،كلفيمهمةوالاستهلاكالشراءوظیفةإن
الخدمةلمكانةالفنیة،والإمكاناتالخدماتأغلببإنتاجیتعلقفیماللمستهلكالمباشرالاحتواءفان

:مثلالخدمة،أداءعندإجراؤهایتمالتيالعملیاتخلالتتعاظم
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فيإیجاباوتؤثریمتلكونها،التيوالمهاراتالمعلوماتغزارةالخدمة،مقدميبینالطیبةوالعلاقةلمودةا
.1ومقبولالائقاالإنتاجیجعلبماالمستهلك،إدراك

:الطبیعیةالشهادات-2

عنللترویجءز جیمثلحیثعنها،ورضاهخدمةعلىماشخصحصولعلىالناجمةالشهاداتوهي
أحدیمثلبذلكوهوالخدمة،تلكونوعیةكفاءةعنالرأيبإدلاءقیامهأوإعطائهخلالمنالخدمةتلك

.للخدماتالتسویقيالمزیجعناصر

):الأفراد(الناس-3

یخبرونأیضافیهاوالعاملینالمؤسسة،طرفمنالمعروضة،الخدماتعنالأخرینبإخباریقدمالزبون
منمضافاعنصراتشكلالمؤسسةخدماتعنالمنقولةالمعلوماتوهكذاخدماتها،طبیعةعنالأخرین
.للخدماتالتسویقيالمزیجعناصر

:2والجودةالمردودیةالإنتاجیة،-4

وتبذلالأكفاءالعملاءتخصالتي)...ترقیاتتحفیزات،(عمالهامعالمؤسسةتعاملكیفیةعلىتتوقف
ونجاحربحموردیعتبرونلأنهممؤسستهمتعتبرالتيالمؤسسةفيبقائهمأجلمنوسعهافيما

حسنمنلائقةبطریقةالزبائنمعتعاملهمخلالمنوذلكالخدمة،جودةنجاحیمثلونولأنهمالمؤسسة
....علیهموالمحافظةالجددالزبائنوجلبللشكاويالجیدوالتسییرالضیافة

1 peterdoyle , Marketing Manggement and strategy, prenticeholl 1997, p200.
2 Livitt, theodore Marketing concept, and strategy, honyhton miffim, usa 1994, p90.
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البنكیةالخدمات:الثانيالمبحث

علىتعتمدأساسیةوبصفةالحاليالوقتفيالاقتصاديالنشاطفروعجمیعأنفیهشكلامما
منجعلتالتيهيالمصرفيالجهازیتیحهاالتيالمتنوعةالخدماتهذهأنوالواقعالبنكیة،الخدمات
.الحدیثةالاقتصادیاتتطویرالممكن

البنكیةالخدماتمفاهیم عامة حول:الأولالمطلب

البنكیةالخدمةتعریف:الأولالفرع

المنفعيالمضمونذاتوالعملیاتالأنشطةمجموعةعنعبارة:بأنهاالبنكیةالخدماتتعریفیمكن
ملامحهاخلالمنالمستفیدونیدركهاوالتيالبنك،طرفمنوالمقدمةالملموسةالعناصرفيالكامن

فيأووالمستقبلیةالحالیةتمانیةئوالاالمالیةورغباتهمحاجاتهملإشباعمصدرتشكلوالتيالمنفعیةوقیمها
.1الطرفینبینالتبادلیةالعلاقةخلالمنالبنكلأرباحمصدرتشكلذاتهالوقت

لحاجاتهالعمیلتحقیقهإلىیسعىالذيلإشباعمصدراالبنكیةالخدمةأن: معلاناجيویعتبر
.2للربحمصدراتمثلفإنهاالبنكمنظورمنأماورغباته،

التسویقیةالناحیةمنالبنكیةالخدماتعرفحیثالحداد،بدیرعوضقدمهأشملتعریفوهناك
ولاملموسةغیرالأنشطةوهذهأخر،إلىطرفمنتقدموأداءاتوأنشطةتصرفاتعنعبارة:بأنها

.3ملموسماديبمنتجتقدیمهاعندأولایقترنقدالخدمةتقدیمأنكماشیئ،ملكیةنقلعلیهایترتب

:هماأساسیینبعدینعلىالبنكیةالخدمةمفهومویشمل

؛للخدمةاستخدامهمنتحقیقهاإلىالعمیلیسعىالتيالمنافعمجموعةفيیشتمل: المنفعيالبعد-1

الخدمةبهاتتصفالتيوالسماتالخصائصمجموعةفيویتمثل:الخصائصيأوالسماتيالبعد-2
.البنكیة

1:تمثلالبنكیةالخدمةبأننجدهذاومن

.32ص،2005الأردن،الأولى،الطبعةوالتوزیع،للنشرالحامددارالمصرفي،التسویق،العجارمةتیسیر1
.51ص،1994لبنان،للنشر،الصفاءدارالمصرفي،التسویقأصولمعلا،ناجي2
.62ص،ذكرهبقسمرجعالحداد،بدیرعوض3
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؛والأجهزةالأفرادقبلمنالمستفیدإلىیقدمعملأونشاط- 

التيالمعلوماتعلىالمستفیدحصول:المثالسبیلفعلىبسلعةیرتبطلاأویرتبط،قدتقدیمها- 
؛یقدمهاالذيبالشخصمرتبطالخدمةمنالنوعهذایجعلالبنكفيبالعاملینالتقائهخلالمنیحتاجها

؛یقدمهاالذيبالشخصمرتبطةالمعاملةوأسلوبالمستفیداستقبال-

؛الصرافهذاباستخدامیرتبطالأليالصرافطریقعنالنقودالمستفیدسحب- 

وهيمساعدةوخدماتالمستفید،معیتعاملونالذینبالأفرادیرتبطالإیداعأوالسحباستمارةملئ- 
؛والإیداعالسحبمستندات

والتيالمستخدمةوالأجهزةالآلاتتطورومستوىالعاملینكفاءةبمدىیرتبطالمستفیدإشباعمستوى- 
.الخدمةوتقدیمانجازهسرعةعلىتساعد

البنكیةالخدماتتطور:الثانيالفرع

البنكیةالخدماتومنهاالمقدمةالخدماتتطورعلىالحالبطبیعةأثرالتسویقيالمفهومتطورإن
والتيالتسویقیة،أنشطةوتطورالاقتصاديالتطورمراحلعبرالخدماتمفهومتطورنستعرضلذلك

:یليبماالمراحلهذهحددت

:التصنیعقبلمامرحلةفيالبنكیةالخدمات-1

هذهتمیزتولقداحتیاجاتهاتوفیرفيوالصیدالزراعةعلىالمرحلةهذهفيالمجتمعاتاعتمدتحیث
:2التالیةبالخصائصالمرحلة

:الذاتيالاكتفاء- 1-1

نشاطأيوجودبعدمالمرحلةهذهتتصفلذلكوخدماتسلعمنتحتاجهماتنتجأسرةكلأنحیث
.بنكيأومالينشاطأيوجودوعدمتسویقي

للنشرالمناهجدار،الطبعة الأولى،تحلیلي،كمي،استراتیجيمدخل:المصرفيالتسویقیوسف،عثمانردینةو الصمیدعيجاسممحمود1
.95ص،2005،الأردنعمانوالتوزیع،

.47- 45ص-ص،نفس المرجع السابق2
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:الإنتاجمنالفائضتبادل- 1-2

بعملیةالقیامإلىدفعهماالإنتاجفيفائضاأحدثمما،بالإنتاجالتخصصإلىالأسراتجهتحیث
وشخصیةبسیطةفكانتالمقدمةوالخدماتأخرى،بسلعةسلعةمقایضةخلالمنوذلكبالسلع،المبادلة

.معالمهاتظهرفلمالبنكیةالخدماتأماوطوعیة،

:النقودظهور- 1-3

والقیمةالجودةحیثمنوالخدماتالسلعتكافؤلعدموذلكوالمقایضةالتبادلعملیةإجراءلصعوبةنظرا
أدىمامرضیةتبادلعملیةإلىالتوصلمنالأفرادتمكنوسیطةسلعةإیجادإلىدفعذلكفانالحقیقیة،

.المالیةالأنشطةطبیعةفيكبیرتحولحققوالذيالنقود،ظهورإلى

:الإیداع- 1-4

وأصبحواثرواتیمتلكونأفرادهناكأصبحأنوبعدوالنقود،والفضیةالذهبیةالمسكوكاتظهوربعد
لفكرةالبدایةالمرحلةهذهتعتبروبذلكالمعابد،فيبإیداعهاقامواوالضیاعالسرقةمنعلیهایخشون
الإیداعوهوبسیطبشكلالبنكیةوالخدماتالبنوك

:والقروضالإیداع- 1-5

بإعطاءیقومونأخذواهؤلاءوأنالذهبصائغيلدىثرواتهمإیداعإلىالثرواتأصحابلجألقد
.والفائدةالقروضإیداعظهرالمرحلةهذهوفيقصیرة،لفترةالقرضویكونمعینة،فائدةلقاءالقروض

:المصارفبدایة- 1-6

بینهمفیماوالتعاونالتنسیقإلىالفائدة،علىوالتحصیلوالقروضالإیداعمنالصیاغعملتطور
المصرفیةالأنشطةفانلذلكالمقایضة،عملیةلإجراءالبنكنوتأوراقوإصدارالمصارفبإنشاءوقاموا

.البنكنوتأوراقإصدارالفائدة،القروض،الإیداععلىاقتصرتالفترةهذهفي

:التصنیعمرحلةفيالبنكیةالخدمات-2

مماالصناعیةالمشاریعفياستثمارهاإلىأصحابهادفعمماالمالسرأبتراكمالمرحلةهذهتتمیز
السابقةالفترةمنتخصصاأكثرمصارفإلىأكبربشكلالحاجةظهرتوهناالثروات،زیادةإلىأدى
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لزیادةنتیجةوذلكبالعمل،خبرةلدیهإداريتنظیملهاكیان،ذاتمؤسساتتمثلجعلهاالذيبالشكل
.الاستثماراتوإعطاءالقروضمنحفيإمكانیتهازیادة،للبنوكرأسمالوزیادةالإیداعمبالغ

:1الصناعيالتقدممرحلةفيالبنكیةالخدمات-3

أصبحتولقدالبنكیة،الخدماتتقدیمفيالمتطورةالتكنولوجیاباستخدامالمرحلةهذهتتمیز
تلبیةمنتتمكنلكيالمتطورة،والتقنیاتالحدیثةالأسالیباستخدامفيبینهافیماتتسابقالمؤسسات

والاستثماروالاقتراضالإیداععملیةلأنالزبائن،منممكنقدرأكبروجلبالزبائنورغباتحاجات
البنكیةالخدماتیطلبونالأفرادأغلبأصبحوإنماالطائلة،الثرواتأصحابعلىمقتصرةغیرأصبحت

منوغیرهاالائتمانبطاقةطلبالبنوك،إلىالأجورتحویلالقروض،طلبالإیداع،خلالمنوذلك
.البنكیةالخدمات

:الحالیةوالظروفالصناعیةالتقدمبعدمامرحلةفيالبنكیةالخدمات-4

علىوالعملالبنكیة،التكنولوجیادورتعاظمهوالمرحلة،هذهفيالمصرفيالقطاعیمیزماإن
تقدیمووسائلنظمتطویربغیةوالاتصالات،المعلوماتتكنولوجیاثمارمنالقصوىالاستفادةتحقیق

.الأداءفيوالسرعةبالكفاءةتتسمالبنكیةللخدمةجدیدةتطبیقات،وابتكارالبنكیةالخدمات

:بالمرحلةهذهوتتمیز

؛البنكیةالخدماتعلىالطلبتزاید- 
؛المقدمةالخدماتوتنوعالبنوكعددزیادة- 
؛للبنكالتابعةالفروععددزیادة- 
؛وفروعهاالبنوكهذهعلیهاتنتشرالتيالجغرافیةالرقعةاتساع- 
؛البنكیةالعملیاتتنفیذفيالأليالحاسوباستخدام- 
.بالزبائنوالاتصالالترویجعملیةلتسهیلالأنترنیتشبكةفيالاشتراك- 

.60ص،2003،لأردنعمان االمناهج،دارللخدمات،الاستراتیجيالتسویقمصطفى،محمودمحمد1
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التسویقیةوممیزاتهاالبنكیةالخدمةخصائص:الثانيالمطلب

البنكیةالخدماتخصائص:الأولالفرع

متعددةأنهاحیثمنالأخرىبالخدماتقورنتماإذاالبنكیةالخدماتوحساسیةلخصوصیةنظرا
.البنكیةالخدماتتقدیمالتكنولوجیةالوسائطاستخدامفيوالتوسعمستمرة،لتغیراتوخاضعةومتنوعة

التسویقمجالفيالمختصینبعضنظروجهاتحسبالبنكیةالخدماتخصائصالآنستعرض
.البنكي

:1التالیةبالخصائصتتمیزالبنكیةالخدماتأنالخضريأحمدمحسنیرى

؛تخزینهایمكنلاوبالتاليملموسةمادیةلیستالبنكیةالخدمات- 
؛تقدیمهاعندالانفصالأوالتقسیمأوللتجزئةقابلةغیرالبنكیةالخدمات- 
لبنكیمكنمابنكیقدمهاجدیدةخدمةوكلاختراعببراءةمحمیةلیستالبنكیةالخدمات- 

؛تقدیمهاآخر
.الخدمةمقدموكفاءةمهارةوعلىالشخصيالتسویقعلىتقدیمهافيالبنكیةالخدمةتعتمد- 

: 2البنكیةللخدماتالتالیةالخصائصالحدادبدیرعوضیعددكما

فیهایتقدمالتياللحظةنفسفيوتستهلكتنتجفهيوتخزینها،البنكیةالخدمةإنتاجیمكنلا- 
؛لطلبهالعمیل

تفاعلودرجةالخدمةتقدیمطریقةتختلفحیثمحددانمطیاشكلالایأخذالبنكیةالخدمةتقدیم- 
؛لآخرزبونمنالبنكموظف

.الزبونإلىالبنكموظفطرفمنتقدیمهاقبلللفحص،قابلةغیرالبنكیةالخدمةجودة- 

: 3یليفیمانوجزهاأخرىخصائصهناكالخصائصهذهإلىبالإضافة

الأنجلومكتبةالبنكیة،المشكلاتلحلالمتكاملالمدخلالمصرفي،التسویقالخضیري،أحمدمحسن1
.26-21ص-، ص1982المصریة،مصر،

.54-53ص-ص،ذكرهبقسمرجعالحداد،بدیرعوض2
كلیة التسییر،علومدولة فيالدكتوراهأطروحةللبنوك،التنافسیةالقدرةوزیادةالمصرفیةالخدمةومتطلباتالمصرفيالتحلیل،بریشالقادرعبد3

.234ص،2006الجزائر،جامعة،رالاقتصادیة وعلوم التسییمالعلو 
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:الجغرافيالانتشار- 

الدولةحدودوخارجمناطقهامختلفعبرالدولةحدودداخلالبنكیةالخدماتتقدیمیمكنحیث
هذهتقدمحیثالسیاحیة،والشبكاتالبنكیةالبطاقاتوإصدارالمالیة،التحویلاتخدماتخاصة

.وجدماأینللزبونالخدمات

:البشريالعنصرأهمیةتصاعد- 

البنوكعلىوجبوالأمانةوالسریةالأداءفيالسرعةمنیتطلبهوماالبنكيالتعاملطبیعةأنحیث
؛كفاءتهممنوالرفعالموظفینتدریب

.الثقةودرجةالخدمةمقدمالبنكباسمالبنكیةالخدماتارتباط- 

البنكیةللخدمةالتسویقیةالممیزات:الثانيالفرع

:1العناصرهذهعلىتوفرتماإذاتتمیزأنالبنكیةللخدمةیمكن

:الخدمةجودة-1

الخدمةنوعیةعلىیعتمدأنقبلالبنكموظفياتجاهاتعلىالرضاودرجةالزبونإشباعیعتمد
.المقدمة

البنك،ومدىعنالمكونالجیدوالانطباعالذهنیةالضرورةعلىالخدمةفيتعاملهیبنيالزبونإن
لتدعیمضرورةراحتهتحقیقوإمكانیاتالبنكداخلبالألفةالزبونفشعورإلیه،تقدیمهاعلىالموظفقدرة
:الضروريمنفانلذاخدمة،أيتقدیم

والمستنداتالأوراقخلالومنالخدمةوإمكانیاتالتعاملفيتبذلهاالتيالمرونةمدىمعرفة- 
؛تعقیدهاودرجة

؛وحاجاتهواقعهمعومتكیفومرنوخبیر،متخصصالبنكموظفبأنالزبونیشعرأنیجب- 
.التسلیمهذاوكیفیةللعملاءتسلیمهانظامخلالمنتتأكدالخدماتجودةأن- 

:المستمرالتطویر2-
.71-70ص-ص،2008،الأردنعمانوالتوزیع،للنشروائلدارالمصرفي،التسویقتایھ،أبومحمدصباح1
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یقدملماالمستمدالتطویرأوجدیدةخدماتبتقدیمإلایأتيلنالمنافسةمواجهةفيالاستمرارإن
عملیةوتسهلمفاهیمهمفيبالتقدمالارتباطدائمامنهیتطلببالزبائنالموظفارتباطأنكماحالیا،

جددزبائنعلىوللحصولوخدماتهالبنكلاسمالزبائنطرفمنالولاءیضمنوبمالهم،بالنسبةالإشباع
زبائنعلىللحصولباستمرارمفاهیمهیغیرأنالبنكموظفعلىأنإذجدیدة،بخدماتأكثرمرتبط
:منالتأكدیجبوبالتاليددة،جوالمتالمختلفةالأفكارذويجدد

؛الجدیدةالأسواقمعتتناسبالخدماتفيجدیداتطویراتقدیم- 
؛الحالیةللأسواقجدیدةخدماتتقدیم- 
؛التكلفةمنالتقلیلأوالأداءجودةتحسینبغرضالقدیمةالخدماتتطویر- 
.حاجاتهمتدعمالتيالخدماتفيوالتغیر،الزبائنرغباتلتحدیدباستمرارالبحث- 

:الأجلطویلةعلاقاتخلق-3

كلماالتكلفةرخیصةالمتعاملینلرغباتملائمةبنكیةخدماتصیاغةفيالبنوكنجحتكلماحیث
.المتعاملینمنمختلفةطبقاتمعالأجل،طویلةوعلاقةولاءضمنت

یتمأنأساسعلىمعهمتسویقیةسیاساتووضعالعملاءمععلاقاتإیجادمنبدلافانهوعلیه
إعطائهممثلاأعمالهم،نشاطبدءفيأوالعملیة،حیاتهممنالأولى،المراحلفيحاجاتهماتساع

.تكلفةأيبلاجاریةحسابات

البنكیةالخدماتأنواع:الثالثالمطلب

وتنوعلتعددنظراالبنوكتقدمهاأصبحتالتيالبنكیةالخدماتجمیعبحصرنقومأنالصعبمن
تقدیمفيالتكنولوجیةالوسائللاستخدامنتیجةمستمرةلتطوراتخاضعةأصبحتالتيالبنكیة،الخدمات
:1التاليالنحوعلىالبنكیةالخدماتأنواعتقسیمیمكنوعموماالبنكیة،الخدمات

.95ص،ذكرهبقسمرجعالحداد،بدیرعوض1
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الأفرادلقطاعالموجهةالخدمات: الأولالفرع

:التحویلات1-

؛العملاتلمختلفبالتلكسسریعةوتحویلاتالطلبعندشیكات- 
؛)الأوروالأمریكي،الدولار(العملاتبكلسیاحیةشیكات- 
؛نقداالأجنبیةالعملاتوشراءبیع- 
؛)الأجنبیة(الصعبةبالعملةالشیكاتوتحصیلشراء- 
؛الدوریةبالدفعاتیتعلقفیماالثابتةالتعلیماتتقبل- 
.الخارجمنالمرسلةالبنوكمنالزبونباسمالواردةالحوالاتتقبل- 

:البطاقاتخدمات-2

؛العالمأنحاءكافةفيتنقلائتمانأيالفیزابطاقة- 
ودفترالحسابكشفولطلبالرصیدعنوالاستفسارفوري،نقديسحبلأيالآليالبنكبطاقة- 

؛الخ...المبالغولتمویلجدید،الشیكات
.الفورييالآلالبنكأوالفیزابطاقةالسابقة،الخدماتتشملالتيالممیزالآليالبنكبطاقة- 
.الأجنبیةأوالمحلیةبالعملةالودائع- 

.منخفضةوبفوائدالثابتة،الوظائفأصحابللزبائنمتوفر:الشخصیةالقروض-3

.بسیطةرسوممقابلسنويإیجار:الإعاناتإیداعصنادیق-4

:الحسابات-5

؛المحلیةأوالأجنبیةبالعملاتالجاریةالحسابات- 
؛المحلیةأوالأجنبیةبالعملاتالتوفیرحسابات- 
.المحلیةأوالأجنبیةبالعملاتالطلبتحتحسابات- 
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والشركاتللتجارالمقدمةالخدمات:الثانيالفرع

:المستنديالاعتماد-1

وذلكعلیهالمتفقالمبلغلغایةالدفعلإجراء(المستفید)للبائعالبنك،عنصادرخطيتعهدوهو
.الاعتمادكتابفيعلیهاالمنصوصوالشروطالمستنداتتقدیممقابل

:المستنديالتحصیل-2

التحصیلبفضلالدفع،أوالقبولعندللمشتريمستنداتبتسلیمالقیامالبنكإلىالبائعطلبوهو
معالاتفاقبموجبالبضاعة،أوالمستنداتوصولعندالدفعاختیارللمشتريالشحنبحققالمستندي

.البائع

:الضمانخطابات-3

فترةخلالبهاالمطالبةعندمحددةمبالغدفعضماناللمستفید،البنكعنصادرخطيتعهدهو
.معینشیئبانجازالمتعلقةالكفالةصلاحیة

فیهالمؤثرةوالعواملةالبنكیالخدماتتسویق:الثالثالمبحث

أوتجاریةأوصناعیةمؤسسةكانتسواءمؤسسةأیةفيالوظائفأهممنالتسویقمهمةتعتبر
تهتمالبنوكجعلماهذاورغباته،العمیلاحتیاجاتتحدیدعلىالمؤسسةتساعدالتسویقفإدارةمصرفیة،
.زبائنهإلىالخدماتتقدیمفيمهمةوظیفةأنهعلىوتقدربالتسویق،

البنكيالتسویقمفهوم:الأولالمطلب

البنكيالتسویقتعریف:الأولالفرع

:1بینهامنالبنكيللتسویقتعاریفعدةهناك

السوقحاجاتوتلبیةأهدافهتحقیقالبنوكتستطیعخلالهامنالتيالطریقة: أنهعلىmarshعرفه
.حقیقيطلبإلىالحاجاتهذهوتحویل

.48ص،ذكرهبقسمرجعیوسف،عثمانردینةو الصمیدعيجاسممحمود1
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التي المتغیرةالمالیةالحاجاتلدراسةومتكاملومتواصلمنظمتخطیط:أنهعلىالبساطعرفهكما
.فعالةبرامجخلالمنالمستفیدونحاجاتلإشباعالمصرفیةالمؤسساتتقدمها

الخدماتإلىوأداءوابتكارإیجاد:یمثلالبنكيالتسویقأنیجدفانهHodgesأما بنسبة إلى 
.للبنكالربحتحقیقمعالمستفیدلدىوالقناعةالرضاتحققالتيالبنكیة

الخدمةسوقدراسةأجلمنتجريالتيالمتكاملةالأنشطةمنمجموعة" :بأنهأیضاتعریفهویمكن
منوذلكإشباعها،علىوالعملرغباتهم،علىللتعرفوالمرتقبین،الحالیینالبنكعملاءوخاصةالبنكیة
الربحیةفيالمتمثلةلأهدافه،البنكبتحقیقوذلكتكلفةبأقلالبنكیةالخدماتمنمزیجأفضلتقویمخلال

.1والمتعاملینالمجتمعمصالحیحققالذيبالشكل

:البنكيللتسویقشاملتعریفإعطاءیمكنالسابقةالتعاریفخلالمن

منمناسبةبربحیةالاحتفاظمعالاحتیاجاتهذهوتلبیةالحالیة،الزبائناحتیاجاتدراسةیمثلفهو
.الاجتماعیةبالمسؤولیةالشعوروبوجودومتكاملشاملإدارينظامخلال

البنكيالتسویقتطورمراحل:الثانيالفرع

السلعتسویقبهامرالتيالمراحلعنالبنكيالتسویقبهامرالتيمراحلعددفياختلافهناك
:التاليالنحوعلىالمراحلتلكنقیمأنیمكنعاموبشكلالملموسة

:الترویجمرحلة-1

المرحلةهذهفيبالتسویقالبنوكاهتمامبدایةتمثلوكانتالستیناتأوائلفيالمرحلةهذهبدأت
منالترویجیةبالأنشطةالقیامهيللتسویقالأساسیةفالوظیفةوبالتاليمعا،العامةوالعلاقاتالإعلان
قامتوقدالحالیینالزبائنحجمعلىوالمحافظةجددزبائنجذببهدفوذلكالخدماتوترویجإعلان
باسمالعامةالعلاقاتإداراتأوبتغییرللتسویقخاصةتنظیمیةوحداتبإنشاءالمرحلةهذهفيالبنوك
لمفهوممرادفاهوالبنوكنظروجهةمنالمرحلةهذهفيالتسویقمفهومفانوبهذاالتسویقإدارات
.2الترویج

.197ص،2000،مصرالإسكندریةالجامعیة،الداروإدارتھا،عملیاتھاالشاملة،البنوكالحمید،عبدالمطلبعبد1
.6ص،ذكرهبقسمرجعري،یالخضأحمدمحسن2
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:بالزبائنالشخصيالاهتماممرحلة-2

فيتغیریصاحبهمماالترویجيالنشاطمنجدوىبعدمالبنوكاقتناعبدایةمعبدأتالمرحلةهذه
الحیویةوإدخالالعمالتكوینطریقعنومنسقةحسنةمعاملةلزبائنهالبنوكمعاملةبهایتمالتيكیفیة
.1بینهم

:والابتكارالتجدیدمرحلة-3

منالمستفیدینوحاجاتأذواقتطویرعلىكبیربشكلأثروالذيالمجتمعاتفيالسریعللتطورنظرا
.2التطورهذامواكبةمنتتمكنلكيجدیدةخدماتإیجادإلىالمصرفیةالمؤسساتدفعمماالخدمات

:السوقمنمحددقطاععلىالتركیزمرحلة-4

یجبوأنهالزبائن،فئاتكلرغباتتلبیةلاتستطیعأنهاوأدركتالجدیدةالبنكیةالخدماتانتشرت
وأسسأسالیبعنالبحثفيتتسابقالبنوكبدأتالسوق،وعلیهمنمعینةبفئاتتتخصصأنعلیها
للبنكممیزةصورةخلقالبنوكحاولتوهكذاالسوق،فيالتمیزمندرجةوأعلىأكبرتحققلكيجدیدة
للبنكالبنكیةالخدماتبتمیزلهمیوحيمعینتسویقيبرنامجخلالمنوهذاالسوقمنمختارةفئاتلدى
.3المنافسةالبنوكعن

:التسویقنظممرحلة-5

للمعلومات،وإعدادمتكاملةأنظمةإطارفيالتسویقيالنشاطبممارسةالبنوكبقیامالمرحلةهذهتتصف
التسویقبحوثأنظمةوتطویربإعدادالمرحلةهذهفيالبنوكواهتمتعلیها،والرقابةالتسویقیةالخطط

وجودبأهمیةالبنوكاقتناعزیادةعنفضلاالتسویقیة،هذاالاتصالاتأنظمةوتدعیمالتسویقیةوالمعلومات
حیثمنأهدافهاتحقیقإلىلایؤديالبنكيللتسویقالسابقةبالمفاهیمالعمللأنالأنظمة،هذهمثل

.والتطورالاستمرار

. 33ص،ذكرهبقسمرجعالحداد،بدیرعوض1
.51ص ،ذكرهبقسمرجعیوسف،عثمانردینةو الصمیدعيجاسممحمود2
.31ص،السابق المرجعنفسالحداد،بدیرعوض3
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:للتسویقالاجتماعيالمفهوممرحلة-6

المستهلكحمایةحركةلنمونتیجةكانتحیثالبنكي،تطویرالتسویقفيأحدثالمرحلةهذهتمثل
العامةالمصلحةأخذضرورةعلىالمرحلةهذهفيالتسویقمفهومیقومالأخرى،الاجتماعیةوالحركات
.1أهدافهتحقیقفيأساسيعاملالزبائنلأهدافالبنكتحقیقحیثالاعتبار،فيككلللمجتمع

.البنكيالتسویقأهمیة:الثالثالفرع

شهدهاالتيالسریعةالتغیراتظلفيخاصةالأخیرة،الآونةفيالبنكيالتسویقأهمیةازدادتلقد
البنكيالتسویقأهمیةتكمنحیثوالعولمة،الاقتصاديوالانفتاحالتكنولوجیةالتطوراتمجالفيالعالم

:2يف

.جدیدةخدماتوابتكارخلقعلىالحافزهوالبنكيالتسویق

؛رضاهموتحقیقالزبائنرغباتإشباع- 
؛الزبائنأذهانفيایجابیةصورةرسم- 
؛والابتكاروالتطویربالتحسینالعالميالسوقفيالبنكمكانةمنالرفع- 
لمتغیراتالاستجابةفيالعالیةومرونتهللبنك،التكیفیةالقدرةعنایجابیةأكثرانطباعاتتولید- 

؛البنكیةالسوق
؛أنشطتهوانسجامالبنكيالعملتكامل- 
.البنكيالنشاطومتابعةالبنكیةالخدماتترویج- 

البنكيالتسویقوأهدافخصائص:الثانيالمطلب

البنكيالتسویقخصائص:الأولالفرع

خصائصبعضیوجدلكنعامةبصفةالتسویقتقنیاتهيالبنكيالتسویقفيالمستعملةالتقنیاتإن
:3یليفیمانلخصهاوالتجاریةالصناعیةالمؤسساتتسویقعنتمیزهالتي

.121ص،1981الجامعة،مصر،مكتبةتطبیقي،مدخلالبنوك،إدارةأبوزید،حامدالدسوقي1
.52ص،ذكرهبقسمرجعمعلا،ناجي2
. 17-16ص-ص ،ذكرهبقسمرجعري،یالخضأحمدمحسن3
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؛البنكيللتسویقالأولیةالمادةتعتبرالنقود- 
؛بهاخاصةلشبكةبنكیةمؤسسةكلاحتكار- 
عروضهاتقدیمفيوالبنكیةالمالیةالمؤسساتفيالحكومیةوالتشریعاتوالقوانیناللوائحتؤثر- 

؛أسعارهاوتحدید
؛ومستهلكینزبائن،موردین،منالبنكمعیتعاملونالذینالأفرادأنواعتعدد- 
؛البنكإلىالمستهلكإلىالمستثمرمنتكونالبنكیةللخدماتالتوزیعیةالدورة- 
انشغالاتهمعنبعیدةتكونالبنكیةراتراالقمراكزأماالزبائنمنقریبةتكونالبنكیةالوكالات- 

؛وتطلعاتهم
؛المختلفةالقدراتتحددقوانینلوجودكاملةغیرالمنفعة- 
؛البنكوبینبینهمستمرةوعلاقةالزبونمعدائمتعاملوجود- 
وكالاتوهيالبنكیةالخدمةبیعنقاطفيتتمثلالتيالتوزیعأماكننفسهاهيالإنتاجأماكن- 

؛البنكوفروع
).صغیرةمتوسطةكبیرة،مؤسسة(البنكيالسوقتقسیمعملیةأهمیة- 
؛السوقینبینتفاعلیتمالموارد،بحیثسوقالاستعلامات،سوق) سوق/بنك(العلاقةازدواجیة- 
.التجدیدعملیةیصعبمماالبنكيالنشاطعلىقویةالمخاطرفكرة- 
هذینبینتفاعلیتمالموارد،بحیثسوقالاستعلامات،سوق)سوق/بنك(العلاقةازدواجیة- 

.السوقین

البنكيالتسویقأهداف:الثانيالفرع

بخصائصوثیقةصلةولهاالبنكيبالنشاطومرتبطةخاصةبأنهاتوصفالبنكيالتسویقأهدافإن
:1یليفیماتكمنأهدافهتجسیدفانلذلكالبنكي،التسویق

تصمیمأجلمنوالمستقبلیةالحالیةواحتیاجاتهرغباتهوتحدیدربحیةالأكثروالزبونالسوقدراسة- 
؛الملائموالمكانالمناسبالوقتفيعلیهاالحصولفيیرغبالتيالبنكیةالخدماتوتقدیم

؛السوقفيالتأثیرعلىقدراتهومعرفةالمنافسةالبنوكعلىوالمستمرالدائمالاطلاع- 

،كلیة العلوم والتحدیاتالواقعالاقتصادیةوالتحولاتالجزائریةالمصرفیةالمنظومةوطني حولملتقى،المصرفیةالخدماتتسویق،ربحيكریمة 1
.368ص ،2009الإقتصادیة وعلوم التسییر جامعة الجزائر 
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وصورةسمعةعلىالمستمرةوالمحافظةفیهالعاملینوعنوخدماتهالبنكعنایجابیةصورةبناء- 
؛زبائنهأمامالبنك

؛والماليالبنكيوالتطویرالتجدیدعملیةفيالمساهمة- 
؛للزبائنوجهأكملعلىوتقدیمهاایجابیةأكثربصفةالبنكیةوالخدماتالمنتجاتمختلفتسییر- 
احتیاجاتوتطوراتالسوقلمتغیراتالاستجابةفيعالیةمرونةذاتوجعلهاالبنوكتكیف- 

؛الزبائن
البنكیةالخدماتمنجدیدةأنواعاكتشافطریقعنفیهاالعملوممارسةبنكیةأسواقخلق- 

؛فیهایرغب
إقامتهایمكنالتيالجدیدةالمشاریعوتحدیدودراستهاالاستثماریة،الفرصاكتشاففيالمساهمة- 

؛المشاریعهذهوترویجوتأسیسنطاقهافي
السیاساترسمعلىالبنوكفيالعاملینویساعدالبنكيالنشاطفهمفيرئیسیةتحلیلیةأداةیعتبر- 

.التكتیكاتوضعمع

البنكیةالخدمةتسویقفيالمؤثرةالعوامل:الثالثالمطلب

منالبنوكتجنبفدراستهاسلبا،أوایجاباالبنكیةالخدماتتسویقعلىتؤثرعواملعدةهناك
:1مایليالعواملهذهبینومنالبنكي،التسویقمجالفيعملهاتعرقلقدمشاكلفيالوقوعإمكانیة

:الزبونسلوكفيالتغیر-1

نحووالتوجهالنساءتشغیلمعدلفيالحاصلةفالزیادةالبنكيالتسویقفيواضحةظاهرةوهي
والبیعللسكن،بیوتامتلاكفيوالراغبینالأفرادعلىوالتركیزبالأطفال،الخاصةالحساباتاستقطاب

المعیشةمستوىوارتفاعالدخلفيالعامةوالزیادةالمؤسساتمنالعدیدلدىالتقسیططریقعنوالشراء
.لأخروقتمنالزبائنسلوكتغییرفيأثرتعواملكلهاالأخرى،الظواهرمنوغیرها

كیفیةفيالمعرفةاكتسابتتطلبالتيتلكالزبائنسلوكفيبالتغییرالخاصةالظواهرأكثرولعل
أووإیداعهاالنقودمنكمیةطلبعندالبنكیة،والبطاقاتالحدیثةالأجهزةمعوالتعاملالآلةاستخدام
.آلیاتهامعوالتعاملالتقنیاتهذهاستخدامكیفیةوتعلیمهمالزبائننحوالتوجهضرورةیعنيمماتحویلها

.35- 34ص،ذكرهبقسمرجعالعجارمة،تیسیر1
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:الحكومیةوالتدخلاتالقوانینقلة-2

تكونوتشریعاتقوانینمنیصدرمافانالبنكیة،الخدماتقطاعفيالتعاملصفةلوضوحنظرا
التعاملفيالصورةلوضوحقلیلةتكونالأخرىهيالحكومیةالتشریعاتأنكمانسبیا،محدودةغالبا

.ظواهرأیةلمعالجةمناسباماتراهاستخدامفيالحریةالبنكیةالوحداتوإعطاء

:المنافسة-3

والتبدیلالتغییرفيوالسرعةالجانبهذافيالتعامللمرونةنتیجةالقطاعهذافيالظاهرةسمةوهي
ولتشجیعالحدیثةالتقنیاتاقتناءومعالأخرى،المنافسةالبنوكمنتصدرمواقفأیةأمامالمواقفواتخاذ
.الوقتبمروروتطویرهاالخدمةفيالتنویعذلكعنینتجبحیثاستخدامها،على

:التكنولوجيداعبالإ-4

الصناعةهذهفيالمنافسةعلىالبنوكوقدرةالمواردتوسیعفيیسهمالتكنولوجیااستخدامإن
.المتقلبة

یجعلماهذاالمعلومات،إدارةوتعزیزوالتسلیمللتوزیعجدیداإطاراالجدیدةالمدفوعاتأنظمةوتعد
المستقبلفيالربحیةوستعتمدالتكالیف،منتقللالتيالأدواتمنوهيالتكنولوجیاعلىهائلاالطلب
.التجهیزتكالیفتقلیلعلى

:والجودةالزبونعلاقات-5

بناءإلىوتهدفمعه،العلاقاتتعزیزواستمراریةالزبونجذبفيللتسویقالرئیسیةالمهمةتكمن
البنكیةالخدماتطریقعنللزبونالكليالرضاوتحصیلالطویل،المدىعلىالمتعددةالخدمةعلاقات
جانبیضعأنتعاملهفيیحاولإذالعكسوإنماالتعامل،فيالتقلیديالفردذلكیعدلمفالزبونالمقدمة،

.المطلوبةالأمورمقدمةفيالخدمةجودة

والكفاءةوالدقةالسرعةحیثمنالجودةبعنصرترتبطأموركلهامثلاوالتحویلوالسحبفالإیداع
البیععلاقاتفيالتقدمأجلمنعلیهاالتركیزسیتمالشخصیةالمبیعاتأننرىوهناالعمل،في

.مستقبلیةأهمیةذاتلكونهاالزبائنمعالشخصیةالعلاقاتمنالمزیدوتطویرالاستشاریة،
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:الفصل الأولخلاصة

منیتطلبهمابكلللمحیطالجیدتحلیلهاهوالبنكیةالمؤسساتوشهرةنجاحأسبابأهممنإن
یسعىكانماوهذاتنتجهلماالبیععنتبحثلاالمؤسساتهذهأنإذوالمرتقب،الحاليللسوقدراسات

بلالزبائنلجذبكأساسوتنوعهاالبنكیةالخدماتبتنمیةالاهتمامكانحیثللبنوك،التقلیديالفكرإلیه
تنمیةفيفعالةأداةباعتبارهدورهالبنكيالتسویقیلعبهناومن.بیعهتستطیعماإنتاجإلىاتجهت
أنینبغيكما.لهاناجحةحلولاقتراحثمالزبائنورغباتحاجاتتحدیدعلىیعملحیثالبنوكمردودیة

منحإلىتسعىتجاریةسیاسةعلىبارتكازوهذالزبائنها،الوفاءلتحقیقالبنكیةالمؤسسةسعيیكون
الموظفینتأهیلیعتبركماالزبون،علیهایقدمالتيالعملیاتكلبتبنيتسمحوجدیدةكاملةبنكیةخدمات
.البنكیةالمنافسةمیدانفيإجباریامسلكوتثقیفهم



الفصل الثاني
مساهمة الخدمة البنكیة في تحقیق 

رضا الزبون 
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:الفصل الثانيتمهید

تلبیةتستطیعخلالهامنوالتيمنافسیها،عنمتمیزةمنتجاتهاجعلإلىباستمرارالبنوكتسعى
إنتاجوإنماتنتجهمابیعإلىتسعىلافالبنوكخدماتها،عنراضینیجعلهممماالزبائن،ورغباتحاجات

والتعرفالبنكيالزبونسلوكبدراسةتبدأأنبدلاالتسویقیةالعملیةفانذلكولتحقیقبیعه،یمكنما
تلكیلبيالذيالملائمالتسویقيالمزیجتصمیمخلالمنعلیهالتأثیرثمومنورغباته،حاجاته،على

الزبون سنتناول في هدا رضاالخدمة البنكیة في تحقیق ساهمة، وسعیا منا لإبراز موالرغباتالاحتیاجات
:الفصل المباحث التالیة 

.سلوك الزبون البنكي: المبحث الأول 

.الزبون على الخدمة البنكیة رضا: البحث الثاني 

.الزبون دور الخدمة البنكیة في تحقیق رضا: المبحث الثالث 
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البنكيسلوك الزبون : المبحث الأول 
والعملورغباتھحاجاتھمعرفةمنھیتطلبوھذاخدماتھ،عنراضالزبونجعلإلىالبنكیسعى

أصعبھيالوقتنفسوفيالتسویقفيمھمةمرحلةالزبونسلوكدراسةمرحلةوتعتبرإشباعھا،على
الذيبالسلوكتتعلقالزبونورغباتحاجاتتحدیدعملیةأنذلكالتسویق،مسؤولتواجھأنیمكنمرحلة
باتخاذیقومأنقبلالمراحلمنبمجموعةویمرالعواملمنبمجموعةیتأثرالزبونوأنخاصةیتبعھ،
.الشراءقرار

البنكيالزبونسلوكمفهوم: المطلب الأول 

یتعلقشرائهقراركانإنالنظربغضعامةبصفةزبوناللسلوكأعطیتالتيالتعاریفتعددت
:أنهعلىیعرفحیثسلعة،أوبخدمة

؛استهلاكهثمومنالمنتجوشراءتخطیطفيالأفرادیسلكهاالتيوالأفعالالتصرفاتجمیع.1
فيبماواستعمالها،والخدماتالسلععلىللحصولمباشرةبصورةالأفرادیتبعهاالتيالتصرفات.2

؛1وتعددهاالتصرفاتهذهتسبقالتيالإجراءاتذلك
السلععنالبحثبصددوهومؤسسةأوفرداالمشتريبهایقومالتيالسلوكیةالتصرفاتكافة.3

؛2الإشباعمنفیهالمرغوبالمستوىتحقیقبقصدلشرائهاوالخدمات
أوالخدماتأوالسلعاستخدامأوشراءعنالبحثفيالمستهلكیبرزهالذيالتصرفذلك.4

.3الشرائیةإمكانیاتهحسبوحاجاتهرغباتهستشبعأنهایتوقعالتيلخبراتاأوالأفكار

تعریفیمكنحیثالبنكي،النشاطخصائصمعالتعاریفهذهتكییفیمكنسبقماخلالمن
الخدماتمنمجموعةأولخدمةالزبونیبدیهاالتيالتصرفاتمجموعة" :أنهعلىالبنكيالزبونسلوك
.المالیةورغباتهحاجاتهإشباعإلىخلالهامنیسعىوالتيالبنكیة

.327ص ،ذكره بقسمرجعیوسف،عثمانردینةوالصمیدعيجاسممحمود1
:تخصص الماجستیر،شھادةنیلمتطلباتضمنمذكرةالإسلامیة،البنوكفيالمصرفیةالخدماتتسویق،عبدو عیشوش2

.92ص ،2008،باتنةجامعةكلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر وعلوم تجاریة تسویق،
.13ص،2004،الاردنعمانللنشر،وائلدارالرابعة،الطبعة،استراتیجيمدخلالمستھلك،سلوكعبیدات،إبراھیممحمد3
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عنهاالإجابةعندمنهایستفادالتيالأسئلةمنمجموعةطرحتتضمنالزبونسلوكوتحلیلدراسةإن
:1فيالأسئلةهذهوتتمثلالبنكیة،والاتصالاتوالعلاقاتالخدماتوتطویرتحسینفي

متىالشراء؟یتمكیفالشراء؟یتملماذایشتري؟ماذاالبنكي؟الزبونهومن

الشراء؟یقعأینالشراء؟یتم

:البنكيالزبونهومن-1

عملیةفيیشتركونالذینالأفرادعنبالمعرفةالبنكيالتسویقرجلالسؤالهذاعلىالإجابةوتمد
یمكنوالتيوالخاصةالعامةوخصائصهممواصفاتهموماهيالمختلفةمراحلهافيالبنكمنالشراء

مقترضونمودعون،مؤسسات،أفراد،(متجانسةمجموعاتفيووضعهملهاوفقاوتصنیفهمتقسیمهم
...).أجانبمحلیون،

:یشتريماذا-2

الأساسیةوالتقسیماتالأنواعوكذاالزبوناحتیاجاتعلىالتعرفالسؤالهذاعلىالإجابةتتناول
.الشراءموضوعحالیاالمتواجدةالبنكیةللخدمات

:الشراءیتملماذا-3

لاتخاذالزبونتحركالتيوالدوافعالشراءیتمأجلهامنالتيالأهدافالسؤالهذاعلىالإجابةتقدم
.غیرهدونماالبنكمعالتعاملقرار

:الشراءیتممتى-4

أنهأمباستمراریتكررالشراءكانإذاماأيالبنك،معالتعاملفیهایتمالتيالأوقاتإلىذلكیشیر
هوذلكعلىوكمثال،والتوزیعالإنتاجعملیتيضبط،فيالبنكیساعدوهذاخاصةمناسباتفيیحدث

أنبعدساعة24مدارعلىالآليوالإیداعالسحبلأنظمةالبنوكبعضاستحداثمنالآننراهما
.الاعتیادیةالعملأوقاتخارجذلكإلىالزبائنحاجةاكتشف

،2001،الأردن عمانوالتوزیع،للنشرالبركةدارتطبیقي،نظريمدخل: المصرفیةالخدماتتسویقأحمد،محمودأحمد1
.93ص
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:الشراءیتمأین-5

.بذلكالمتعلقةالزبونوتفضیلاتالشراءمنهایتمالتيالتوزیعمنافذإلىذلكویشیر

همراحلوقراراتخاذأنواع :الثانيالمطلب

البنكیةوالمنتجاتالخدماتالشراء،قرارأنواع:الأولالفرع

حلإلىللوصولوالموجهةالهادفةالذهنیةالعملیاتمنمجموعةالشرائيالقراراتخاذعملیةتتضمن
البنكیةوالمنتجاتالخدماتشراءقراراتوتنقسمالزبونلدىمشبعةغیرحالةعنناجملمشكلمناسب

1:أنواعثلاثةإلى

:معقدشراء-1

لجمعأكبروقتایخصصحیثالخدمة،حولالزبونیبدیهالذيالكبیرالاهتمامحالةفيویكون
علىالتسویقمسؤولیركزالحالةهذهوفيشرائه،قرارباتخاذقیامهقبلخصائصه،حولالمعلومات

خصائصتوضیحعلىالعملثمومنمعلوماتهعلىالزبونخلالهامنیحصلالتيالطرقمعرفة
.والدعایةكالإشهارالزبونسلوكعلىتؤثرالتيالوسائلباستخداموممیزاتها،البنكیةالخدمة

:روتینيشراء-2

والجهدوالوقتالمالحیثمنتكلفةالأقلالبنكیةالخدماتفيالشراءمنالنوعهذاوینحصر
.وسهلةمتكررةبصورةبهاالتعاملویتم)مثلاالمالیةالتحویلات(

:متنوعشراء-3

ترسیخمحاولةإلىالبنوكتلجأوهناباستمرارالخدماتبتغییرالتغییر،حببدافعالزبونیقوموفیها
.التذكیرلغرضبالإشهارالخدمةاستهلاكعادات

.101- 100،ص  ص سبق ذكره،مرجععیشوشعبدو1
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الشراءقراراتخاذمراحل:انيالثالفرع

:فیما یلي توضیحهایمكنمراحلبخمسةالبنكيالزبونطرفمنالشراءقراراتخاذعملیةتمر

: بالحاجةالشعور- 1

شعورخلالمنتنعكسوالتيالشرائيالقراراتخاذعملیةفيالبدءنقطةبالحاجةالشعوریعتبر
علىعاملایصبحالتوتروهذاالمرغوبة،والحالةالفعلیةالحالةبینالاختلافنتیجةترو تتلاالزبون
فيالبنكيالتسویقدوریبرزوهناالحاجة،هذهإشباعنحوالزبونتحریكإلىیؤديالذيالدافعإیجاد

ذلكویتمالزبون،لهایتعرضالتيالمؤثراتاستعمالخلالمنالوجودحیزإلىالحاجاتهذهإظهار
1.وغیرهاالمبیعاتوتنشیطإعلانمنالترویججهودباستخدام

:المعلوماتعنالبحث- 2
لإشباعالمختلفةلبدائلاعنالمعلوماتبجمعیقومفانهمالخدمةحاجتهمنالزبونیتأكدأنبعد

وتجاربالخدماتعنللإعلاناتالاهتمامیعطيالأولى:مرحلتینعلىالخطوةهذهالحاجة،وتتم
عنالبحثلعملیةكبیروجهدوقتیعطيالزبونفانالثانیةالمرحلةفيأماوالآخرین،الأصدقاء

بینالتمییزیمكنعامةوبصفةالمعلومات،مصادرعلىالتأثیرفيالتسویقدورهناویأتيالمعلومات،
:التالیةالمعلوماتمصادر
؛والجیرانوالأصدقاءالعائلة:مثلالشخصیةالمصادر- 
؛الموزعونالبیع،رجالالإعلانات،:مثلالتجاریةالمصادر- 
والمجلات،المكاتبالصحفبالمستهلكالخاصةالتنظیماتالجمعیات،:مثلالعامةالمصادر- 

.الاستشاریة
2:البدائلتقییم-3

متخذموقففيیصبحفانهالمتاحةالبدائلمختلفعنالمعلوماتبجمعالبنكيالزبونیقومأنبعد
بدائلمنبدیلكلوخصائصمواصفاتمقارنةطریقعنذلكیتمحیثالتقییمعملیةتبدأوهناالقرار،
إطارفيلنفسهطورهاقدیكونالتيبالمعاییروفوائدمنافعمنتتضمنهوماالمتاحةالمصرفیةالخدمة
.وأهدافهتوقعاته

212،ص 2010الجامعیة، الاسكندریة مصر ،الثقافةالمستھلك،مؤسسةوسلوكالمصرفيیقور،التسویقد احموصفیحأحمد1
.88صسبق ذكره ،مرجعحیرش،سلیم2
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:الشراءقراراتخاذ-4
الذيالبدیلباختیاروذلكالبنك،منالشراءبخصوصالنهائيالقراراتخاذیتمالمرحلةهذهفي

عواملتتدخلالمرحلةهذهوفيمخاطرة،ودرجةتكلفةبأقلممكناوإشباعامنفعةأقصىللزبونیحقق
.أخرى

نیةاتجاهالأخریننظروجهاتنجدالعواملهذهومنالفعلي،والقرارللشراءالنیةبینوتتوسط
.1الشراءعملیةإلغاءأوإتمامفيكبیردورلهمیكونوقدالأصدقاءأوالعائلةأفرادمثلالشراء

خبرةمثلالنهائيالقراراتخاذعلىتؤثرمفاجئبشكلتظهرمتوقعةغیرالظروفبعضوهناك
.جدیدةبیاناتعلىالحصولأوللشراءأهمیةأكثرأخرىبدائلظهوررضاهم،أووعدمالأصدقاءبعض

للخدمةالفعليالشراءقراراتخاذفيمهمتهللتسهیلالزبونعلىالتأثیرفيالتسویقرجلدورویتجلى
.كبیرةبثقةالقراریتخذحتىالخدمةعنالكافیةالبیاناتتوفیرخلالمنذلكسریعة،وبصفة

:الشراءقرارتقییم-5

عدمأوبالرضا،شعوراإماالزبونیظهرالبنكیةالخدمةعنخبرةوتكوینالشراءعملیةإتمامبعد
المرحلةهذهتعتبركما.تغییرهأوالبنكمعالتعاملتكرارمثلالسلوكاتبعضفيینعكسوالذيالرضا،
منللتأكدشدیدینوحرصبحذرالمرحلةهذهتتبعیلزمهإذالبنكي،التسویقلرجلبالنسبةأیضاحرجة
التفدیةبمثابةتعدالمرحلةفهذهراضغیرجعلتهالتيالأسبابكلعنالبحثأوالزبونرضامدى

فيالملائمالتغییرلإحداثاللازمةبالمعلوماتالبنكيالتسویقمصلحةخلالهامنتتزودالتيالعكسیة
.2التسویقیةالبرامج

البنكيالزبونسلوكفيالمؤثرةالعوامل:الثالثالمطلب

تختلفندماعنلاحظهنفسهوالأمرأخرى،إلىخدمةمنبنكيكزبونوتصرفاتهالفردسلوكیختلف
خارجیةعوامللوجودیعودفهذاالشراء،توقیتأوالاجتماعیةالطبعةأوالدافعأوالزبونشخصیة
:التاليالشكلیبینهمثلماالبنكيللزبونالشراءقرارعلىكبیربشكلتؤثرداخلیة،والأخرى

. 114صسبق ذكره ،مرجعیقور ،احمدوصفیحاحمد1
.89ص،بق ذكره سمرجعحیرش،سلیم2
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.البنكيالزبونسلوكفيالمؤثرةالعوامل:)1-2(رقمالشكل

الجامعیة، الثقافةالمستهلك،مؤسسةوسلوكالمصرفيصفیح واحمد یقور،التسویقأحمد:المصدر.
.212،ص 2010،الاسكندریة مصر 

فيالعواملهذهتقعحیثالبنكیةللخدمةالشرائيالسلوكفيالمؤثرةالعواملمجملالسابقالشكلیعبر
العواملهذهبكلالتعریفوسنحاولالداخلیة،والعوامل،الخارجیةالعوامل:هماأساسیتینمجموعتین

.البنكفيالتسویقيالنشاطعلىذلكوأثرالزبون،قراراتعلىتمارسهالذيالتأثیرودرجة

البنكيالزبونسلوكفيالمؤثرةالداخلیةالعوامل:الأولالفرع

زبونلكلوممیزفریدایكونقدتأثیرهافانولذلكنفسه،بالزبونالعواملمنالمجموعةهذهترتبط
:التاليالنحوعلىمجموعتینإلىتقسیمهایمكنالعواملهذهحدى،على

:النفسیةالعوامل-1

.المعتقداتالاتجاهات،التعلم،الإدراك،والحاجات،الدوافعمنكلاالمجموعةهذهتتضمن

الخارجیةالعوامل

.ثقافیةعوامل-

.اجتماعیةعوامل-

الاجتماعیةالطبقة*

الجماعات*
.المرجعیة

.الأسرة*

الداخلیةالعوامل

.نفسیةعوامل-

الحاجات*

.والدوافع

.الإدراك*

.التعلم*

.المعتقدات*

.الاتجاهات*

.شخصیةعوامل-

البنكيالزبونسلوك-
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:والحاجاتالدوافع- 1-1

علىمعین،سلوكانتهاجإلىالفردتوجیهشأنهامندافعةداخلیةحاجة: بأنهاالدوافعتعرف
الرئیسيالمصدرهيوأهدافهالفرداحتیاجاتأنیتضحالتعریفهذاومن."ماهدفالهیحققالذيالنحو

لتحقیقالمناسبةالبنكیةالخدمةعنللبحثتدفعهمشبعةغیرمالیةحاجةبوجودالفردفشعورللدوافع،
اتخاذإلىالزبونتوصلالتيالدوافعهذهوتفهمبدراسةللقیامالبنكحاجةتبرزوهناالمطلوب،الإشباع

تعرفالتي)الدافعیةبحوثوبالضبطالزبونبحوث(التسویقبحوثعلىبالاعتمادللشراءمعینقرار
لدىالدوافعتلكیثیرالذيبالشكلالإعلانیةالرسائلوصیاغةحاجات،منإشباعهیجبماعلىالبنك

.الزبون

:الإدراك- 1-2

للمؤثراتمحددمعنىبإعطاءالأفرادخلالهامنیقومالتيالعملیة" :أنهعلىالإدراكیعرف
منللعدیدیتعرضالزبونبأننجدالبنكيالصعیدفعلى."إلیهاویتعرضونبهمتحیطالتيالتسویقیة
:فيتتمثلالمؤثراتوهذهوالإحباطبالنفوروأماوالراحةبالرضااماادراكاتهعلىتؤثرالتيالمؤثرات

أدىالبنكیةالخدماتبعضلتأدیةالآليالصرفأجهزةإدخال:فمثلاالخدمةومواصفاتخصائص
الداخليالمظهرإلىبالإضافة.توفرهاالتيالخدماتانجازفيوسرعتهالأهمیتهاالزبائنإدراكإلى

وطریقةالموظفینمظهرالبنك،یقدمهاالتيالاشهاریةالإعلاناتالعملإجراءاتوتنظیمتصمیمللبنك،
.الزبائنمعتعاملهم

دائماتحرصالبنوكإداراتنجدفإنناالبنكیة،الخدمةشراءقرارفيالنفسيالجانبلأهمیةونظرا
أنیجبفالزبائنالبنك،یقدمهاالتيالبنكیةوالمنتجاتللخدماتبالنسبةتنافسیةكمیزةالخدمةنوعیةعلى
.الحالیةالبنكیةالخدماتفيتطویرأيأوجدیدةخدماتمنالبنكیقدمهلماجیدةادراكاتلدیهمیكون
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:التعلم- 1-3

بعملیةیتعلقفالتعلممتشابهة،لمواقفالسلوكعلىتطرأالتيالتغیراتجمیع:أنهعلىالتعلمیعرف
الدائمالتغیرفهوذلكومنمتشابهةلمواقفللتعرضنتیجةالمختلفةوالخبراتالمعلوماتعلىالحصول

.1والخبرةالتجربةنتیجةیحدثالذيالسلوكفي

صالحةبیئةووجودالفرد،ودوافعالتكرار:منهاالتعلمعلىتؤثرالتيالعواملمنالعدیدوهناك
البنكيالتسویقرجالعاتقعلىیقعلذلكلها،یستجیبحتىمعینةلمؤثراتالفردوتعریضللتعلم

التسویقیةالوسائلخلالمنالشراءمداومةعلىوحثهالبنكیةللخدمةالزبونولاءتدعیممسؤولیة
.منهاالترویجیةسیماولاالمناسبة،

:الاتجاهات- 1-4

موظفیهخدماته،البنك،اتجاهالزبائنیبدیهاالتيالسلبیةأوالایجابیةالمشاعرالاتجاهاتتتضمن
الزبائنواستعداداتمیولاتعنتعبربذلكفهيالبنكي،بالنشاطالمحیطةالأخرىالعناصرمنوغیرها

زبائنهجعلعلىالبنكيالمسوقحرصیتجلىهناومنالبنك،یقدمهمانحومعینةبطریقةللتصرف
التسویقیةوالدراساتالأبحاثخلالمنبنكه،یقدمهاالتيلخدماتاعنایجابیةاتجاهاتیحملون
.2وقیاسهاالاتجاهاتهذهعلىللتعرفالسلوكیة

:والمعتقداتالدیانة- 1-5

هؤلاءیعتنقهاالتيوالمعتقداتللدیانةتبعاالأفرادوبینالمجتمعداخلالاستهلاكنمطیختلف
ففيأخرى،جهةمنالاستهلاكونوعیةجهةمنالمعروفةالخدماتنوعیةفيذلكویظهرالأفراد

هيالبنوكتمنحهاالتيالقروضأنالدینیةالناحیةمنیعتقدمنهناكمثلاالإسلامیةالمجتمعات
فيالإسلامیةالمجتمعاتأفرادسلوكعلىیؤثرماوهذابهاالتعاملالإسلاميالدینیحرمربویةقروض
.3البنوكمعالتعامل

.97- 96ص ص سبق ذكره ،مرجعصفیح ،صادق1
.94ص،ذكره بقسمرجعحیرش،سلیم2
.98ص،المرجع السابقنفسصادق،صفیح3
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1:الشخصیةالعوامل-2

.الشخصیةالمعیشة،نمطالعمر،:فيوتتمثل

:العمر- 2-1

نفسهعلىاعتمادهزادالإنسانعمرزادكلماإذالمتخذ،الشرائيالقرارنوعیةعلىكثیراالعمریؤثر
لهحسابافیهسیفتحالذيالبنكاختیاریستطیعلاالذيالصغیرالطفل:فمثلاالشرائي،قرارهاتخاذفي

معینةخدمةأومعین،فرعمعالتعاملاختیارفينسبیةحریةللطالبویكونأبویه،ذلكیتولىوإنما
.الفردعمرتزایدمعالحریةهذهتزیدوهكذابأسرتهارتباطهحسبعلىوذلك

:المعیشةنمط- 2-2

بهایقومالتيالأعمالخلالمنجلیاذلكویظهرحیاتهفيالفردیمارسهالذيأسلوبفيویتمثل
.ككلوالحیاةللأخرینیحملهاالتيوالأراءوالاهتمامات

:الشخصیة- 2-3

استجابتهخلالمنتظهروالتيغیره،عنمتمیزاالفردتجعلالتيالخصائصمجموعةفيوتتمثل
تلك:أنهاعلىتعرفالشخصیةفانالتسویقیةالناحیةمنأمامعها،توافقهوكیفیةالخارجیةللمتغیرات

:همابعاملینتتأثرأنهاإذعلیه،تنعكسوماللفردالداخلیةالإحساسات

؛حیاتهخبرةخلالمنااكتسبهإماللفردالممیزةالسمات- 
.اتجاههاموقفایتخذماعلیهتفرضوالتيبهالمحیطةالخارجیةالمؤثرات- 

.البنكيالزبونسلوكفيالمؤثرةالخارجیةالعوامل:الثانيالفرع

.الاجتماعیةوالعواملالثقافیة،العواملتشملحیثبالفرد،المحیطةالبیئیةالعواملمجموعةوهي

:الثقافیةالعوامل-1

.96صسبق ذكره،مرجععبدو عیشوش ،1
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القیمالثقافةتلكتمثلحیثفیهیعیشالذيالمجتمعثقافةخلالمنةدالولامنذسلوكیاتهالفردیطور
.آخرإلىجیلمنانتقالهایتموالتيمعینمجتمعفيالأفرادبینالمشتركةوالمهاراتوالفنونوالعادات

:الاجتماعیةالعوامل-2

الطبقة فيالعواملهذهتتمثلحیثالبنكيالزبونسلوكفيتؤثرالتيالاجتماعیةالعواملتتعدد
.1المرجعیةالجماعاتالأسرة،الاجتماعیة،

:الاجتماعیةالطبقة- 2-1

منالعدیدعلىبناءمامجتمعفيالأفرادمنلمجموعةموقعأومكانةترتیبإلىتشیروهي
شرائیاسلوكایظهرونالطبقةنفسأفرادأنیعنيوهذاالتعلیمي،المهنة،المستوىالدخل،أهمهاالعوامل
.إلیهاینتمونالتيالاجتماعیةبالطبقةكبیرحدإلىویتأثرونمتقارب

: الأسرة- 2-2

تعتبركماتجاهله،یمكنلاشيءللأفرادالشراءوأنماطوالاتجاهاتالقیمتكوینعلىالأسرةتأثیرإن
بینالمباشرللاتصالإطارأولفهيللأفراد،الشرائيالسلوكعلىالاجتماعيللتأثیرأساسیامصدرا

الأدوارهیكلباختلافللأسرةالتأثیريالدورالفرد،ویختلفهذافیهیعیشالذيالخارجيوالنظامالفرد
فتحقرارفيالوالدینأثربأنالدراساتإحدىنتائجأشارتالصددهذاوفيأفرادهامنلكلالمسندة
.2البنكموقعمنالقرببعدالثانيالترتیبفيجاءللأبناءبالنسبةالبنكيالحساب

:المرجعیةالجماعات2-3

علىمباشرغیرأومباشراتأثیراتمتلكالتيالجماعاتتلك:أنهاعلىالمرجعیةالجماعاتتعرف
منهفالقریبةعنه،نسبیابعیدةأوالفردإلىقریبةالجماعاتهذهتكونوقدوسلوكهم،الأفراداتجاهات

. 91ص سبق ذكره ،مرجعحیرش،سلیم1
.103ص،سبق ذكره مرجعصادق،صفیح2
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والمهنیة،الدینیةالجماعاتفيفتتمثلمنهالبعیدةأما،...العملوزملاءالجیرانالأسرةفيتتمثل
.1أقلتفاعلوتتطلبرسمیةأكثرتكونأنإلىفیهاالعلاقاتتمیلالتيوالجماعاتالعمالیةوالنقابات

الزبون على الخدمة البنكیة ارضى: المبحث الثاني 

یحتلأصبححیثالمقدمة،الخدماتجودةلقیاسأساسيعاملالبنكیةالخدماتعنالرضایعد
.التسویقیةالخططووضعالأسواقعلىالتعرفبهدفالزبونسلوكدراسةفيمحوریامركزا

.الخدمةجودةعنالرضاحولأساسیةمفاهیم:الأولالمطلب

.وأهمیتهالرضاتعریف:الأولالفرع

. معینةتبادللعملیةالزبونیجریهالذيللتقییمالنهائيالناتج:أنهعلىالرضایعرف-1
.2الفردعلیهایحصلالتيوالخصائصالصفاتمنلمجموعةوالفعليالمثاليالمزیجبینالفرق- 
بالنقودالتضحیةمقابلكافیةمكافئةعلىیحصلعندمابهایشعرالتيللإنسانالنفسیةالحالة- 

.والمجهود
. 3الفردهذاتوقعاتوبینالمدركالمنتجأداءبینالمقارنةعنالناتجالفردإحساس- 
الشراءعملیةدوعائتكلفةبینالمشتريمقارنةعندویظهروالاستخدامالشراءلعملیةناتج- 

.4المتوقعةبالنتائجوعلاقتهما
:الزبونرضاأهمیة-2

:5فيتتمثلبالغةأهمیةالبنكیةالخدمةعنالزبونرضاإن

؛بنكبالالعملوخططبرنامجرسم- 

؛السوقفيللبنكتنافسیةمیزةوتحقیقالخدمةجودةتطویر- 

.92ص،سبق ذكره مرجعحیرش،سلیم1
.92- 91ص ص،نفس المرجع السابق حیرش،سلیم2
.121ص،1998القاھرة مصرالشمس،عینمكتبةالثانیة،الطبعةالمستھلك،سلوكالمیناوي،مصطفىعائشة3
.351صسبق ذكره ،مرجعالعجارمة،تیسیر4
كلیة عوم إقتصادیة و التسییر تسویق،تخصصماجستیر،شهادةنیلمتطلباتضمنمذكرةالعمیل،رضاإستراتیجیةكشیدة،حبیبة5

.51، ص2003،البلیدةجامعةوعلوم تجاریة
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؛ومتطلباتهالزبونحاجاتإشباعخلالمنالأرباحتحقیقفيالبنكنجاح- 

؛للبنكالزبونقبلمنولاءخلق- 

.البنكمعالزبونتعاملاتتكرارزیادة- 

الرضاوعدمالرضامحددات:الثانيالفرع

:1فيالرضاوعدمالرضاتامحددتتمثل

:التوقع1-

ه منافعلتوفیرالخدمةقدرةعدمأوقدرةلحو الاستخدامقبلاوالشراءوقتالزبونتقدیربالتوقعویقصد
.التوقعمنانواعثلاثةوهناك

:التنبؤالتوقع- 1-1

.یحدثأنیمكنبأنهالزبائنیعتقدالذيالخدمةمستوىیوضحوهو

:المعیاريالتوقع- 1-2

القبولحالةتتحققعندهالذيالمعیار(لتقبلهاستعدادعلىالزبائنیكونالذيالماليالمستوىوهو
.)الزبائنعند

:المقارنالتوقع- 1-3

.الأخرىبالخدماتمقارنةمعینةخدمةأداءیمثلوهو

:للتوقعابعادثلاثةوهناك

:الخدمةوأداءطبیعةحولتوقع- 

.127- 126ص ص،سبق ذكره المیناوي،مرجعمصطفىعائشة1
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واستخدامشراءمنعلیهاالحصولالزبونیتوقعالتيالمنافع:وهيالسابقةالخبرةیبینالتوقعوهذا
.نفسهاالخدمة

:المتوقعةالتكلفة- 

.الخدمةعلىالحصولأجلمنیتحملهاأنالزبونیتوقعالتيالتكالیفوهي

:الاجتماعیةالمنافع- 

وهوالخدمةوصفاتخصائصعنتمامامستقلةاجتماعیةمنافعتحققالخدمةواستخدامشراءمن
.للخدمةالفردشراءعندوذلكالآخرینللأفرادالمتوقعالفعلرد

:الفعليالأداء-2

تزیدالأداءزیادةأنیفترضماوغالباالمقارنةمعیارهيالرضاإلىللوصولللأداءالأهمیةإن
.الرضادرجة

:المطابقةعدمأوالمطابقة-3

بالرضاالشعورتولدوالتيالمتوقع،الأداءمعللخدمةالفعليالأداءبتساويتتحققالمطابقةعملیةإن
التوقعمستوىعنالخدمةأداءانحرافدرجةبأنهاتعریفهایمكنالمطابقةعدمحالةأماالخدمة،عن

.الرضاعدمعنهافیتولدالشراءعملیةقبلیظهرالذي

الزبون اأسالیب قیاس رض: المطلب الثاني 

:1فيتتمثلوالتيالزبونرضالقیاسأسالیبعدةهناك

:الدقیقةالقیاسات- 1

:منهاالبعضذكریمكنمتعددةالدقیقةالقیاساتإن

:السوقیةالحصة- 1-1
شھادة نیلمتطلباتضمنمذكرةللبنوك،التنافسیةالمیزةلتدعیمكألیةالمصرفیةالخدمةجودة،العربيبنسلیمةوبوزیانملیكة1

.69ص،2009المدیة،جامعةكلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسیروالبنوك،مالیةنقودتخصص،لیسانس



الزبون االفصل الثاني                                        مساھمة الخدمة البنكیة في تحقیق رض

48

منفهناكمحددة،السوقتجزئةأوالزبائنمجموعةكانتإذاسهلنسبیاالسوقیةالحصةقیاسإن
هدفیكونأنالقصیرالمدىفيیكونالحالةهذهنجاحأنإلاالزبائنعددبتحدیدالحصةهذهیقیس
عددأنأيتنافسیةأسعارتقدیممقابلالمستخدمالمالرأسعوائدالمردودیةأعمالها،رقمنحوالبنك

لهمالذینالزبائنخلالمنالأخیرةهذهیقیسمنوهناكالسوقیة،الحصةعنحقیقةیعبرلاالزبائن
.البنكمعطویلةعلاقات

:بالزبائنالاحتفاظمعدل- 1-2

أورضاقیاسویعتمدالحالیین،بالزبائنالاحتفاظهيالسوقیةالحصةنموأوللحفاظطریقةأحسنإن
.أفرادأومؤسساتكانواسواءالزبائنتحدیددرجةعلىالزبائنرضاعدم

:جددعملاءجلب- 1-3

.النشاطمقدارنموأجلمنالزبائنمنقاعدتهالتوسیعالبنوكتسعى

:المردودیة- 1-4

.الزبائنمنصنفأوزبونكلعنالناتجالصافيالربحقیاسخلالمنالمردودیةحسابیمكن

:الزبونقبلمنالمستهلكةالخدماتعدد- 1-5

راضأنهعلىدلیلخیرفهذااحتكاریة،غیرسوقظلفيللبنكخدمةمنأكثریقضيالزبونكانإذا
.وخدماتهالبنكعن

:الزبائنعددتطور- 1-6

.رضاهمعنللتعبیرأداةالزبائنعدداعتباریمكنحیث

.)التقریبیةالقیاسات: (الكیفیةالبحوث- 2

:فيتتمثلوهيلهمالاستماعخلالمنالزبائنانطباعاتعلىتعتمدالتقریبیةالقیاساتإن

:للزبائنالشكاويتسییر- 2-1
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البنك،معتعاملهمعندالشكاويلتسجیلالتقدمعلىعملائهاتشجعبالزبائنالموجهةالبنوكإن
البنكاستطاعإذازبوندائمایبقىیشتكيالذيفالزبونللبنك،بالنسبةذهبمنجمالشكاويوتعتبر
.إرضاؤه

:المفقودینالزبائنحولبحوث- 2-2

التعاملعنتوقفهمأسبابتحلیلطریقعنالمفقودینالزبائنبتحلیلیهتمالبحوثمنالنوعهذا
توقفواالذینبالزبائنالاتصالخلالمنرضاهمتحقیقعلىوالعملالأسبابهذهإزالةومحاولةالبنكمع
.التغییرهذامعرفةأجلمنوهذاالبنكمعالتعاملعن

:1الكمیةالبحوث- 3

جودةعنالزبونرضامدىلمعرفةالاستقصاءخلالمنالرضابحوثاستخدامفيوتتجسد
النظرةومعرفةالخدمةشراءإعادةفيالزبوننیةمعرفةإلىبالإضافةالبنكطرفمنالمقدمةالخدمة

.الشكاويبتقدیمالرضاوعلاقةالمرتقبینالزبائنیقدمهاالتيالسلبیةأوالایجابیة

فيتتمثلالتيخطواتعدةخلالمنیتمالرضابحوثإعدادإن

:البحثأهدافتحدید- 3-1

:منهانذكروالتيالبحثمنعلیهاالحصولالمتوقعةالنتائجفيالأهدافتتمثل

؛الرضاعدمأسبابمعرفة- 

؛الزبائنرضادرجةقیاس- 

.البنكوضعیةمعرفة- 

:الزبونرضاحولالاستقصاءإعداد- 3-2

.السوقبدراسةالمتعلقةالاستقصاءاتلهاتخضعالتيالقواعدلنفسیخضع

. 71ص،ذكره بقس،مرجعكشیدةحبیبة1
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:الأسئلةلصیاغةمنهجیناستخدامیمكن:الأسئلةصیاغة- 3-2
:الإجماليالمنهج- 

.واستخدامهبشرائهالمتعلقةالخیراتكلضوءفيالخدمةبتقییمالزبونقیامعلىیعتمد

:التفصیليالمنهج- 

دوافعهناكأنأساسعلىالمنهجمكوناتمنمكونكلعلىالزبونرضاقیاسعلىیعتمد
.الزبونلسلوكمتعددة

والنتائجالمجتمعمنعینةأراءبأخذنقوملذاومكلفطویلعملهوككلالمجتمعأراءإحصاءإن
.ككلالمجتمععلىبتعمیمهانقوم

:البیاناتتجمیع- 3-5

والتيالأسئلةشكلالعینة،حجمالبحث،بتكلفةمباشرةمرتبطةوهيالبیاناتلتجمیعطرقعدةهناك
.البریدالهاتف،الشخصیة،المقابلة،:منهانذكر

:البیاناتتحلیل- 3-6

.المدروسللغرضوفقابتحلیلهانقومالبیانات،بجمعالقیامبعد

:النتائجعرض- 3-7

تمثیلشكلفيتكونقدوإنماجدولفيفقطتمثللاعلیهاالحصولیمكنالتيالنتائجعرض
.بالمقاطعالرضافیتمثلبیاني

الزبونرضاقیاسخطوات:المطلب الثالث

1:كالأتيخطواتبعدةنقومالزبونرضالقیاس

القیاس؟یجبلماذا-1

.85ص مصر،الجامعیة،الدارالبیع،ومھاراتالعملاءخدمةفندلیلمرسي،محمدالدینجمال1
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؛الزبائنوتفصیلاتوأراءاتجاهات-

؛والضعفالقوةنواحي-

.الزبائناحتیاجاتتشخیص-

.والتحسینالتطویرفرص

قیاسه؟یجبالذيما-2
؛السرعةالإتاحة،-
؛الخدماتالسعر،-
؛الملائمةالاستجابة،-
.الدقةالاعتمادیة،-

القیاس؟یمكنكیف3-

؛المقابلاتالاستقصاءات،-
؛الموجهةالمجموعات-
.الصناعةتقریر-

:البیاناتتحلیل4-

؛الوضعیةالأسباب-
؛الكمیةالأسالیب-
؛النتائجنشر-
؛الزبائنبخدمةالعلاقةذاتالوحدات-
.الأخرىالوحدات-
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الزبون دور الخدمة البنكیة في تحقیق رضا:المبحث الثالث 

خدماتهاعنراضینتجعلهمبطریقةزبائنهاورغباتحاجاتتلبیةإلىعامةبصفةالبنوكتسعى
التغیراتمعویتناسباحتیاجاتهمیشبعتسویقيمزیجبتقسیمتقومفإنهاذلكولتحقیقمنافسیها،أكثر

.الاحتیاجاتتلكتكتسيالتيالمستمرة

الخدماتتوفیرتستهدفالتيوالفعالیاتالعملیاتكافة:أنهعلىالتسویقيالمزیجتعریفویمكن
الرضامنالأعلىالحدیحققالذيبالأسلوبوالمستقبلیینالحالیینالزبائنحاجاتتلبيالتيالبنكیة
.البنكأرباحویعظمالزبائنلهؤلاء

الزبون دور المنتج البنكي في تحقیق رضا: المطلب الأول 

هذایستطیعخلالهامنوالتيللبنك،بالنسبةالتسویقيالمزیجعناصرأهممنالبنكيالمنتجیعتبر
.إشباعهاعلىوالعملزبائنهورغباتحاجاتمواجهةالأخیر

الأنشطةمنمجموعة:أنهعلىالبنكيالمنتجتعریفبالإمكان: 1البنكيالمنتجتعریف-1
.الزبائنورغباتحاجاتتلبیةلغرضالبنكیقدمهاالتيالخدمیةوالفعالیات

:البنكیةالخدمةمزیج-2

الزبائن،لسوقالبنوكوتقدمهاتنتجهاالتيالخدماتمنمتكاملةمجموعةالبنكیةالخدمةمزیجیمثل
:وهيرئیسیةأبعادعلىالخدماتمزیجتركیبةویشمل

؛الخدمةمزیجاتساع-
؛الخدمةمزیجعمق-
؛الخدمةمزیجطول-
.الخدمةمزیجتناسق-

:الخدمةمزیجاتساع- 2-1

.241-240ص ص،سبق ذكرهمرجعیوسف،عثمانردینةوالصمیدعيجاسممحمود1
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سبیلفعلىالبنكیقدمهاالتيالخدماتخطوطعددالخدميبالمزیجالخاصالاتساعبعدیعني
.مستقلخدمةخطالتوفیرحساباتتعتبروكذلكمستقلخدمةخطیقدمهاالتيالقروضتعتبرالمثال

:الخدمةمزیجعمق- 2-2

مثلاكانفإذاالواحدة،الخدماتخطمنهایتكونالتيالخدمیةالتشكیلةالخدميالمزیجعمقیعني
.الخطعمقإلىیشیرالواحدالخطداخلالتنوعفهذاالقروض،منأنواععدةیقدمالبنوكأحد

:الخدمةمزیجطول- 2-3

الخدمیةالخطوطكافةمنهاتتكونالتيالخدماتعددإجماليهوللبنكالخدميالمزیجطول
.اتساعهمدىعلىالخدميالمزیجطولبقسمةحسابهیمكنالخدميالمزیجطولومتوسط

الزبون سعیر الخدمة البنكیة في تحقیق رضات: المطلب الثاني 

للزبائنبالنسبةأهمیتهو الربحیةعلىمباشرةبصورةالمؤثرالعنصرللبنوكبالنسبةالسعریعتبر
عندقةأكثربصورةتقییمهمنالزبونیتمكنوبالتالي،التسویقيالمزیجفيالكميالعنصركونهفتكمن

.أسعارمنالمنافسةالبنوكتقدمهبماومقارنتهالأخرى،العناصربقیة

:البنكيالتسعیرمفهوم-1

:السعرتعریف1-1

. 1للتبادلأخرىمالیةوسیلةأویةنقدبصورةعنهاالتعبیریتمالتيالقیمة:أنهعلىالسعریعرف

ةیالعینأوالنقدیةالقیمة:بأنهالسعرویعرف.تبادلهیتمالذيالشیئمحلالقیمة: بأنهأخرونعرفهكما
مجموع:هوالسعربأنالقولیمكنفانهأوسعبصورة. الخدمةعلىحصولمقابلالزبونیدفعهاالتي
.ماخدمةأوماسلعةمنالاستفادةأواستخدامأوامتلاكفوائدمنالزبونعلیهایستندالتيالقیمكل

الرسومالقروض،الودائع،علالفوائدمعدل" :أنهعلىیعرفتسعیرهافانالبنكیةالخدمةعلىوتطبیقا
. 1الخدمةتقدیملقاءالبنكیتحملهاالتيالأخرىوالمصروفاتللعمولات

.670ص،2007الاسكندریة مصر ،الجامعي،الفكروالانترنیت،دارالعولمةبیئةفيالبنوكإدارةطھ،طارق1
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:البنكيالتسعیرأهداف- 1-2

ثلاثإلىتقسیمهاویمكنالتسعیرعملیةوراءمنالأهدافمنمجموعةتحقیقإلىالبنوكتسعى
:2وهيمجموعات

؛بالتعاملالمرتبطةالأهداف-
؛بالأرباحالمرتبطةالأهداف-
.معینةمواقفلمواجهةالأهداف-

:بالتعاملالمرتبطةالأهداف- 1- 1-2

:فيوتتمثل

؛الزبائنمنعددأكبرإلىالوصول-
منمستویاتبأعلىومتنوعةمتعددةبنكیةخدماتتقدیمخلالمنوقیةسحصةأكبرتحقیق-

.منخفضةوبأسعارالجودة

:بالأرباحالمرتبطةالأهداف- 2- 1-2

؛القصیرالمدىعلىالأرباحمننسبةتحقیق-
؛الطویلالمدىعلىالأرباحتعظیم-
.الاستثمارعلىالعائدتعظیم-

: معینةمواقفلمواجهةالأهداف- 3- 1-2

مكانةوتعزیزالزبائنلدىالذهنیةالصورةعلىالمحافظةأجلمنممیزةبنكیةخدماتتقدیم-
.البنك

.264- 263ص،صبق ذكره سمرجعیوسف،عثمانردینةوالصمیدعيجاسممحمود1
.82ص ،بق ذكرهسمرجععرابي،نفسأبومحمدمروان2
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وهذاالأخرى،البنوكقبلمنالمنافسةبوجهالصمودخلالهامنتستطیعبنكیةخدماتتقدیم-
أوالمنافسةالبنوكتقدمهمامستوىبنفسبنكیةخدماتتقدیمخلالمنإلایتمأنلایمكن
؛جودةأكثربمستوى

.تعظیمهاعلىوالعملللبنكالسوقیةالحصةعلىالمحافظة-

الزبون دور الترویج البنكي في تحقیق رضا : المطلب الثالث 

أهممنأنهذلكبنك،لأيالبنكيالتسویقيللمزیجالأساسیةالعناصرأحدالبنكيالترویجیعتبر
یمكنالتيوالمنافعمعهالتعاملبمزایاوإقناعهمالبنكبخدماتالزبائنتعریفعلىتعملالتيالعناصر

فيأوالحاليالوقتفيالبنكمعبالتعاملقراراتهماتخاذإلىدفعهمثمومنذلكمنیتحققأن
.المستقبل

:البنكيالترویجتعریف- 1

:بإیجازبعضهانذكرللترویجتعاریفعدةتوجد

عنمعینةمعلوماتبقبولالمرتقبالمشتريلإقناعالبائعطرفمنالمبذولالجهدهوالترویج-
. 1هااسترجاعمنیمكنهبشكلذهنهفيحفظهاأوخدمةأوسلعة

منمجموعةاستمالةأوإثارةلغرضالسوقإلىالمحفزاتمنمجموعةوعرضتقدیمعملیةهو-
فرصوتشخیصالحالیةالمؤسسةرسائلتعدیللغرضوذلكالسوقتلكضمنالاستجابات

. 2جدیدةاتصال
بغرضالمرتقبینالمشترینإلىللوصولالمنتجیجریهاالتيالاتصالاتمجموعةهوالترویج-

. الشراءبضرورةوإقناعهم،والخدماتبالسلعتعریفهم

اتصالعملیةعلىینطويتسویقينشاطعنعبارةالبنكيالترویج: فانمدتقماعلىوبناءا
والمرتقبینالحالیینالزبائنأذهانعلىالتأثیربهدفوخدماتهالبنكبین التفریقخلالهامنیتمإقناعي

. 1لهیروجماإزاءالسلوكیةاستجابتهملاستمالة

.38ص،2005،الأردن عمان،نیةدالأرالجامعةالتسویق،أصولتوفیق،رائقمعلا،ناجي1
.20ص،2006عمان الأردن ،والتوزیع،لنشرالوراق،الأولىالطبعة،الالكترونیةالتسویقیةالاتصالاتالعلاق،عباسبشیر2
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:البنكیةالخدماتترویجأهمیة- 2

نفسهاالبنوكوجدتحینالسبعیناتبدایةمنذالمصرفیةالصناعاتمجالفيالترویجأهمیةازدادت
تعریفأجلمنالشخصيوالبیعالعامةوالعلاقاتالإعلانعلىالضخمةالمبالغإنفاقإلىمضطرة
. للسوقالمقدمةبخدماتهاالجمهور

:2البنكیةالخدماتترویجأهمیةتبرزالتيالنقاطأهمیليوفیما

وسرعةالمنافسةعنالخدماتتمییزصعوبةمعخاصةالبنوكمختلفبینالمنافسةحدةتزاید-
؛السوقیةالحصةلزیادةترویجیةجهوداتیتطلبمماتقلیدها

والبیاناتالمعلوماتخلالمنالبنكیةماتبالخدالأفرادلدىوالوعيالثقافةزیادةفيالمساهمة-
؛الخدماتبتلكالمتعلقة

الخدماتیشتريماغالباأنهحیثمنللزبونالشرائيالقرارعلىكبیروبشكلالتأثیرفيیساهم-
.الترویجیةبالجهودذلكفيمتأثرا

:البنكیةالخدماتترویجافدأه- 3

:3فيالبنكیةالخدماتترویجأهدافتتمثل

إظهارمعالبنكیقدمهاالتيالبنكیةالخدماتعنبالمعلوماتوالمرتقبینالحالیینالزبائنإمداد-
؛علیهاالحصولوأماكنوممیزاتهاخصائصها

؛للبنكالولاءدرجةتعمیقأجلمنبالسوقالموجودةبالخدماتالزبائنتذكیر-
؛بذلكالمتعلقةالتقنیاتومختلفالبنكیةالخدمةعلىالحصوللكیفیةالزبائنإرشاد-
.ایجابیةواتجاهاتأراءإلىالمستهدفینللزبائنالسلبیةوالاتجاهاتالآراءتغییر-
لإشباعالخدمةشراءعندعلیهاالحصولیمكنالتيوالمنافعبالفوائدفینالمستهدالزبائنإقناع-

؛ورغباتهمحاجاتهم
.المنافسةالترویجیةالحملاتلمواجهةالتصدي-

.2001،233،لبنان بیروتالعربیة،رالنهضةداللتصدیر،التنافسیةالقدرةوتدعیمالتسویقالمحسن،عبدمحمدتوفیق1
.302صسبق ذكره ،مرجعیوسف،عثمانردینةوالصمیدعيجاسممحمود2
.53ص،ذكره بقسمرجع،رجمالدین نور3
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بنكیةخدمةمنلأخربنكمنتختلفخاصةأخرىأهدافوهناكعامة،أهدافتعتبرالأهدافهذه
.دقیقبشكلتحدیدهالایمكنوبالتاليالبنكفیهایعملالتيالظروفحسبوذلكأخرىإلى

الزبون دور التوزیع البنكي في تحقیق رضا:المطلب الرابع 

التسویقإداراتتعالجهاالتيالموضوعاتأهممنالبنكیةالخدماتبتوزیعالخاصةالقراراتتعتبر
إلىبالإضافةالأخرى،التسویقیةالقراراتجمیععلىوالكبیرالمباشرلتأثیرهاوذلكالبنوكفيالبنكي
.توزیعهاعملیةعلىالقیودمنالكثیریفرضماهذاملموسةغیرالخدماتكون

: 1البنكیةالخدماتتوزیعتعریف-1

یدفيالبنكیةالخدمةجعلإلىتهدفالتيوالأنشطةالقراراتجمیع:بأنهالبنكيالتوزیعیعرف
.التوزیعقنواتخلالمنوذلكالمستفیدین

منالخدمةانتقالإلىبدورهاستؤديالتيالمخططةالنشاطاتمنمجموعة:أنهعلىیعرفكما
).الزبون(البیعنقطةإلى)البنك(الإنتاجنقطة

.المستفیدینلزبائنهمتاحةخدماتهلجعلالبنكیتخذهاالتيالأنشطةجمیع:بأنهأیضاویعرف

البنكيالتوزیعأهمیة- 2

الزبائنإلىالخدماتاتصالوفيالبنكیةالسیاسةإنجاحفيالأساسيالدورالبنوكفيالعاملینیلعب
:2یليفیماتتمثلمثلىأهمیةالبنكيللتوزیعفانلذلك

؛البنكیةالخدماتعلالمتوقعالطلببحجمالتنبؤ-
.المالیةورغباتهمحاجاتهمعلىوالتعرفالزبائنطبیعةفهم-
؛الجدیدةالخدماتاتجاهالزبائنأفعالردودتقریر-
؛اتجاههالزبائنومواقف)المنافسةالخدمات(السوقعرضعلىالتعرف-

.285ص ،ذكره بقسمرجعیوسف،عثمانردینةوالصمیدعيجاسممحمود1
.148ص،ذكره بقسمرجعحیرش،سلیم2
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درجةتحقیقوبالتاليالبنكفروعشبكةتوسیعخلالمنمعینةبةبنسالبنكمبیعاتورفعنمو-
؛والتوسعالانتشارمنأكبر

؛بهاوتمسكهمالبنكلخدماتالزبائنولاءعلىالمحافظة-
المعاملةخلالمنوذلكبالبنكصلتهموإدامةالمستفیدینلدىالنفسيوالاستقرارالثقةخلق-

؛.الممنوحةوالتسهیلاتالحسنة
؛المنافسةبوجهوالصمودالسوقیةالحصةعلىالمحافظة-
.المناسبینوالزمانوالمكانوالمیزةبالجودةالخدماتتقدیم-
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:خلاصة الفصل الثاني

متكاملاتسویقیامساراتتبعأنبدلالأجلهاوضعتالتيالأهدافالتسویقیةالعملیةتحققحتى
المزیجباعدادالبنكیقومالزبائنورغباتحاجاتعلىالتعرففبعدواستغلالها،الفرصبتوجیهلهایسمح

البنوكتستطیعوالتيأهدافهالتحقیقالبنوكتستخدمهاالتيوالوسائلالأدواتفيیتمثلالذيالتسویقي
منالمستفیدینورغباتحاجاتوبینإمكانیاتهابینالمواءمةخلالمنعلیهاوالتأثیرفیهاالتحكم

.خدماتها



الفصل الثالث
دراسة میدانیة لواقع التسویق 

البنكي في بنك الفلاحة والتنمیة 
ودوره –وكالة میلة –الریفیة 

.في تحقیق رضا الزبون 
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:تمهید الفصل الثالث 

دوماوالسباقةالوطنفيالبارزةالعمومیةالتجاریةالبنوكأحدالریفیةوالتنمیةالفلاحةبنكیعتبر
وكالاتهإحدىفيمیدانیةبدراسةقمناالنظریةالدراسةاستكمالوقصدلهذاالتسویقیة،الجهودتبنيإلى

بالزبونالبنكعلاقةعلىتأثیرهومدىالبنكداخلالتسویقوضعیةعلىللتعرفمیلة بولایةالواقعة
الأولالمبحثتناولبحیثمباحثثلاثإلىالفصلبتقسیمقمناالمسطرةالأهدافإلىالوصولوقصد
أماالریفیة،والتنمیةالفلاحةبنكوتطورنشأةالىالتطرقمعالدراسةمحلالبنكیةالوكالةحوللمحة

فيالتسویقنشاطبتقییمقمناالثالثالمبحثوفيالوكالة،فيالتسویقيالمزیجفتناولالثانيالمبحث
منوالموظفینالبنكعنالزبائنرضاومدىبالتسویقالموظفینواهتمامتطبیقمدىلمعرفةالوكالة
واقع الخدمات البنكیة في بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة ، وسعیا منا لإبراز الزبائنالىموجهاستبیانخلال

.سنتناول في هذا الفصل المباحث التالیة 

.-وكالة میلة–لمحة عامة حول بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة :المبحث الأول

.-وكالة میلة–حة والتنمیة الریفیة عناصر المزیج التسویقي الخدمي في بنك الفلا: المبحث الثاني 

.ودره في تحقیق رضا الزبون الوكالةفيالتسویقيالنشاطتقییم:الثالثالمبحث
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-وكالة میلة–لمحة عامة حول بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة :المبحث الأول
إن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة لم یبقى بمنأى عن الحركیة التي یشهدها القطاع المصرفي 

حیث بذل مسؤولو البنك جهودا معتبرة قصد تحقیق الشروط التي تقتضیها ممارسة .المحلي والعالمي
سیع الجغرافي أو بتو بالانتشارالنشاط المصرفي،والسعي إلى تقویة مركزه في الوسط المصرفي سواء 

:وعلیه فإننا سنتطرق من خلال هذه المبحث إلى دراسة شاملة لإظهار الآتي.وتنویع مجال تدخله

.نشأة بنك الفلاحة ومراحل تطوره- 

.أهداف ومهام بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة- 

.لمحة عن وكالة میلة- 

:نشأة ومراحل تطور بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة:المطلب الأول

:نشأة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة:أولا

بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة في إطار سیاسة إعادة هیكلة البنك الوطني الجزائري بموجب أنشئ
وذلك بهدف المساهمة في تنمیة القطاع الفلاحي،.19821مارس 13المؤرخ في 106- 82مرسوم رقم 

وفي هذا الإطار قام یة والمحافظة على التوازن الجهوي،وترقیته ودعم نشاطات الصناعات التقلیدیة والحرف
،مزارع الدولة الاشتراكيبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بتمویل المؤسسات الفلاحیة التابعة للقطاع 

ة الزراعیة،مزارع القطاع الخاص،تعاونیات للثور الفردیینوالمجموعات التعاونیة،وكذلك المستخدمین 
.لاحیة والمؤسسات الفلاحیة الصناعیة،إلى جانب قطاع الصید البحريالخدمات،والدواوین الف

إلى شركة 1968تحول بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بعد عام الاقتصادیةوفي إطار الإصلاحات 
للسهم 1.000.000سهم بقیمة 2200ملیار دج،مقسم إلى 22مساهمة ذات رأس مال قدره 

سهم مكتتبة كلها من طرف 33000ملیار دج موزع على 33إلى 2000الواحد،لیرتفع في بدایة سنة 
.الدولة

الصادرة بتاریخ 11المتعلق بإنشاء بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة،الجریدة الرسمیة،العدد1982مارس 13المؤرخ في 106-82مرسوم رقم 1
16/03/1982.
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والذي منح استقلالیة أكبر للبنوك 14/041990ولكن بعد صدور قانون النقد والقرض في 
وألغي من خلاله نظام التخصص،أصبح بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة كغیره من البنوك یباشر جمیع 

ك التجاریة والمتمثلة في منح التسهیلات الإئتمانیة وتشجیع عملیة الإدخار الوظائف التي تقوم بها البنو 
للمرحلة الراهنة وصنع البنك إستراتجیة شاملة من خلال والاستعدادوالمساهمة في التنمیة،ولتحقیق أهدافه 

موظف،والقیام 70000وكالة مؤطرة بأكثر من 300التغطیة الجغرافیة لكامل التراب الوطني بأكثر من 
بتنویع منتجاته وخدماته المتضمنة أبعاد الجودة الشاملة ،وهذا بغیة اكتساب میزة تنافسیة تؤهله لمنافسة 

.البنوك الخاصة والأجنبیة التي تزاول نشاطها في السوق المصرفیة الجزائریة

:مراحل تطور بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة:ثانیا

:1مراحل رئیسیة هيبثلاثلریفیة في تطوره مر بنك الفلاحة والتنمیة ا

:1990- 1982ةمرحل- 1

خلال هذه المرحلة انصب اهتمام البنك على تحسین موقعه في السوق المصرفیة،والعمل على 
ترقیة العالم الریفي عن طریق تكثیف فتح الدعامات البنكیة في المناطق ذات النشاط الفلاحي،حیث 

هذا التخصص في مجال .الغذائیةمویل القطاع الفلاحي  والصناعات ربة كبیرة في مجال تجاكتسب ت
.المخطط الذي اقتضى تخصص كل بنك في تمویل قطاعات محددةالاقتصادالتمویل فرضته آلیة 

:1999- 1991مرحلة - 2

بموجب قانون النقد والقرض الذي ألغى من خلاله التخصص القطاعي للبنوك المطبق من قبل 
الوطني الاقتصادالموجه،توسع نشاط بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة لیشملا مختلف قطاعات الاقتصادإطار 

خاصة قطاع الصناعات الصغیرة والمتوسطة مع بقائه الشریك ذو الأفضلیة الكبیرة في تدعیم وتمویل 
علام الآلي القطاع الفلاحي،أما في المجال التقني فقد شهدت في هذه المرحلة إدخال وتعمیم استخدام الإ

عبر مختلف وكالات البنك ،كما شهدت هذه المرحلة العدید من الإجراءات كانت تصب علیها في تطویر 
:نشاط البنك،للإشارة فقط فقد شهدت هذه المرحلة ما یلي

مقرها 1973عبارة عن شبكة اتصالات أنشأت عام (في نظام سونیتالانخراطتم :1991- 
).البنوك لتسهیل عملیات التجارة الخارجیةبینالحدیثة لتبادل الرسائل الاتصالبلجیكا،تستخدم وسائل 

.وكالة میلة–المدیریة العامة لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة وثائق داخلیة من 1
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شبكة معلوماتیة خاصة ببنك بدر تربط الوكالات البنكیة بالمدیریة (Sybuتم وضع نظام :1992- 
إلى جانب تعمیم (Télétraitementالعامة،تساعد على أداء العملیات المصرفیة من خلال ما یسمى 

الآلي في كل عملیات التجارة الخارجیة خاصة في مجال فتح الإعتمادات المستندیة التي استخدام الإعلام 
.ساعة24أصبحت معالجتها لا تتجاوز 

.من إدخال الإعلام الآلي في كل العملیات المصرفیة على مستوى شبكات البنكالانتهاء:1993- 

.یتمثل في بطاقة السحب بدربدء العمل بمنتج جدید :1994- 

.إدخال نظام المعالجة عن بعد لجمیع العملیات المصرفیة في وقت حقیقي:1996- 

La carte inter bancaire (CIB)بدء العمل ببطاقة السحب ما بین البنوك :1998- 

:2014- 2000مرحلة - 3

تمیزت هذه المرحلة بمساهمة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة  كغیره من البنوك العمومیة في تدعیم 
والتوجه نحو تطویر قطاع التجارة الاقتصاديالانتعاشالمنتجة ودعم برنامج الاستثماراتوتمویل 

ذلك عن طریق الخارجیة وفقا لتوجهات اقتصاد السوق،إلى جانب توسیع تغطیته لمختلف مناطق الوطن و 
.فتح المزید من الوكالات

التي یعرفه البلد،واستجابة لاحتیاجات ورغبات والاجتماعیةالاقتصادیةوللتكیف مع التحولات 
سنوات یتمحور أساسا حول عصرنة 5العملاء،قام بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بوضع برنامج على مدى 

ه وخدماته،بالإضافة إلى تبنیه استخدام التكنولوجیا الحدیثة البنك وتحسین أدائه والعمل على تطویر منتجات
.البرنامج الطموح حقق نتائج هامةفي مجال العمل المصرفي،هذا

:1أهداف ومهام بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة:ثانيالمطلب ال

.وكالة میلة –معلومات مقدمة من طرف بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة  1
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الجدید الذي تشهده الساحة المصرفیة المحلیة والعالمیة على بنك الفلاحة الاقتصاديیحتم المناخ 
الوطني من جهة،وتدعیم الاقتصادوالتنمیة الریفیة أن یلعب دورا أكثر دینامكیة وأكثر فعالیة في تمویل 

وأمام كل هذه الأوضاع وجب على المسؤولین إعادة النظر في أسالیب .مركزه التنافسي من جهة أخرى
نظیم وتقنیات التسییر التي یتبعها البنك والعمل على ترقیة منتجاته وخدماته المصرفیة ،وفي هذا الصدد الت

لجأ بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة مثله مثل البنوك العمومیة الأخرى إلى القیام بأعمال ونشاطات متنوعة 
.ة كبیرة وشاملةعلى مستوى عالي من التطور موصول إلى استراتجیة تجعله مؤسسة مصرفی

:أهداف بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة :أولا

:من أهم الأهداف المسطرة من طرف إدارة البنك في المدى القصیر والمتوسط ما یلي

.توسیع وتنویع مجالات تدخل البنك كمؤسسة مصرفیة شاملة- 

.توسیع نوعیة وجودة الخدمات- 

.تحسین العلاقات مع العملاء- 

.على أكبر حصة من السوقالحصول - 

.تطویر العمل المصرفي قصد تحقیق أقصى قدر من الربحیة- 

في المرحلة الجدیدة التي تتمیز للانطلاقوبغیة تحقیق تلك الأهداف قام البنك بتهیئة الشروط 
بتحویلات هامة نتیجة انفتاح السوق المصرفیة أمام البنوك الخاصة المحلیة والأجنبیة ،حیث قام البنك
بتوفیر شبكات جدیدة ووضع وسائل تقنیة حدیثة وأجهزة وأنظمة معلوماتیة،كما بذل القائمون على البنك 

داخل وخارج البنك،مع إدخال تعدیلات على الاتصالمجهودات كبیرة لتأهیل موارده البشریة،وترقیة 
.ات السوقالتنظیمات والهیاكل الداخلیة للبنك تتوافق مع المحیط المصرفي الوطني واحتیاج

كما سعى البنك إلى التقرب أكثر من العملاء وهذا بتوفیر مصالح تتكفل بمطالبهم وانشغالاتهم 
والحصول على أكبر قدر ممكن من المعلومات الخاص باحتیاجاتهم،وكان البنك یسعى لتحقیق هذه 

:الأهداف بفضل قیامه بالمهام التالیة
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.رفع حجم الموارد بأقل تكالیف- 

.شاطات البنك فیم یخص التعاملاتتوسیع ن- 

.تسییر صارم لخزینة البنك بالدینار والعملة الصعبة- 

:مهام بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة:ثانیا

فإن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة مكلف وفقا للقوانین والقواعد المعمول بها في المجال المصرفي،
:بالقیام بالمهام التالیة

المالیة على اختلاف أشكالها طبقا للقوانین والتنظیمات الإعتماداتتنفید جمیع العملیات المصرفیة - 
.الجاري بها العمل

.و الاستثمارالادخارتنمیة موارد واستخدامات البنك عن طریق ترقیة عملیتي - 

.إنتاج خدمات مصرفیة جدیدة،مع تطویر المنتجات والخدمات القائمة- 

.كته ومعاملاته النقدیةتطویر شب- 

.والمؤسسات الصغیرة والمتوسطة، التجارمن ذوي المهن الحرةأكثرتقسیم السوق المصرفیة والتقرب - 

.من التطورات العالمیة في مجال العمل المصرفيالاستفادة- 

:التالیةوفي إطار سیاسة القروض ذات المردودیة یقوم بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بالمهام 

.تطویر قدرات تحلیل المخاطر- 

.إعادة تنظیم إدارة القروض- 

.تحدید ضمانات متصلة بحجم القروض وتطبیق معدلات فائدة تتماشى وتكلفة الموارد- 
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-وكالة میلة-لبنك الفلالحة والتنمیة الریفیة الهیكل التنظیمي: المطلب الثالث

-وكالة میلة-الرفیة التعریف ببنك الفلاحة والتنمیة :أولا

ولعدم توفر البنك على 1982مارس 13تقرر إنشاء بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بموجب مرسوم 
مقر خاص به،فقد كان البنك الوطني الجزائري یقوم بكل العملیات الخاصة بالقطاع الفلاحي نیابة عنه 

تقال البنك الوطني إلى مقر جدید حل إلى أن افتتحت هذه الوكالة في التاریخ المذكور سابقا،وبعد ان
BADR لولایة قسنطینة لكن بعد لاحقةمحله وأصبح البنكین یعملان بشكل مستقل ،كانت بلدیة میلة

أصبحت هذه الوكالة تابعة لولایة میلة مما زاد أهمیتها خاصة وأن 1984التقسیم الجدید للجزائر سنة 
قروض لكافة الفلاحین والتجار الحرفیین،كما أن البنك یشمل وأصبح یقدمالولایة تتمیز بالطابع الفلاحي،

:وكالات أخرى موزعة على مستوى الولایة كالآتي9

واد ،841التلاغمة ،840عثمانیة لواد ا،833شلغوم العید ،673فرجیوة،837القرارم ،834میلة 
.835لة جدیدة هي الرواشد اوهناك وك،843،تاجنانت842النجاء 
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-055میلة - الهیكل التنظیمي للمجمع الجهوي للإستغلال:ثانیا

-055میلة–الهیكل التنظیمي للمجمع الجهوي للإستغلال ) : 1-3(الشكل رقم 

- وكالة میلة- إعداد الطلبة بالإعتماد على وثائق داخلیة في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة :المصدر 

المدیرالأمانة

نیابة المدیریة للمحاسبة

مصلحة المحاسبة والجبایة- 

مصلحة التحلیل والتطهیر- 

مصلحة المیزانیة ومراقبة - 
التسییر

مصلحة الموارد البشریة- 

مصلحة الأمن والوسائل - 
العامة

مصلحة الإعلام الآلي- 

نیابة المدیریة المتابعة 
لمخاطر 

وما قبل المنازعات

مصلحة المتابعة - 
التجاریة والتجارة 

الخارجیة

مصلحة متابعة قبل - 
المنازعات

مصلحة متابعة - 
الضمانات

نیابة المدیریة 
للاستغلال

مصلحة القروض- 

مصلحة التنشیط - 
التجاري

مصلحة النقود - 
الإلكترونیة ووسائل 

الدفع

الخلیة القانونیة

المصلحة القانونیة - 
والمنازعات

مصلحة التحصیل- 

مصلحة التوثیق - 
والأرشیف
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:تنظم وكالة میلة حسب الهیكل التالي

مدیر الوكالة- 

یشرف على الوكالة مدیر معین من طرف الرئیس العام BADRبناءا على اقتراح من مدیر المدیریة 
الأول على مستوى الوكالة ویتمتع بصلاحیات من قریب أو من بعید في كل أمر یتعلق ول ؤ ویعتبر المس

:بالوكالة بطریقة مباشرة أو غیر مباشرة ومن بین مهامه

.التوجیه والمراقبة والتقدیر في مجال القروض ومعالجة العملیة البنكیة- 

.تسییر الخزینة والتكوین المستمر للموظفین- 

.الدوریة لنشاطات الوكالة في مواعیدهاإعادة التقاریر - 

.إبرام جمیع العقود الخاصة بالوكالة- 

.الإمضاء على الوثائق الرسمیة الخاصة بالبنك- 

.الدفاع عن مصالح البنك أمام القضاء- 

.والمقدرة للوكالةالافتتاحیةإعداد المیزانیات - 

.ینسق بین مصالح الوكالة- 

.دیریة الفرعیةینفد قرارات ومداولات الم- 

:تتعامل مباشرة مع المدیر وتنفذ أوامره ومن بین مهامها:مدیرلأمانة ا:الأمانة العامة- 

.تحضیر مواعید المدیر وزبائنه- 

.استقبال الرسائل التي تصل عن طریق البرید أو الفاكس- 

.استقبال الوثائق وتحضیرها للإمضاء والبرید الصادر والوارد للوكالة- 
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.كوسیط بین مختلف المكاتب وكذا علاقة المؤسسة بالمحیط الخارجيتعمل - 

.استقبال وإرسال الوثائق والملفات من وإلى المؤسسات- 

.تسجیل الملفات والوثائق الواردة والصادرة- 

مصلحة المحاسبة- 

ي ویقوم المحاسب في هذه المصلحة بمراقبة جمیع الحسابات في الوكالة وتضم عدة مصالح فه
تعالج الجانب الإداري والمحاسبي والتنظیمي للوكالة ومراقبة صحة العملیات البنكیة بمختلف 

.أصنافها،ومجمل معاملاتها مع مختلف البنوك

وهو المكتب الذي یقوم بتجمیع العملیات الحسابیة الیومیة بشكل نظامي وتحقیق ومراقبة كل 
:امهاالمدخلات والمخرجات التي تتم في البنك ومه

.إجراء الحسابات الخاصة بالبنك بما فیها المیزانیة- 

.المتابعة للعملیات الحسابیة الیومیة- 

اقتناء وعد التجهیزات والعتاد المتعلق بنشاط الوكالة - 

.بالشؤون العامة للعمالالاهتمام- 

.إقفال الیومیة الحسابیة- 

مصلحة الصندوق-

الأساسي لأي وكالة حیث نقوم بعدة عملیات مخولة لها فهي تتطلب تعتبر هذه المصلحة المحرك 
السرعة والخفة وهذا ما یعرضها لعدة أخطار،وبذلك یجب علیه الدقة والحذر ومن أهم هذه العملیات 

:المقدمة من طرف هذه المصلحة هي السحب والإیداع،ویتكون من نوعین

.بر صندوق آلي للسحبیشرف علیه عون یقدم الخدمة ع:فرع خاص بالدینار- 
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یتكون من نوعین،هذا الفرع یقوم بنفس المهام التي یقوم بها فرع :فرع خاص بالعمولات الأجنبیة- 
".أورو"الصندوق الرئیسي لكن السحب والدفع یكون بالعملة الصعبة

التي تقوم ویوكل لها مهام المراقبة لكل الوسائل التي تدخل الوكالة والعمال :مصلحة التسییر الإداري- 
علیها التسییر كالمكاتب،الحاسوب،والأجهزة التي تتعامل بها كما تقوم بتقسیم الوسائل لمعرفة النقائض 

.وتسییرها بطریقة محكمة

هي الجهة المختصة في منح القروض بمختلف أنواعها،متوسطة ،طویلة،قصیرة :مصلحة القروض- 
فعلى مسؤول هذه المصلحة مراقبة ملفات القروض الأجل سواء كانوا أشخاص طبیعیین أو معنویین وهنا 

:ومدى توفرها على الشروط المقدمة والمطلوبة

.تكوین ملف قانوني للقرض- 

.موافقة لجنة القرض للوكالة على منح القروض- 

.تقدیم الضمان اللازم لتغطیة القروض- 

وجلب أموالهم للبنك قصد توفیر وهو المكلف بالزبائن تكمن مهمته في تحفیز الزبائن :مصلحة الزبائن- 
:مبالغ مالیة أكبر وكذلك القیام بالإجراءات الأولیة لخدمة الزبائن،من مهامه

.شراء وبیع الأسهم والسندات- 

.بالودائع مقابل سعر الفائدةالاحتفاظ- 

:أعوان مقسم إلى ثلاثة فروع07یشرف علیه 

:ا یليیشرف علیه موظف یقوم بم:والتوجیهالاستقبالفروع 

.استقبال الزبائن وتوجیههم- 

.تسلیم دفاتر الشبكات- 
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.استخراج كشف حساب الزبون- 

:أعوان مدة تدریبهم شهر03یتكون من :فرع مكلف بالزبون العادي

عون مختص بفرع التأمین- 

.عونین مختصین باستقبال الزبائن واطلاعهم على مختلف الخدمات التي یقدمها هذا الفرع- 

یتكون من عونین وتكون مدة تدریبهم شهر ونصف،ویقوم هذا الفرع بنفس :مكلف بالمؤسساتفرع- 
ن العادي ولكن یختص بالتجار والمقاولین والمؤسسات ویشرف لتي یقوم بها الفرع المكلف بالزبو المهام ا

:منسق ومن مهامه)المكلف بالزبائن(على هذا القسم 

.الواجهةالإشراف والتنسیق بین موظفي مكتب - 

.مراجعة لكل العملیات البنكیة المستعصیة- 

.مراقبة لكل العملیات المتخذة من طرف المكلفین بالزبائن- 

.استقبال طلبات الزبائن وتقدیم شروحات واقتراحات- 

.متابعة الزبائن فیما یعرف بالعملیات بعد البیع- 

مصلحة عملیات التجارة الخارجیة-

العملیات الخاصة بالتجارة الخارجیة سواء كانت صادرات أو واردات والأجنبیة ،یشرف علیها وهنا تتم 
للزبائن في تصدیر أو شراء ...عون یهتم بجانب التجارة الخارجیة وكل ما تتطلبه،وهو مكتب خاص بعملیة

:هالسلع حیث یلعب دور الوسیط بین البنك في الخارج والزبون المستفید في الوطن ومن مهام

.تدوین الملفات الخاصة بالتجارة الخارجیة والمصادقة علیها- 

تتبع العملیات في النهایة أي حتى تتم عملیة التحصیل- 
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.القیام بعملیات الحصول على التأشیرة لتسهیل عملیات السفر إلى الخارج- 

لاثیا أو سداسیا أو وهنا تقوم هذه المصلحة بعملیة الإحصاء سواء كانت شهریا أو ث:مصلحة الإحصائیات
.سنویا مثل إحصائیات القروض

وهذه المصلحة یتم فیها جمع الأوراق المالیة والتجاریة وترتیبها حسب مكان دفعها :مصلحة الحافظة
شبكات ،سفتجات،أوراق التبادل والقیام (وتواریخ استحقاقها،یشرف علیها عون یقوم بإیداع الأوراق المالیة

).بعملیات التسدید

تتم هذه العملیة على مستوى البنك المركزي الجزائري في غرفة تسمى غرفة المقاصة یحضرها :اصةالمق- 
.جمیع البنوك ،یتم على مستواها تبادل الشیكات والتحویلات وجمیع الأوراق التجاریة

عناصر المزیج التسویقي الخدمي في بنك الفلاحة والتنمیة : المبحث الثاني 
-وكالة میلة–الریفیة 

مزیجبتقدیمالدراسةمحلالوكالةبینهامنوكالاتهمختلفعبرالریفیةوالتنمیةالفلاحةبنكیقوم
أنذلكتواجهه،التيالتحدیاتأبرزمنذلكویعدالمجتمع،شرائحجمیعإلىوموجهمتمیز،تسویقي
منالبنكيالتسویقمفهومتبنيإلىتستدعيالمصرفیة،السوقشهدتهاالتيوالتطوراتالشدیدةالمنافسة

.البنكطرف

الوكالةمنتجات:المطلب الأول

جهودیمثلوهوالتسویقيالمزیجعناصرأهممنالوكالةطرفمنالمنتجالخدميالمزیجیعتبر
معتتماشىكیةبنوخدماتمنتجاتوتقدیمتصمیمطریقعنالزبائنورغباتاحتیاجاتلتلبیةالبنك

.الزبائنورغباتاحتیاجات
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الوكالةفيالخدميالمزیج:الأولالفرع

وكلالتحویلات،،القروضالودائع،:هيمجموعاتثلاثةمنیتكوناتساعهفيالوكالةفيالمزیجان
:الخدميالمزیجعمقتمثلالمحددةالخدماتمنمجموعةتشملالمجموعاتهذهمنمجموعة

ودائعالتوفیر،ودائعالأجل،قصیرةودائع،الطلبتحتالجاریةالودائعمنوتتكون:الودائع- 
؛لأجل

؛الأجلطویلةالأجل،متوسطةالأجل،قصیرةقروض:القروض- 
.خارجیةوالتحویلاتداخلیةتحویلات:التحویلات- 

:یليفیماابرازهایمكنتوفیرهاعلىالوكالةتعملالتيوالخدماتمنتجات:الثانيالفرع

: التوفیردفتر1-

فوائدأساسعلىحاجاتهمعنالفائضةأموالهمادخارمنللراغبینیمكنبنكيمنتجعنعبارةوهو
الحاملینالمدخرینهؤلاءوباستطاعةالمدخرین،رغباتحسبفوائدبدونأوالبنكطرفمنمحددة
المنتجهذافانوبذلكللبنك،التابعةالوكالاتجمیعفيلأموالوسحبدفعبعملیاتالقیامالتوفیرلدفتر
.لأخرمكانمنالأموالنقلوصعوباتمشاكلالتوفیردفاتیرأصحابیجنب

: : الشبابتوفیردفتر2-

حیاتهمبدایةفيالادخارعلىوالتدریبللتمرسالمدخرینأبناءلمساعدةمخصصدفترهو
ممثلیهمطرفمنسنة19أعمارهمتتجاوزلاالذینللشبابالتوفیردفتریفتححیثالادخاریة،
عنأونقدیةصورةفيالدفعیكونأنیمكنكمادینار،500بالاوليالدفعحددحیثالشرعیین

.منتظمةأوتوماتیكیةأوتلقائیةتحویلاتطریق

: la carte BADR: بدربطاقة3-
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عنأموالهمبسحبالبنكلزبائنیسمحبلاستیكیةمادةمنمستطیلشكلفيمجسدةبطاقةهي
أوالبنك،SATIMمبنيخارجتقعماعادةالتيالنقدیةللأوراقالآلیةالموزعاتباستخدامطریقها

لشركةالتابعةالنقدیةللأوراقالآلیةالشبابیكباستخدام

(CIB): (la carte de paiment)البنوكبینمابطاقة4-

التابعةالألیةالموزعاتمنالمالمنمحددمقداربسحبالبنكللزبونتسمحممغنطةبطاقةوهي
المنتجهذافإنللإشارة.البطاقةهذهإصدارعلىوقعتالتيللبنوكالتابعةالألیةالموزعاتمنأوللبنك

.البنوكبینالتلقائیةوالعلاقاتالآليالنقدشركةعلیهوتشرف،2001عامفيبهالعملبدأقد

: "les Bons de caisse"الصندوقحساب5-

المكتبباسمیكونأنویمكنوالطبیعیینالمعنوینلأشخاصموجهوبعائدلأجلتفویضعنعبارة
.لحاملهأو

:les dépôt à termeلأجلالایداعات6-

إلىحاجاتهمعنالفائضةالأموالإیداعوالمعنویینالطبیعیینالأشخاصعلىتسهلوسیلةوهي
.البنكطرفمنمتغیرةفوائدبنسبةمحددةأجال

: les comptes devisesالصعبةبالعملةحساب7-

حسبمحدداعائدامقابللحظةكلفيمتاحةالصعبةبالعملةالمدخریننقودبجعلیسمحمنتجوهو
.المستقبلةوالوكالةالبنكشروط

:la carte de retraitالسحببطاقة8-

كماالریفیة،والتنمیةالفلاحةبنكلوكالاتالتابعةالآلیةالموزعاتمنالنقودبسحبتسمحوهي
منالبطاقةأیضاوتسمحالأخرى،للبنوكالآلیةالموزعاتمنالسحببعملیاتیقومأنلحاملهایمكن
هوملاحظتهیمكنوما...الشیكتحدیدطلبالحساب،رصیدعلىالاطلاع:مثلعملیاتبعدةالقیام

كماواضحة،بصورةتتقلصالخدماتبعضأنبلالكافیةبالصورةخدماتهمزیجبتوسیعیقملمالبنكأن
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، بتشكیلتعمیقهویمكنمتواضعا،البنكیقدمهاالتيالخدماتمجموعةفيالخدميالمزیجعمقأن
.الزبائنورغباتلحاجاتوفقاالبنكیةوالخدماتالمنتجاتتنویع

الوكالةفيالبنكیةوالخدماتالمنتجاتتسعیر:الثانيالمطلب

بتسعیرالقیامعندخاصةالبدر،كنبومنهاالبنكإدارةتواجهالتيصعوباتالأهممنالتسعیریعتبر
بصفةالقائمةالأسعاربتغییرالمنافسةأوالعامةالإفتصادیةالظروفتتطلبعندماأومرةلأولخدماتها

.مؤقتةأودائمة

الكثیرأسعارتحدیدتتضمنالمصرفیةبالتعریفةیسمىمابالإصداریقومالمركزيالبنكأنوالواقع
.الجزائرفيالعاملةالبنوكجمیعفيبهاالعملیتمالبنكیة،والخدماتالمنتجاتمن

إلىیقدمهاالتيوالخدماتالمنتجاتبعضأسعاربتحدیدالریفیةوالتنمیةالفلاحةبنكیقومكما
وكالاتجمیعأنإلىالإشارةوتجدرالجزائر،بنكیحددهاالتيالائتمانیةبالسوقالمساسدونالجمهور

.للبنكالعامةالإدارةطرفمنعلیهاالمفروضةالأسعاربتطبیقتقومالدراسةمحلالوكالةومنهاالبنك

لأجلالایداعاتتسعیر:الأولالفرع

للتغیراتتبعاالبنكإدارةطرفمنالصندوقسنداتصورةفيالإیداعاتأسعارمختلفتحدیدیتم
یتغیرحیثالوطني،الاقتصادوحالةالمصرفیةالسوقأوضاعبسببالدائنةالفوائدمعدلاتفيالحاصلة
.للبنكالعامةالظروفحسبالمرجعيالمعدل
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:الإیداعلعملیةالزمنیةالمدةحسبالإیداعاتتسعیریبینالتاليوالجدول

.الإیداعلعملیةالزمنیةالمدةحسبالإیداعاتتسعیر) : 1- 3(الجدول 

(%)المطبقالمعدل(%)الھامش(%)المرجعيالمعدلالإیداعفترة

3.252.75-3.250.5أشھر3

3.253.0-3.250.25أشھر6

3.253.25-3.250شھرا12

3.253.50+3.250.25شھرا18

3.253.75+3.250.5شھرا24

3.254.0+3.250.75شھرا36

3.254.25+3.251.00شھرا42
الریفیةوالتنمیةالفلاحةلبنكالعامةالمدیریة:المصدر

البنكیةالقروضتسعیر:الثانيالفرع

وهوالبنكطرفمنالمحددالمرجعيالمعدلعلىبناءالبنكیةالقروضمختلفمعدلاتتحدیدیتم
%بهامشالدائنةالفائدةمعدلعنیزیدالمدینةالفائدةمعدلأنحیث،3.25% الفائدةمعدللیصبح2
.2%إلیهمضافاالمرجعيالمعدلیساويالمدینة

البنكطرفمنتحدیدهیتمهامشبإضافةوالمؤسساتالأفرادعلىالممنوحةالقروضتسعیریتموهكذا
:یليكما

%6.50= %1.25) +%5.25(المرجعيالمعدل:الاستثماریةالقروضعلىالفائدةمعدل- 

%8= %2.75) + %5.25(المرجعيالمعدل=الاستغلالیةالقروضعلىالفائدةمعدل- 



ودوره في تحقیق رضا -وكالة میلة-دراسة میدانیة لواقع التسویق البنكي في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة: الفصل الثالث
الزبون 

78

الأخرىالخدماتبعضتسعیر:الثالثالفرع

:العملاتتبدیل1-

؛دینار100لكلالأقلعلى%2البیعحالةفيالعملاتتبدیل- 
؛مجاناتتمالشراءحالةفيالعملاتتبدیل- 
.دج500=)  والعمرةالحج(السیاحیةالشیكاتتسلیمسحبعمولة-- 

:الآلیةالخدمات2-

؛دینار300البنوكبینماالسحببطاقةتسلیمعمولة- 
؛دینار250البنوكبینماالسحببطاقةتغییرأوتجدیدعمولة- 
.الائتمانیةللبطاقةالسريالرقمتحدیدإعادةعمولة- 

.الوكالةفيالبنكیةوالخدماتالمنتجاتتوزیع:الثالثالمطلب

یتمثلالمباشرفالتوزیعالمباشر،وغیرالمباشرالتوزیععلىالبنكیةخدماتهاتوزیعفيالوكالةتعتمد
فیتمثلالمباشرالغیرالتوزیعأماالوكالة،فيالمتوفرةالخدماتكلتقدیمخلالمنذاتهاالوكالةموقعفي
یقعوالذيالنقدیةللأوراقالآليوالشباكالوكالةمبنىخارجتقعالتيالنقدیةللأوراقالآلیةالموزعاتفي

)موالالاسحب(البنكیةالخدماتبعضتوزیعفيالریفیةوالتنمیةالفلاحةبنكویعتمدالوكالة،مبنىداخل
للأوراقالآلیةالشبابیكطریقحیثالنقدیةللأوراقالآلیةالموزعاتعنأوطریقعنوذلكالآلیةعلى

علىحیازتهممباشرةغیرقةیبطر الخدماتعلىیحصلونالذینالبنكزبائنفيتتوفرأنیشترطالنقدیة
.البنوكبینمابطاقةاوالبدر،لبنكالتابعةالبنكیةالبطاقة

الوكالةفيالترویج:الرابعالمطلب

محلوللوكالةالریفیة،والتنمیةالفلاحةبنكوخدماتبمنتجاتالتعریففيهامادوراالترویجیلعب
للاتصالاتمدیریةالىالاتصالاتمصلحةترقیةتمحیثالعنصربهذاالبنكمسؤولواهتمفقدالدراسة،

مختلفتقومحیثللبنكالعامةالإدارةفيإلاوجودهایقتصرإذالبنكي،العملمجالفيلأهمیتهانظرا
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الإشارةوتجدرالعامة،الإدارةتتخذهاالتيالقراراتوتطبیقبتنفیذالدراسةمحلالوكالةومنهاالوكالات
علىالعامةوالعلاقاتالإشهارمثلالترویجیةالأنشطةببعضیهتمالریفیةوالتنمیةالفلاحةبنكأنإلى

.الوكالةطرفمنالمطبقةالترویجیةالعناصرأهمسنعرضیليوفیماالأخرىالترویجیةالأنشطةحساب

الوكالةفي)الإعلان(الإشهار:الأولالفرع

البنكیةوخدماتهبمنتجاتهللتعریفالإشهاروسائلمنعدداالریفیةوالتنمیةالفلاحةبنكیستعمل
هذهوتتمثلالوكالة،بخدماتإلحاقهایتمالتيالجدیدةالخدماتوخاصةوكالاتهطرفمنالمقدمة
والمجلاتالصحفمختلفإلىإضافةوالرادیوكالتلفزیونالبصریةالسمعیةالوسائلمختلففيالوسائل
إشهاریةأماكنفيخارجهاأوالوكالةداخلالموجودةالاشهاریةالملصقاتطریقعنوكذلكالوطنیة،

الأنترنتشبكةعلىالبنكموقعاستخدامإلىبالإضافةوغیرها،القریبةالمؤسساتمداخلفيأومحددة
.فیهایتعاملالتيالبنكیةوالخدماتالمنتجاتأهموعرضللتعریفالإشهاروسائلمنكوسیلة

الوكالةفيالشخصيالبیع:الثانيالفرع

تتممشاركتهكانتسواءالبنكیةللخدمةالبیعرجالمنرجلالحقیقةفيهوالوكالةفيموظفكل
مستوىعلىیعملونلأفرادإسنادهایتمكوظیفةالشخصيالبیعمهمةأنإلامباشرغیرأومباشربشكل
والتعرفاستفساراتهمعلىوالردالزبائن،ومقابلةالخدماتلتقدیموإعدادهمتدریبهمیتمحیثالوكالةشباك
.الوكالةطرفمنالمعروضةالبنكیةالخدماتاستخداممنعلیهمتعودالتيالمزایاوشرحرغباتهم،على

علىیعملونالذینخاصةالزبائنمعالتعاملفيباللباقةیتمیزونالوكالةموظفيأنالملاحظومن
إلىیؤديالشيءوهذاوالموظفین،الزبائنبینحمیمةعلاقةوجودإلىأدىمماالوكالة،شباكمستوى

.جددزبائنجذبوبالتاليالوكالة،عنجیدةذهنیةصورةبناء

الوكالةفيالعامةالعلاقات:الثالثالفرع

صورةتحسینإلىتهدفالتيالترویجيالمزیجعناصرمنعنصراأنهاالعامةالعلاقاتاعتباریمكن
العلاقاتنشاطنجاحویتوقفمعه،تتعاملالتيالجماهیرمنالمختلفةالفئاتمععلاقاتهوتحسینالبنك
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للوكالةوبالنسبةالبنكفيالتسویقیةالاتصالاتمزیجضمنالوظیفةهذهوضععلىالبنكفيالعامة
:التالیةالجوانبفيیتضحالعامةالعلاقاتنشاطفإنالدراسةمحل

. والزبائنالوكالةموظفيبینقویةعلاقةبناءطریقعنوذلك:الزبائنمعالعلاقات-1

وهذافیها،تنشطالتيوالبیئةالوكالةبینالعلاقةتوطیدخلالمن:الخارجيالمجتمعمعالعلاقات-2
.تقدمهاالتيالخدماتبمختلفیفنللتصالمستهدفةالمؤسساتلمختلفبهاتقومالتيالزیاراتطریقعن

وطیدةعلاقةهيبینهمفیماالموظفینعلاقةأنالملاحظمن:الوكالةفيالعاملینمعالعلاقات-3
.البنكإنجاحثمومنالوكالةإنجاحوهوواحدهدفتحقیقعلىتعملواحدةأسرةعنوعبارة

:نجدالوكالةمستوىعلىالمتوفرةالعامةالعلاقاتوأنشطةوسائلبینومن

تلكفيالبنكنشاطاتلمختلفتتطرقشهرینكلتصدرمجلةعنعبارةوهي: البدرأخبارالبدرمجلة
. بارزةصفقاتفيالبنكیةوالخدماتالمنتجاتبمختلفالتعریفخلالهامنیتمالفترة،

یتمحیثالبنكیة،الخدماتلمختلفوالزبائنالجمهورلتعریفوسلةوهي) :مطویات(خاصةمنشورات
.البنكیةالوكالةإلىالوافدینالزبائنمختلفإلىالمنشوراتهذهمثلتقدیم

منالمهمینللزبائنوخاصةالتذكاریةالهدایابعضبتقدیمتقومالأحیانبعضفيالوكالةأنكما
المفاتیححاملاتالرزنامات،المذكرات،فيالهدایاهذهوتتمثلوالزبونالبنكبینالثقةتعمیقأجل

.الریفیةوالتنمیةالفلاحةبنكواسملشعارالحاملةالمكتبیةالهدایاومختلف

الوكالةفيالمبیعاتتنشیط:الرابعالفرع

طبیعةالىراجعوهذامنعدمایكونیكادعنصراالریفیةوالتنمیةالفلاحةبنكفيالمبیعاتتنشیطیعتبر
وتقدیمالمعارضفيالمنتجعرضأومجانیةعیناتتقدیمیمكنلاأنهحیثذاتهاالبنكیةالخدمة

.كوبونات

حیثالوكالة،مستوىعلىیتمأنیمكنلاالطلبتذبذبحالاتفيالفوائدأسعارتخفیضأنكما
.للبنكالعلیاالإدارةطرفمنذلكیتم
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یكونأنیمكنحیثحدى،علىوكالةكلظروفمراعاةیمكنهلاالبنكأنالوكالةموظفواویرى
بدراسةالبنكاهتمامعدمالىیرجعوهذاأخرى،وكالةفيمنخفضویكونمرتفعماوكالةفيالطلب
.حدىعلىقطاعكلدراسةجلامنالتسویقوبحوثالسوق

الوكالةفيوالعملیاتالمادیةالمكوناتالبشري،العنصر:الخامسالمطلب

البشريالعنصر:الأولالفرع

وبسببتقدمها،التيالخدماتمنجزءایعتبرحیثالبنوكعملفيالبشريالعنصرلأهمیةنظرا
لهذاكبیرااهتماماالوكالةأولتفقدعنها،جیدوانطباعصورةوخلقأهدافهاتحقیقعلىالمباشرتأثیره

.أهدافهاتحقیقفيالمساهمةمنتمكنهبصورةوتكوینهتأهیلهخلالمنالعنصر

بتكوینالوكالةتقومحیثالاهتمام،منكبیراجانبالبشريالعنصرإعطاءمنالوكالةقامتفقد
خلالمنهذاالزبائنرضایحققبماالخدماتأداءمستوىفيفاعلیتهازیادةبهدفرةبالخهذهوتأهیل
قدراتهمتنمیةأساسعلىتقومتكوینیةلدوراتعاملیهابإخضاعالوكالةتقومحیثتكوینیةدورات

إلىبحاجةالوكالةتكونجدیدمنتجإدخالحالةفيفمثلاالتقني،مستواهموتحسینالمهنیةوكفاءاتهم
مستوىعلىالعاملینتكوینویتمالمنتج،هذاتسویقوطرقأسالیبكاملعلىومتطلعینأكفاءموظفین
.للبنكالداخلیةالكفاءاتبتكوینتتكفلالتيالبشریةالمواردتنمیةإعادةمدیریة

الوكالةفي)المادیةالتسهیلات( المادیةالمكونات:الثانيالفرع

والمعلوماتیةالتكنولوجیةالثورةاستخدامبفضلالبنكيالنشاطیشهدهاالتيالتطوراتمواكبةاجلمن
الفلاحةالبنكمسؤولوابادرثانیة،جهةمنالمنافسةأمامالجزائريالمصرفيالسوقوانفتاحجهةمن

التركیزتمحیثالبنكیةوالخدماتالمنتجاتتقدیموأسالیبأنماطكلفيالنظرإعادةالىالریفیةوالتنمیة
.الخدماتتلكتقدیمفيتساعدالتالمستلزماتكلتوفیرمعوكالاتهمبانيتهیئةعلى

أوموقعهناحیةمنسواءملائمةغیربطریقةمبنىالمبنىأنالوكالةمستوىعلىلوحظماولكن
الجلوسفأماكنالانتظارعندراحتهالزبونیجدالوكالةلادخولعندأنحیثالخدمة،تقدیمطریقة
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یمتدالزبائنانتظارأننلاحظكثرزبائنهناككانإذاحیثالمساحة،لضیقنظراقلیلةلكنموجودة
.الوكالةمبنىخارجأمتاربضعحتى

أجهزةبینهامنالبنكیةالعملیةلتسهیلالوكالةتستخدمهاحدیثةوسائلوجودمنیمنعلاهذاأنإلا
علىموظفكلأنحیثتطورا،والأكثرالكبیرةالسعةذاتالوكالةعلیهاتتوفرالتيالآليالإعلام
(GAB)هناكأنكماالوكالةتتوفركماالكمبیوتر،جهازباستخدامالزبائنمعیتعاملالوكالةمستوى

اعتبارهایمكنالمكوناتبعضالنقدیةالأوراقلتوزیعالآلیةكالشبابیكمتطورةتكنولوجیةوسائلعلى
بنك،بدربطاقةالتوفیر،دفاترالشیكات،دفاترمثلبالخدمة،اقترنتإذاإلاقیمةتمتلكلاماديكدلیل

...البنوكبینماوبطاقة

الوكالةمستوىعلىالخدماتبتقدیمالخاصةالعملیات:الثالثالفرع

الجزائرفانمعروفهووكماللزبونالخدمةتقدیماجلمنإتباعهاالواجبالإجراءاتكافةوهي
فيالبنكیةالخدمةعلىالحصولالزبونعلىتصعبوالتيالبیروقراطیةتفشيظاهرةسبقفیماعرفت
مماالزبون،إلىتصلحتىمكاتببعدةالمروریتطلبالخدمةعلىالحصولأنذلكقصیر،وقت

.بالمللیشعرربالخهذایجعل

ماوهذاللخدمة،أدائهبسرعةتمیزهخلالمنالظاهرةهذهمنالتخلصالىالبدربنكسعيلقد
منواضحبشكلیظهروهذامعینة،مسؤولیةبأداءمكلفةجهةكلأنحیثالمستقبلة،الوكالةفيلوحظ
المعاملاتبإنجازتقوموالتيالخارجیةبالتجارةخاصةمصلحةنجدفمثلاللوكالة،التنظیميالهیكلخلال

تسمحوالتي،"الصورةعبرالشیكإرسال"تقنیةوهيجدیدةتقنیةلإدخالراجعوهذاقیاسیة،مدةفي
البنكوكالاتمنوكالةأيفيالموطنةشیكاتیحملونالذینالریفیةوالتنمیةالفلاحةبنكللزبائن

أكثرإلىتصلقدمدةالزبائنینتظركانحیثالسابقعكسساعة48خلالنقداشیكاتهمبتحصیل
ولكلالزبائنومصلحةللقروضخاصةمصلحةأیضانجدكما.الشیكقیمةعلىللحصولیوم15من

.بهاتقومالتيمهامهامصلحة
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ودوره في تحقیق رضا الوكالةفيالتسویقيالنشاطتقییم:الثالثالمبحث
الزبون 

عملیةخلالمنالوكالةفيالتسویقيالنشاطفعالیةمدىعلىالوقوفالمبحثهذافيسنحاول
هذاسیتضمنوعلیه.الاخیرلهذاالتسویقيالمزیجبالعناصرالمتعلقةالجوانبكلمستالتيالاستبیان

نتائجهاالىوصولاالمعتمدةالدراسةأدواتباستعراضبدءاالمیدانیةدراستناإنجازمراحلمختلفالجزء
:یليكما

المیدانیةالدراسةأدوات:الأولالمطلب

الداخلیة،الوثائقالملاحظة،،الشخصیةالمقابلات:منهاأدواتعدةعلىدراستناإعدادفياعتمدنا
الفعلیةالممارساتاتجاهالزبائنواتجاهاتبأراءوالمتعلقةالمطلوبةالبیاناتلنوعیةراجعوهذاالاستبیان

.المعروضةالخدماتعنرضاهمومدىالوكالةفيالتسویقلوظیفة

:الشخصیةالمقابلات1-

طرحخلالمنالموظفینبعضبمقابلةقمنامصداقیةوذاتدقیقةمعلوماتعلىالحصولبهدف
مختلففياستعملناهاالاوراقعلىالأجوبةوتسجیلالدراسةبموضوعالمتعلقةالشفویةالأسئلةبعض
.المیدانیةالدراسةأجزاء

:الملاحظة2-

البعض،بعضهممعالموظفینعلاقاتمثلالبنكتشاطعنملاحظاتعدةسجلناالتربصفترةخلال
.البنكخدماتتجاههؤلاءوسلوكللزبائن،الموظفینمعاملةكیفیةالنشاط،كثافة

:للبنكالداخلیةالوثائق-3
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التسویقيبالنشاطعلاقةلهاوالتيالبنكفيبهاالمعمولالداخلیةوثائقمختلفباستخدامقمناحیث
أنإلىونشیر،...المنشوراتالمطویات،السنویة،التقاریر:الوثائقهذهبینومنوالتحلیلالدراسةفي
.للبحثكملاحقوضعتالوثائقهذه

:الاستبیان- 4

یؤكدومماعلمي،بشكلالبیاناتلجمعالباحثینطرفمناستخدماالأكثرالأداةالاستبیانیعتبر
فيالاستبیانلعملیةمكملةكأدواتعادةتستخدمالذكرالسابقةالأدواتنعظمأنهيالأداةهذهأهمیة

.الاستبیانعملیةعلىهذهدراستنافيالتركیزسیتمولذلكالعملي،التطبیق

الاستبیانوإنجازتحضیرإجراءات:الثانيالمطلب

منالمكونالاستبیانأسلوبعلىاعتمدناعلميبشكلالمیدانیةوالمعلوماتالبیاناتجمعبهدف
بعرضنقومیليوفیما.الدراسةمحل"بدر"بنكفيالتسویقیةالممارسةبشكلالمصممةالأسئلةمجموعة
:الاستبیانقائمةتصمیممراحلمختلف

الاستبیانأهداف-1

:إلىالزبائنلفئةالموجهالاستبیانیهدف

؛البنكفيالتسویقیةالممارسةاتجاهالزبائنأراءقیاس- 
علىحصولهمصعوباتعنالتعبیرخلالمن"البدر"بنكخدماتعنالزبائنرضامدىمعرفة- 

؛غیرهادونالخدماتلأحدىتفضیلهممعاییروكذاالبنكیةالخدمات
.إقتراحاتهمتقدیمخلالمنالزبائنوتطلعاتامالمعرفة- 
:الدراسةعینةتكوین-2

العینةلبنكالتابعة"834"وكالةزبائنمنالدراسةمجتمعیتكون"BADR"هذهاختیارتمحیث
صغیراالزبائنلعینةالمكونالأفرادعددیكونقد.الفئاتمختلفمنفردا40وشملتعشوائیةبصفة
هناككانحیثالاستبیان،قوائمتوزیعأثناءواجهتناالتيالكثیرةبالصعوباتمبررولكنهمانوعا
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هذهبمثلاهتمامهموعدمأخرىبأمورانشغالهمأوالوقتضیقبسببإماالإجابةحولاعتراضات
.الحججمنوغیرهاالدراسات

:الاستبیانصیاغةوطریقةالأسئلةقائمةتصمیم-3

خاصةأسئلةعلىالأولالجزءیحتويحیثجزأینالىالأسئلةتقسیمطریقعنالاستبیانتصمیمتم
تطبیقفعالیةومدىوزبائنها،الوكالةبینالموجودالاتصالوطبیعةالوكالةفيالتسویقیةبالممارسة
الدیمغرافیةبالعواملمتعلقةعامةأسئلةعلىفیحتويالثانيالجزءأماالتسویقیة،للمفاهیمالموظفین

...الجنسكالسنللزبون،والشخصیة

علیهمنهالمستبینأنأيالمغلقةالأسئلةعلىاعتمدنافقدالقائمةتضمنتهاالتيالأسئلةطبیعةوعن
تلكوهيالمتعددالاختیارأسئلةبینماالأسئلةتلكوتتنوععلیهالمقترحةالإجاباتاحدیختارأن

والأسئلةله،المحددةالبدیلةالإجاباتبینمنواحدةإجابةإختیارمنهالمستبینمنتتطلبالتيالأسئلة
) .لا/نعم(متضادیناختیاریینمنهالمستبیینأمامیكونحیثإجابتینذات

:وهيالنقاطمنمجموعةالأسئلةإعدادعندراعینافقدالاستبیان،صیاغةطریقةیخصوفیما

؛منهالمستبینفهممستوىمعتتماشىوبسیطةسهلةكلماتاستخدام- 
؛واحدمعنىمنأكثرتحملالتيالجملأوالكلماتتجنب- 
؛الإیحائیةالأسئلةتجنب- 
.إلیهالوصولالمرادالهدفإلىمباشرةوالوصولبدقةالنسبةصیاغة- 

.النسبیةوالدوائروالتكراراتالنسبفهيالدراسةفيالمستخدمةالإحصائیةللأسالیببالنسبةأما

الاستبیانوتحلیلعرض:الثالثالمطلب

:یليكماموزعالاستبیانهذانتائججاءتالوكالةزبائنعلىالأسئلةاستماراتجمعبعد

.الدراسةبموضوعالمتعلقةالأولالجزءأسئلةعلىالإجابة-1
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:بالبنكمتعلقةأسئلة- 1-1

"BADR"بنكمعتتعاملونوانتممتىمنذ: 01رقمالسؤال

.1إعداد الطلبة بالاعتماد على إجابات افراد العینة على السؤال رقم :المصدر

ماأيسنواتثلاثةتفوقلمدة)بدر(البنكمعیتعاملونالزبائنمن% 50أنالإجاباتتوضح
منذالوكالةمعیتعاملونالعینةزبائنمن% 30بینماللوكالةولائهمعلىیدلماوهذافرد20یعادل

فيالوكالةخدماتعلىمعتبرإقبالهناكأنعلىیدلماوهذافرد12یعادلماأي.سنةمناقل
معیتعاملونالعینةالزبائنمن20أنحینفيالوكالة،أنشطةفيالمستمرالتوسعنتیجةالأخیرةالآونة
لذاالوكالةمعالتعاملحدیثيأنهمعلىیدلمماسنوات،وثلاثالسنةبینماتتراوحمدةمنذالوكالة
.موفائهوتنمیةعلیهمبالمحافظةمطالبفالبنك

اقل من سنة 12

من سنة إلى ثلاثة 8
سنوات 

أكثر من ثلاثة 20
سنوات 

النسبة التكرارالخیارات 

%1230سنةمنأقل
ثلاثةإلىسنةمن

سنوات
820%

%2050سنوات3منأكثر
%40100المجموع
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؟البدرلبنكاختیاركمسببماهو: 02رقمالسؤال

.2إعداد الطلبة بالاعتماد على إجابات افراد العینة على السؤال رقم :المصدر

انالإجاباتأوضحتحیث"البدر"لبنكالزبائناختیارودوافعأسبابمعرفةإلىالسؤالهذایهدف
فيذلكویرجعفرد،14یعادلماأي،35%بنسبةعملیاتهسرعةهوالبنكمعللتعاملدافعأهم

وتلیلهاالاخرى،البنوكبعضلدىمابنكیةخدمةمنللاستفادةالانتظارفترةطولإلىالحالاتأغلب
%نسبة انجازاتإلىاعتقادنافيیرجعوهذاسمعته،بسببالبنكاختارواللذینأفراد10یعادلما25
یعادلماأي22.5%أننجدحینفيالجزائري،المصرفيالسوقفيونموهالفلاحيالقطاعفيالبنك
الوكالةموقعأنعلىیدلماوهذاالعمل،أوالسكنمكانمنقربهبسببالبنكهذااختارواأفراد9

5یعادلماوهذا% 12.5بنسبةحظیتفقدالإعلاناتأماالزبائن،لجمیعمناسبمكانفيمتواجد
الخدماتتنوعدافعلاختیاروبالنسبةالزبائن،اتجاهاتفيتؤثرأناستطاعتالإعلاناتأنأيأفراد
.ضعیفةنسبةكانت

النسب التكرارالخیرات

%1435سرعة العملیات 

مكانمنقربة
عملكمأوسكنكم

9
22.5
%

%1025سمعته

%25خدماتهتنوع

علىبناء
5الإعلانات

12.5
%

40المجموع
100
%
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:البنكیةبالخدمةمتعلقةأسئلة2-1-

التالیة؟بینمناستعمالاالخدماتأكثرهيما: 03رقمالسؤال

.3إعداد الطلبة بالاعتماد على إجابات افراد العینة على السؤال رقم :المصدر

57.5بنسبةوذلكوالإیداعالسحبعملیةهيالزبائنطرفمناستعمالاالخدماتأكثرأننلاحظ
حیث30%بنسبةالعملاتصرفعملیاتتلیهاالأموال،لحفظأمنمكانالوكالةبكونیفسروهوما%

القیامقصدالصعبة،بالعملةأرصدةعلىللحصولالخدمةهذهنحوالمنطقةتجارلدىكبیراتجاهظهر
إرجاعهیمكنماوهو10%تعادلبنسبةالافتراضعملیاتبعدهالتأتيالخارج،نحوتجاریةبرحلات

تتطلبكبیرةاستثماراتوجودلعدمأوالفوائدبفكرةالتعاملتفرضالتيللمنطقةالمحافظةالبیئةإلى
.2.5%بنسبةفجاءتالتوظیفعملیاتأماالافتراض،
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؟BADRكبنخدماتبخصوصراضونأنتمهل: 04رقمالسؤال

.4إعداد الطلبة بالاعتماد على إجابات افراد العینة على السؤال رقم :المصدر

الوكالة،تقدمهاالتيالخدماتمختلفاتجاهالرضامستوىعلىالوقوفهوالسؤالهذامنالغرض
جداراضبینإجاباتهمتراوحتالعینةأفرادمن65%یقاربماأنالمجمعةالإجاباتلنابنیتوقد

42.5%وراض )و( .بزبائنهاأكثرالاهتمامعلىالوكالةتحفزمقبولةنسبةوهي%22.5

النسبةنفس) راضغیر(الرضاوعدیموا) مانوعاراض( الرضاقلیلوفئةجاءتحینفي
نقطةةبمثابفهيرضاهمدرجةتاخرأسبابفيالبحثللوكالةیستحسنجداحساسةنسبةوهي%17.5

.الجمیعرضاوكسبصورتهاوترقیةأدائهاتحسینقصدوذلكالوكالةعاتقعلىتحسبضعف
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بشكاويلذلكتقدمتمهلراض،بغیروالإجابةحالةفي05:رقمالسؤال

.5إعداد الطلبة بالاعتماد على إجابات افراد العینة على السؤال رقم :المصدر

الوكالةلإدارةشكاويقدموافقطمنهم42.86%أننلاحظ7وعددهمالراضینغیرالزبائنبینمن
منمعتبرةنسبةأنحینفيوانشغالاتهم،الزبائنأراءالاعتباربعینتأخذالوكالةأنعلىیدلمما

أثناءتعترضهمالتيوالمشاكلالصعوباتعلىیحتجوالم57.14%بوالمقدرةالراضینالغیرالزبائن
علىیدلممامبررةغیرلأسبابأيذلكفيرغبتهملعدماعتقادناحسبذلكویرجعالوكالةمعتعاملهم
1-3.لدیهمالاحتجاجثقافةغیاب
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؟ BADRب خدماتأسعارفيرأیكمما06:رقمالسؤال

.6إعداد الطلبة بالاعتماد على إجابات افراد العینة على السؤال رقم :المصدر

أنمن المستبین65%یعتبرحیث"بدر"بنكطرفمنالمطبقةالأسعاربشأنالزبائنأراءتباینت
20%نسبةفي حینالأخرى،البنوكمعتجاربهمإلىذلكویرجعمتوسطةالمقدمة،الخدماتأسعار
الفائدةوأسعارالعمولاتیرون بانفهمالقروضأصحابالأشخاصیخصوهذامرتفعةیعتبرونهاللذین
تفسیرویمكنمنخفضة،الأسعارأنالزبائنمن15%یرىبینمامرتفعة،عنهمالبنكیتقاضاهاالتي
.ودائعهمعلىالفائدةیتقاضونلأنهموالوادائعالحساباتبأصحابذلك
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؟بشأنهاتقترحونماذامرتفعةكانتإذا07:رقمالسؤال

.7إعداد الطلبة بالاعتماد على إجابات افراد العینة على السؤال رقم :المصدر
سجلناحینفيممكناالأمركانإنالتخفیضیفضلون(% 75 )الزبائنمنكبیرةنسبةأننلاحظ

12.5%النسبةونفسالخدمة،تحسینمعالأسعارنفسعلىالإبقاءاقترحواللذین12.5%نسبة
.الربویةالفوائدبنظامالتعاملبإلغاءهذاویفسر.أخرىاقتراحاتاقترحواالذینللزبائنسجلت
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منتشرة بشكل ؟ BADRبنكبانتعتقدونهل: 08رقمالسؤال

.8إعداد الطلبة بالاعتماد على إجابات افراد العینة على السؤال رقم :المصدر

من%35بینماواسع،بشكلمنتشرة"بدر"بنكوكالاتأن50%بنسبةالإجاباتمعظمأوضحت
سجلناكماالبنك،معتعاملهملحداثةراجعوهذامتوسط،بشكلمنتشرالبدربنكأنیرونفهمالمستبین

للبنكجددزبائنأنهمعلىدلیلوهذامنخفضبشكلمنتشرالبدربنكأنیعتبرونللذین15%نسبة
.البنكهذافیهاینشطالتيالأماكنعنالكافیةالمعلوماتلهمولیست

بخدماته ؟BADRبنك یعلمكمهل09:رقمالسؤال

.9إعداد الطلبة بالاعتماد على إجابات افراد العینة على السؤال رقم :المصدر
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التيوالمنتجاتالخدماتبمختلفدرایةعلىأنهمإلىالمستبینالزبائنمن52.5%نسبةتنتشر
التيالجدیدةللخدماتمعرفتهمعدمأيذلكعكسیرونمنهم44.44%أنحینفيالبنك،یقدمها
وماالبنكأنشطةبكلالإشهارقصدوفعالةسریعةإجراءاتاتخاذالوكالةعلىینبغيولذلكالبنكیقدمها
.خدماتمنیقدمه

المعتمدة؟الوسیلةهيفمابنعمالإجابةكانتإذا:10رقمالسؤال

.10إعداد الطلبة بالاعتماد على إجابات افراد العینة على السؤال رقم :المصدر

خلالمن"بدر"بنكخدماتعلىتعرفواالزبائنمن42.85%أنعلیهاالمتحصلالإجاباتتبرز
الصحفكلشملتالتي38%نسبةتلیهاالشخصي،البیعبجهودیعرفماإطارفيالبنكموظفي

أرجاءبمختلفالمتواجدةالملصقاتبواسطةالبنكخدماتعنیتعرفونالزبائنأنأيوالملصقات
والتلفزیون،الإذاعة(مجتمعةالوسائلباقيتشكللاحینفيالیومیة،الوطنیةوالصحفالوكالة،
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ان،حتىالوسائلهذهبمثلكثیرالبنكاهتمامعدمیعنيمما19%سوى)الانترنتالمعارض،
الوسیلةواختیارالترویجوسائلفيأكثرالتنویعالبنكعلىلابد،فهناإجابةأیةبشأنهایردلمالمعارض

.الزبائنسلوكعلىتأثیراالأكثر

؟معكمالبنكموظفيتعاملطریقةهيكیف:11رقمالسؤال

.11إعداد الطلبة بالاعتماد على إجابات افراد العینة على السؤال رقم :المصدر

أنأيالبنكموظفيمعجیدةعلاقاتهم% 55معظمهمأنلناتبینالعینةزبائنإجاباتعلىبناءا
و%12.5نسبةنجدحینفي،نالطرفیبینجیدالاتصالالاستقبال،وانتقنیاتیجیدونهؤلاء

ماإذاعالیةنسبةوهيوعادیةحسنةمعهمالموظفینتعاملطریقةیصفونالعینةأفرادمن%17.5
وهي15%بقدرتوالتيردیئةبطریقةمعهمیتعاملونالموظفینبأنیرونالذینالزبائنبنسبةقورنت
هذهقفموالتحسیناللازمةبالجهودوالقیامالاعتباربعینأخذهایجببلوإهمالهاتجاهلهایمكنلانسبة
.البنكاتجاهالفئة
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من حیث هیاكل الاستقبال ؟ BADRما رأیكم في بنك: 12السؤال 

.12إعداد الطلبة بالاعتماد على إجابات افراد العینة على السؤال رقم :المصدر

ماكثیراالجانبهذاوانخاصةالانتظار،أوقاتأثناءالزبائنراحةمدىمعرفةإلىالسؤالهذایهدف
المكانأنیجدونالعینةزبائنمن30%أنإلىتوصلناوقدالبنكیة،المعاملاتمصیریحدد

ونفسجیدة،الاستقبالهیاكلبانیرونللذین27.5%نسبةنجدكماعادي،للانتظارالمخصص
للانتظارالمخصصةالمساحةضیقإلىهذاإرجاعویمكنردیئة،أنهایرونالذینللزبائنسجلتالنسبة
.موجودةغیرفتعتبرها% 15المتبقیةالنسبةأماالراحة،بوسائلمجهزغیرفهوجاذبیتهوعدم
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الشخصیة؟بالبیاناتالمتعلقةالثانيالجزءأسئلةعلىالإجابة2-

:الجنس1-2-

.المتعلقة بالجنسإعداد الطلبة بالاعتماد على إجابات افراد العینة :المصدر

یعنيماوهوإناث% 20والذكورجنسمن% 80منمكوناالبنیةهیكلجاءالاجاباتجمعبعد
.ذكورالمستبیینأغلبأن

:السن22-

.المتعلقة بالسن إعداد الطلبة بالاعتماد على إجابات افراد العینة :المصدر
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أي %62.5بنسبةالشبابفئةمنالزبائنأغلباننلاحظعلیهاالمتحصلالنتائجخلالمن
الصغیرةالمشاریعوتمویلالشبابلدعمالبنكفيسیاساتبوجودیفسرماوهو) %32.5+30%(

فئةیمثلونوهمسنة50إلىسنة41بینماأعمارهمتقعالتي% 32.5نسبةسجلتكماوالمتوسطة
خدماتعلىإقبالااقلأنهمیعنيمما%5نسبةفأكثرسنة50فئةتتجاوزلافیماوالمقاولین،الفلاحین
.الوكالة

التعلیمي؟المستوى3-

.المتعلقة بالمستوى التعلیميإعداد الطلبة بالاعتماد على إجابات افراد العینة:المصدر

الجامعییننسبةتلیها،30.75%بنسبةثانويبمستوىیتمتعونینینالمستبالزبائنأغلبأننلاحظ
بنسبةفیأتيالمهنيالمستوىأما،23.08%بنسبةالمتوسطالتعلیممستوىثم25.04%ب

العملخصوصیةإلىذلكیرجعوربما،2.54%بنسبةللابتدائیینسجلتنسبةواخفض،%17.95

.محكمةإداریةإجراءاتمنیتطلبهوماالبنكي
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الوظیفة؟4-2-

.المتعلقة بالوظیفة إعداد الطلبة بالاعتماد على إجابات افراد العینة:المصدر

أصحابنسبةتلیها،40%بنسبةموظفونأغلبهمالبنكزبائنأنیتضحالسابقالشكلمن
بنسبةالطلبةوأخیرا10%بنسبةالمتقاعدونثم20%بنسبةفالفلاحون22.5%بنسبةالحرةالمهن

.المیادینجمیعفيضروریةأصبحتالبنكیةالتعاملاتأنعلىیدلماوهو%7.5
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: خلاصة الفصل الثالث

الزبائناحتیاجاتمقابلةعلىتساعدالبنوكمستوىعلىالتسویقیةالأنشطةممارسةأنلاشك
البنكفيالتسویقلواقعدراستناوعندأخرى،الناحیةمنالسوقمتغیراتومواجهةناحیة،منورغباتهم
المزیجیلعبهالذيالدورمنالرغمعليانهاتضح) میلة( وكالةخلالمنالریفیةوالتنمیةالفلاحة

لاالریفیةوالتنمیةالفلاحةبنكفيالتسویقأنإلاللبنوكالتسویقیةالإستراتیجیةإنجاحفيالتسویقي،
الموظفیناغلبأنفنستنتجالوكالةفيبالزبائنالموظفینلعلاقةبالنسبةأماالكافي،بالاهتمامیحض
الزبائنأهمیةیدركونأنهمكماالبنكنشاطتفعیلفيودورهاالخدماتأداءفيالدقةأهمیةیدركون
.لدیهمالوكالةصورةتحسینعلىویعملون
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:الخاتمة

الإتجاهاتأهممنواحداخاصبشكلالبنكیةوالخدماتعامبشكلالخدماتبتسویقالإهتمامیعد
یعدلمالأمرأنحیثالمجتمعات،مختلففيالأخیرةالسنواتفيكبیراتوسعاشهدتالتيالحدیثة
علىالبحثإلىذلكیتعدىوإنمافحسبواسعبشكلالبنكیةوالخدماتالمنتجاتتقدیمعلىیقتصر

فيویؤثریتأثرمفتوحانظاماالبنكأنوبإعتبار.القراراتإتخاذبهایتمأنیجبالتيوالطرقالأسالیب
جزءاالزبونیعتبرحیثخارجیة،أوداخلیةكانتسواءالبیئةبتلكتأثرهتزایدفقدفیهایعیشالتيالبیئة
زیادةإلىذلكویرجعورغباته،شروطهیفرضأصبحبلإلیه،یقدمبمایرضىیعدلموالذيمنهاهاما

.تشهدهاالمصرفیةالسوقأضحتالتيالمنافسةبسببأمامهالخیارات

اللازمةبالجهودالقیامأجلمنالزبونسلوكبدراسةتهتمأنالبنوكعلىالضروريمنأصبحولهذا
الخدماتهذهتحتویهالذيالمنفعيوالمضمونومزایاهامواصفاتهاوإبرازالمعروضةبالخدماتلتعریفه

منیتحققوهذاالبنك،معبالتعاملقراراتهمإتخاذإلىالزبائندفعثمومنتلبیهاأنیمكنالتيوالحاجات
یعدلموالذيالإحتیاجاتتلكتواجهالتيالمستمرةالتغیراتمعیتناسبتسویقيمزیجتصمیمخلال
:فيتتمثلوالتيعناصرسبعمنمتكونالیصبحتمددوإنمافقطالمعروفةالأربعةالعناصرفيیتمثل
.العملیاتالمادي،الدلیلالبشري،العنصرالترویج،التوزیع،التسعیر،،)الخدمة(المنتج

وطرقسعرهاوتحدیدالبنكیةالخدمةإنتاجعندللبنوكالتسویقيالنشاطیتوقفأنیجبلاأنهحیث
خطةإطارفيالمزیجلهذاالمضافةالثلاثةبالعناصرالإهتمامیتعینبلوترویجهاتوزیعهاومنافذ

سلوكعلىوإقناعهماهتمامهموإثارةالزبائنعلىالتأثیربفنالمتعلقةالجهودكافةتشملمتكاملةتسویقیة
.وخدماتهالبنكإتجاهإیجابي

:إختبالر الفرضیات 

الزبائنإحتیاجاتدراسةعلىتقومالتيالأنشطةمجموعةهوالبنكيالتسویق:الأولىالفرضیة- 
.المسطرةالأهدافتحقیقأووإشباعها

أنحیثالأول،الفصلفيعرضهاتمالتيالتعریفاتخلالمنوذلكالفرضیةهذهصحةنؤكد
الحالیینالزبائنوخاصةالخدمةسوقدراسةأجلمنیجريالتيالأنشطةمجموعةیمثلالبنكيالتسویق
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الخدماتمنمزیجأفضلتقدیمخلالمنوذلكإشباعهاعلىوالعملرغباتهمعلىللتعرفوالمرتقبین
.لأهدافهالبنكبتحقیقوذلكتكلفةبأقلالبنكیة

تسویقیةسیاساتتسطیرمنبدلاالزبونعلىالمحافظةمنالبنكیتمكنحتى:نیةالثاالفرضیة- 
.لأجلهالمعدللغرضموافقةمحكمة

العواملمعرفةالبنكعلىیجبالزبونعلىالمحافظةأجلمنأنحیثصحیحة،الفرضیةهذه
وإقناعهعلیهالتأثیرأجلمنمتكاملةتسویقیةخطةإعدادثمومنعلیه،تؤثرالتيالخارجیةوالداخلیة

.البنكیةالخدماتاقتناءعلى

.الزبونرضاتحقیقفيكبیردورالبنكیةالخدمةلجودة:ثالثةالالفرضیة- 

البنكیةالخدمةلجودةمباشرتأثیرهناكأنحیثالثانيالفصلفيأثبتتوقدصحیحةالفرضیةهذه
.ورغباتهحاجاتهلبيتاليوالمتمیزةالمتنوعةللخدماتتقدیمهاخلالمنالزبونرضاتحقیقفي

في تحقیق رضا الزبائن بنك الفلاحة والتنمیة إستراتیجیایلعب التسویق البنكي دورا : الفرضیة الرابعة- 
. - وكالة میلة- الریفیة 

الخدمةتسویقلجودةمباشرتأثیرهناكأنحیثلثالثاالفصلفيأثبتتوقدصحیحةالفرضیةهذه
.ورغباتهحاجاتهلبيتاليوالمتمیزةالمتنوعةللخدماتتقدیمهاخلالمنالزبونرضاتحقیقفيالبنكیة

: نتائج الدراسة 

جاذبیتهعدمإلىإضافةلعملهاالوكالةأداءأمامكبیراعائقایعتبرالذيالوكالةمساحةضیق- 
؛ الوكالةأداءحولالجدیدللزبونسلبیةنظرةإعطاءشأنهمنوالذي

؛ الخدمةمقدميطرفمنالحسنةالمعاملةخلالمنیظهروهذابالزبونالإهتمام- 
؛الآلیةبالموزعاتتزویدهافيالحظلهایكنلمالتيالوكالاتبینمنالوكالةتعتبر- 
جانبإلى)البنكموظفو(الشخصيالبیعجهودعلىالوكالةفيالترویجيالنشاطیرتكز- 

.الوكالةمستوىعلىالمتوفرةوالمطویاتالملصقات
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الجزائر،فيالمركزيالبنكومحدداتلشروطتخضعالوكالةطرفمنالأسعارتحدیدعملیةإن- 
لاالوكالةأنیعنيوهذاالقروض،تسعیرفيتجاوزهیمكنلامجالاالأخیرهذابفرضوذلك
؛خدماتهاتسویقفيالتسعیرعلىتعتمد

الوكالةداخلالبیعرجالومكافأةالتحفیزیةالأسالیبعلىالإعتمادوعدمالتدریبیة،البرامجنقص- 
؛الوكالةداخلالبیعرجالأداءوتقییملمراقبةعلمیةأسسإتباعوعدم

شرائحجمیعلیشملللوكالةالخدميالمزیجتوسیعإلىماسةحاجةهناكأنالدراسةأوضحت- 
وماتقلیدیةالموجودةالخدماتأغلبأنحیثالبنكیة،الخدماتوتطویرتنویعخلالمنالسوق

؛المنافسةلمواجهةكافيغیریبقىمنهاإستحدث
.الوكالةفيالزبائنرضاحققماهذاالبنكیةوالإجراءاتالعملیاتأداءفيالسرعة- 

:الإقتراحات والتوصیات 

نراهاالتيوالتوصیاتالإقتراحاتمنمجموعةبتقدیمنقومأنإرتأیناإلیهاتوصلناالتيالنتائجضوءوفي
:الإعتباربعینتؤخذأنونرجومناسبة،

التسویقيالمفهوموتطبیقتبنيعلىتعملأنالریفیةوالتنمیةالفلاحةبنكمسؤوليمنیتطلب- 
؛التسویقیةالأنشطةبمختلفالإهتمامومنهالبنكیة،خدماتهاأداءفيأوسعبشكلالحدیث

تكنولوجیةأسالیببتبنيملزمالبنكفإن،حالیاالعالمیشهدهالذيالتكنولوجيالتطورظلفي- 
الآليالصرفأجهزةعلىالإعتمادزیادةإلىإضافةالهاتفيالبنكالإلكتروني،كالبنكجدیدة
؛الوكالاتمختلفعلىونشرهاالبنكیةالخماتوتوزیع

؛التعقیدعنوبعیدةومبسطةسهلةتكونحتىالخدماتتقدیمإجراءاتتطویر- 
التدریبطریقعنالبنكیةالوكالاتمستوىعلىالبیعرجالأداءبمستوىالإرتقاءضرورة- 

؛الفعالالأداءإلىالوصولأجلمنوالتحفیزوالتأهیل
أفضلوإختیارالوكالاتكلمستوىعلىالترویجیةبالأنشطةتهتممصلحةإحداثعلىالعمل- 

الذيبالشكلإلىالزبونالإشهاریةالرسائلوصولضمانأجلمنالمناسبةالإشهاریةالوسائل
؛بهیتأثرأنیمكن
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الزبونلدىإیجابیةصورةوترسیخإنشاءفيیساهمبمامظهرهوتحسینالوكالةمكانتوسیع- 
. الجدیدخاصة

؛الزبائنرغباتإرضاءإلىوالوصولالخدماتبجودةوالإهتمامالبنكیةالخدماتتنویع- 
للزبونیعطيمماجاذبیةأكثریكونحتىالإنتظاروقاعاتالخدماتتأدیةأماكنتحدیث- 

؛ ترحیبموضوعبأنهالإنطباع
؛الجزائریةللبنوكالتنافسیةالقدرةزیادةعلىالبنكیةالخدماتجودةتأثیر- 
؛ الجزائریةالبنوكأداءتحسینفيالتكنولوجیادور- 
؛الجزائریةالبنوكفيالبنكيللتسویقالإستراتیجيالتخطیط- 

.الزبونولاءكسبفيالبنكيالتسویقيالمزیجدور-
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