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لأقلام، سبذاًو لا الحوذ لله الزي ًفخخخ بحوذه الكلام ًالحوذ لله الزي حمذه أفضل ها جشث بو ا

 و ىٌ كوا أثنى على ًفسو ًىٌ ًلي كل إًعام.علٍ نحصً لو ثناءا

ًالحوذ لله الزي فاًث بحكوخو بين المخلٌقاث، ًسفع المؤهنين الزٌي أًحٌا العلن دسجاث، قل ىل 

 ٌسخٌي الزٌي ٌعلوٌى ًالزٌي لا ٌعلوٌى، كوا لا حسخٌي الأًٌاس ًالظلواث،

على بكوالو   ًكشف الذجى ًأشيذ أى محوذاً عبذه ًسسٌلو صلى الله علٍو ًسلن، الزي بلغ ال

 بجوالو   ًكولج جمٍع خصالو.

كوا احٌجو  ليشكشي إلى أسخاري المششف سعٍذ قاسمً  على كل ها قذهو أحقذم بجزٌل 

 بالشكش الى جمٍع الاساحزة ًاخص بالزكش الاساحزة الخالٍت اسماؤىن

 "عزي الاخضش، عوٍش سميرة، هٍوٌى ًبٍلت."

 دجاب هٌسى على هساعذحو القٍوت لي كوا احٌجو بجزٌل الشكش للأسخار

  البنك الٌطني الجزائشي ًكالت الشًٌبت ىن في انجاح ىزا العول ًكزا هٌظفًالى كل هي سا

 شكر وتقذير
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 تمــييد

احتؿ القطاع المصرفي مركزا حيويا في النظـ الاقتصادية والمالية لما لو مف تأثير ايجابي عمى 
الدور  اىميتيا، ويتضحالتنمية مف خلاؿ جمع المدخرات وتعبئتيا وتوزيعيا عمى الاستثمارات المختمفة حسب 

قتصاد الوطني مف خلاؿ ما يقدمو مف خدمات وتسييلات مصرفية الذي يمعبو الجياز المصرفي في الا
تحتفظ بالملاييف مف ودائع  الراىنة، فالمصارؼاصبحت واحدة مف اىـ دعائـ النشاط الاقتصادي في صورتو 

الافراد وادارات الشركات، كما تمنح الملاييف مف القروض باعتباره وظيفية المصرؼ امداد الاقتصاد بالأمواؿ 
 لتنميتو وتطويره. اللازمة

اذ يعتبر التسويؽ المصرفي ظاىرة امكف لمسيا في الدوؿ المتقدمة والنامية، وىو محور نشاط أي 
بنؾ واداة ديناميكية في تحقيؽ اىدافو  ويعمؿ عمى تحقيؽ الانسجاـ والتوافؽ بيف المتعامميف والمصرؼ، لذلؾ 

المستحدثة الموسعة لمقابمة احتياجات ورغبات العملاء تـ التوجو والتركيز عمى اداء وتنويع الخدمات الصرفية 
المتطورة والمتزايدة باستمرار تمبي شريحة واسعة مف العملاء، لتقديميا ليـ في انسب الاوقات والاماكف 
الملائمة  باعتبارىـ النقطة التي يرتكز عمييا النشاط المصرفي خاصة في ظؿ التطورات المتسارعة التي 

مصرفية ، لذا وجب تحسيف وتطوير دائـ وابتكار افضؿ الخدمات المصرفية، لتكوف ذات تشيدىا الساحة ال
جودة عالية ترضي ميوؿ ورغبات العملاء، ونظرا ليذه الاىمية اصبح مف الضروري عمى القطاع المصرفي 
انتياجو كفمسفة وسياسة عمؿ في آف واحد. والمصارؼ كغيرىا مف المؤسسات الخدمية تيدؼ الى ايجاد 

 مزيج تسويقي يتلاءـ ورغبات العملاء.

فمف بيف العملاء الذيف يتعامؿ معيـ المصرؼ المؤسسات الصغيرة والمتوسطة والتي تحظى باىتماـ 
متزايد وىذا ما يمكف ملاحظتو في السنوات الاخيرة، مف خلاؿ انعقاد العديد مف المؤتمرات والمنتديات الدولية 

وكيفية تطويرىا وترقيتيا وتعزيز دورىا في تنمية الاقتصادية  ت،المؤسسا عف ىذهالمتخصصة في البحث 
 والاجتماعية فيي تشكؿ النسبة الاكبر مف المؤسسات العاممة في مختمؼ العالـ 

المؤسسات عف طريؽ اساليب وآليات  مف ىذهعدد ممكف  أكبراذ تحاوؿ المصارؼ استقطاب 
اىـ العوامؿ الاساسية لجذب المؤسسات الصغيرة  كما يعتبر المزيج التسويقي مف تسويقية،استقطابية 

رضاىا، ذلؾ لأىميتو واعتباره مف اساسيات جذب العملاء، حيث تـ توسيعو ليشمؿ ثلاث  والمتوسطة ونيؿ
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يحتوي عمى سبعة  التسويقي الخدميالمزيج  التقميدية ليصبحعناصر جديدة بالإضافة الى العناصر التسويقية 
بالتالي العمؿ عمى تطوير ىذه العناصر لموصوؿ الى اعمى درجة مف الجودة  عناصر تعتبر اكثر شمولا.

 .التي يطمح الييا الزبوف وبالتالي استقطابو ومحاولة اكتساب رضاه التاـ عف الخدمات المصرفية المقدمة  لو

مف خلاؿ ما تـ تقديمو حوؿ المنظومة المصرفية والخدمات المصرفية  المقدمة وفي ظؿ التطورات 
حاولة المصارؼ في جذب واستقطاب العملاء بشكؿ عاـ والمؤسسات الصغيرة والمتوسطة عمى وجو وم

 الخصوص. 

 إشكالية البحث:

مف المداخؿ السابقة التي تجمع بيف متغيريف نعمؿ عمى تحميؿ العلاقة بينيما، متغير أبعاد التسويؽ 
وتأثيراتو عمى  لمستوى التشغيمي لممصارؼداخؿ ا الموسع الأفراد العمميات واليياكؿ كعناصر استراتيجية

درجة استقطاب المؤسسات الصغيرة والمتوسطة التي تمثؿ المحور الثاني، فنصؿ ىنا إلى تكويف معالـ 
 الإشكالية لبحثنا ىذا ممثمة في التساؤؿ الرئيسي التالي:

طة تأثير واضحة كيف يمكن أن تشكل أبعاد المزيج التسويقي الموسع الأفراد العمميات واليياكل نق -
لدى المؤسسات الصغيرة والمتوسطة؟ وما واقع ذلك في البنك الوطني الجزائري وبالتحديد في وكالتي 

 : المسيمة و الرويبة؟

النتائج عممية جيدة ينبغي الفصؿ بيف محور المزيج التسويقي الموسع  وتحقيؽ مف أجؿ معالجة الإشكالية
قطاب الممكنة لدى المؤسسات الصغيرة والمتوسطة، والانطلاؽ مف في البنؾ الوطني الجزائري ودرجة الاست

 كؿ محور مف ىذه المحاور دوف مزجيا، فتتفرع مف الإشكالية الأسئمة الفرعية التالية:

 ما ىي طبيعة عناصر المزيج التسويقي الموسع في البنؾ الوطني الجزائري؟ -

 الوطني الجزائري؟ كيؼ يمكف تشغيؿ عناصر المزيج التسويقي الموسع في البنؾ -

ما ىي مظاىر الاستقطاب الممكف تسجيميا مف عف طريؽ تفعيؿ دور عناصر المزيج التسويقي  -
 الموسع في البنؾ الوطني الجزائري؟
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 فرضيات البحث:

توجينا بالدراسة التطبيقية إلى البنؾ الوطني الجزائري، كاف مف الضروري لمعالجة الإشكالية الرئيسية لمبحث  
 ات تتناسب مع الإطار العاـ لمبحث، نعرضيا فيما يمي:وضع فرضي

    التسويؽ الموسع في البنؾ الوطني الجزائري بمغ درجة متقدمة مف النشاط؛الفرضية الأولى 
 يعمؿ البف الوطني الجزائري عمى تنشيط المزيج التسويقي الموسع لاستيداؼ  الفرضية الثانية

 المؤسسات الصغيرة والمتوسطة.

 ث:أىمية البح

 تبرز أىمية البحث في العناصر التالية:

كونيا  مثؿ الحاجة الماسة إلى تطوير أبعاد استراتيجية مثؿ عناصر المزيج التسويقي الموسع في البنوؾ -
 وعملائو؛ مف تمثؿ علاقة مباشرة مع محيط البنؾ

العناصر باعتبارىا أخطر  ضرورة تحميؿ درجة تأثير عناصر مثؿ عناصر المزيج التسويقي الموسع، -
 المحددة لمستوى الاحتفاظ بالعملاء؛

 تتوزع المفاىيـ التسويقية مف جية مفاىيـ خاصة بالمؤسسات الصغيرة والمتوسطة ونشاطيا الاقتصادي؛ -
تسميط الضوء عمى أحد ركائز البيئة المصرفية الجزائرية البنؾ الوطني الجزائري، الذي انتقؿ مف سياسة  -

 رؼ الأجنبية؛مصرفية إلى سياسة تواكب المصا
معرفة المرحمة التي وصؿ إلييا البنؾ الوطني الجزائري في تبنيو لمسياسات والاستراتيجيات والبرامج  -

 التسويقية عمى مستوى وكالاتو.

 أىداف البحث:

 يخدـ ىذا البحث الأىداؼ التالية:

 تعريؼ متغيرات البحث وتأكيد مدلوليا العممي في البيئة المصرفية؛ -
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مزيج التسويقي التقميدي المنتج السعر التوزيع والترويج وتحميؿ المزيج التسويقي الموسع تحميؿ طبيعة ال -
 الأفراد العمميات اليياكؿ داخؿ البنؾ الوطني الجزائري؛

نعمؿ مف خلاؿ ىذا البحث عمى التأكيد بوجود تأثير بالغ الأىمية لمنشاطات التسويقية المختمفة ووجود  -
 قتصادية والمصرفية بالتحديد؛تطور مستمر لو في البيئة الا

عرض نموذج تسويقي قد يتبناه البنؾ لمتأثير عمى عينة مف المؤسسات وىي المؤسسات الصغيرة  -
 والمتوسطة.

 المنيج المستخدم:

اعتمدنا المنيج الوصفي مف أجؿ عرض إطار المزيج التسويقي الموسع وعناصره المختمفة بالإضافة 
ة، وما يحممو كؿ محور مف مفاىيـ خاصة تميزه عف بقية المحاور، كما إلى المؤسسات الصغيرة والمتوسط

اعتمدنا المنيج التحميمي في القراءة والتحميؿ ليذه المتغيرات ومحركاتيا الرئيسية وعلاقتيا ببعضيا البعض 
مكانية المفاضمة بيف المصارؼ الجزائرية وكسؼ  كوف المؤسسات الصغيرة والمتوسطة ليا بديؿ تمويمي وا 

 مكف لمبنؾ الوطني الجزائري أف يحقؽ استقطابا مف خلاؿ ثلاث عناصر فقط الأفراد العمميات واليياكؿ.ي

 أدوات البحث والتحميل:

والخروج بنتائج البحث يتطمب  جوانب البحث متعددة ومراحمو تستمزـ عددا مف الأدوات العممية
تطمبت منا  يع المتغيرات ومعالجة الإشكاليةتحميميا وقراءتيا والإحاطة بجميع جوانبيا لتوزيع وتصنيؼ جم

الاطلاع والإحاطة برصيد مف مختمؼ البحوث والدراسات العممية والأكاديمية كتب مذكرات وغيرىا مف 
المراجع العممية الأكاديمية، بينما استمزـ الجانب التطبيقي مف البحث تنشيط مقابمة مع إطارات وكالة البنؾ 

عداد عدد مف الأسئمة قبؿ ذلؾ.الوطني الجزائري وكالة رو   يبة ووكالة المسيمة، وا 

 حدود البحث:

مثؿ جميع البحوث الأكاديمية تأخذ حدودىا جانبا مكانيا وجانبا زمنيا وآخر موضوعيا كانت حدود 
 ىذا البحث بداية بالحدود الزمنية:
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 الحدود الزمنية: -1

بحث بعيدا عف الإطار لنظري لمالإطار ا أيف انطمقنا في إعداد 2021انطمؽ البحث شير مارس 
لأسباب متعمقة بالظروؼ الوبائية، لكف تـ الترخيص بإجراء المقابمة  2021تأخر لتاريخ  ماي يالتطبيقي الذ

بداية عف طريؽ الياتؼ مع أحد إطارات البنؾ الوطني الجزائري وكالة الرويبة لعدـ إمكانية التنقؿ والذي 
 .2021جواف  16وبتاريخ  يع الأسئمةأجاب بصورة دقيقة عمى جم

 الحدود المكانية:

توجينا باختيار احدى وكالات البنؾ الوطني الجزائري وكالة الرويبة نظرا لطبيعة المناخ الاستثماري 
 ونشاطو الكثيؼ في المنطقة وحجـ المؤسسات الصغيرة والمتوسطة ىناؾ، 

 الحدود الموضوعية:

في قالب ترتيبي، ومتغير  لتسويقي الموسعيركز البحث عمى تناوؿ مختمؼ عناصر المزيج ا
المؤسسات الصغيرة والمتوسطة الذي تناولنا مف خلالو طبيعة ىذه المؤسسات ومواقفيا المختمفة التسويقية 

 والاقتصادية بشكؿ عاـ.

 الدراسات السابقة:

ث لـ تمزج الدراسات بيف متغيرات البحث المزمع تحميميا، لكف جميعيا عمى اختلاؼ سياؽ البح
 وتناولو لجوانب الموضوعات ساىمت في تغذية رؤيتنا لنموذج الدراسة:

 اثر المزيج التسويقي الموسع لمخدمات مجحوـ خير الديف وعبد الله السيد حسف نورة، : الدراسة الأولى
مذكرة مقدمة ضمف متطمبات  ،الجزائر -دراسة حالة مصرف السلام -المصرفية عمى رضا الزبون 

 .1718، 2ة الماستر في العموـ التجارية، جامعة الجزائر الحصوؿ عمى شياد

في ىذه الدراسة تـ تناوؿ مدى اىمية المزيج التسويقي الموسع في تسويؽ الخدمات المصرفية   
لصناعة الميزة التنافسية وفي تطوير الخدمة المصرفية وتأثيرىا في تحقيؽ رضا العملاء، كما تطرؽ الباحثيف 

ر المزيج التسويقي المصرفي  المطبؽ في المصرؼ، حيث اثبتت دراستيما صحة الى جميع جوانب عناص
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وصدؽ الفرضيات مف خلاؿ النتائج المتحصؿ عمييا مف التحميؿ الاحصائي، وخمصت الدراسة عمى وجود 
 .تأثير العناصر الاضافية  لممزيج التسويقي المصرفي  عمى رضا العملاء

 :لمزيج التسويقي المصرفي في تحقيؽ رضا العميؿ دراسة حالة البنؾ ، دور افاتف خاف،  الدراسة الثانية
مذكرة مقدمة ضمف متطمبات نيؿ شيادة ماستر في العموـ التجارية، تخصص  الوطني الجزائري وكالة بسكرة،

 .1718تسويؽ مصرفي، بسكرة ، الجزائر 

ؿ ابعاد عناصر المزيج تطرؽ الباحث في دراستو الى اختبار دور وظيفة التسويؽ المصرفي مف خلا  
التسويقي عمى رفع فعالية البنوؾ ومعرفة توجيات العملاء نحو عناصر المزيج التسويقي لمخدمات المصرفية 

 ومدى تحقيؽ رضاىـ عف الخدمات المقدمة.

ولخصت دراسة الباحث التي تـ تطبيقيا عمى مستوى البنؾ الوطني الجزائري وكالة بسكرة ، ومف   
الى اف كافة  SPSSشكالية المذكورة سابقا، وبعد التحميؿ باستخداـ برنامج التحميؿ الاحصائيخلاؿ معالجتو للإ

 ابعاد المزيج التسويقي المصرفي ليا دور بشكؿ متوسط في تحقيؽ رضا العميؿ في البنؾ محؿ الدراسة

  :ر الشراء دور سياسات المزيج التسويقي الموسع في التأثير عمى قراخالد قاقي، الدراسة الثالثة
، مذكرة مقدمة ضمف متطمبات نيؿ شيادة دراسة حالة شركة الخطوط الجوية الجزائرية -لممستيمك النيائي 

 .1718ماستر، قسـ العموـ التجارية، تخصص تسويؽ الخدمات، جامعة المسيمة، الجزائر، 

ث سعى تناوؿ الباحث في مضموف بحثو الى عناصر المزيج التسويقي الموسع بشكؿ مفصؿ، حي  
مف خلاؿ دراستو الى تحميؿ العلاقة بيف المزيج التسويقي الموسع كمكوف اساسي واستراتيجي في المنظمة 

 الخدمية وتأثيره عمى القرار الشرائي لمعميؿ النيائي، ومدى واقع ىذا الاثر عمى الشركة محؿ الدراسة،

رائية واثر رؤية الشركة وقد تطرؽ ايضا الى تحميؿ المزيج التسويقي في توجيو القرارات الش
للاستراتيجية الموجية لمعميؿ، مف خلاؿ عممية تحميؿ ابعاد المزيج التسويقي الموسع لمشركة الجوية بتحميؿ 

، وتتمثؿ اىـ النتائج المحصؿ عمييا في اف التأثير بسياسة المزيج SPSS اجوبة الاستبانة  باستخداـ برنامج
لمشركة يتطمب ظروؼ المزيج التسويقي الموسع المتمثؿ في ) الافراد التسويقي الموسع عمى العميؿ النيائي 

 .والعمميات، والدليؿ المادي.( لتحقيؽ اىداؼ الشركة 
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  :دور ومكانة المؤسسات الصغيرة والمتوسطة وسبل ترقية قدرتيا طارق فارس الدراسة الرابعة ،
، 1توراه ، جامعة فرحات عباس سطيف ، اطروحة مقدمة لنيل شيادة الدكدراسة حالة الجزائر -التنافسية
 .   8112الجزائر، 

ركزت الدراسة الى التعرؼ الى واقع المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في الجزائر وتحديد سبؿ قدرتيا   
عمى المنافسة في ظؿ التحديات والتطورات التي يشيدىا الاقتصاد الوطني والى اىمية ودورىا في الحركية 

تبني الثقافة المقاولاتية وارساء البعد الاستراتيجي وتحسيس مسؤولي المؤسسات الصغيرة الاقتصادية مف خلاؿ 
والمتوسطة لتحقيؽ نجاح مؤسساتيـ، وتوجيو انظار الاطراؼ الفاعمة في النشاط الاقتصادي الى ضرورة 

ية ومسايرة وضع برامج وسياسات واضحة المعالـ والاىداؼ ليذا القطاع لتمكينو مف تعزيز القدرة التنافس
 التحديات التي يعيشيا الاقتصاد الجزائري.

وقد خمصت الدراسة الى اف المؤسسات الصغيرة والمتوسطة الجزائرية تعاني العديد مف المعوقات   
والمشاكؿ التي تجعميا غير قادرة عمى المنافسة بالرغـ البرامج والسياسات التي تتبناىا الجزائر لمرفع مف 

، كما تأكد الدراسة اف تجسيد ىذه السياسات يجب اف تستند عمى التنسيؽ والتعاوف تنافسية ىذا القطاع
المشترؾ بيف كافة الفاعميف الاقتصادييف عمى نحو يدعـ ترقية القدرة التنافسية لممؤسسات الصغيرة 

 والمتوسطة.

 :البحث مخطط

 والمتغير الوسيط: والتابعبحث يجمع المتغير المستقؿ لا قمنا بإعداد الشكؿ التالي الذي يمثؿ مخطط
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 والتابع (: ىيكل البحث بين المتغير المستقل22الشكل رقم)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .ةالمصدر: من إعداد الطالب

ارتأينا أف نقسـ البحث إلى جانبيف نظري وتطبيقي كمتطمب عممي منيجي، حيث يتناوؿ كؿ جانب 
 ي:مف الجوانب فصميف، نوجزىا فيما يم

تحت عنواف الاسس النظرية لممزيج التسويقي لمخدمات المصرفية، حيث قسـ ىذا الفصؿ الفصل الأول:   
الى مبحثيف تناوؿ كؿ منيما اربعة مطالب، المبحث الاوؿ بعنواف المزيج التسويقي الموسع لمخدمات 

  ..ستقطابيا.المصرفية، اما المبحث الثاني دخؿ نظري لممؤسسات الصغيرة والمتوسطة وكيفية ا

المؤسساث الصغيرة 

 والمتىسطت
 

 )انمتغير انتبثع(

 المزيج التسىيقي المىسع
 

 )انمتغير انمستقم(
 الدتغير الدستقل

 

 الأهذاف انتسىيقية

 يئة انتسىيقيةانج
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في ىذا الفصؿ حاولت اسقاط اىـ ما جاء في الدراسة النظرية عمى البنؾ الوطني الجزائري الفصل الثاني:
حيث قسمت الفصؿ الى ثلاث مبحث اولاىا تمثؿ في تقديـ المؤسسة محؿ الدراسة، والمبحث الثاني تحت 

لممؤسسات الصغيرة والمتوسطة، يندرج تحت  عنواف المزيج التسويقي لمبنؾ الوطني الجزائري وكيفية استقطابو
 المبحث الاخير الاطار المنيجي لمدراسة الميدانية.
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 تمييد

تخطيط وتنظيـ ومراقبة وتوجيو المزيج التسويقي الخدمي قائـ عمى أساس الإمكانيات الموجودة      
زيادة قدرة المصارؼ عمى لثقافة التسويقية التي تتبناىا المنظمة والأىداؼ التي تحاوؿ مف خلاليا وا

تقوـ بتكثيؼ برامج المزيج التسويقي الخدمي مف أجؿ تحقيؽ  المصارؼ، نجد العديد مف استقطاب العملاء
تحاوؿ أف تترؾ قدرا مف تجانس في نمط الخدامات المقدمة وبالتالي مخرجات المزيج التسويقي الموسع، و 

 الاستقلالية مف خلاؿ تجانس مخرجات المزيج التسويقي الموسع في اتخاذ القرارات المتعمقة بالشراء.
المزيج التسويقي الموسع مف بيف العناصر الأساسية التي تكتسي أىمية بالغة نظرا لتأثير مخرجاتيا    

ظرية وأخرى تطبيقية تساعد في قياس أثره عمى ، يتطمب تقييمو استخداـ أدوات ناىتماـ العملاءعمى 
المؤسسات الصغيرة والمتوسطة ، ىذه العناصر التي أخذت حيزا مف الأىمية لدى الباحثيف وكذلؾ العملاء

ودليؿ عمى فمسفتيا التسويقية،  وتزيد مف فعالية العمميات  المصرؼكمؤشرات للأصوؿ التسويقية داخؿ 
 ى الفاعمة داخؿ البيئة الخدمية، قمنا بتقسيـ ىذا الفصؿ إلى عنصريف: المولدة لمقيمة ويتحكـ في القو 

 الإطار النظري لممزيج التسويقي الموسع؛ -1
 المؤسسات الصغيرة والمتوسطة. -2
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 المزيج التسويقي الموسع لمخدمات المصرفيةالمبحث الأول: 

 المزيج التسويقيالنظرية الخاصة ب التطرؽ إلى المفاىيـ المدخؿ النظريسنحاوؿ مف خلاؿ ىذا  
الموسع بداية بتعريؼ الخدمة والخدمة المصرفية خصائصيا لنمج فيما بعد إلى عناصر المزيج التسويقي 

 .الموسع

 الخدمة المصرفيةالمطمب الأول: 

 المصرفية؛ الخدمة تعريفالفرع الأول: 

مقارنة  شاملاحيث لا نجد تعريفا  اختمفت تمؾ التعاريؼ عف الخدمة والخدمة المصرفية بالتحديد  
بالمنتج المادي أو السمعة والفرؽ في حداثة ىذا المفيوـ بحداثة المؤسسات والكيانات الاقتصادية والمالية 

 الأمريكيةتعريؼ الجمعية وغيرىا التي مف مخرجاتيا الأساسية الخدمة، مف بيف التعاريؼ المقدمة نجد 
النشاطات أو المنافع التي تعرض لمبيع لارتباطيا بسمع ": اأنيلمتسويؽ  حيث عرفت الخدمة عمى 

 كمرفقات لمسمعة أو مسائؿ مادية يستفيد بيا العميؿ جراء اقتنائو ليا. 1"ممموسة

، يقدمو طرف لطرف أداءأي نشاط، منفعة، " :أنياعمى  وتعريؼ آخر لمخدمة يعرفيا عمى أنيا      
نتاجوتب عميو تممك شيء، غير ممموس ولا يتر  الأساسآخر، ويكون في  قد يكون أو لا يكون  وا 

مكانية اقتنائيا وانتقاليا مف  2" معتمدا عمى سمع مادية ىذا التعريؼ يبرز استقلالية الخدمة عف السمعة وا 
مكانياتيا في  عميؿ لآخر أو مف مؤسسة لأخرى، التعريؼ الأوؿ والثاني يؤكداف عمى قوة الخدمة وا 

ىيكميا، وىي في حالة غير ممموسة يمكنيا أف تنتقؿ كقيمة اقتصادية  الحصوؿ عمى سعر محدد وليا
 واجتماعية وىو ما يمنحيا الخصائص التالية :

 ىي عبارة عف سمسمة مف العمميات والأنشطة؛ -
 الخدمة غير ممموسة مستقمة بصورة مطمقة عف السمعة الممموسة؛ -
 لإنتاج السمعة؛يمكف إنتاج الخدمة في مساحات تختمؼ عف المساحات المخصصة  -
 الخدمة يمكنيا أف تحقؽ قيمة اقتصادية باختلاؼ الإجراءات والتكاليؼ الداخمة في إعدادىا. -

                                                 
 .33، ص 2008، دار اليازوري، عماف، الاردف،تسويق الخدمات مدخل استراتيجي وظيفي تطبيقيالعلاؽ،  حميد الطائي وبشير 1
 .369، ص 2016، دار جناف لمنشر والتوزيع، عماف، الاردف، ادارة التسويق وفق منظور قيمة الزبونانيس احمد عبد الله،  2
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       كيف ىي الخدمة المصرفية إذا ما قارنا بينيا وبين أي خدمة أخرى؟وىنا نطرح السؤاؿ : 

التي  الجيود مف تمؾ لو حركتو الخاصة بحيث يتكوف ياديناميكا المصرفية نشاط الخدماتتعتبر       
رغبات واحتياجات ودوافع العميؿ بشكؿ مستمر يكفؿ  إشباعالعميؿ، وتعمؿ عمى  إلى المصرؼيقدميا 

يحصؿ عميو  الذينشاط الخدمة المصرفية ال تمثؿ، كما 1رضاه عمى المصرؼ، واستمرار تعاممو معو 
مرتبط بدرجة الأداء الداخؿ في الفرد أو المؤسسة مف فرد أو مؤسسة أخرى ليكوف مستوى ىذه الخدمة 

 :أنياالخدمة المصرفية تتمثؿ في  أف، لذلؾ نجد إعدادىا

 عبر إجراءات معينة؛ مف قبؿ المصرؼ نشاط يقدـ 
 في المصرؼ ليا أسموب وتجزئة للأفراد حسب درجة معينة؛ عممية استقباؿ العميؿ  
  ة المشكمة لمخدمة.والفاعمي كفاءةباليرتبط  مف خدمة المصرؼ المستفيد إشباعمستوى 

   خصائص الخدمة المصرفية:الفرع الثاني: 

لعملائيا  المصارؼالخدمة المصرفية تمثؿ مجموعة الخدمات التي تقدميا مف خلاؿ ما سبؽ نجد أف    
، يدركيا المستفيدوف مف خلاؿ ممموسةغير المحققة لممنفعة في مضمونيا والعمميات  الأنشطة تتشكؿ مف

 ويزيدىا قيمةتشكؿ مصدرا لإشباع حاجاتيـ ورغباتيـ المالية والائتمانية،  منفعتياو ملامحيا وقيمتيا 
 :2، ولإبراز خصائص الخدمة المصرفية قمنا بإعداد الجدوؿ التاليمصدرا لأرباح المصرؼ اعتبارىا

 

 

 

 

 

                                                 
 .184، ص 2019بعة الاولى، دار ابف النفيس، عماف، الاردف، ، الطادارة العمميات البنكية والنقديةاياد منصور حسف،  1

2
، مذكرة مقدمة تدخؿ ضمف متطمبات نيؿ شيادة ماجستير في  ، دراسة المزيج التسويقي لمخدمات المصرفيةمحمد آيت محمد  

لعموـ التجارية، تخصص التسويؽ، العموـ التجارية، جامعة بف يوسؼ بف خدة، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، قسـ ا
 .6، ص 2009الجزائر، 
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 (: خصائص الخدمات المصرفية1) الجدول رقم

 عدم إمكانية تخزين الخدمة

 المصرفية

خزينيا لحين الطمب عمييا فموظف الخدمة بمجرد أن يظير من المستحيل ت
 العميل أمامو وفي لحظات قميمة يبدأ في التجييز

الخدمة بطبيعتيا ليست شيئا ماديا ممموسا يمكف الحكـ عمى مواصفاتو بمعايير  خاصية اللاممموسية
 مطمقة وثابتة

صعوبة المقارنة بين خدمة وخدمة 
 مصرفية أخرى

ي تقدميا المصارؼ لا تختمؼ الا في حدود قميمة، وليذا فإنيا الخدمات الت   
 تتصؼ بقدر كبير مف التشابو بينيا

والتوزيع في  الإنتاجخاصية تكامل 
 الخدمة المصرفية

الخدمة المصرفية تنتج وتوزع في وقت واحد وغير قابمة للاسترداد مرة  أفأي 
 الرفع مف جودتيا أولأجؿ تعديميا  أخرى

المصارؼ ممزمة بمواكبة طمبات ورغبات زبائنيا الكثيرة والمتنامية، ليذا فيي  د حجم الخدمة المصرفيةخاصية تزاي
يوفر ويساىـ في تحقيؽ واشباع حاجات  تعمؿ لخمؽ مزيج تسويقي مناسب

 خلاؿ مختمؼ الخدمات والتسييلات المصرفية المتاحة والمبتكرة الزبائف مف

رجة مبدأ التوازن بين توسع النشاط ود
 المخاطرة

اف منطؽ التواجد في السوؽ يحتـ عمى المصرؼ ايجاد السبؿ الضرورية 
واللازمة لتحقيؽ التوازف بيف توسع نشاطو مف جية ودرجة المخاطرة مف جية 

 اخرى

 المصدر : اعداد الطالبة 

 نشأة الخدمة المصرفية:الفرع الثالث: 

العديد مف مراحؿ التطور، حيث تحوؿ مرت ببخصائصيا المذكورة سابقا الخدمات المصرفية  
في داخؿ حدود الدولة المعينة الى قياـ البنوؾ بالدخوؿ  والإيداع الإقراض النشاط مف مجرد القياـ بعمميات

، ومف أجؿ التوضيح أكثر قمنا في مجالات الاستثمار التي تممكيا لمكثير مف المشروعات الصناعية
 :1محطات التي مر بيا تشكؿ الخدمة المصرفيةبإعداد الشكؿ التالي الذي يوضح تمؾ ال

                                                 
1
، مذكرة مقدمة ضمف نيؿ شيادة الماجستير في تطور الخدمات المصرفية ودورىا في تفعيل النشاط الاقتصادينادية عبد الرحيـ،   

 .:-8، ص 3122، 4العموـ ، قسـ العموـ الاقتصادية، تخصص نقود وبنوؾ، جامعة الجزائر 



اننظرية نهمسيح ـ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــانفصم الأول ـــــ

 انتسىيقي انمىسع نهخذمبت انمصرفية
 

15 

 

 ( : نشأة الخدمة المصرفية2الشكل رقم)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 اعداد الطالبة.المصدر :

 المزيج التسويقي لمخدمات المصرفيةالمطمب الثاني: 

ة عمى تعمؿ المؤسس تسويقي برنامجالعناصر التي تؤلؼ أي  أىـيعد المزيج التسويقي واحدا مف  
قد اىتموا اىتماما بالغا  فميب كوتمر تطبيقو وتحقيؽ معالمو، ونجد أف الباحثيف في التسويؽ عمى غرار

بالمزيج التسويقي التقميدي المتكوف مف المنتج والتسعير والترويج والتوزيع وأعطوه مميزات وخصائص مف 
ج التسويقي ىو التسويؽ بحد ذاتو خلاؿ عدد مف القراءات، حيث نجد مف بيف التعاريؼ التي تعرؼ المزي

  وىي درجة مف المبالغة والتأكيد لـ تسجؿ في مكونات استراتيجية خاصة بالأنشطة سابقا.

 الخدمات الدصرفية في مرحلة التصنيع

 الإيداع

 القروض

تبادل الفائض من  ظهور النقود
 الإنتاج

الاكتفاء 
 الذاتي

 مرحلة ما بعد الحرب العالدية الثانية 
 



اننظرية نهمسيح ـ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــانفصم الأول ـــــ

 انتسىيقي انمىسع نهخذمبت انمصرفية
 

16 

لكف عدـ تمكف ىذا المزيج التسويقي مف تغطية كامؿ القطاعات الاقتصادية التي انتقمت لإنتاج 
ضرورة الابتعاد عف المزيج التسويقي  لىإدعت  Shostackالخدمة تعذر تسييره وقياسو، ليذا نجد الباحثة 

انو ينبغي الاستغناء  Lovelockيرى ، كما تلاءـ وطبيعة قطاع الخدماتتالتقميدي، باتجاه مدخؿ جديد 
، بحيث يتـ تشكيؿ 1تماما عف المزيج التسويقي الرباعي واستبدالو بمزيج تسويقي يكوف ملائما لمخدمات

ا البنؾ لإقناع العملاء بشراء منتجو وقد ظير مصطمح المزيج والوسائؿ التي يتخذى الأنشطةعدد مف 
حيث يجد  شخص التسويؽ نفسو  ،1962التسويقي لأوؿ مرة عمى يد البروفيسور جيروـ ماكارثي عاـ 
 إلىالتسعير والوسائؿ التي تصؿ  وأساليبفي مواجية العديد مف الخيارات، في الخدمات  وطرؽ التوزيع 

يشكؿ  أفع ظروؼ البنؾ وما يحيط بو مف تغيرات بيئية، وعمى شخص التسويؽ العملاء وبما يتناسب م
يطور مف مكونات ىذا المزيج  أف أيضابالقدر الذي يناسب البنؾ والموقؼ التسويقي. وعميو  الأنشطةىذه 

يشتمؿ عمى  أفباستمرار ليتناسب مع المتغيرات البيئية. وعمى ذلؾ فاف أي نشاط تسويقي حقيقي يجب 
الخطة التسويقية المتكاممة،  إطارتشكؿ  الأربعةىذه العناصر  أفناسب مف ىذه العناصر، باعتبار قدر م

وقد يشتمؿ كؿ عنصر عمى مجموعة مف العناصر الفرعية التي تضمف نجاح كؿ عنصر في ظروؼ 
 2التطبيؽ المختمفة.

ثلاثة  إلى إضافة بعةأر  تعناصر المزيج التسويقي لمخدمة سبعة وليس أفالمختصوف  أدرؾلقد       
  .الدليؿ المادي أو، عمميات تقديـ الخدمة، المستمزمات المادية الأفرادالناس أو  وىي أخرىعناصر 

العامميف في مجاؿ التسويؽ يدركوف باف نجاح المنظمات لا يعتمد عمى الخصائص الممموسة  إف     
لخدمة تمثؿ حزمة مف المنافع التي يحصؿ ا أف المستفيد بما عمى حزمة المنافع التي يحصؿ عمييا مانوا  

، وزادت الدعوة إلى 3زيادة ىذه المنافع خلاؿ عناصر المزيج التسويقي إلىيسعوف  لأنيـعمييا المستفيد 
 اعتماد مزيج تسويقي يتناسب وىيكؿ الخدمة لأسباب عديدة:

                                                 
 .86-85مرجع سبؽ ذكره، ص  تسويق الخدمات مدخل استراتيجي وظيفي تطبيقي.ئي وبشير العلاؽ، حميد الطا 1
، 3119، الطبعة الاولى، دار وائؿ لمنشر والتوزيع، عماف، الاردف، التسويق المصرفي بين النظرية والتطبيقصباح محمد ابوتايو،  2

 .96-95ص 
، الطبعة الاولى، دار المسيرة لمنشر والتوزيع، عماف، الاردف، ويق الخدمات، تسمحمود جاسـ الصميدعي و ردينة عثماف يوسؼ 3

 . 315، ص 2010



اننظرية نهمسيح ـ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــانفصم الأول ـــــ

 انتسىيقي انمىسع نهخذمبت انمصرفية
 

17 

 بقدرة وأدوات لتحديد التي تتمتع  لمشركات الصناعية أصلاقد تـ تطويره  التسويقي التقميدي المزيج
 قياسات مادية معينة تمؾ المخرجات التي تقدميا؛

  الموروث لا يمبي المزيج التسويقي التقميدي  أفممارسي النشاط التسويقي في قطاع الخدمات يجدوف
 خاصة فيما يتعمؽ بالتسعير؛ معظـ احتياجاتيـ

 خاصة تمؾ  تسويؽ الخدمات صمح تماما فيتالمزيج التسويقي التقميدي ضيقة بحيث لا  أبعاد إف
 المتعمقة بتحديد التكاليؼ والمرتبطة أساسا بالنشاط المحاسبي.

  اذ يمكف تعريؼ المزيج التسويقي لمخدمات عمى انو مجموعة مف المتغيرات التي يمكف التحكـ فييا
 والتي يمكف اف تستخدميا المؤسسة لمتأثير عمى استجابات الزبائف.

  التسويقي القابمة لمتحكـ التي تمزجيا المؤسسة لمقابمة احتياجات الزبائف او ىو مجموعة مف متغيرات
 1في السوؽ المستيدفة.

 ( : تطور المزيج التسويقي إلى سبعة عناصر3الشكل رقم)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 من إعداد الطالبة. المصدر:

                                                 
1
، مجمة الدراسات المالية والمحاسبية والادارية، تأثير المزيج التسويقي عمى ولاء الزبائن في قطاع الاتصالاتعبد الكريـ حساني،   

 .  88اـ البواقي، الجزائر ،ص  2019ديسمبر، 4العدد 

 التوزيع

 التسعير الترويج

 الدنتج

 الدنتج

 الدنتج الدنتج
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 :الخدمة المصرفية )المنتج(الفرع الأول: 

حزمة من الخدمات التي تقدم بأي جية مستفيدة من المصرف أو مجموعة ك الىي تمتعرؼ عمى أنيا: "
 المؤسسات الخدمية مثؿ البنوؾ قدميات، ويعتبر المنتج أو الخدمة التي "تسويقية لأىدافمن المصارف 

التي  الأداةالخدمات المصرفية تمثؿ  أفىذا العنصر في  أىميةمف عناصر المزيج التسويقي حيث تكمؿ 
، ىذا ولو عدد مف الخصائص 1تبعا لذلؾ أىدافورغبات عملائو. وفي تحقيؽ  إشباعمييا البنؾ في يعتمد ع

 نعرضيا مف خلاؿ الجدوؿ التالي :

 (: خصائص المنتج الخدمي2الجدول رقم)

 الطالبة المصدر: اعداد

 :2ويتبع المنتج الخدمي عددا مف السياسات والاستراتيجيات ىي  

                                                 
1
، الطبعة واقع التسويق المصرفي في البنوك واثرىا عمى رضا العملاء دراسة ميدانية لمبنوك التجارية الجزائرية خديجة عتيؽ،   

 .3: -2:، ص 3127الاولى ، دار خالد المحياني لمنشر والتوزيع ، عماف، الاردف، 
، ص 3119، دار المحمدية العامة ، الجزائر ، الجزائر التسويق المصرفي مدخل تحميمي استراتيجي، معارج ىواري واحمد امجدؿ 2

273. 

 طبيعة الخصائص الخصائص
ؾ تعتبر التي تقوـ المؤسسة بامتلاكيا، وبالنسبة لمبنو  الإنتاجيةعدد الخطوط  إلىيشير  الاتساع

خط خدمة مستقؿ، وتعتبر الحسابات الجارية وحسابات التوفير  أنواعياالقروض بمختمؼ 
 أخرىخطوط خدمة 

عدد  إجمالي، حيث يمثؿ الطوؿ في البنوؾ إنتاجيعدد المنتجات المختمفة في كؿ خط  الطول
 الخدمات المصرفية التي تتكوف منيا كافة خطوط الخدمات.

المختمفة لكؿ منتج وفي البنوؾ يمثؿ تشكيمة الخدمية التي يتكوف منيا خط  الأنواعوىو عدد  العمق
 الخدمات الواحد.

 
التي يقدميا البنؾ سواء  وىو درجة الترابط والانسجاـ بيف مختمؼ خطوط الخدمة المصرفية التوافق والاتساق

 أسموبحتى  أوكانت مف حيث استعماليا مف قبؿ الزبوف الذي يطمبيا، أو مستمزمات تقديميا 
 توزيعيا
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 لممراحؿ التالية: عبر المراحؿ التاليةخمق منتجات جديدة: 

  ؛انبثاؽ فكرة جديدة لخدمة بنكية جديدة مبتكرة في ذىف احد مصادر التطوير :الأولىالمرحمة 
 ؛ا جيدا وتحديد ملامحيا ومكوناتياالقياـ بتوصيؼ وتشخيص الفكرة ووصفي ة:المرحمة الثاني 
 :؛دراسة وتحميؿ وتقييـ الاقتصاديات لمعرفة مدى جدوى الفكرة المرحمة الثالثة 
 :؛فيذي كمرجع عمؿ استرشادي وتوجيييدليؿ عمؿ تن أو إجراءاتوضع دليؿ  المرحمة الرابعة 
 :قترحة لمتجربة في بعض الفروع الرئيسية لاختبار مدى تقبؿ الخدمة الم إدخاؿ المرحمة الخامسة

 ؛الزبائف تجاىيا أفعاؿوردود  السوؽ ليا
 :تعميـ الخدمة ونشرىا في كافة الفروع والمناطؽ الجغرافية الخاصة بالمصرؼ. المرحمة السادسة 

 ويكوف ذلؾ مف خلاؿ: الحفاظ عمى المنتجات الجديدة:

  لممنتج المصرفي دورة حياة تمر بأربعة مراحؿ مختمفة ليا مصرفيةالخدمة ال أودورة حياة المنتج :
الخدمات المصرفية والحفاظ عمى تمؾ المنتجات يستدعي ضرورة  أوطبيعة خاصة بالنسبة لممنتجات 

 ، نوضحيا مف خلاؿ الجدوؿ التالي:تمبيسات في مرحمة مف مراحؿ حياتو

 ( : دورة حياة الخدمة المصرفية3الجدول رقم)

 طبيعة المرحمة حمةالمر 
بوجود  والإدراؾ إعلاـينصب النشاط الرئيسي المصرفي في ىذه المرحمة عمى   مرحمة تقديم لخدمة المصرفية

 الخدمة والمنافع وذلؾ بالتركيز عمى النشاط الترويجي.
 الارتفاع مع ثبات حجـ التكاليؼ. إلىفي ىذه المرحمة   والأرباحتتجو المبيعات   مرحمة النمو

التي يحققيا المصارؼ  الأرباحمرحمة النضج عندما تشجع  إلىتصؿ الخدمة  مة النضجمرح
 المناسبة عمى دخوؿ السوؽ وتقييـ خدمات مماثمة

تتصؼ ىذه المرحمة بثبات التكاليؼ الثابتة مع انخفاض العائد خاصة بسبب  مرحمة الانحدار
 الأسعارتخفيض 

 المصدر : اعداد الطالبة

 زواؿ المنتج المصرفي يمكف تفسيره بثلاثة نقاط: إف: لجديدةالمنتجات ا إلباس

 بعيف الاعتبار الشروط المقدمة مف طرؼ السمطات العامة واف أي تعديؿ في القوانيف  الأخذ
 ؛بالتأثير عمى خصائصو أوة المنتج يؤثر بإزال أفوالتنظيمات يمكف 
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 ؛عديد مف المنتجات وتعويضياال غاءإل إلىالذي يعرفو القطاع يؤدي  التكنولوجيالتطور  إف 
 حقيقا لمزبائف. إشباعاالخدمات لا تمبي  أصبحت 

 أىـيعتبر تحديد جزء مف السوؽ واختيار وضعية معينة لممنتج مف احد   :اختيار السوق ووضعية المنتج
اليامة بالنسبة لرجؿ التسويؽ المصرفي، بحيث يسمح لو بتحديد مجموعات مف الزبائف وتجميع  الأسس
جموعة مشابية تحت جزء معيف ومعرفة الجزء الغير مستغؿ. حيث تظير الخدمات المصرفية كؿ م

محاسنيا وميزاتيا الخاصة عف تمؾ المقترحة مف طرؼ المنافسيف وبالتالي تنمية العمميات والخدمات 
 1المصرفية التي يقدميا المصرؼ.

 :تسعير الخدمة المصرفيةالفرع الثاني: 
 ت المصرفية. مفيوم تسعير الخدما. 1
بالنسبة  أمالحصوؿ عمى كمية مف السمع والخدمات، نظير ا تدفع التي نقديةالوحدات تمؾ الالسعر ىو  

لمموزع فالسعر ىو الثمف المقبوؿ لمحصوؿ عمى منتوج ما مف قبؿ المستيمؾ، وىو يشارؾ في بناء الصورة 
عتبارات المتعمقة بالسعر ومستوياتو، فالتسعير في تسويؽ الخدمات يضمف مجموعة مف الا، الحقيقية لو

 أخرىوالحسومات والعمولات وشروط الدفع والائتماف. وقد يمعب السعر دورا ميما في تمييز خدمة عف 
وعميو فاف ادراكات المستفيد لمقيمة المتأتية مف حصولو عمى الخدمة والتفاعؿ بيف السعر والجودة ىي 

 ، ويشير التسعير2ج التسويقي الفرعية المتعمقة بتسعير الخدمةاعتبارات ميمة في العديد مف جوانب المزي
التحويلات والعمولات وما شابييا، كما انو لا ينظر اليو فقط مف و  رسوـالمعدلات الفائدة و المصرفي إلى 

والعوائد مف ممارسة النشاط، تحديد السعر في  الإيراداتعامؿ  إلى أيضاعامؿ التكمفة  بؿ يرتبط 
 :ىي  الاعتباراتبمجموعة  المصارؼ يتأثر

 فغالبا ما يكوف العميؿ غير قادر عمى تقييـ الخدمة المصرفية، لذا نجده  العلاقة بين السعر والجودة
 ؛ىاـ ليذا التقييـ كمؤثرمف السعر يتخذ 
 والتوزيع لمخدمة يصعب من عممية تسعير الخدمات المصرفية عن باقي  الإنتاجتداخمي عمميتي  إن

 ؛ومنو يصعب مف تقدير الوقت والتكمفة اللازميف لتحديد السعر المناسب، الأخرىالسمع 
                                                 

 . 168-163، مرجع سبؽ ذكره، ص ، التسويق المصرفي مدخل تحميمي استراتيجيمعارج ىواري واحمد امجدؿ 1
، 1718 ، الطبعة الاولى، دار اليازوري العممية عماف، الاردف،تسويق الخدمات كتاب محكم عممياحميد الطائي وبشير العلاؽ،  2

 91ص.
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  لمخدمة المصرفية، وذلؾ اف الحكـ عمى منفعة الخدمة المقدمة  العميل بالسعر المناسب إقناعصعوبة
 ؛عتبر حكما شخصيالو ي
 يح الفرصة مما يجعؿ قرارات السعير مركزية ولا تت بعض الخدمات المصرفية أسعارخل في تحديد االتد

 لممصارؼ في تخطيطيا.
ىنالؾ العديد مف العوامؿ الداخمة في تحديد سعر : العوامل المؤثرة عمى تسعير الخدمة المصرفية. 2

 :  1الخدمة المصرفية قبؿ تحميميا نعرضيا في الشكؿ التالي

 ( : عوامل تحديد سعر الخدمة المصرفية4الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 اد الطالبةالمصدر: اعد

 خدماتيا  الأسعاربعيف الاعتبار عند وضع  الأخذالتسويقية  الإدارةعمى التسويقية لممصرف:  الأىداف
 .المصرؼ التسويقية أىداؼالمصرفية 

  :مف  ستراتيجيةالا أىدافياالتسويقية بالمصرؼ  الإدارةحتى تحقؽ الاستراتيجيات التسويقية لممصرف
المكونة لممزيج التسويقي مف  الأخرىالقرارات المتعمقة بو مع العناصر خلاؿ عامؿ السعر عمييا بتنسيؽ 
 .خدمة مصرفية كالتوزيع والترويج

 لمتكاليؼ دور ميـ في عممية التسعير، فيقوـ المصرؼ بتسعير خدماتو المصرفية انطلاقا التكاليف :
 .منيا وبالتالي زيادة تكاليؼ المصرؼ يتعيف عميو وضع التسعير المناسب

                                                 
1
 .298، ص 3123، دار وائؿ لمنشر والتوزيع، عماف، الاردف، التسويق المصرفي مدخل معاصراياد عبد الالو خنفر وآخروف،   
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 فيناؾ  الأسعارتحديد  إلييابالمصرؼ تحديد الجية التي يحوؿ  الإدارةعمى تبارات التنظيمية: الاع
 .اختلاؼ في ىذا المجاؿ ما بيف المصارؼ

 يؤخذ في عيف الاعتبار الموقؼ التنافسي مف مصرؼ في السوؽ عند تسعير الموقف التنافسي :
 .الخدمات المصرفية

  :قصد بيا مدى حساسية الطمب وتأثيره لممتغيرات التي تحدث ويمرونة الطمب عمى الخدمة البنكية
  الأسعار.عمى مختمؼ مستويات 

  :ويقصد بتحميؿ السوؽ فيـ حالة المنافسة وطبيعة المصرؼتحميل السوق. 
 تـ دراسة حالة الائتمانية لمعميؿ لمعرفة ما اذا كانت الحالة الائتمانية لو الموقف الائتماني لمعميل :

 لؾعكس ذ أـجيدة 
 :طرق تسعير الخدمات المصرفية  .3

، لمتسعير ىما المدخؿ الموجو بالتكمفة والمدخؿ الموجو بالسوؽ أساسيفيمكف التمييز بيف مدخميف  
 نوضحو في ىذا العنصر.

 اولا: التسعير طبقا لمدخل التكمفة:  

ز بالمنافسة حيث يتـ التي تتمي الأسواؽخاصة في  الأسعارشيوعا في تحديد  الأكثرتعد ىذه الطريقة   
، النيائيالسعر  إلىليؤدي ، ىامش ربحية معيف إلييابموجب ىذه الطريقة تحديد تكمفة الخدمة مضافا 

ربحية  إجماليتساىـ في جزء معيف مف  أفكؿ خدمة يجب  أفوالفكرة مف وراء ىذه الطريقة ىي 
عمى مدخؿ التكمفة وذلؾ وفؽ التسعير في البنوؾ ببنية  إجراءاتكثير مف  إففي الواقع نجد المصر 

 المعادلة التالية:

 + ىامش من الربح الإداريةسعر بيع الخدمة المصرفية= تكمفة التسويق + التكمفة 

ينبغي تحقيقو عند مستوى معيف  الأرباحىذا المدخؿ في التسعير يضع البنؾ مستوى مف  وبإتباع   
 : 1تحميؿ التعادؿ عف طريؽ المعادلتيف التاليتيف  مف المبيعات، وىذه الطريقة مبنية عمى ما يعرؼ بأسموب

                                                 
 -160 ، ص3128، الطبعة الاولى، دار معتز لمنشر والتوزيع، عماف، الاردف، الفكر الاعلامي الحديثمحمود عبد السلاـ عمي،   1

161. 
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  التكمفة المتغيرة لموحدة. –السعر الذي يحقق نقطة التعادل = التكاليف الثابتة/ سعر بيع الوحدة 
  = حجم المبيعات.الإيرادات إجماليالسعر الذي يحقق ىامش الربح/ 

 ثانيا: التسعير طبقا لمدخل السوق. 

 أفلمسعر الذي يجب  الأدنىنوع مف القيود عمى الحد  أنياالتكاليؼ عمى  إلىظر طبقا ليذا المدخؿ ين    
 ، ويمكف عرضو مف خلاؿ العلاقة التالية:يتقاضاه البنؾ في مقابؿ الخدمة المصرفية المقدمة

 (الإدارية+ تكاليف التسويق+ التكاليف الإنتاجالسعر = ىامش الربح ) تكاليف 

 نوعيف: إلىسعير وطبقا ليذا المدخؿ ينقسـ الت

  عمى مستوى الطمب عمى الخدمة لا عمى تكمفتيا  الأسموب: يرتكز ىذا الطمب أساسالتسعير عمى
 .والعكس صحيححيث عندما يكوف الطمب مرتفع عمى الخدمة يحدد سعر مرتفع 

 أي بيعيا بأكثر الطريقة،مف سعر عمى الخدمة وفقا ليذه  أكثرويمكف استخداـ التمييز السعري ووضع 
وجب تجزئة السوؽ  الأسموبمف سعر وذلؾ باختلاؼ العملاء، ووقت ومكاف عرض الخدمة، ولنجاح ىذا 

 ضعفو عمى الخدمة المصرفية. أوقوة الطمب  أساسعمى 

 أسعارعمى عممية التسعير الموجو بالمنافسيف عندما يحدد بنؾ  يطمؽ :المنافسة أساستسعير عمى 
أسعار يا المنافسوف وفي ىذه الحالة قد يتقاضى البنؾ نفس خدماتو وفقا للأسعار التي يحصؿ عمي

 إلىلا تيدؼ  أنياالمميزة ليذه الطريقة  وبالتالي فاف الخاصية، أكثر أوالمنافسيف وقد يتقاضى اقؿ 
الطمب، حيث يمكف اف تختمؼ التكاليؼ والطمب ومع  أوالمحافظة عمى علاقة قوية بيف السعر والتكاليؼ 

العكس حيث يمكف  أوالسعر لاف المنافسيف يحتفظوف بذلؾ المستوى مف السعر ذلؾ يحتفظ بمستوى 
الطمب عمييا قد تغير  أولمبنؾ تغيير السعر لاف المنافسيف غيروا سعرىـ حتى واف لـ تكف تكاليؼ الخدمة 

 في ىذه الطريقة ىما:  أسموبيفويتـ اعتماد 

شيوعا في التسعير الموجو بالمنافسيف  لأكثراوىي طريقة  :المنافسين أسعارمتوسط  أساسالتسعير عمى 
المنافسيف ويرجع شيوع  أسعارخدماتو بشكؿ يتطابؽ مع متوسط  أسعاريحدد  أفالبنؾ يحاوؿ  أفحيث 

 استعماؿ ىذه الطريقة لعدة اعتبارات منيا:
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  ؛تحديد التكاليؼ أوانو عندما يصعب حساب 
  ؛سعريةالمنافسة ال التقميؿ مف أو الأسعارتحقيؽ توافؽ في 
  كذلؾ صعوبة في معرفة تصرؼ العملاء او المنافسيف كرد فعؿ للأسعار المختمفة يعتبر مبرر في

 1تطبيؽ ىذه الطريقة. 

التسعير في الحالات التي تتنافس فييا الشركات  مف الأسموب: يكوف ىذا المناقصات أساستسعير عمى 
في حدود معينة، وىي طريقة  الآخريف لمحصوؿ عمى مشاريع بأعمى قيمة، لمحصوؿ عمى تسعير باؽ مف

 لا تستعمؿ في قطاع الخدمات ومنيا البنوؾ.

 :لمتسعير عمى مستوى الخدمات منيا وىناؾ بعض مف الطرؽ

 ؛التسعير وفقا لمنافع العملاء 
 ؛التسعير طبقا لمجموعة الخدمات المقدمة  
 تسعير وفقا لتمييز الخدمات. 

 :ترويج الخدمات المصرفيةالفرع الثالث: 
 .2تعريف ترويج الخدمة المصرفية. 1

يعتبر الترويج المصرفي نشاطا ىاما يعتمد عميو البنؾ في تعريؼ عملاء بمنجاتو وخدماتو المصرفية،     
قناعيـ بمزاياىا والمنافع التي تتضمنيا وحثيـ عمى شراء الخدمة والتعامؿ مع البنؾ في ظؿ المنافسة  وا 

جديدة  أساليبحيث نتج عف ذلؾ ظيور  المصرفية،لمتزايدة في الساحة التطورات ا أفرزتياالشديدة التي 
لممزيج الترويج دورا في عممية الاتصاؿ بينيا  أفكما  بينيا،مكنت البنوؾ مف تسييؿ عممية الاتصاؿ 

 تكمفة لإنجاح وبأقؿالخدمات في وقت قصير  وأداء

 ويج المصرفي عمى انو: التسويقية في البنوؾ ومف ىنا يمكف تعريؼ التر  ستراتيجيةالا 

                                                 
 . 83-81، مرجع سبؽ ذكره، ص واقع التسويق المصرفي في البنوك واثرىا عمى رضا العملاء خديجة عتيؽ، 1

2
، مذكرة مقدمة ضمف متطمبات نيؿ شيادة ماستر في العموـ ، دور المزيج التسويقي المصرفي في تحقيق رضا العميلخاف فاتف  

تجارية، تخصص تسويؽ مصرفي، وـ التسيير، قسـ العموـ الالتجارية، جامعة محمد خيضر، كمية العموؾ الاقتصادية والتجارية وعم
 .45-44، ص :312، الجزائر بسكرة
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  الجميور بالمصرؼ وما يقدمو مف خدمات  أفرادالاتصالية التي تستيدؼ تعريؼ  الأنشطةمجموعة
المصرؼ والتي  ةإدار مف قبؿ  السموكية في الاتجاه المرغوب فيو قصد استمالة استجابتيـ والتأثير عمييـ

سمة مف الآثار الذىنية بدءا بالمعرفة سم إحداثتتجسد في شراء الخدمة المصرفية ويتـ ذلؾ مف خلاؿ 
 والانطباعات واتجاىات العمميات السموكية لدى العملاء.

  يتـ مف خلاليا التعريؼ بالمصرؼ  إقناعيىو عبارة عف نشاط تسويقي ينطوي عمى عممية اتصاؿ
ما  إزاءسموكية العملاء الحالييف والمرتقبيف لاستمالة استجابتيـ ال أذىافوخدماتو وىذا بيدؼ التأثير عمى 

 يروج لو المصرؼ.

علاـالترويج يشمؿ النشاطات المتعمقة بتعريؼ  أفيمكف القوؿ ما سبؽ مف خلاؿ      الزبائف  وا 
الحالييف والمرتقبيف بخدمات المصرؼ وتزويدىـ بالمعمومات الكافية عف خدمة المصرؼ وخصائصيا 

يج عمى تسييؿ الاتصاؿ بيف المصرؼ وزبائنو ، حيث تقوـ سياسة الترو وأسعارىاوكيفية الاستفادة منيا 
 .والإعلافالترويجية والتي مف بينيا البيع الشخصي والعلاقات العامة  الأساليبمف خلاؿ 

 عناصر المزيج الترويجي الخاص بالخدمات المصرفية.. 2

تعددت  الموكمة لدائرة التسويؽ في البنؾ، فكمما كبر البنؾ الأنشطةيعمؿ النشاط الترويجي ضمف    
استخداـ العديد مف عناصر المزيج الترويجي حيث توجد ىناؾ  إلىخدماتو المصرفية فانو بحاجة 

 :تيكالآيعتمد عميا البنؾ لترويج خدماتو وىي  أفالتي يمكف  الأساليبمجموعة مف 

ة والترويج عف السمع والخدمات بواسطة جي الأفكاروسيمة غير شخصية لتقديـ ىو  (:الإشيار) الإعلان
المتزايد  اىتماـيرجع ، و فالإعلاف ىو عممية اتصاؿ غير مباشرة مف البنؾ معمومة مقابؿ اجر مدفوع.
 1عدة عوامؿ منيا: إلىبالإعلاف مف طرؼ البنوؾ 

 مف مجرد خدمة  أكثرالبحث عف  إلىبالعميؿ  أدتتشابو الخدمات المصرفية ونمطيتيا بيف البنوؾ  إف
 ؛ذاتيا
 يكوف  أفالمؤسس يمكف  الإعلافة عف البنؾ مف خلاؿ خدماتو المقدمة فاف صعوبة تقديـ صورة ايجابي
 ؛ىامة لتحقيؽ ىذا الغرض أداة

                                                 
1
 .287 -283، مرجع سبؽ ذكره، ص الفكر الاعلامي الحديثمحمود عبد السلاـ عمي،    
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  أخرىزيادة شدة وحدة البنوؾ بيف البنوؾ مف جية والمؤسسات الغير مالية مف جية. 

مف الزبائف  أكثر أوعممية اتصاؿ شخصي والتفاوض بيف رجؿ البيع وبيف زبوف  ىو: البيع الشخصي
عممية التعامؿ، حيث يتميز البيع الشخصي في مجاؿ الخدمات المصرفية بعدة  إتماـلمرتقبيف مف اجؿ ا

 مميزات منيا:

 ؛يساعد مف خلاؿ الاتصاؿ المباشر خمؽ حالة مف التفاىـ بيف الزبائف وممثؿ المنظمة المالية 
 حالة ايجابية في مصالح  سيساعد عمى خمؽ حالة مف التفاعؿ بيف المنظمة المالية وزبائنيا التي تعك

 ؛المنظمة
 ؛دمات المصرفية المقدمة مف المصرؼالتأثير في قناعات الزبائف وحثيـ بالتعامؿ مع الخ 
 .التأثير الفعاؿ عمى الاستجابة السريعة لما يقدمو رجؿ البيع مف الخدمة المصرفية 

ء وبيع الخدمات المصرفية وىو كبيرة في التعرؼ عمى احتياجات السوؽ  والعملا أىميةولمندوب البيع     
الذيف  أطراؼفي مواجية المنافسة وتحسيف صورة وسمعة البنؾ لدى الغير. كما تتمثؿ  الأساسيعتبر 

 يتعامؿ معيـ رجؿ البيع فيما يأتي:

 وخططو البيعية وأىدافو: مف حيث سياستو المصرف. 
 ف والمرتقبيف.: حيث يقوـ بتنفيذ وظيفة البيع والترويج لمعملاء الحالييلعملاءا 
  حيث يتعرؼ عمى سياستيـ ونقاط قوتيـ وضعفيـ.المنافسون : 
 الظروؼ الاقتصادية والاجتماعية وغيرىا تؤثر في قياـ رجؿ  أف: حيث  المحيط العام في التسويق

ما يحيط بو مف ىذه الظروؼ،  فمف خصائص رجؿ البيع الناجح التي  إدراؾالبيع بوظيفتو لذا وجب عميو 
 ىا نذكر: يجب توافر 

  ؛وظيفتو في البنؾ وأىميةضرورة تفيمو لطبيعة 
  والخدمات وظروؼ العمؿ المحيطة بوضرورة إلمامو بالمعمومات عف العملاء. 
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دورا  يؤدي العرض لتشجيع الاستجابة السموكية إلىلو قيمة مالية يضاؼ  ىو نشاط1: تنشيط المبيعات
التنشيط المختمفة التي تيدؼ لزيادة الطمب عمى ميما في ترويج الخدمات المصرفية مف خلاؿ وسائؿ 

 المستخدمة في المصارؼ نذكر : الأدواتالخدمة المالية ومف بيف 

  ؛تدبر الطمب عف الخدمة المصرفية في حالة الأسعارتخفيض 
 .اليدايا التذكارية مف خلاؿ توزيعيا عمى الزبائف لتعميؽ الثقة بيف المصرؼ والزبائف 
 ستخدميا المصارؼ لترويج خدماتيا لإغراء الزبائف لمتعامؿ مع المصرؼ.الحوافز والمسابقات ت 

المبيعات اخذ عينات منيا لغرض  تنشيطوباعتبار الخدمات المصرفية غير ممموسة يصعب عمى عممية 
تدعـ وسائؿ تنشيط و، الفحص، فيي تعتبر عممية ليست سيمة كما ىو الحاؿ في المجاؿ السمع المادية

تساعد رجؿ البيع في  أنيا إذالعممية البيعية  إتماـالبيع الشخصي خاصة في مرحمة  المبيعات الجيود
ما حفزه ببعض وسائؿ تنشيط المبيعات كوعده  إذاتحفيز الزبوف عمى الشراء الفوري ودوف تردد 

 تقديـ ىدايا وغيرىا مف الوسائؿ.  أوبخصومات في السعر 

دارةف المنظمة وجميورىا طيبة  بيال لاتالص ىي تمؾ 2:العلاقات العامة ضمف تحقيؽ تىذه الصلات  وا 
كسب تأييد الرأي العاـ وثقتو، ويعد ذلؾ  إلىالرضا والتفاىـ والثقة المتبادلة بينيما، لذا تسعى المنضمات 

 للإدارة ودليلا عمى نجاحيا الأساسيةمف الواجبات 

تقديـ وبذؿ مجيودات كبيرة في  عمى مستوى المنشآت المصرفية تتطمب لمعلاقات العامة دور واضح    
التي تسعى  الأىداؼفي دراسة احتياجات الجميور ووضع  أىمييابناء صورة ايجابية عف المصرؼ،  تبز 

 .المؤسسة لتحقيقيا، وتتمثؿ في الاحتفاظ بثقة العملاء

 : العوامل المؤثرة عمى اختيار المزيج الترويجي. 3

 3تتمثؿ ىذه العوامؿ في:   

                                                 
1
 14، ص 2018لأردف، ، الطبعة الأولى، دار امجد لمنشر والتوزيع، عماف، االعلاقات العامة واستراتيجيات الاتصالعمي فرجاني،  

2
، الطبعة الاولى، دار غيداء لمنشر والتوزيع، عماف، الاردف، ، العلاقات العامة والمزايا التنافسية لممصارفزينة محمود احمد  

 .93-92، ص 3127
3
خضر، كمية ، مذكرة مقدمة لنيؿ شيادة الماستر، جامعة الحاج ل، تسويق الخدمات المصرفية في البنوك الاسلاميةعيشوش عبدو  

 ::2-2:9، ص :311العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، قسـ العموـ التجارية، تخصص تسويؽ، باتنة، الجزائر، 
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 تختمؼ الوسائؿ لترويجية المستخدمة حسب مراحؿ دورة حياة الخدمة، فعمى  ياة الخدمة:مراحل دورة ح
دور  أماوالبيع الشخصي،  الإعلاف إلىالتقديـ والنمو  أوسبيؿ المثاؿ تحتاج في مرحمة الانطلاؽ 

ي العلاقات العامة يكوف في مرحمة النضج، ولمتقميؿ مف آثار التدىور يتـ التركيز عمى البيع الشخص
 ؛ة مع باقي عناصر المزيج الترويجيبالمقارن
 :ليا دور في تحديد الوسيمة الترويجية التي سيتـ الاعتماد عمييا، فكمما كانت قيمتيا كبيرة  الميزانية

 ؛اسبةكمما ساعد ذلؾ في اختيار الوسيمة الترويجية المن
 :التي سيتـ اختيارىا واعتمادىا،  تؤثر نوعية الخدمة المصرفية وطبيعتيا عمى الوسيمة الترويجية الخدمة

 أخرى؛في حيف قد لا يناسب خدمات  ،أنواعيالخدمة ما بجميع  الإعلاففقد يصمح 
 :تحدد نوعية الوسيمة الترويجية المناسبة وذلؾ حسب  الأخرىطبيعة السوؽ ىي  طبيعة السوق

نتشار الجغرافي مف الخدمات المصرفية تتطمب الا أفخصائص السوؽ المستيدفة التي تميزه، باعتبار 
 ؛مزيج ترويجي مناسب لكؿ سوؽ إعدادخلاؿ فتح فروع، فذلؾ يتطمب 

 :يعتمد اختيار الوسيمة المناسبة  الترويجية عمى توقعات العملاء حياؿ الجيود التي  خصائص العملاء
ه عمى اعتماد إلى إضافةالعميؿ يقوـ بالشراء دوف ىذه الجيود،  إف إذيبذليا المصرؼ لترويج خدماتو، 

 مف دورة حياتيا.  أخرى إلىالاستجابة التي يبدييا العميؿ تجاه الخدمة والتي تختمؼ مف مرحمة 
 : توزيع الخدمة المصرفيةالفرع الرابع: 

 تعريف توزيع الخدمات المصرفية.. 1

 عتبر التوزيع النشاط الذي يضفي عمى الخدمة المصرفية منفعتيا المكانية والزمانية، فيو يتعمؽي   
المناسبة  الأوقاتالمناسبة، وفي  الأماكف إلىبكافة الجيود التي يبذليا المصرؼ لأجؿ توصيؿ خدماتو 

، تخفيض تكاليؼ الأرباحلزيادة تحقيؽ رضا الزبائف وولائيـ، والى مردودية المصرؼ عبر تعظيـ 
يتـ مف خلاليا التي  والأنشطةلتوزيع المصرفي ىو مجموعة العمميات ، كما يعتبر اوالمخاطر وغيرىا

كؿ الجيود  ، ويمثؿ1تبادؿ الخدمات المصرفية بيف المصرؼ والمستفيد بواسطة قنوات التوزيعية لممصرؼ
مجموعة القنوات التي  أوالمستفيد منيا، وتحديد القناة  إلىالتسويقية المبذولة لتوصيؿ الخدمة المصرفية 

                                                                                                                                                         

 
 . 109، مرجع سبؽ ذكره، ص واقع التسويق المصرفي في البنوك واثرىا عمى رضا العملاءخديجة عتيؽ،  1
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شكؿ الملائـ في الوقت والمكاف المناسبيف المستفيديف منيا بال إلىسوؼ يسمكيا ىذه الخدمات، لتصؿ 
 ، وىو بيذا المكوف يمثؿ أىمية بالغة لمنشاط المصرفي:1وبما يحقؽ المنفعة المكانية والزمانية

 . يضفي عمى الخدمة المصرفية منفعتيا المكانية والزمانية 
  دامةتوفير الاتصاؿ المستمر بيف المصرؼ وعملائو مما يزيد مف ثقتيـ  مصرؼ؟صمتيـ بال وا 
 .اكتساب شيرة لممصرؼ 
  التصدي لممنافسة والحفاظ عمى الحصة السوقية 
 .تسييؿ عممية تزويد المصرؼ بجمع المعمومات عف العملاء 
 .تحسيف الصورة الذىنية لممصرؼ 
 :2أنواع قنوات توزيع الخدمة المصرفية. 2

 تتمثؿ قنوات التوزيع في نوعيف ىما:

ع يكوف لو موظفيف عامميف عمى اتصاؿ مباشر م أفب مف المصرؼ ىي القنوات التي تتطم: قناة مباشرة
 رئيسة وىي:  أنواعثلاثة  إلىويمكف تقسيـ فروع المصرؼ  ،العملاء لبيع منتجاتو وخدماتو

  وفييا يتـ تقديـ كافة الخدمات المصرفية التي يحتاجيا الزبائف وغالبا ما تتوافر الأولىفروع الدرجة :
 ادي.في مراكز النشاط الاقتص

 مثؿ خدمات الودائع بأنواعيا،  أساسية: وىي التي تقوـ بتقديـ خدمات مصرفية فروع الدرجة الثانية
 وتتواجد ىذه الفروع في الأقاليـ المحافظات والمناطؽ الريفية النائية. 

 والمؤسسات مثؿ فروع خاصة بالخدمات العقارية، للأفراد: تقدـ خدماتيا المصرفية فروع الدرجة الثالثة 
 فروع خدمات الشركات والمتحركة ) خاصة بالسيارات( 

ثالثة لمتوسط بيف مقدـ الخدمة والمستفيد والتي يمكف اف  أطراؼتنطوي عمى استخداـ : قنوات غير مباشرة
 3منيا: أشكالاتتخذ 

                                                 
الطبعة الاولى، مركز جامعة العموـ والتكنموجيا لمكتاب، صنعاء، اليمف،  ،التسويق المصرفيفضؿ محمد ابراىيـ المحمودي،  1

 .193، ص 2014
2
 .298، مرجع سبؽ ذكره، ، التسويق المصرفي مدخل تحميمي استراتيجيمعارج ىواري واحمد امجدؿ  

3
 .2:6-2:5، ص ، مرجع نفسوالتسويق المصرفيفضؿ محمد ابراىيـ المحمودي،   
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 :وىـ عبارة عف مكاتب تقدـ بعض الخدمات نيابة عف المصرؼ، بالاتفاؽ معو مقابؿ تقاضيو  الوكلاء
 محددة. عملات
  تقوـ ىذه المصارؼ بتقديـ بعض الخدمات لبعض العملاء نيابة عف المصرؼ  :الأخرىالمصارف

 المعني، ثـ تقوـ بتسوية حساباتيا مع مصرؼ العميؿ.
 يكوف مقرىا خارج حدود الدولة تقوـ بتأدية بعض الخدمات نيابة عف المصارف المراسمة في الخارج :

 المصرؼ المعني بالاتفاؽ معو.
 العوامل المؤثرة في اختيار قنوات التوزيع .3

 تخضع عممية اختيار قنوات التوزيع المباشرة لدى المصارؼ لعدة اعتبارات يمكف ذكرىا كما يمي:   

يعتبر اليدؼ النيائي لمنافذ التوزيع بالنسبة لمبنؾ ىو مدى تناسب وصوؿ الخدمة  عوامل متعمقة بالزبائن:
مكانياتتو الزبوف حسب رغبتو ومتطمبا إلى ، أي مدى ملائمة الخدمة لمزبوف، أخرىالبنؾ مف ناحية  وا 

 .إضافيةفعنصر الملائمة يعني تواجد موظفي البنؾ في مكاتبيـ لمتعرؼ عمى احتياجاتيـ وتقديـ خدمات 

وسطاء وىذه الميزة توفر لو درجة كبيرة مف المرونة تمكنو  إلىالبنؾ ليس بحاجة  العوامل المتعمقة بالبنك:
عنصر  إلىتصميـ شبكة مف الفروع التي تستجيب لاحتياجات السوؽ بكفاءة وفعالية، بالإضافة  مف

 .الملائمة في اعتبارات معظـ الزبائف

يختمؼ حجـ الفرع باختلاؼ طبيعة الخدمة المصرفية التي يقدميا فبعض  طبيعة الخدمة المصرفية:
حيث تتطمب  والأفرادخدمات لممؤسسات يقدـ  الأخرالفروع تختص في خدمة المؤسسات فقط والبعض 

مكانياتوطبيعة الخدمة المصرفية اختيار الفرع الذي تتعامؿ فييا بناء عمى موقعو   1. وا 

 :2تتمثؿ ىذه العوامؿ في عوامل تتعمق بالسوق المصرفية:

 ؛سوؽ المالية وطبيعة تمؾ المنافسةحجـ المنافسة السائد في ال 

                                                                                                                                                         

 
 .113-111، مرجع سبؽ ذكره، ص التسويق المصرفي في البنوك واثرىا عمى رضا العملاء واقعخديجة عتيؽ،  1
مذكرة مقدمة  اثر المزيج التسويقي الموسع لمخدمات المصرفية عمى رضا الزبونمجحوـ خير الديف وعبد الله السيد حسف نورة،  2

، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، 4لجزائر ضمف متطمبات الحصوؿ عمى شيادة الماستر في العموـ التجارية، جامعة ا
 .58-57.ص 3131قسـ العموـ التجارية، تخصص تسويؽ الخدمات، الجزائر، 
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  ؛مثموا حجما اقتصاديا في السوؽي أفعدد العملاء الذيف يستطيعوف 
  إليياالمعمومات المالية وسيولة الوصوؿ  وتكنولوجيامستوى النضج وانتشار وسائؿ الاتصالات 

 لممتعامميف في السوؽ.

تشجع عمى تقديـ العديد مف الخدمات  أوتحد  أفالقوانيف والتشريعات بإمكانيا  تأثير إف العوامل القانونية:
 .يكوف ليا سند قانوني وتشريعي أفلا تقد دوف المالية، فكثير منيا 

  التسويقي لمخدمات المصرفية يمكف اف نستنتج ابعاد ومكونات فمف خلاؿ ما تـ تقديمو عف المزيج
 مزيج  كؿ عنصر مف عناصر المزيج التسويقي كالآتي:

التي تتخذىا : يمثؿ الانشطة والعناصر والاجراءات التسويقية المزيج التسويقي من حيث عنصر المنتج
المؤسسة اتجاه تكويف ابعاد المنتج والخدمية النيائية والمنافع والخصائص ومواصفات وتمييز وتبييف 
وتعبئة وتغميؼ وضماف صلاحية وغيرىا مف العناصر التي يتـ تقديميا لمعملاء في الاسواؽ وفؽ طبيعة 

 السوؽ ومتغيراتو.

ؿ عمى تحديد القيمة التي يتقبميا العملاء في حيث يشم :المزيج التسويقي من حيث عنصر التسعير
الاسواؽ، تخدـ استراتيجية التسعير والتسويؽ والمنافسة وتحقيؽ المنفعة لمعملاء في السوؽ المستيدؼ. 

 وفؽ طبيعتو ومتغيراتو.

: وىي الجيود التسويقية التي يتـ القياـ بيا مف اجؿ امداد المزيج التسويقي من حيث عنصر الترويج
ء في الاسواؽ بالمعمومات والمواصفات والمنافع عف منتجات والخدمات واثارة اىتماميـ واقناعيـ العملا

 واشباع حاجاتيـ وحثيـ عمى استخداـ وشراء تمؾ المنتجات والخدمات، والاستمرار والتعامؿ معيا مستقبلا 

لمنتج او الخدمة ىي الاجراءات التي يتخذىا المسوؽ لتوفير ا :المزيج التسويقي من حيث التوزيع
والاساليب التي يتـ بيا توصيميا الى العملاء او الموزعيف وكذلؾ الطريقة التي يتـ بيا التخزيف والتوزيع 
الجغرافي لتمؾ الاماكف في الاسواؽ والوكلاء والوسطاء العامميف في التوزيع وايصاؿ المنتجات مف 

 1الخدمات.

                                                 
اثر مكونات وابعاد المزيج التسويقي الدولي عمى القدرة عادؿ خير الله ناصر بف عبد الله وفايزة خير الله ناصر بف عبد الله،  1

 .459، ص 2020الكويت  23، مجمة اقتصاديات شماؿ اقتصاديات شماؿ افريقيا، العدد ساتالتنافسية لممؤس
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 :دمات المصرفيةالمزيج التسويقي الموسع لمخالمطمب الثالث: 

 تطور مفيوم المزيج التسويقي الموسع:الفرع الأول: 

 وثورة الاتصالات والمعمومات، التكنولوجيةالتحولات التي عرفيا العالـ في مجاؿ التطورات  إف    
التسويؽ في البنؾ بدافع تقدميا ليصبح مبدعا تفاعميا وفعلا لذا وجب عميو استعماؿ  إدارةعمى  أوجبت

 أعماقيـ إلىكؿ العملاء، ليصؿ  إلىالجديدة لممعموماتية المتطورة والاتصالات الحديثة ليتقرب  تالإمكانيا
وما  le marketing de l’intimitéيطمؽ عمييا  الفرنسيوف  أصبحتدريجيا، ىذه النظرة الجديدة لمتسويؽ 

قي المصرفي المزيج التسوي أصبحوبيذا  E marketingشمولا  الأكثرتحت مصطمح  m.badocبينو 
تشكؿ مزيج تسويقي  إضافيةعناصر المزيج التسويقي التقميدي مف ثلاثة عناصر  إلىيتكوف بالإضافة 

 judd  1987التسويؽ المصرفي مستند مف تسويؽ الخدمات حيث قاـ أفالمصرفي الممتد باعتبار 
  public  كوتمر كؿ مف العلاقات العامة أضاؼكما personnel الأفرادبإضافة عنصر خامس ىـ 

Relationship   والمباقة politicsأضاؼعناصر المزيج التسويقي لتصبح ستة في حيف  إلى magrath 
  physical assetsوالتسييلات المادية personnel كؿ مف عنصر البشري  1988في 

التي يتـ بمقتضاىا تقديـ خدمات لتصبح سبعة عناصر تكوف المزيج التسويقي   processوالعمميات
 ، ويمكف تعريفو عمى انو: 1الموسع

 ؛ظمة والموجية لأسواقيا المستيدفةىو خميط مف المتغيرات التي يمكف التحكـ فييا بواسطة المن 
  ؛أىدافيا إلىوالسياسات التسويقية التي تعدىا المنظمة لموصوؿ  الإجراءاتىو توليفة مف 
  والتي تقوـ المنظمة بمزجيا لتقديـ وىو مجموعة المتغيرات التسويقية التي يمكف السيطرة عمييا

 .غبات السوؽالاستجابة التي ترغب فييا لمقابمة ر 

المضافة لعناصر المزيج التسويقي التقميدي  والأنشطة الإجراءاتفالمزيج  التسويقي الموسع مجموعة 
 المسطرة. أىدافياوالتي تحضرىا المنظمة المصرفية لتحقيؽ 

 
 

                                                 
 . 180، مرجع سبؽ ذكره، ص الفكر الاعلامي الحديثمحمود عبد السلاـ عمي،   1
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 سويقي الموسع: المزيج الت أىميةالفرع الثاني: 

في تشغيؿ مزيجيا التسويقي الموسع غمى قراءة شاممة لمبيئة الخاصة والعامة مصارؼ تعتمد ال   
 بالغة منيا  أىميةوىو ما يعطيو 

 ؛تخصيص المصارؼ ميزانيات ضخمة لتطوير وتشغيؿ المزيج التسويقي الموسع 
  القصوى التي تقع  الأىميةرؼ وىي مف عمى البيئة الداخمية لممص أثرايحقؽ المزيج التسويقي الموسع

 ؛لصالح المصارؼ داخؿ ىيكميا التنظيمي
 داراتالاستقطاب المستقر والمستمر لمقوى الفاعمة في لأسوؽ مف عملاء منافسيف  أىمية حكومية  وا 

 ؛ف فعالية المزيج التسويقي الموسعوالمتأتية م
  يؼ المصرؼ وموجيا لخططيا بعيدا عف لترشيد تكال أداة أىـيعتبر نظاـ المزيج التسويقي الموسع

 1الانحرافات في تنفيذ ىذه الخطط.
 عناصر المزيج التسويقي الموسع:الفرع الثالث: 

في تقديـ الخدمة وفي  أساسيةوالعمميات والمستمزمات المادية تمثؿ عناصر  الأفرادفاف كؿ مف    
وتوفيرىا بالشكؿ الذي يساعد ويعمؿ  دادىاإعلو في حالة  الإشباعالمستفيد ليا وتحقؽ  إدراؾالتأثير عمى 

عمى تقديـ الخدمة بالمستوى المطموب. وىناؾ ترابط وتفاعؿ بيف ىذه العناصر الثلاثة وعناصر المزيج 
 :تيكالآ. ويمكف ذكر ىذه العناصر  الأخرىالتسويقي 

 الأفراد:. 1

في مجاؿ تقديـ الخدمات مفتاح واستيلاؾ الخدمة يتـ في نفس الوقت لذلؾ يعتبر العامموف  إنتاج إف  
 أداءالمستفيديف لجودة الخدمة ،وفي نفس الوقت جودة الخدمة غير منفصمة عف جودة  إدراؾالتأثير عمى 

 2مقدميا. 

                                                 
متطمبات  ، مذكرة مقدمة ضمفدور سياسات المزيج التسويقي الموسع في التأثير عمى قرار الشراء لممستيمك النيائيخالد قاقي،  1

نيؿ شيادة ماستر، جامعة محمد بوضياؼ، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، قسـ العموـ التجارية، تخصص تسويؽ 
 .5-4،ص 2019الخدمات، المسيمة، الجزائر، 

 .317، ص ، مرجع سبؽ ذكره.، تسويق الخدماتمحمود جاسـ الصميدعي وردينة عثماف،  2
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عنصرا حيويا لممزيج التسويقي حيث يكوف بالإمكاف فصؿ  الأفرادبالنسبة لمعظـ الخدمات يشكؿ  
 عادة اتخاذ تدابير لتقميؿ الإدارةالسمع المصنعة، تستطيع الإنتاج عف الاستيلاؾ  كما ىو الحاؿ في 

 1التأثير المباشر لأفراد عمى الناتج النيائي الذي يحصؿ عميو الزبائف.

يعد العنصر الاوؿ الذي يميز المزيج التسويقي لمخدمات عف المزيج التقميدي، فيـ كؿ الاشخاص    
اج وتقديـ الخدمة لمزبائف وليس فقط رجؿ البيع كما الذيف يساىموف بشكؿ متباشر او غير مباشر في انت

ىو الحاؿ في السؿ، اذ لا بد عمى المؤسسة اف تقوـ بتكويف وتدريب كافة الموظفيف) عوف الامف، موظؼ 
الاستقباؿ، عامؿ النظافة.. بالإضافة الى المتواجديف في الصفوؼ الخمفية كالمدير والمحاسب ( عمى 

ف المظير اللائؽ باعتبارىـ جزء لا يتجزأ مف صورة المؤسسة وتفاعميـ مع حسف معاممة الزبوف ناىيؾ ع
 2الزبوف يعد مف مكونات الخدمة.

يشكؿ الجزء  الإنسانيالعنصر  أفتعتبر الخدمة  تلازمية، وىذا يعني  أيضاففي المجاؿ المصرفي    
 الداخمي في حزمة الخدمة باعتباره احد عناصر المزيج التسويقي الخدمي.

وعميو فاف نوعية العلاقة بيف مقدـ الخدمة والمستفيد منيا تقرر احتمالية التبادؿ المستمر بيف    
التي يقيس بيا الزبوف مستوى الخدمة وذلؾ  الأبعادالذي يعتمد عمى الثقة وتحقيؽ  الطرفيف في المستقبؿ

والرضا لممستفيد  الإشباعفمقدـ الخدمة اثر فعاؿ عمى تحقيؽ ، 3بتقييميـ لأداء مقدمو الخدمات المصرفية
يتوقع  أوخلاؿ عممية التفاعؿ والاستجابة المرضية عند تقديـ الخدمة بالجودة التي كاف الزبوف يرغب 

الحصوؿ عمييا،  فمو دور فعاؿ وحاسـ في التأثير عمى سموؾ الزبائف المستقبمييف وبناء الثقة والولاء 
المباشر  إنسانيمقدميا فيي تعتبر خدمة تعامؿ  أداءى لممنظمة. لاف تقديـ الخدمة يعتمد بشكؿ مباشر عم

مجموعة مف الصفات التي يجب اف يتصؼ بيا موظؼ ، وىو يمثؿ 4عمى السموؾ الأساسيىو المؤثر 
 :تيكالآالمصرؼ وىي 

                                                 
 .93، ص 2020مجموعة النيؿ العربية، القاىرة، مصر  مبادئ التسويقترجمة لبياء شاىيف واخروف،  ادرياف بالمر ، 1

2
، المجمة الجزائرية لمتنمية علاقة المزيج التسويقي الخدمي برضا الزبون واثر الرضا عمى الولاءمصطفى زعابة ورابح زبيري،   

 .202، ص 3، الجزائر 2020فيفري  7الاقتصادية، العدد 
، اطروحة مقدمة لنيؿ شيادة الدكتوراه في العموـ الاقتصادية، اىمية الابداع والابتكار في تعزيز جودة الخدمات البنكيةنوالة مريـ،  3

 .53.ص2016جامعة  الجيلالي اليابس، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، تخصص تسويؽ، سيدي بمعباس، الجزائر، 
 .318-317، مرجع نفسو، ص تسويق الخدماتميدعي وردينة عثماف، محمود جاسـ الص 4
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 : وىي القدرة عمى التعبير بوضوح عند الاتصاؿ بالعملاء والتعامؿ معيـ.الاتصال

 الاىتماـ بمشاعر ووجيات نظر العملاء. إظيارؿ : وىي تمثالحساسية اتجاه العميل

 تشمؿ القدرة عمى تقديـ الخدمة المصرفية المناسبة لميوؿ كؿ عميؿ عمى حدى. المرونة:

المتعمقة  إجراءات: وىي الدراية الكاممة بالخدمات المصرفية التي يقدميا المصرؼ. وكذا المعرفة الوظيفية
 بالتعامؿ معو.

 طي انطباع ايجابي لدى العملاء.: حسف المظير يعالمظير

 والالتزاـ بالأعراؼ الاجتماعية عند التعامؿ مع العملاء. الأخلاقية: تمثؿ التحمي بالقيـ الكرامة والنزاىة

 1وىي الاستجابة السريعة لمطالب العملاء والوفاء بالالتزامات المقدمة ليـ. المتابعة:
وتقديـ الخدمات والخدمات  إنتاجفي  الأساسيركف ( الالأفرادوبشكؿ عاـ يمثؿ العنصر البشري )   

المصرفية واف قدرة وكفاءة ىذا العنصر تتأثر بعدة عوامؿ، واف نجاح المنظمة الخدمية تتطمب الاعتماد 
 عمى استخداـ العنصر البشري بشكؿ مباشر مف خلاؿ الاتصاؿ المباشر بيف مقدـ الخدمة والمستفيد.

توليفة فعالة لمعايير جيدة يجب تطبيؽ مجموعة مف السياسات عمى  إعدادمف اجؿ  لأفراد: إدارة   
  :نعرضيا مف خلاؿ الشكؿ التاليالعامميف والعملاء  الأفراد

 إدارة الأفراد أنواع(: 5الشكل رقم)

 

 

 

 

 مف إعداد الطالبة.المصدر: 

                                                 
، مرجع سبؽ اثر المزيج التسويقي الموسع لمخدمات المصرفية عمى رضا الزبونمجحوـ خير الديف وعبد الله السيد حسف نورة،  1

 .55-45ذكره، ص

 إدارة الأفراد العملاء

 إدارة الأفراد العاملين

 ة الأفرادأنواع  إدار 
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دور ميـ في تقديـ الخدمة  : وذلؾ بالمحافظة عمى الموظفيف العامميف الذيف ليـالعاممين الأفراد إدارة .أ 
 ذات بجودة لذا وجب الاىتماـ وتطوير ىؤلاء العامميف مف خلاؿ الاعتماد عمى:

  ؛الموظفيف في سوؽ العمؿ أحسفاستقطاب 
  ؛المناسبيف الأفراداختيار 
 ؛وتدريب مقدمي الخدمات إعداد 
 ؛تحفيز ومكافأة العامميف 
 ؛الدافعية 
 فريؽ العمؿ. 

 أفراد إدارةالعميؿ عنصر ميـ ومحوري في العممية المصرفية وتتمثؿ  أفاعتبار : بالعملاء الأفراد إدارة .ب 
 :في العملاء

 مشاركة العملاء لزيادة التفاعؿ في عممية تقديـ الخدمة مف خلاؿ:  
 ؛تطوير ثقة العميؿ 
  ؛ترويج المنافع وتحفيز التجربة 
  .فيـ عادات العميؿ 
 ؛فترة انتظار العميؿ إدارة 
 طرقيا: أىـبيف العملاء زمف التفاعلات  إدارة 
  ؛قدرتيـ عمى التفاعؿ بشكؿ ايجابي أساساختيار العملاء عمى 
  ؛ضع قواعد لمسموؾ المتوقع لمعملاءو 
 .1تسييؿ التفاعؿ بيف العملاء مف خلاؿ تنمية الروابط بينيـ عف طريؽ تعريؼ بعضيـ ببعض 
 :العمميات. 2

خدمات ما لـ تمر بمراحؿ منيا  عممية  أوت سمع تستطيع المنظمات تقديـ منتجاتيا سواء كان لا  
المستفيد مف الخدمة بسمسمة مف العمميات وقد  أو المستيمؾ النيائي إلى، تقديـ في السوؽ وصولا الإنتاج

التي  والأعماؿ الأفرادمف خلاؿ نشاط  أووالمعدات  الأجيزةتكوف ىذه العمميات مف خلاؿ استخداـ 
تتطمب لسمسة مف العمميات التي تتـ خمؼ المكتب ولا يتـ اشتراؾ المستفيد  يقوموف بيا فالمؤسسة الخدمية

                                                 
 .11-8، مرجع سبؽ ذكره. صلممستيمك النيائي دور سياسات المزيج التسويقي الموسع في التأثير عمى قرار الشراءخالد قاقي، 1
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المكتب ويشترؾ المستفيد فييا مع مقدـ  أماـمف الخدمة فييا ولا يتعرؼ عمييا. وسمسمة العمميات التي تتـ 
التي  والأنشطةفاف مفيوـ العمميات يرتبط بشكؿ مباشر بالإجراءات ، إنجاحياالخدمة يمعب دورا ميما في 

 1والتقديـ الإنتاجالتشغيؿ وغيرىا مف مستمزمات  أنشطةيقوـ بيا العامميف وآليات العمؿ، بما في ذلؾ 

المتبعة مف قبؿ  والإجراءاتمثؿ السياسات  الأىميةفي غاية  أشياءعممية تقديـ الخدمة تضـ  إف   
مى نشاطات و بروتوكولات المستفيديف، كما تشتمؿ ىذه العممية ع إلىالمؤسسة لضماف تقديـ الخدمة 

الاختيار القائميف عمى تقديـ الخدمة وكيفية توجيو  أومثؿ المكننة تدفؽ النشاطات حرية التصرؼ  أخرى
المصرؼ  إدارةمف ىنا وجب عمى ، و 2المستفيديف وتحفيزىـ عمى المشاركة في عممية تقديـ الخدمة

 آو الإجراءاتمة سواء المتعمقة بتبسيط تقميص العمميات الطوي إلىاستخداـ كافة الطرؽ التي تؤدي 
 ومحاولة القياـ بالعمميات بصورة متوازنة. أخرى إلى إدارةتخفيض نقؿ العامميف 

الاتصالات والخطوات التي 3فالعمميات ىي الكيفية التي يتـ بيا تقديـ الخدمة وىي عبارة عف سمسمة   
 تجربتو الاستيلاكية . يمر بيا العميؿ لمحصوؿ عمى الخدمة التي تشكؿ في الاخير

 :أىمية العمميات 

إف تصميـ الإجراءات والعمميات لو أىمية كبيرة بالنسبة للأفراد والخدمة المقدمة وتكمف أىمية العمميات    
 4فيما يمي:

  حد أدني؛ إلىكفاءة العممية تحقؽ خدمة بأقؿ قدر مف المدخلات حفاظا عمى تقميؿ التكاليؼ 
 الأشياء الصعبة بيدؼ تحقيؽ قيمة أكبر لممنظمة؛ فاعمية العمميات تحقؽ عمؿ 

 زيادة الإيرادات بعد تحقيؽ رضا العميؿ مف خلاؿ الجودة العالية؛ 

 استغلاؿ التكنولوجيا في الاستجابة لتمبية طمب العملاء ومواجية متطمبات تحسيف الإنتاجية؛ 

 مرتبطة بالعمميات؛توفر أساس للإبداع المستقبمي مف خلاؿ بناء قاعدة متينة لمميارات ال 

                                                 
 .130ص ، مرجع سبؽ ذكره،، تسويق الخدماتمحمود جاسـ الصميدعي وردينة عثماف 1
 .  62، ص 2020، دار اليازوري، عماف، الاردف، ، ادارة العمميات الخدميةعبد الحميد الطائي وبشير العلاؽ   2
 .203، مرجع سبؽ ذكره، ص التسويقي الخدمي برضا الزبون واثر الرضا عمى الولاءعلاقة المزيج مصطفى زعابة ورابح زبيري،   3
 .37-34، ص 2017الأردف، عماف، ، دار المناىج، إدارة عمميات الخدمة وظائف وعممياتغساف قاسـ داود اللامي،  4



اننظرية نهمسيح ـ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــانفصم الأول ـــــ

 انتسىيقي انمىسع نهخذمبت انمصرفية
 

38 

  تصميـ عمميات، الخدمة يمعب دورا فعالا في تحقيؽ الميزة التنافسية لممنظمة الخدمية وىذا مرتبط
 إتباعالمتعمقة بتقديـ الخدمة نتيجة  والآلياتفي حالة التعقيد في الإجراءات  أمابكفاءة التصميـ 

 مات إلى العملاء.البيروقراطية فاف ذلؾ سيؤدي لاحتمالات الفشؿ في تسميـ الخد

 

 :عناصر عممية الخدمة 

 1تتكوف العمميات مف أربعة عناصر وىي:    

غالبا ما يشارؾ فييا ويكوف لو تأثير عمى  إنمافالعميؿ لا يستفيد فحسب مف عممية الخدمة  العميل: 1
 تكوف: أفجودتيا وىذه المشاركة يمكف 

 :الخدمة البنكية.  أوطبيب، مثؿ عند طمب استشارة ال مشاركة في التشخيص أو التقدير 
 :الموائح في البنؾ. أومثؿ مؿء الاستمارات  مشاركة في التقديم 

 :العكس مف خلاؿ  أوالاحتجاجات مثلا  أومف خلاؿ الاعتراضات  مشاركة في جودة الخدمة
 التشجيعات التي يقدميا العملاء لأفراد الاتصاؿ.

  الخدمات الذاتية وبالتالي يتوجب عمى المنظمة  وذلؾ في الخدمة: إنتاجالمشاركة الكمية لمعميل في
تحسف مف مشاركة العميؿ في عممية الخدمة مف خلاؿ تعميمو وتوفير كافة الوسائؿ التي تساىـ في  أف

 تحسيف الإنتاجية مف جية وترضي العملاء مف جية أخرى.

 أوالخدمة سواء لمعميؿ  وتقديـ إنتاجفالتجييزات والتسييلات المادية ميمة خلاؿ عممية الدعم المادي:  2
 لكلاىما. أولمموظؼ 

والذيف يكونوف حاضريف في اغمب عمميات الخدمة مف اجؿ القياـ بالعمميات التشغيمية  الاتصال: أفراد 3
 يقوموا بيا. أفلإرشاد وتوجيو العملاء لبعض المياـ التي يجب  أو

 عؿ بيف العناصر الثلاث السابقة.وتمثؿ اليدؼ الذي وجدت مف اجمو العممية وىي نتيجة التفاالخدمة:  4

                                                 
1
عة الاولى، دار صفاء لمنشر، عماف، ، الطبتأـثير المزيج التسويقي الخدمي عمى رضا العملاء زرزار العياشي، بشاغة مريـ،  

 .123، ص 2017الاردف، 
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الخدمة وىو التفاعؿ بيف العملاء فوجود عدة عملاء في  إنتاجلو أىمية في عممية  آخرعنصر    
العلاقات ستتطور فيما بينيـ وبالتالي فاف كؿ خدمة مقدمة ستتأثر بوجود ىؤلاء  أفمصنع الخدمة يعني 

 العملاء.

 1تصؼ العمميات التي تحقؽ رضا العميؿ بالمواصفات التالية:مواصفات العمميات الناجحة و الفعالة: ت

 :تقميؿ التكاليؼ وتحسيف الإنتاجية، ويجعؿ التوزيع أكثر سيولة، ويمكف  إلىوىذا يفضي  تقميل التشتت
 جعؿ جودة الخدمة أكثر تماثلا واتساقا؛

 والإبقاء عمى : بحيث تحذؼ الخطوات والأنشطة غير الضرورية لعمميات الخدمة، تقميل التعقيد
 جعؿ التوزيع والرقابة والسيطرة أكثر سيولة؛ إلىالأساسية منيا، وىذا يقود 

 :احتراـ العدالة في تقديـ الخدمة وتوفير المعيارية اللازمة، والتي تنعكس  إلىوىذا يؤدي  احترام النظام
 آلةيمكف استخداـ  عمى مستوى رضا العميؿ، ويزيد مف مستويات الاعتمادية والثقة لديو، ولتحقيؽ ذلؾ
منيـ، مما  الأسبقيةتنظيـ الدور والأولوية لدى العملاء، والتي تعالج التنظيـ وتجنب الفوضى وتجاوزات 

استياء العميؿ، كذلؾ يمكف استخداـ عممية تقديـ خدمات مدفوعة الثمف لمف يريد السرعة بشكؿ  إلىيؤدي 
 أكبر؛

 ف إجراءات العمميات لاختصار الوقت، لما لو مف تقوـ المنظمات دوريا بتحسي :سيولة الإجراءات
مكانية الرقابة، وىو  أىمية بالغة لدى العميؿ، دوف الضرر في جوىر العممية مف حيث الدقة والوضوح وا 

 رفع مستوى الرضا لدى العميؿ وتعزيز ولائو؛ إلىما يؤدي 

 :الرجوع لمممفات  إلىحاجة فيو يؤدي لمتسييؿ في إدارة العمميات وعدـ ال توفير نظام معمومات كفؤ
 الورقية، مف خلاؿ توفير قاعدة البيانات يمكف الوصوؿ المعمومات المتعمقة بالعميؿ؛

 :لابد مف توفير مكاف يساعد عمى تسريع تقديـ الخدمة مف خلاؿ موقع  المكان المادي لتقديم الخدمة
اسؽ مواقع الموظفيف مقدمي العامميف، وتن أو، سواء لمعملاء إليوالمنظمة بحيث يكوف سيؿ الوصوؿ 

الخدمة مع خريطة العمميات، يساعد عمى انجاز العممية بأسرع وقت ممكف، واستخداـ التكنولوجيا المتطورة 
رفع مستوى العميؿ متمقي  إلىوىذا يؤدي  الآلات المستخدمة في العمميات مف أجيزة الكمبيوتر أولممكائف 

 :إلىالخدمة.  بالإضافة 

                                                 
1
 .73-71، مرجع سبؽ ذكره، ص  إدارة عمميات الخدمة وظائف وعمميات ،غساف قاسـ داود اللامي  
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 :العممية لتقميؿ وقت الانتظار،  إجراءاتسرعة تنفيذ أوامر العميؿ، بحيث تصمـ  أي سرعة التسميم
 وتسميميا في الموعد المتفؽ عميو.

 الحاجات الخاصة بكؿ عميؿ مف خلاؿ تغيير تصاميـ الخدمة، أي قدرة المنظمة عمى  إشباع يصاء:الإ
 إعادة تشكيؿ إجراءات العممية لتمبية الحاجات المتنوعة لمزبائف.

 معالجة تشكيمة واسعة مف المنتجات والخدمات بكفاءة، يجب امتلاؾ حجـ عالي مف التنوع في  تنوع:ال
 يصائية.الإجراءات العممية مقارنة بإجراءات العممية الداعمة للإ

  :الخدمات لمجابية التقمبات الكبيرة في الطمب،  إنتاجمعدؿ  إبطاء أوسرعة القياـ بتسريع مرونة الحجم
راءات العممية بشكؿ يتيح استيعاب طاقة ومخزوف إضافييف لمواجية تقمبات الطمب التي يجب تصميـ إج

تعديؿ الطاقة  ستراتيجيةاكذلؾ مف خلاؿ  الأسبقيةتختمؼ في دورتيا مف أياـ الى أشير، ويمكف تمبية ىذه 
مف العمميات الخدمات ذات السمسمة الواسعة  إف 1:إلى افةضبالإ الطاقة الفائضة أودوف تراكـ المخزوف 

 تجعؿ العميؿ قد يبتعد عف ىذه الخدمة.
 تقديـ خدمات ذات جودة وقيمة عالية. إلىالعمميات التي تصمـ بشكؿ جيد سوؼ تقود  إف 

 بيف العامميف والمستفيد يمثؿ جانب مف ىذه العمميات تفاعؿ مع الآلة. التفاعؿ ما إف 

 الدليل المادي.. 3
  2.تعريف الدليل المادي. 1.3

طبيعة اللاممموسية مف الخدمة تعني عدـ قدرة الزبائف المحتمميف عمى الحكـ عمى الخدمة قبؿ  فإ    
الذي يزيد مف المخاطر المدركة المتأصمة في قرار الشراء، ولتقميؿ مخاطر الشراء وجب  الأمراستيلاكيا، 

ومف ابسطيا  نشرة عددا مف الصور  الأدلةتأخذ ىذه  أفمادية عمى طبيعة الخدمة ويمكف  أدلةتقديـ 
تعريفية تصؼ وتقدـ صورا لعناصر اليامة لممنتج الخدمي، كما يعطي مظير العامميف دليلا عمى طبيعة 

تكوف مدارة بعناية  أفعمميات ىذه المؤسسة يحتمؿ  أفىنداـ الموظؼ يعطي دليلا عمى  أفالخدمة، كما 
تساعد البيئة النظيفة  أفدمة فاليوـ يمكف عمى طبيعة الخ أدلة إعطاءوباىتماـ، كما تستخدـ المباني في 

                                                 
1
 . 333، مرجع سبؽ ذكره، ص تسويق الخدماتمحمود جاسـ الصميدعي وردينة عثماف،   

2
 .94، مرجع سبؽ ذكره، صمبادئ التسويقروف، ادرياف بالمر ، ترجمة لبياء شاىيف واخ  
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البراقة المستخدمة في منفذ خدمة ما في طمأنة الزبائف المحتمميف في النقطة التي يتخذوف فييا قرار شراء 
 .خدمة ما

بيف الزبوف  فييا عممية التفاعؿ وتسميـ الخدمة ويتـ إنتاجعمى انو البيئة التي يتـ فييا  أيضاويعرؼ      
يصاؿ أداءمكونات ممموسة لتي تسيؿ  أو أجزاءي أ و دمةومقدـ الخ الخدمة كالتقارير والمعدات وآلات  وا 
الخدمة، كذلؾ  والصراؼ الآلي في الخدمة المصرفية تعد مف المعدات المستخدمة في تسميـ عد النقود

يو الخدمة جميعيا ، جمالية المباني الذي تقدـ فالإضاءةوالديكور،  الألوافو  والأثاثيضـ الدليؿ المادي 
صفة الممموسية لمخدمة في نظر الزبوف لتساعده في  إضفاءعناصر ميمة تسعى مف خلاليا المنظمات 

دراكيا تقييـ جودتيا  1في اتخاذ قرار الشراء. وا 

اللازمة، التي  الأجيزةالمادي عمى انو مختمؼ  الدليؿالسابقة الذكر يمكف تعريؼ  مف خلاؿ التعاريؼ   
الزمانية والمكانية، حيث تمثؿ كافة الجوانب الممموسة المؤثرة عمى بيئة تقديـ الخدمة والتي  توفر المنفعة

 تحقؽ ليا التمييز، أي ىو البيئة التي تشكؿ التفاعؿ بيف عماؿ المصرؼ والعملاء. 

 مظاىر الدليل المادي.. 2.3

 ي والخارجيوتتضمف مظاىر الدليؿ المادي وعناصر خدمة الزبوف كلا مف المظير الداخم

: وتكوف ممثمة في مباني المصرؼ الذي يمعب دورا ميما في جذب العملاء مف حيث المظير الخارجي .أ 
تصميـ المظير الخارجي لممصرؼ والموحة المكتوب عمييا اسـ المصرؼ، وشعار المصرؼ، البيئة 

لذي يتعامؿ معو يكوف مبنى المصرؼ ا أفالعميؿ يفضؿ  أفالمحيطة لعممية تسميـ الخدمة لمزبوف، ذلؾ 
 مصمـ بطريقة تجذب نضره وتوفره عمى مساحة واسعة وغيرىا.. 

: ويشمؿ تصميـ المظير الداخمي لممصرؼ مف حيث المكاتب وتوزيع العامميف وصالة المظير الداخمي .ب 
 المصرؼ. إدارةالمستخدمة مف قبؿ  أوالانتظار وتجييزاتيا والمعدات المستخدمة لخدمة الزبائف 

الموحد الذي يوحي لمزبائف  كالزيوتتضمف البطاقات التجارية والتقارير ومظير العامؿ : أخرىمظاىر  .ج 
 2بتصورات ايجابية عف العامميف في المصرؼ.

                                                 
 .381، مرجع سبؽ ذكره، ص ادارة التسويق وفق منظور قيمة الزبونانيس احمد عبد الله،  1
 .362، مرجع سبؽ، ص التسويق المصرفيفضؿ محمد ابراىيـ المحمودي،  2
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مكونات الدليؿ المادي تؤثر عمى حكـ الزبائف عف المصرؼ فيو يمثؿ قوة لممصرؼ فمف خلالو  إف     
مى مسوقي الخدمات المصرفية توظيفو واستعمالو تسويؽ خدماتو لذلؾ ع أثناءتضفي شيء مف الممموسية 

 1لخمؽ صورة ايجابية لممصرؼ وخدماتو لدى الزبائف.

 : لمدليؿ المادي نوعيف يمكف ذكرىما كالآتي: الدليل المادي أنواع. 4

 (: أنواع الدليل المادي6الشكل رقم)

 

 

 

 

 مف إعداد الطالبة. المصدر:

 أف إلايعد جزءا فعميا يمتمؾ في عممية شراء  واستيلاؾ الخدمة كمي(:الدليل المادي المحيط ) الش. 1.4
 أو، فيي تأكد لحامميا الخدمة فقط ولا تكوف بديلا عنيا. فالدليؿ المحيط أىميةقيمتو وحده ليست لو 

 لمخدمة في حالة تقدير العميؿ لدلائؿ تمؾ الخدمة. الأساسيالدليؿ  إلىالشكمي يضاؼ 

حيث لا يمكف لمعميؿ امتلاكو ومع ذلؾ يكوف لو تأثير  الأوؿوىو عكس الدليؿ : الأساسيالدليل . 2.4
 2. أساسيعؿ جذب العميؿ فالتصميـ الخارجي والديكور المستخدـ مف قبؿ المصرؼ تسمى دليؿ 

 دور المزيج التسويقي المصرفي الموسع في الخدمات المصرفية. الفرع الرابع:

 مصرفية.في تقديم  الخدمة ال الأفراددور . 1

الذي يحتاج  الأمرفي تقديـ الخدمات المصرفية لكونيا تتميز بعدـ الممموسية،  الأفراد أىميةتزداد    
الزبائف بأىمية وطبيعة الخدمات المقدمة فيـ يحكموف عمى مستوى جودة  إقناعلزيادة  إضافيةجيودا 

                                                 
 .251، مرجع سبؽ، ص التسويق المصرفيفضؿ محمد ابراىيـ المحمودي،  1
 .12، مرجع سبؽ ذكره، صدور سياسات المزيج التسويقي الموسع في التأثير عمى قرار الشراء لممستيمك النيائيقي، خالد قا2

 الدليل الأساسي الدليل المادي المحيط

 أنواع الدليل المادي
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المصارؼ مطالبة بالعمؿ  أفذلؾ حصوليـ عمى الخدمة، ل أثناءالخدمات مف خلاؿ الكفاءة والفعالية في 
 .الإنتاجوتطويرىـ لرفع درجة فاعميتيـ فالأفراد ىـ مصدر التميز في  الأفرادعمى تدريب 

يفرض عمى المصرؼ ضرورة الاىتماـ بأمر اختيارىـ بشكؿ دقيؽ وتدريبيـ  الأفرادفالدور الذي يمعبو  
 جانبيف ىما:  إلىبشكؿ مستمر حيث يتفرع ىذا الدور 

 في مجاؿ التسويؽ بصفة عامة وذلؾ مف خلاؿ: دورىـ .1
  ؛التسويقية والقياـ ببحوث التسويؽالمساىمة في توفير المعمومات 
 ؛خمية اليامة في البيئة التسويقيةيعتبر عنصرا مف العناصر الدا 
  التسويقية. ستراتيجيةالاالمساىمة في وضع 
 خلاؿ: وبيع الخدمات المصرفية مف إنتاجدوره كعامؿ استراتيجي في  .2
 علاميـالملائمة،  والأماكفمناسبة  أوقاتالخدمات المصرفية وتقديميا لمعملاء في  إنتاج بالمنافع  وا 

 ؛الخدمات المقدمة مف طرؼ المصرؼ التي تحوييا كؿ خدمة مف
  تطوير الخدمات القائمة، مف خلاؿ قياـ العامميف بالعمؿ المستمر عمى تطوير الخدمات المصرفية

حوث وؽ، وخاصة تمؾ الخدمات التي تمر بمرحمة الانحدار، وذلؾ اعتمادا عمى بالمعروضة في الس
 ؛التسويؽ ومتابعة سموؾ العميؿ

  عرض الخدمات المصرفية وبيعيا ضمف سياؽ مناسب لمعميؿ عمى الصورة التي يرضى بيا ىذا
 1.الأخير

 ما يمي:  إلىمف حيث دورىـ في المصرؼ  الأفرادويمكف تصنيؼ  

ليسوا عمى اتصاؿ مباشر مع  أنيـالاستقباؿ ، قسـ الاعتماد، عمى الرغـ مف  اموظفو مثؿ : المحوريين
التسويقية لممصرؼ، ولكنيـ عمى اتصاؿ دائـ  ستراتيجيةللارئيا واضحة  إلىالتسويقية ويحتاجوف  الأنشطة

 (.الأماميالمكتب  أفرادمع الزبائف) 
زبائف ولكف يرتبطوف بعناصر المزيج التسويقي التقميدي الذيف ليس ليـ اتصاؿ مع ال الأفرادىـ  المؤثرين:

ويتمثؿ دورىـ في تطوير المنتج ، بحوث التسويؽ، التحفيز، ويقيموا الفرص التي يخمقيا الزبائف حسب 
 توجياتيـ لتعزيز التواصؿ معيـ.

                                                 
 .244، مرجع سبؽ ذكره، ص التسويق المصرفيفضؿ محمد ابراىيـ المحمودي،  1
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عمى اتصاؿ مثؿ معالجة  بيانات الزبائف وىـ ليسوا  الأخرى: وىـ منجزو الوظائؼ الداعمة الانعزاليين
 1المكتب الخمفي( أفرادعلاقة قوية بالأنشطة التسويقية التقميدية)  أومعيـ 

 دور العمميات المصرفية  في تقديم الخدمة.. 2

 لتقديـ خدمات نذكر منيا ما يمي:  الأدوارتقوـ العمميات بمجموعة مف  

  وأنشطةمف خلاليا تسمـ الخدمة التي  الأنشطةالفعمية وآليات تدفؽ  الإجراءاتيتمثؿ دور العمميات في 
 ؛التشغيؿ وتسميميا

  التفاعؿ مف خلاليا يستطيع المستفيد الحصوؿ عمى الخدمة و  أساسيةتمثؿ عممية تقديـ الخدمة ميمة
 ؛مع العامميف في المصرؼ

 ستفيد مثؿ السحب مف الصراؼ تجييز المستمزمات المادية لمخدمة وعممية تقديـ الخدمة نفسيا لمم
 ؛الآلي
  معمومات التي يحصؿ عمييا المصرؼ كي  إلىخدمات وتحدد العمميات استنادا  إلىيؿ المدخلات تحو

 ؛ملاءيتمكف مف تقديـ خدمات وخمؽ الطمب والاتصاؿ بالع
 ؛في تحقيؽ الجودة المطموبة أساسيو تحديد العمميات يمعب دورا ميما  إف 
 ؛مميات عمى سرعة استجابة المستفيدتأثير الع 
 2يد لمعمميات يضمف توفر الخدمة بجودة عالية ومتجانسة مما يسيؿ توصيميا لمعملاء.التصميـ الج إف 
 دور الدليل المادي في تقديم الخدمات المصرفية.. 3

مف خلاؿ التعريفات السابقة الذكر لمدليؿ المادي المصرفي  في انو يمثؿ الجوانب الممموسة    
تسيؿ عمى العملاء مف الاستفادة مف الخدمات المصرفية،  المؤثرة عمى بيئة تقديـ الخدمة المصرفية والتي

 حيث يمثؿ دور كؿ مف ىذه التسييلات فيما يمي :

 ليا دور ىاـ في جذب العملاء و التأثير في حكميـ عمى الخدمة المصرفية المقدمة لو، :مباني المصرف
ع مبنى البنؾ، الاثاث، وتنفرد المباني عف غيرىا مف المكونات في مظيرىا الداخمي والخارجي كاتسا

 مواقؼ السيارات ...الخ
                                                 

 .54 ،. مرجع سبؽ ذكره، صاىمية الابداع والابتكار في تعزيز جودة الخدمات البنكيةنوالة مريـ، 1
 .332-331، مرجع سبؽ ذكره، ص تسويق الخدماتمحمود جاسـ الصميدعي وردينة عثماف،  2
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: والتي تحتوي عمى قواعد البيانات الخاصة بالمصرؼ، وتتميز بالقدرة عمى تخزيف كـ الحاسبات الضخمة
 سرعة تشغيميا واسترجاعيا لكؿ البيانات. إلى إضافةىائؿ مف المعمومات 

 1نظـ التشغيؿ. وأىمياقت وبدقة : وىي برامج اللازمة لتقديـ خدمات مصرفية بأسرع و البرامج

: والتي تنقسـ الى شبكات خاصة بالأعماؿ المصرفية التي تنشئيا المصارؼ وسائل الاتصالات الشبكية
 لتسييؿ التحويلات المالية وتبادؿ البيانات والشبكات العامة والخاصة بمختمؼ عملاء المصرؼ

 :أيضافممدليؿ المادي ادوار عديدة و كثيرة مف بينيا 

 ؛ساعدة مقدمي الخدمات في تقديـ الخدمات لممستفيديف جذبيـ والاحتفاظ بيـ وتقوية العلاقة معيـم 
 ؛ية يشكؿ جزءا مف مزيج  الاتصالاتتأثير الممموس 
  ؛رة المصرؼ مف خلاؿ عممية التبادؿترابط الدليؿ المادي قنوات التوزيع يخمؽ جزءا مف صو 
 ؛ف مخاطر تقديـ الخدمة المصرفيةم اعتماد المصارؼ عمى الدليؿ المادي يقمؿ 
 .2يعطي الانطباع الجيد لدى الزبائف الحالييف والمتوقعيف لمخدمة 

 نظري لممؤسسات الصغيرة والمتوسطة وكيفية استقطابيا مدخلال المبحث الثاني:

السوؽ وقربيا مف  أحواؿقدرة الابتكار والتعرؼ عمى المؤسسات الصغيرة والمتوسطة بتتمتع      
 سواءقتصادية ليذه الدوؿ عمى حد القاسـ المشترؾ لمختمؼ الاىتمامات الاليذا أصبحت المتعامميف معيا 

 والمتوسطةصة لنشوء مؤسسات صغيرة عمى النشاطات المصرفية المتعددة المقدمة تعطي فر  وبالاعتماد
في كؿ ما يواجو مشروعاتيـ مف  والإرشاد ذلؾ تقدـ المصارؼ الاستشارات المالية والنصح إلى وبالإضافة

 .حموؿ مناسبة لياصعوبات والمساىمة في وضع 

 :المؤسسات الصغيرة والمتوسطةمفيوم المطمب الأول: 

 تعريف المؤسسات الصغيرة والمتوسطة.الفرع الأول: 

                                                 
، مرجع سبؽ اثر المزيج التسويقي الموسع لمخدمات المصرفية عمى رضا الزبونمجحوـ خير الديف وعبد الله السيد حسف نورة،  1

 .56-55ذكره ص 
 .338-336، مرجع سبؽ ذكره، ص اتتسويق الخدممحمود جاسـ الصميدعي وردينة عثماف،  2
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مف لـ يتعدى حجميا حدا معينا  إذاتندرج المؤسسة  تحت مفيوـ المؤسسات الصغيرة والمتوسطة  
ىذيف المقياسيف فقط، حيث يعتبر  لأحدقد ينظر  أوحيث تعامميا التجاري في السوؽ، وعدد العامميف بيا 

المؤسسة تندرج ضمف قطاع المؤسسات  إفمعيد بوف للأبحاث قطاع المؤسسات الصغيرة والمتوسطة 
وراف مبيعاتيا قؿ معدؿ د إذا أوعامؿ  500كاف عدد العامميف بيا اقؿ مف  إذاالصغيرة والمتوسطة 

 250حدد المؤسسات التي لا يقؿ عدد العامميف فييا  الأوروبيالاتحاد  أمامميوف يورو،  50السنوية 
 .مميوف يورو ىي مؤسسات صغيرة ومتوسطة 50عامؿ ولا يتعدى حجـ تعاملاتيا التجارية 

مؿ في أي الذي يقوـ بالتخطيط والمراقبة سير الع الإدارةالشخص المخوؿ لو ميمة ويؤدي 
المؤسسة دورا محوريا حيث يكوف عمى صمة وثيقة بالمؤسسة حتى يتعيف الربط في ىذه الحالة بيف ىوية 
المؤسسة وىويتو لتصبح ىوية واحدة. ويضح ذلؾ مف جانب اقتراف ممكية المؤسسة بتحمؿ المسؤولية 

مؤسسة ذاتيا كما يضح وكياف ال لإدارة المؤسسةىناؾ وحد الكياف الاقتصادي  أفالقانونية عمييا، أي 
في تحممو المسؤولية عف كافة القرارات  الإدارةفي الدور المحوري لمف يضطمع بأعباء  الأخرعمى الجانب 

التأثير المباشر للإدارة  إلىالتي تصدر عف المؤسسة. وتؤدي عممية التوحيد ىذه بيف المؤسسة وصاحبيا 
يميز البنؾ الدولي في تعريفو لممؤسسات الصغيرة ، 1الميمة في المؤسسة ستراتيجيةالاعمى شتى القرارات 
 :نعرضيا مف خلاؿ الشكؿ التالي أنواعوالمتوسطة ثلاثة 

 (: أنواع المؤسسات الصغيرة والمتوسطة7الشكل رقم)

 

 

 

 

 مف إعداد الطالبة.المصدر: 

                                                 
، المكتبة الاكاديمية، ادارة المؤسسات الصغيرة والمتوسطةمالكوـ شاوؼ، ترجمة طارؽ عبد البارئ وامؿ محيى الديف وآخروف،  1

 . 14-12، ص 2009القاىرة، مصر، 

 المؤسسات المصغرة

 المؤسسة المتوسطة

 المؤسسات الصغيرة

 أنواع الدؤسسات الصغيرة والدتوسطة
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  جماليموظفيف،  10المؤسسة المصغرة: ىي التي يكوف فييا اقؿ مف دولار  100.000مف  أصوليا وا 
 .أمريكيدولار 100,000، وحجـ مبيعاتيا السنوية لا يتعدى حجـ أمريكي
  وحجـ مبيعاتيا  أصوليا إجماليموظؼ، وكؿ مف  50 مفالمؤسسة الصغيرة: ىي التي تضـ اقؿ

 .أمريكيملاييف دولار  3السنوية لا يتعدى 
  وحجـ بيعاتيا السنوية لا  أصوليا وكؿ مفموظؼ  300المؤسسة المتوسطة: عدد موظفييا اقؿ مف

 1. أمريكيملاييف دولار  15يفوؽ 

كؿ منشأة كما تعتبر عامؿ،  100كؿ منشأة تمارس نشاطا اقتصاديا، ويقؿ عدد العامميف بيا عف  يى   
 عامؿ. 200تمارس نشاطا اقتصاديا ويقؿ عدد العماؿ فييا عف 

 1السمع والخدمات تشغؿ مف  إنتاجنيا مؤسسة القانوف الجزائري المؤسسة الصغيرة والمتوسطة بأيعتبر    
حصيمتيا السنوية  إجماليممياري دينار جزائري، ولا يتعدى  أعمالياشخص ، ولا يتجاوز رقـ  250الى 
 .مميوف دينار وىي تحترـ معايير الاستقلالية500

 (: أنواع المؤسسات الصغيرة والمتوسطة4الجدول رقم)
 الاستقلالية مجموع الحصيمة السنوية السنوي مالالأعرقم  عدد العمال نوع المؤسسة
 إلى 1مف  مؤسسة مصغرة

9 
مميوف لا  20لا يتجاوز  مميوف 40اقؿ مف 

 يتجاوز
 

ضرورة توفر 
الاستقلالية في 

 التسيير
الى 10مف  مؤسسة صغيرة

49 
 مميوف 200لا يتجاوز  مميوف 400اقؿ مف 

 إلى 00مف  مؤسسة متوسطة
200 

 ىإلمميوف  400بيف 
 ملايير 4

 1مميوف و  200بيف 
 مميار

، ، قطاع المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في الجزائر الواقع والتحديات: ياسر عبد الرحماف ،براشف عماد الديف المصدر
 .214، ص 2018، جواف 1/2017/ 11،الصادرة بتاريخ2العدد الثالث، عف الجريدة الرسمية العدد 

المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في دراسة حديثة قاموا بيا فقد    ASENA أسيابمداف شرؽ   تعتبر   
لجنة  أماعامؿ،  100المؤسسات الصغيرة والمتوسطة ىي التي يكوف عدد عماليا اقؿ مف  أفاعتبر 

                                                 
، جامعة المصرفية الاسلاميةتمويل المؤسسات الصغيرة والمتوسطة بالصيغ سميماف ناصر وعواطؼ محسف، ممتقى بعنواف   1

 .3-2، ص 2011قاصدي مرباح، كمية العموـ الاقتصادية، ورقمة، الجزائر، 
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بالنسبة  أماعامؿ  90كؿ مؤسسة يعمؿ فييا اقؿ مف  أنياالمتحدة لمتنمية الصناعية فتعرفيا عمى  الأمـ
 1عامؿ. 500كانت تشغؿ اقؿ مف  إذافتكوف المؤسسة الصغيرة والمتوسطة لمدوؿ المتقدمة 

اف فكرة المؤسسات الصغيرة والمتوسطة مرتبطة في تعريفيا بمحدديف اساسييف احدىما كمي والاخر    
كيفي، ويعتمد المحدد الكيفي عمى الاستقلالية في الممكية في التسيير كالقطاع، والسوؽ الاستراتيجية 

جيا، في حيف يقوـ المحدد الكمي عمى عدد المؤشرات المرتبطة بحجـ المؤسسة كعدد عماليا والتكنمو 
واصوليا المالي، ورقـ اعماليا، وتبقى النماذج العممية ليذه المؤشرات الكمية مختمفة حسب كؿ بمد وكؿ 

 2قطاع نشاط وحسب البرامج الحكومية.

 : خصائص المؤسسات الصغيرة والمتوسطةالثاني:  الفرع

تتمتع المؤسسات الصغيرة والمتوسطة بمجموعة مف الخصائص التي تجعؿ الكثير مف النظريات  
 الاقتصادية المطبقة عمى المؤسسات الكبيرة تلاقي الفشؿ في حالة تطبيقيا عمى المؤسسات الصغيرة

 :مثؿ فيمف بدء نشاطيا وتت الأولىىي احتمالات عالية في الفشؿ في السنوات  وأبرزىاوالمتوسطة، 

 :الخصائص العامة 

  عامؿ، تييمف الشخصية  250مؤشر عدد العامميف فييا تستخدـ عدد محدود مف العامميف لا يفوؽ
اسع لممؤسسات تنظيميا وتجعميا تتمتع بمرونة عالية عمى التغيير وىذه الميزة ىي احد الانتشار الو 

 ؛الصغيرة والمتوسطة
  في الممكية بيف المالؾ ومؤسستو مما يجعمو مضطرا لإدارتيا فيحصؿ تداخؿ  أفرادغالبا ما تكوف شركة

 ؛ثروتو إلىبنفسو وعواقب أي خطأ تمتد 
  المؤسسة، مما يتطمب  إدارةتمارس المؤسسة نشاطا واحد وىذا ما يساعد في تقميؿ تعقيد متطمبات

 ؛يقيـ مشروع مصغر أفميارات وطرؽ تسيير بسيطة يمكف لأي شخص وبرأس ماؿ محدود 

                                                 
، الممتقى الدولي المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في الحد من ازمة البطالةالرزاؽ حميدي و عبد القادر عويناف، مداخمة بعنواف  1

، جامعة محمد بوضياؼ، كمية العموـ الاقتصادية لة وتحقيق التنمية المستدامةباستراتيجية الحكومة في القضاء عمى البطاالموسوـ 
 2، ص 2012والتجارية وعموـ التسيير، المسيمة 

2
، مجمة المالية خصوصية تسيير المؤسسات الصغيرة والمتوسطة بين التمييز والاختلافاحسف جميمة وعامر عامر احمد،   

 .228والاسواؽ، جامعة مستغانـ الجزائر، ص 
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 أعمىبمعدلات فشؿ عالية متمثمة في التصفية، مقارنة بالأعماؿ الكبيرة، ... وتكوف نسبة الفشؿ  تمتاز 
ي يعرضيـ ليا مما عميو بسبب الخسائر الت البقاءفي  أصحابونتيجة عدـ رغبة  الأولىفي السنوات 

 ؛يضطرىـ لمتصفية
  قة الطيبة بيف والعلا الألفةع مف وجود نو  إلىتميزىا بقمة عدد العامميف بيا ومحمية النشاط مما يؤدي

 ؛المؤسسة والعملاء
  المعرفة الشخصية بالعملاء  إلى إضافةيتميز سوؽ المؤسسة الصغيرة والمتوسطة بالمحدودية النسبية

ابة لأي تغيير في ىذه مما يسيؿ التعرؼ عمى شخصياتيـ وحاجاتيـ وتحميميا وبالتالي سرعة الاستج
 ؛الاحتياجات

  الإنتاجداء الرجؿ الواحد حيث يقوـ المالؾ مع عدد قميؿ مف المساعديف بوظائؼ بأ إدارتياتتميز 
 الإداريةوالتمويؿ، الشراء،  البيع،  والاتصالات الشخصية....ولا يوجد بيا استشاريوف بالوظائؼ 

 1عدـ الاستفادة مف مزايا التخصص وتقسيـ العمؿ. إلىمتخصصة، مما يؤدي 

 :الخصائص المالية والمحاسبية

الخصائص السابقة الذكر فاف لممؤسسة الصغيرة والمتوسطة خصائص مالية ومحاسبية  إلىبالإضافة  
 وتتمثؿ في: حاجاتيا الممحة والدائمة لمتمويؿ عبر مراحؿ نموىا. إبرازتعمؿ عمى 

  تتميز بصغر رأس ماليا واعتمادىا عمى مصادر تمويؿ داخمية بسبب قيود التمويؿ الخارجي، مما يزيد
 ؛مخاطر المالية الممكف التعرض لياحدة ال مف
  ؛الأساسيةقدرتيا عمى تحقيؽ عوائد مالية كبيرة وىذا ناتج مف تفرغ صاحب المؤسسة لكؿ الوظائؼ 
  يع الاستفادة مف اقتصاديات عالية عمى عكس المؤسسات الكبيرة التي تستط والإدارية الإنتاجتكاليؼ

  ؛الحجـ
 ؛صعوبة الحصوؿ عمى التمويؿ 
 لمحاجات الشخصية عمى حساب حاجات المؤسسة مما يؤثر ذلؾ في الأرباحاجة الكبيرة لاستخداـ الح 

 ؛عمميات التقييد المحاسبي لدييا

                                                 
، مرجع سبؽ تمويل المؤسسات الصغيرة والمتوسطة بالصيغ المصرفية الاسلاميةسميماف ناصر وعواطؼ محسف، ممتقى بعنواف   1

 .4ذكره، ص 
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 قبة ليا في تشكيؿ تشكؿ القوانيف الضريبية مصادر تأثير سمبي عمى المشروع المصغر مما يكوف ع
 ؛احتياطي مالي

 تتأثر بأسباب بسيطة قد تضع حدا لنياية  أنيا إذرة، دورة حياة المؤسسات والصغيرة والمتوسطة قصي
 1نشاطيا.
 :المؤسسات الصغيرة والمتوسطة أىمية: الثالث الفرع
 وذلؾ مف خلاؿ ما تمتاز بو مف خصائص تساعدىا عمى التحسيف الدائـ في جودة تنمية الصادرات :

لتالي خمؽ مزايا تنافسية تمكنيا ، وباالإنتاججديدة في  أساليبالمنتجات مع خفض التكاليؼ جراء ابتكار 
مف خلاؿ نسبة  الأىميةوتنويع الصادرات وتوفير العممة الصعبة وتتأكد ىذه  الدولية أسواؽمف غزو 

مساىمتيا في صادرات بعض الدوؿ المتقدمة حيث بمغت في دوؿ منظمة التعاوف والتنمية الاقتصادية 
 %40في الصيف، وكوريا الجنوبية  %60ف و في تايوا %50وتمثؿ  الإجماليةمف الصادرات %26نحو 

 يقتدى بو في ىذا المجاؿ  آسياحيث تمثؿ تجربة دوؿ جنوب شرؽ 
 الاىتماـ بمجاؿ  إلىلجأت المؤسسات الصغيرة والمتوسطة  والابتكار: الإبداعمساىمة في تشجيع ال

تفوقت عمى المؤسسات ث شركات الكبيرة والمتعددة، حيمنافسة ال أماـوالابتكار مف اجؿ صمودىا  الإبداع
خلاؿ مدة زمنية تصؿ  الأسواؽالكبيرة مف حيث الابتكارات المحققة كما  تطرحيا عمى نطاؽ تجاري في 

في مجاؿ الابتكارات  إحصائيات وأظيرت ،سنوات بالنسبة لممؤسسات الكبيرة 3سنة مقابؿ  2,2 إلى
تمثؿ  الأعضاءة وعمى مستوى دوؿ عمى مستوى بمداف منظمة التعاوف والتنمية الاقتصادي والأبحاث

مف مجموع  %15منيا تعود لممؤسسات الصغيرة والمتوسطة كما تساىـ في الجزائر ب   60، 30%
 المسجمة وىي نسبة ضعيفة جدا مقارنة بمؤسسة الدوؿ المتقدمة. الإبداعات

 والصناعات  التعاوف بيف المؤسسات الصغيرة والمتوسطة إف: في تحقيق التكامل الاقتصادي أىميتيا
 طارالإفي ىذا  الإنتاجالوسيطة وتنوع  الاستيلاكياتدعـ الصناعة ككؿ وتنظيـ  إلىمؤسسة كبيرة يؤدي 

مف المؤسسات الصغيرة والمتوسطة وشركة رونو 30000شركة جنيراؿ موتورز تتعامؿ مع  أفنجد 
 مورد. 50000مف  أكثرتتعامؿ مع 

                                                 
 . 5، مرجع نفسو تمويل المؤسسات الصغيرة والمتوسطة بالصيغ المصرفية الاسلاميةسميماف ناصر وعواطؼ محسف، ممتقى بعنواف  1
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 (مف الإقميميتحقيق التوازن الجيوي :)الخطط التنموية تحقيؽ التوازف الجيوي وتوزيع الدخؿ  أىداؼ
وتوفير فرص العمؿ عمى مختمؼ جيات الوطف فالمؤسسات الصغيرة والمتوسطة تمعب ىذا الدور مف 

 1الوطف. أقاليـخصائص ومزايا تؤىميا للانتشار الجغرافي في جميع 
 وسائؿ تدعيـ المشاركة  إحدى: فيي تعد تدعيم دور المشاركة الوطنية في تنمية الاقتصاد القومي

الوطنية ومدخرات صغار المدخريف  الأمواؿالوطنية في تنمية الاقتصادي القومي لاعتمادىا عمى رؤوس 
عدادفي التنمية  الأفرادباستثمار فييا وبالتالي فيي تعد مف الوسائؿ التي ترفع مف مشاركة  الصناعييف  وا 

 الوطنييف.
  يتـ ذلؾ مف خلاؿ ما توفره المؤسسات وخفض معدلات الفقرالتخفيف من المشكلات الاجتماعية :

الصغيرة والمتوسطة مف مناصب شغؿ، سواء لممالؾ المسير ليا أو لغيره وبذلؾ تساىـ في حؿ مشكمة 
بأىمية التآزر  الإحساسحرمانا و فقرا، مما يزيد  الأكثرالبطالة، وما تنتجو موجية لمفئات الاجتماعية 

 عف الديف الموف والجنس.والتآخي بصرؼ النظر 
 كبيرة مف المؤسسات الصغيرة والمتوسطة  أعاد: في ظؿ وجود المساىمة في توزيع العادل لمدخل

المتقاربة في الحجـ والتي تعمؿ في ظؿ ظروؼ تنافسية ويعمؿ بيا عدد كبير مف العماؿ وذلؾ بمقارنة 
رة التي تعمؿ في ظروؼ غير تنافسية محدودة مف المؤسسات الكبي أعدادنمط التوزيع الذي يسود في ظؿ 

 2والتي يترتب عنيا توزيع غير عادؿ لمدخؿ:
 وذلؾ بمنح فرصة لأفراد الفئات التي تعيش عمى ىامش المجتمع لاف تحقيق الاستقرار الاجتماعي :

 والأكاديميةوتأسيس ىذه المؤسسات، فيذه لا تمتمؾ القدرات المالية  إقامةتصبح قوة فاعمة فيو ، عبر 
مشروع كبير حيث تعمؿ المؤسسات  إقامة أومف الحصوؿ عمى وظيفة  لعلاقات العامة التي تمكنياوا

التوتر الذي  إزالة إلىمما يؤدي  الإنتاجيةالعممية  إلىالصغيرة والمتوسطة عمى تسييؿ دخوؿ ىذه الفئات 
يؽ الاستقرار يغمؼ عادة شكؿ العلاقة بيف ىذه الفئات وباقي شرائح المجتمع، كما يساىـ في تحق

 الاجتماعي.

                                                 
، مرجع سبؽ ذكره، قطاع المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في الجزائر الواقع والتحدياتاف و براشف عماد الديف، ياسر عبد الرحم 1

 .222ص 
، اطروحة مقدمة لنيؿ شيادة الدكتوراه ، ، دور ومكانة المؤسسات الصغيرة والمتوسطة وسبل ترقية قدرتيا التنافسيةفارس طارؽ  2

 .43، ص 2018موـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، سطيؼ، الجزائر، ، كمية الع1جامعة فرحات عباس سطيؼ 
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 تدعيـ دور المؤسسات الصغيرة والمتوسطة التي يتـ  إف: رفع مشاركة المرأة في النشاط الاقتصادي
المختمفة التي  الأنشطةالريفية، يساعد عمى رفع نسبة مساىمة المرأة في  والأقاليـممارستيا في القرى 

فراغيف ورفع مستوى  أوقاتوالاستفادة مف  تتطمب عمالة نسائية، مما يساعد عمى استغلاؿ طاقاتيف
لمقوى العاممة مف النساء ويدعـ مشاركتيف في النشاط  الأمثؿمعيشتيف، ومف ثـ يتحقؽ الاستغلاؿ 

 الاقتصادي ويحد مف بطالتيف.
  تؤدي المؤسسات الصغيرة بالحرية والاستقلالية الأفراد إحساسخدمة المجتمع وزيادة حرية :

مكانياتولممجتمع مف حيث ما تقدمو مف سمع وخدمات متناسبة مع قدراتو  والمتوسطة خدمة ميمة ، وكذا وا 
بالحرية  الأفراد إحساسجانب كونيا تعظـ  إلىتحسيف مستوى معيشتو وتعزيز العلاقات الاجتماعية 

والاستقلالية، ذلؾ عف طريؽ الشعور الانفراد في اتخاذ القرارات دوف صمة وصية والشعور بالحرية 
بالتممؾ وتحقيؽ الذات مف خلاؿ تسيير ىذه المؤسسات والسير  والإحساسقة في العمؿ دوف قيود، المطم

 1عمى استمرارية نجاحيا.

المصارؼ الاقتصادية عمى المؤسسات الصغيرة والمتوسطة بكونيا قطاعا حيويا  أنشطةركزت معظـ  
رؼ عمى تقديـ آليات لجذبيا، لذا بشكؿ كبير في مؤشرات الاقتصاد الوطني، وىذا ما شجع المصا يساىـ

وجب زيادة الاىتماـ بقطاع المؤسسات الصغيرة والمتوسطة لمساىمتيا الفعالة في تحقيؽ التنمية في شتى 
المجالات ولقد اعتمدت آليات عمى تقديـ تسييلات وتحفيزات في استقطاب مؤسسات صغيرة ومتوسطة 

 2ىذه الآليات في : لتفعيؿ دورىا الحيوي في النيوض بالتنمية وتتمثؿ

  تقديـ التمويؿ اللازـ بشروط وآجاؿ استحقاؽ ملائمة لإنشاء مشروعات صغيرة ومتوسطة لمقياـ بعمميات
متابعة الائتماف الممنوح والتغمب عمى  المستثمر،والتحديث، وتمويؿ رأس الماؿ  والإحلاؿالتوسع 

 الصعوبات التي تواجو ىذه الصعوبات.
 التي تقوـ بدورىا بتمويؿ المؤسسات الصغيرة والمتوسطة. الغير مصرفية توفير التمويؿ لممؤسسات 
  التعاوف مع الصندوؽ الاجتماعي والتنمية في مجاؿ تمويؿ وتطوير التعاوف معو في مجاؿ تمويؿ

 ؛فروع البنوؾ لتسويؽ قروض الصندوؽوتطوير المشروعات الصغيرة والمتوسطة مف خلاؿ 

                                                 
 .44، ص نفسو، مرجع ، دور ومكانة المؤسسات الصغيرة والمتوسطة وسبل ترقية قدرتيا التنافسيةفارس طارؽ  1
تعميـ الجامعي، الاسكندرية، ، الطبعة الاولى، دار الالوجيز في المشروعات الصغيرة من الفكرة حتى التنفيذعمي سيد اسماعيؿ،  2

 82، ص 2020مصر، 
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 التأجيرالمؤسسات الصغيرة والمتوسطة مثؿ شركات التمويؿ لأنشطة  الشركات الداعمة إنشاء 
 ؛الاستعلاـ الائتماني، ضماف مخاطر الائتماف المصرفي، والتسويؽ، صناديؽ الاستثمار المباشرة

  ؛اطؽ والمجمعات الصناعية والحرفيةالمن إنشاءتمويؿ 
 ؛لمشروعات الصغيرة والمتوسطةتوفير الخدمات التمويمية اللازمة لصادرات ا 
 ؛المشاركة في تنفيذ برامج تحديث المؤسسات الصغيرة والمتوسطة 
 ؛لإقراض المؤسسات الصغيرة والمتوسطة تخصيص البنوؾ لجزء مف مواردىا المالية 
  ؛إلييااستكشاؼ فرص الاستثمار الجديدة وتوجيو المؤسسات الصغيرة والمتوسطة 
 ف خلاؿ الاشتراؾ في المعارض المحمية مساعدة المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في تسويؽ منتجاتيا م

 والدولية.
 الكبار حيث تساعد البنوؾ صغار المستثمريف عمى  الأعماؿصؼ ثاف مف المستثمريف ورجاؿ  إيجاد

 .1وزيادة استثماراتيـ أنشطتيـتوسع 

الجديدة المساىمة في تمويؿ المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في الجزائر وقد بدأ  إجراءاتكما تمثؿ    
 القطاع المصرفي الجزائري في استحداث آليات تمويؿ تستجيب لاحتياجات ىذه المؤسسات نذكر منيا:

  فير مجاؿ العقارات عمى ولكؿ  التأجير: ميمتيا القياـ بتمويؿ التمويل الايجاري آوالقروض الإيجارية
اصة بالنسبة النشاطات، ومف جانب آخر ساىمت البنوؾ في تعميـ استخداـ القروض الإيجارية والخ

 الثابتة. أصولياالخاصة لتغطية  الأمواؿلممؤسسات التي ليس ليا حجـ كافي مف 
 تدعيـ رأس  إلىاليدؼ مف استحداثيا ىو المشاركة في كؿ عممية تيدؼ  إف: رأس المال الاستثماري

 2خاصة عند تأسيسيا. أمواؿ إلىالماؿ المؤسسات الصغيرة والمتوسطة والتي تكوف بحاجة 
 يرجع تأسيسيا لممشاكؿ التواجو المؤسسات الصغيرة والمتوسطة لما لقيت مف مال المخاطررأس ال :

لتسييؿ  الأىداؼتحقيؽ جممة مف  إلى، فيي تسعى وأوروبا الأمريكيةنجاح كبير في الولايات المتحدة 
 تمويؿ المؤسسات الصغيرة والمتوسطة.

                                                 
 .83. ص ، مرجع نفسوالوجيز في المشروعات الصغيرة من الفكرة حتى التنفيذعمي سيد اسماعيؿ،   1
بعنوان ، مداخمة متطمبات تأىيل المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في الدول العربيةمحمد زيداف ودريس رشيد، الممتقى الدولي  2

افريؿ، جامعة حسيبة بف بوعمي، الشمؼ،  18و 17، يومي ليات الجديدة في تمويل المؤسسات الصغيرة والمتوسطةاليياكل والآ
 .512، ص 2006الجزائر، 
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  1ميا في:ومف اساليب جذب المؤسسات الصغيرة والمتوسطة تتمخص اى

  جذب مؤسسات الصغيرة والمتوسطة ذات معدلات النمو المرتفعة مف خلاؿ البنوؾ ومؤسسات رأس
 الماؿ المخاطر ومؤسسات التمويؿ الاخرى

 تنمية الوعد لدى المؤسسات المستيدفة مف خلاؿ التأكيد عمى المزايا والقواعد 
 والقواعد مف التسجيؿ في بورصة  اعداد تنظيـ لقاءات مع المؤسسات المستيدفة لإيضاح المزايا

 المشروعات الصغيرة والمتوسطة وبالتالي جذبيـ لمدخوؿ في ىذا السوؽ.
  التنسيؽ مع بعض المؤسسات التمويؿ لدعـ ومساندة المؤسسات الصغيرة والمتوسطة مف اجؿ جذب

 مجموعة مف المؤسسات المستيدفة لتسجمييـ في سوؽ الجديد.
 اب المصارف المؤسسات الصغيرة والمتوسطة.آليات استقط المطمب الثاني:

المصارؼ الاقتصادية عمى المؤسسات الصغيرة والمتوسطة بكونيا قطاعا  أنشطةركزت معظـ 
بشكؿ كبير في مؤشرات الاقتصاد الوطني، وىذا ما شجع المصارؼ عمى تقديـ آليات  حيويا يساىـ

والمتوسطة لمساىمتيا الفعالة في تحقيؽ  لجذبيا، لذا وجب زيادة الاىتماـ بقطاع المؤسسات الصغيرة
التنمية في شتى المجالات ولقد اعتمدت آليات عمى تقديـ تسييلات وتحفيزات في استقطاب مؤسسات 

 2صغيرة ومتوسطة لتفعيؿ دورىا الحيوي في النيوض بالتنمية وتتمثؿ ىذه الآليات في :
 ء مشروعات صغيرة ومتوسطة لمقياـ تقديـ التمويؿ اللازـ بشروط وآجاؿ استحقاؽ ملائمة لإنشا

والتحديث، وتمويؿ رأس الماؿ المستثمر ، متابعة الائتماف الممنوح  والإحلاؿبعمميات التوسع 
 والتغمب عمى الصعوبات التي تواجو ىذه الصعوبات.

 التي تقوـ بدورىا بتمويؿ المؤسسات الصغيرة والمتوسطة. توفير التمويؿ لممؤسسات الغير مصرفية 
 وف مع الصندوؽ الاجتماعي والتنمية في مجاؿ تمويؿ وتطوير التعاوف معو في مجاؿ تمويؿ التعا

 ؛وتطوير المشروعات الصغيرة والمتوسطة مف خلاؿ فروع البنوؾ لتسويؽ قروض الصندوؽ
 التأجيرلأنشطة المؤسسات الصغيرة والمتوسطة مثؿ شركات التمويؿ  الشركات الداعمة إنشاء 

 ؛ي، ضماف مخاطر الائتماف المصرفي، والتسويؽ، صناديؽ الاستثمار المباشرةالاستعلاـ الائتمان

                                                 
1
 2، مجمة التنمية والاقتصاد التطبيقي، العدد ، البورصة والمؤسسات الصغيرة والمتوسطة في الجزائرمكاوي حبيب وبابا حامد كريمة  

 . 205معة المسيمة، الجزائر، ص ، جا2017سبتمبر 
 82، ص 2020، الطبعة الاولى، دار التعليم الجامعي، الاسكندرية، مصر، الوجيز في المشروعات الصغيرة من الفكرة حتى التنفيذعلي سيد اسماعيل،  2
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  ؛المناطؽ والمجمعات الصناعية والحرفية إنشاءتمويؿ 
 ؛توفير الخدمات التمويمية اللازمة لصادرات المشروعات الصغيرة والمتوسطة 
 ؛المشاركة في تنفيذ برامج تحديث المؤسسات الصغيرة والمتوسطة 
  ؛لإقراض المؤسسات الصغيرة والمتوسطة ؾ لجزء مف مواردىا الماليةتخصيص البنو 
  إلييا؛استكشاؼ فرص الاستثمار الجديدة وتوجيو المؤسسات الصغيرة والمتوسطة 
  مساعدة المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في تسويؽ منتجاتيا مف خلاؿ الاشتراؾ في المعارض

 المحمية والدولية.
 الكبار حيث تساعد البنوؾ صغار المستثمريف  الأعماؿورجاؿ  صؼ ثاف مف المستثمريف إيجاد

 .1وزيادة استثماراتيـ أنشطتيـعمى توسع 
الجديدة المساىمة في تمويؿ المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في الجزائر  إجراءاتكما تمثؿ    

وقد بدأ القطاع المصرفي الجزائري في استحداث آليات تمويؿ تستجيب لاحتياجات ىذه 
 ؤسسات نذكر منيا:الم
  فير مجاؿ العقارات عمى  التأجير: ميمتيا القياـ بتمويؿ التمويل الايجاري آوالقروض الإيجارية

ولكؿ النشاطات، ومف جانب آخر ساىمت البنوؾ في تعميـ استخداـ القروض الإيجارية والخاصة 
 الثابتة. لياأصو الخاصة لتغطية  الأمواؿبالنسبة لممؤسسات التي ليس ليا حجـ كافي مف 

 تدعيـ  إلىاليدؼ مف استحداثيا ىو المشاركة في كؿ عممية تيدؼ  إف: رأس المال الاستثماري
 2خاصة عند تأسيسيا. أمواؿ إلىرأس الماؿ المؤسسات الصغيرة والمتوسطة والتي تكوف بحاجة 

 ا لقيت : يرجع تأسيسيا لممشاكؿ التواجو المؤسسات الصغيرة والمتوسطة لمرأس المال المخاطر
 الأىداؼتحقيؽ جممة مف  إلى، فيي تسعى وأوروبا الأمريكيةمف نجاح كبير في الولايات المتحدة 

 لتسييؿ تمويؿ المؤسسات الصغيرة والمتوسطة.
  3ومف اساليب جذب المؤسسات الصغيرة والمتوسطة تتمخص اىميا في:

                                                 
 .83، مرجع سبق ذكره. ص الوجيز في المشروعات الصغيرة من الفكرة حتى التنفيذعلي سيد اسماعيل،   1
بعنوان الهياكل والآليات الجديدة في تمويل ، مداخلة متطلبات تأهيل المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في الدول العربيةمحمد زيدان ودريس رشيد، الدلتقى الدولي  2

 .512، ص 2006افريل، جامعة حسيبة بن بوعلي، الشلف، الجزائر،  18و 17، يومي المؤسسات الصغيرة والمتوسطة
 3

، جامعة الدسيلة، الجزائر، 2017سبتمبر  2، مجلة التنمية والاقتصاد التطبيقي، العدد ، البورصة والمؤسسات الصغيرة والمتوسطة في الجزائربيب وبابا حامد كريمةمكاوي ح  
 . 205ص 
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 ؿ البنوؾ ومؤسسات جذب مؤسسات الصغيرة والمتوسطة ذات معدلات النمو المرتفعة مف خلا
 رأس الماؿ المخاطر ومؤسسات التمويؿ الاخرى

 تنمية الوعد لدى المؤسسات المستيدفة مف خلاؿ التأكيد عمى المزايا والقواعد 
  اعداد تنظيـ لقاءات مع المؤسسات المستيدفة لإيضاح المزايا والقواعد مف التسجيؿ في بورصة

 ـ لمدخوؿ في ىذا السوؽ.المشروعات الصغيرة والمتوسطة وبالتالي جذبي
  التنسيؽ مع بعض المؤسسات التمويؿ لدعـ ومساندة المؤسسات الصغيرة والمتوسطة مف اجؿ

 جذب مجموعة مف المؤسسات المستيدفة لتسجمييـ في سوؽ الجديد.

 الخدمات المصرفية المقدمة لممؤسسات الصغيرة والمتوسطة. : الثالمطمب الث

خمؽ  إلىحيث سعت العديد مف البنوؾ  وأدواتياي مجاؿ الصناعة المصرفية يشيد العالـ تطورا كبيرا ف   
والنظـ المتطورة،  التكنولوجياالمصرفية، والاستفادة مف ثورة  الأعماؿبيئة مصرفية غير تقميدية لإنجاز 

ذلؾ مف خلاؿ تقديـ خدمات مصرفية مف العملاء مف المؤسسات الصغيرة والمتوسطة بيدؼ رفع مستوى 
 المصرفية والارتقاء بيا، وكذا الحصوؿ عمى درجة عالية مف رضا وثقة ىذه المؤسسات. الخدمة

 تعريف العمميات )الخدمات( المصرفية المقدمة لممؤسسات الصغيرة والمتوسطةالفرع الأول: 

ات مجموعة مف النشاط أنياالتعريفات السابقة الذكر حوؿ العمميات المصرفية والتي تعرؼ عمى  مف   
افع الغير ممموسة التي يعرضيا المصرؼ لممبيع وتتضمف الحسابات الجارية، والتوفير لأجؿ المنو 

 يايإلمتنوعة ومتعددة حيث يمكف لممؤسسات المجوء  بأنياوالقروض... وغيرىا، فالعمميات المصرفية تمتاز 
دؿ الاستثمار فييا والاستفادة منيا لإشباع، ولتميز البنوؾ عادة لإقراض المؤسسات الصغيرة والمتوسطة ب

وتعرؼ مؤسسة التمويؿ الدولية العمميات المصرفية ، صة في تقديـ التمويؿالمتخص الأخرىبدؿ الجيات 
لممؤسسات الصغيرة والمتوسطة انطلاقا فيما بيف المؤسسات الكبيرة والمؤسسات الصغيرة العاممة في 

صرفية الخاص بالمؤسسات الصغيرة معظميا في القطاع الغير رسمي، حيث يتكوف السوؽ العمميات الم
والمتوسطة مف مؤسسات تعتبر متطمباتيا المالية ضخمة وبصورة مفرطة بالنسبة لمؤسسات التمويؿ 

يمكف تعريؼ العمميات المصرفية لممؤسسات الصغيرة  إليوواستخلاصا لما تـ التطرؽ ، 1الأصغر
                                                 

، المؤسسات ، اىمية العمميات المصرفية الخاصة بالمؤسسات الصغيرة والمتوسطة في سد فجوة ىذهكعواش جماؿ الديف وآخروف 1
 .84،ص 2018افريؿ، جامعة جيجؿ، الجزائر،  2مجمة نياد للاقتصاد والتجارة، العدد خاص مجمد رقـ 
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لصغيرة المتوسطة العاممة في مختمؼ قطاعات والمتوسطة المالية بأنيا تمبية الحاجات المالية لممؤسسات ا
 ف الحصوؿ عمى الخدمات المصرفية. الاقتصاد بما يراعي طبيعة ىذه المؤسسات و وذلؾ لتمكنيا م

 الخدمات المصرفية لممؤسسات الصغيرة والمتوسطة  أىميةالفرع الثاني: 

سات الصغيرة والمتوسطة توجد العديد مف الخدمات المصرفية التي يمكف لممصارؼ تقديميا لممؤس 
خاصة بيذه المؤسسات فقائمة الخدمات المصرفية  إقراضالتمويؿ اللازـ مف خلاؿ  آليات  إلىبالإضافة 

الادخار ...حيث تقوـ ىذه المنتجات بتمكيف  الإيداع أيضاالمقدمة لممؤسسات الصغيرة والمتوسطة تضـ 
ىذه  أىميةالوظائؼ المالية لمبنؾ وتتمثؿ  إسنادبالمؤسسات الصغيرة والمتوسطة مف القياـ بصورة فعالة 

 المنتجات المصرفية لممؤسسات الصغيرة والمتوسطة فيما يمي: 

 الأساسيةالمالية  الإدارةلأدوات  الأعماؿمف شأنيا تزويد مؤسسات  والادخار: الإيداعمنتجات خدمات 
 ؛والمدخرات الإيراداتلمساعدتيا في تنظيـ 

تسييؿ حصوؿ المؤسسات الصغيرة والمتوسطة عمى النقد  إلىتؤدي نكية: منتجات المعاملات الب 
، بطاقات الائتماف، تحصيؿ المدفوعات، تغيير الأجورلصرؼ  آليةالمتاح واستخدامو، وتتمثؿ في ) 

بيانات مالية موثوقة  إعدادمساعدة الاستشارية في  إلىمنتجات الخدمات الاستشارية: تودي ؛ العممة
التمويؿ المناسبة، فمف شاف ىذه الخدمات تحسيف حصوؿ المؤسسات  أدوات، اختيار العمؿ ووضع خطط

الصغيرة والمتوسطة عمى التمويؿ مف خلاؿ تعزيز قدراتيا عمى طمب الحصوؿ عمى الائتماف العمؿ، 
التمويؿ المناسبة، فمف شاف ىذه الخدمات تحسيف حصوؿ المؤسسات الصغيرة والمتوسطة  أدواتاختيار 
 1مويؿ مف خلاؿ تعزيز قدراتيا عمى طمب الحصوؿ عمى الائتماف.عمى الت
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 خلاصة الفصل

داخميا وخارجيا باعتباره مكونا  لممصارؼإدارة المزيج التسويقي الموسع يتطمب رؤية شاممة      
وتفعيميا لاستقطاب أنواع عديدة مف المؤسسات يحوي عددا مف الأشكاؿ الممكف تطبيقيا  تستراتيجياا

، العناصر المكونة لممزيج التسويقي الموسع تساعد عمى قراءة ينيا المؤسسات الصغيرة والمتوسطةومف ب
واضحة لعميؿ المنظمة وتحميؿ مستمر لأىدافو، ىذه العناصر كذلؾ مف أفراد وعمميات ودليؿ مادي تقدـ 

شاط التسويقي أو ستراتيجية سواء في النتغذية رجعية تساعد عمى معرفة ما تتطمبو بقية المكونات الا
 ستراتيجية.اخارجو مف تطوير ورؤية 

إف التطرؽ لمجانب النظري لمضموف المزيج التسويقي الموسع يوضح درجة الأىمية التي تمثميا ىذه     
، ويمكف تجميع عدد مف الأدوات الكمية والنوعية لقياس أثر كؿ المصارؼالمتغيرات ضمف أولويات 

 قرار شرائو.عنصر مف العناصر عمى العميؿ ب

درجة استقطاب  لزيادةستراتيجية قدر المستطاع مف أجؿ عمى تعديؿ مكوناتيا الا المصارؼتعمؿ    
فيي تعنى بأكثر مف متغير داخؿ النشاط التسويقي يحتاج إلى التعديؿ المؤسسات الصغيرة والمتوسطة 

الظروؼ داخؿ المنظمة  والتصحيح يجب مف خلاؿ أدوات الرصد البيئي يتطمب نوعا مف توفير نوع مف
 وىي الأفراد الدليؿ المادي والعمميات.
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 تمييد

ستراتيجية لمدوؿ، كونيا توفر ىيكلا تمويمي واستقرارا مف بيف القطاعات الا تعتبر الصناعة المصرفية     
نواع عديدة مف المؤسسات مثؿ المؤسسات الصغيرة لمنشاطات الاقتصادية الصناعية والخدمية ولأ

والمتوسطة، العديد مف الدوؿ باشرت سمسمة مف الاستثمار في ىذا القطاع، مف أجؿ بعث مناخ اقتصادي 
فاعؿ عف طريؽ إعادة ترميـ السياسات التسويقية وتبني المزيج التسويقي الموسع بأبعاده المختمفة الأفراد 

دية، في ىذا القطاع المصرفي يجب ضماف قدر مف التأثير والاستقطاب موجو إلى العمميات واليياكؿ الما
العملاء، والمصارؼ الجزائرية كغيرىا مف المصارؼ بما فييا العمومية والبنؾ الوطني الجزائري بالتحديد 

 عممت عمى تطوير ىذا الجانب مف المكوف التسويقي أي المزيج التسويقي الموسع.
صورة كاممة عف نشاط المصارؼ الجزائرية والبنؾ الوطني الجزائري بالتحديد التسويقي  مف أجؿ تقديـ     

وتسييرىـ لمكوف المزيج التسويقي الموسع في التأثير عمى المؤسسات الصغيرة والمتوسطة قمنا بتقسيـ ىذا 
 الفصؿ إلى: 

 تقديـ البنؾ الوطني الجزائري؛ 
 تقديـ البنؾ المستقبؿ وكالة رويبة؛ 
 الموسع لمبنؾ الوطني الجزائري؛التسويقي  المزيج 
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 :تقديم البنك الوطني الجزائريالمبحث الأول: 

 :البنك الوطني الجزائري وميام نشأة المطمب الأول: 

 الفرع الاول: نشأة وتطور البنك الوطني.

وىو مف بيف البنوؾ يعتبر البنؾ الوطني الجزائري البنؾ الأساسي داخؿ البيئة المصرفية الجزائرية    
التجارية التي نشأت بعد الاستقلاؿ وىو مف البنوؾ العمومية التي تختص بالقياـ بمختمؼ العمميات 

بعد تأميـ النظاـ البنكي  إنشائياتـ  أسيـىو عبارة عف شركة  التجارية سواء في الداخؿ أو الخارج،
بتاريخ  01-88ية وفقا لقانوف بالجزائر العاصمة، وتـ تأسيسو بالمد 13/6/1966الجزائري في 

ذلؾ في القانوف التجاري وفقا لقواعد خاصة مطبقة عمى البنوؾ والقروض.  إدراجوقد تـ  12/1/1988
 ىذه القوانيف في نصوص ومقررات خاصة بالبنؾ. إبراز، وتـ 12/4/1993وتـ تعدؿ ىذا القانوف في 

بنؾ الودائع ويقوـ بعمميات التبادؿ بنؾ الوطني الجزائري يقوـ بنشاطات عديدة كونو  أفكما  
،  الأفراد أمواؿبالإضافة الى استقباؿ رؤوس  منصوص عمييا، وأنظمةتشريعات  إطاروالقروض في 

ولمبنؾ تسمية خاصة بو البنؾ الوطني الجزائري الذي تمت كتابتو بشكؿ مبسط ب " ب. و. ج." وىذه 
ىذه التسمية  أف. كما والإعلاناتالرسائؿ والفواتير التسمية تتواجد في جميع الوثائؽ المتعمقة بالبنؾ ك

سنة وىي ثابتة ويبدأ الحساب مف اليوـ الذي تـ  99وحددت مدة حياة البنؾ ب  أسيـتتبعيا كممة شركة 
يعتبر البنؾ الوطني  الأخرىفيو عمى غرار البنوؾ  يو عمى رقـ خاص بالسجؿ التجاري الحصوؿ ف

الناس  أمواؿاعتيادية وذلؾ بالقياـ بكافة العمميات المتعمقة باستلاـ  ماولى ميا، يتالجزائري كشخص معنوي
رافؽ البنؾ الوطني  إنشائوفمنذ  وعمميات القروض ووضع وسائؿ الدفع ووضعيا تحت تصرؼ زبائنو

مميوف زبوف، مف الخواص  2.7مف  أكثر الجزائري كؿ شخص طبيعي ومعنوي حيث يحوز عمى
كما يقترح البنؾ الوطني الجزائري عمى زبائنو منتجات وخدمات  الأحجاـ والمؤسسات الناشطة مف مختمؼ

بنكية وتأمينات بسيطة تتوافؽ مع قوانيف سارية المفعوؿ بأسعار تنافسية، كما يدعـ كافة الناشطيف 
المحمييف في تحقيؽ مشاريعيـ مف خلاؿ عروض تمويمية ملائمة ومتابعة ذات نوعية وجودة مما يساىـ 

 ازدىار الاقتصاد الوطني.في تنمية و 
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وطني الجزائري بموجب المرسوـ نؾ الانشأ البليذا نجد أف الحكومة الجزائرية تعيره اىتماما بالغا،     
 .عمى شكؿ شركة وطنية ليقوـ بمياـ البنوؾ التجارية 1966جواف  13بتاريخ :  66/178

 الفرع الثاني: ميام البنك الوطني:
 مف المياـ التي يمكف ذكرىا في الجدوليف الآتيف:يقوـ البنؾ الوطني بالعديد 

 الاستقلال(: ميام البنك الوطني الجزائري غداة 5الجدول رقم)
CIC القرض الصناعي والتجاري 

BPPB بنؾ باريس والدوؿ الخولندية 
BNCIA البنؾ الوطني مف أجؿ الصناعة والتجارة في الجزائر 
CFAT القرض الجزائري التونسي 

 تقارير مقدمة مف المصمحة التجارية لوكالة رويبة.المصدر: 
تـ شراء جميع ىذه  1970وؿ أف ىنالؾ خمؿ بمفيوـ الشركة الوطنية إلى غاية ديوضح الج            

المساىمات مف طرؼ الدولة ليصبح البنؾ ممكا لمدولة حسب القانوف الأساسي فإف جميع البنوؾ تسير مف 
دارة مف مختمؼ الوزارات ويعمؿ كبنؾ ودائع قصيرة وطويمة الأجؿ قبؿ رئيس مدير عاـ ومجمس الإ

لجميع الأعواف الاقتصادية لجميع القطاعات الاقتصادية  والاستثمارات الاستغلاؿوتمويؿ مختمؼ حاجيات 
 كالصناعة والزراعة ... الخ، كما وبمكف أف تقوـ بػ:

 (: ميام البنك الوطني الجزائري6الجدول رقم)
 المياـ

 ء ضمانات في مجاؿ الصفقات العمومية؛إعطا 
 تمويؿ أنشطة التجارة الخارجية؛ 
 قبوؿ الودائع بكؿ أشكاليا؛ 
 إعطاء قروض وتسبيقات بدوف ضمانات؛ 
 العمؿ كمراسؿ لمبنوؾ التجارية؛ 
 تنفيذ خطة الحكومة الخاصة بالائتماف القصير والمتوسط وفقا للأسس المصرفية؛ 
 تمويؿ المؤسسات الاقتصادية؛ 
 بية طمبات الزبائف في خصـ الأوراؽ التجارية؛تم 
 منح القروض والتسبيقات لممتعامميف الاقتصادييف؛ 
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 تحصيؿ كؿ التسديدات النقدية عف طريؽ الشيكات؛ 
 تقديـ الخدمات لجميع الأسواؽ العمومية في حالة عجزىا؛ 
 اكتساب وشراء كؿ السندات التجارية؛ 
  التجارية؛المساىمة في رأسماؿ العديد مف البنوؾ 
 .كراء المخازف مف أجؿ المعادف والوثائؽ 

 تقارير مقدمة مف المصمحة التجارية لوكالة رويبة.المصدر: 

المتضمف توجيو المؤسسات الاقتصادية نحو التسيير الذاتي،  88-01نص القانوف  1988وفي جواف    
 وكاف لو تأثيرات عمى تنظيـ ومياـ البنؾ الجزائري مف بينيا:

 ؛خزينة في التداولات المالية وعدـ تمركز توزيع الموارد مف قبمياخروج ال 
 ؛حرية المؤسسات التوطيف لدى البنوؾ 
 حرية البنؾ في اخذ قرارات  تمويؿ المؤسسات. 

بقيت تسميتو بالبنؾ الوطني الجزائري ينقسـ رأسماؿ البنؾ الوطني الجزائري والذي حدد في أوؿ     
 ـ إلى ألؼ سيـ، قيمة السيـ مميوف دج تقسيماتيا في الجدوؿ التالي: جمعية تأسيسية بمميار دج مقس

 (: توزيع الحصص داخل البنك الوطني الجزائري7الجدول رقم)
 من صندوق المساىمة "وسائل الإنتاج" مكتتب  353إلى  1من 
مف صندوؽ المساىمة "المناجـ المحروقات  مكتتب  733إلى  351من 

 الييدروليؾ"
 مف صندوؽ المساىمة "الصناعات الغذائية" مكتتب 933إلى  731من 
 مف صندوؽ المساىمة "الصناعات المختمفة" مكتتب 1333إلى  931من 

 تقارير مقدمة مف المصمحة التجارية لوكالة رويبة.المصدر: 
المتعمؽ بالنقد والقرض سمح بصياغة  1990 فريؿا 14الصادر ب  90-10وحسب قانوف رقـ     

مف بينيا  أساسية أحكاماوضع ىذا القانوف  اـ البنكي بالتوافؽ مع التوجيات الاقتصادية لمبلاد،جذرية لمنظ
 انتقاؿ المؤسسات العمومية مف التسيير الموجو الى التسيير الذاتي.
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وفي جواف  1995سبتمبر  5حاز عمى اعتماده بعد مداولة مجمس النقد والقرض في  1995في     
تـ رفع رأس ماؿ البنؾ الى  2018وفي جواف  دج،مميار  41600ج الى مميار د 14600مف  2009

 1مميار دج 150000
 : الاستراتيجية فيما يمي أىدافوالتي يقوـ بيا في ظؿ  وتتمثؿ وظائفوحسب موقع البنؾ الوطني الجزائري   

  ؛المصرفية الأسسوفؽ  الأجؿتنفيذ برامج الدولة المتعمقة بالائتماف القصير ومتوسط 
 ؛المؤسسات الصناعية العامة والخاصة راضإق 
  ؛التجارية لعملائو مع التزامو لعمميات الدفع الأوراؽخصـ وتحصيؿ 
  ؛استثمارىا إعادةقبوؿ الودائع مف طرؼ الجميور ومختمؼ المنشئات مع 
 ؛متابعة وتصفية كؿ المشاكؿ المالية 
 ؛يمعب دور الوسيط في العمميات المالية في البورصة 
 ؛ات في مجاؿ الصفقات العموميةضمان إعطاء 
 ؛تمويؿ التجارة الخارجية 
  أشكاليا؛قبوؿ الودائع بكؿ 
 ؛منح القروض والتسبيقات مع ضمانات والقياـ بعمميات الصرؼ 
  ؛الآجؿ أوالتدخؿ في عمؿ الصرؼ الآني 
 ؛العمؿ كمراسؿ لمبنوؾ الخارجية 
 ؛دات كسندات الخزينة العموميةالتجارية السن الأوراؽاخذ في محفظة  أو، خصـ، شراء الإمضاء 
 ؛يضمف لممتعامميف المعمومات اللازمة عف وضعية التجارة الخارجية 
 لدعـ وتشغيؿ الشباب بمختمؼ صيغياتمويؿ المشاريع الموجية لمقضاء عمى البطالة مشاريع ا 

 فروع ومساىمات البنك الوطني الجزائري:المطمب الثاني: 

 ومف بيف الفروع الموجودة في الجزائر نذكر بعضيا: لو عدة فروع في الجزائر وخارجيا  
 ؛صندوؽ ضماف الودائع البنكية 

                                                 
1
https://www.bna.dz/ar/ 

https://www.bna.dz/ar/
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 ؛معيد التكويف البنكي 
  الأمنية؛شركة الخدمات والتجييزات 
  ؛والعلاقات التمقائية بيف البنوؾ الآليشركة النقد 
 ؛الشركة الجزائرية لمتأميف وضماف الصادرات 
 ؛صندوؽ ضماف الاستثمارات 
  ؛العقاريةشركة القروض 
 ؛شركة الاستثمار المالي 
  الإيجاري؛الشركة الوطنية للائتماف 
 ؛المعيد الجزائري لمدراسات المالية العميا 
 شركة الترقية العقارية. 

 :كما تضـ في الخارج الوطف فروع تتمثؿ في
 ؛البنؾ الجزائري لمتجارة الخارجية 
 ؛والتجارة بنؾ المغرب العربي للاستثمار 
  ؛لتطوير القطاع الخاص ةالإسلاميالشركة 
 ؛شركة المغرب العربي لمتجارة 
 البنوؾ.  الشركة العالمية للاتصالات المصرفية ما بيف 

 ميمة تخص البنؾ الوطني الجزائري تتمثؿ في: إحصائيات وأرقاـىناؾ  أفكما 
 214 ؛وكالة تجارية موزعة عمى كافة التراب الوطني 
 17 ؛مديرية جيوية للاستغلاؿ 
 145 ؛ي للأوراؽ النقديةموزع آل 
 97 ؛شباؾ آلي لمبنؾ 
 ؛موظؼ 5.000مف  أكثر 
 234.122 ؛بطاقة بنكية 
 2.780.481 .حساب لمزبائف 
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 .بنك الوطني الجزائريالييكل التنظيمي ل :ثلالمطمب الثا

 (: الييكل التنظيمي لمبنك الوطني الجزائري8الشكل رقم)
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 https://www.bna.dzع البنؾ الوطني الجزائري موق المصدر:
 البنؾ الوطني ما يمي : أقساـوتضـ 

 : تندرج تحتيا مجموعة مف المديريات تتمثؿ في :العامة الأمانة .1
  والإجراءاتمديرية تنظيـ المناىج. 
  الإسلاميةمديرية الصيرفة. 
 .مديرية المطابقة 

الصيرفة  مديرية
 الاسلامية

مديرية التدقيق  الدديرية الدطابقة الدفتشية العامة
 الداخلي

 العامة الأمانة
 

تسيير وسائل 
العتاد والدوارد 

 البشرية

الدخاطر 
والدراجعة 
 الدائمة

وسائل  قسم الدالية
الدفع 
 والنقد

تحصيل الدراسات 
 القضائية والدنازعات

قسم انظمة 
 الدعلومات

الاستغلال والنشاط  قسم الالتزامات
 التجاري

 قسم الدولي

 وكالة تجارية رئيسية

 وكالة تجارية صنف اول

 وكالة تجارية صنف ثاني

 وكالة تجارية صنف ثالث

 رية شبكة الاستغلال مدي
 

 الددير العام 

https://www.bna.dz/
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 لعامة المفتشية ا 
 

 وتضـ كؿ مف: المفتشية العامة: .2
 المفتشية الجيوية / الجزائر العاصمة 
 المفتشية الجيوية / البميدة 
 المفتشية الجيوية/ قسنطينة 
  المفتشية الجيوية/ وىراف 
 .المفتشية الجيوية/بجاية 
 .المفتشية الجيوية/ الجنوب الكبير 
 مف:وتضـ كؿ اليياكل التابعة لقسم وسائل الدفع والنقد:  .3
 مديرية النقد 
 .مديرية وسائؿ الدفع 
 مديرية التدفق الداخمي .4
 :اليياكل التابعة لمقسم الدولي: تضم كل من المديريات .5
 .مديرية التحركات المالية مع الخارج 
 .اليياكؿ التابعة لمقسـ الدولي 
 .مديرية التحركات المالية مع الخارج 
 .مديرية العلاقات الدولية والتجارة الخارجية 
 رية العمميات المستندية.مدي 
 .اليياكل الممحقة بقسم الالتزامات .6
 .مديرية المؤسسات الكبرى 
 .مديرية المؤسسات الصغيرة والمتوسطة 
 .مديرية القروض للأفراد والقروض الخاصة 
 اليياكل الممحقة بقسم الاستغلال والنشاط التجاري: .7
 .مديرية التسويؽ والاتصاؿ 
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 .مديرية التنشيط التجاري 
 ة دعـ شبكة الاستغلاؿ.مديري 
 .اليياكل الممحقة بقسم التحصيل والدراسات القضائية والمنازعات .8
  مديرية الدراسات القانونية والمنازعات 
 مديرية المتابعة وتغطية وتحصيؿ القروض 
 .مديرية الدراسات والمصادقة ومتابعة الضمانات 
 اليياكل الممحقة بأنظمة المعمومات .9
 ت.مديرية الانتاج والخدما 
  واليندسة. التكنولوجيامديرية 
 .مديرية تطوير الدراسات والمشاريع 

 :اليياكل الممحقة بقسم المالية .10
 .مديرية السوؽ المالي 
 .مديرية مراقبة التسيير 
 .مديرية المحاسبة 

 اليياكل التابعة لقسم المخاطر والمراقبة الدائمة. .11
 .مديرية المراقبة الدائمة 
 .مديرية تسيير المخاطر 
  المعموماتية  الأنظمةامف خمية 

 :اليياكل التابعة والممحقة لقسم تسيير وسائل العتاد والموارد البشرية .12
 .مديرية الموارد البشرية 
 .مديرية التكويف 
 .مديرية الوسائؿ العامة 
  الأملاؾمديرية المحافظة عمى. 
 مديرية تطوير التراث العقاري 
 مركز تسيير الخدمات الاجتماعية 
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 ( 641تقديم الوكالة المستقبمة )وكالة الرويبة  :الثانيالمبحث 

ببعض الوثائؽ وبالاستعانة التعريؼ بالوكالة  إلىقمنا بالتطرؽ  641مف أجؿ تقديـ وكالة الرويبة   
 المتعمقة بالقروض.   641الخاصة بوكالة الرويبة 

 المطمب الأول: التعريف بالوكالة 

ـ وذلؾ بعد انتقاليا 1985فريؿ ا 18تحت أبوابيا في وكالة رئيسة ف الرويبة 641تعتبر الوكالة  
ث كانت الوكالة تيتـ بكؿ يمف مقرىا الابتدائي الذي كاف تابعا لممؤسسة الوطنية لصناعة السيارات بح

العمميات البنكية ليذه المؤسسة، وبعد انتقاليا إلى مقرىا الجديد اتسعت نشاطاتيا لتشمؿ قطاعات أخرى 
ويع في عملائيا مع احتفاظيا بالوكيؿ الرئيسي ألا وىو المؤسسة الوطنية لمسيارات وىذا ما أدى إلى التن
 الصناعية رويبة.  

عاملا يعمموف بجيد لتحقيؽ أىداؼ البنؾ المسطرة، مع محاولة تقديـ أفضؿ  20تضـ الوكالة        
 لمتوسطة الكبيرة. . رة مف المؤسسات ايحساب مع تمويميا لجزء كب25000ر حوالي ي، تسالخدمات لمزبائف

 (.  641المطمب الثاني: تقديم قسم القروض )وكالة الرويبة 

نا تمخيص ىذا المطمب في بعض النقاط التي يمف أجؿ تقديـ قسـ القروض المتشعب وجب عم 
 المتمثمة في:    641مكننا التعرؼ عمى قسـ القروض لوكالة الرويبة يمف خلاليا 

   وضالفرع الأول: تعريف بقسم القر 
ؼ ييالتغير الذي تولد عف الانتقاؿ إلى اقتصاد السوؽ دفع مختمؼ المصاريؼ لإعادة تنظيـ وتك

 .1988إجراءات الإصلاح الذي بدأتيا منذ 
مف ىذا المنطمؽ تتجمى لنا دور وأىمية قسـ القروض في الوكالات البنكية حيث الوكالة البنكية 

  1 تضاعؼ مواردىا عف طريؽ منح القروض لمزبائف.
مف الضروري قبؿ أف نبدأ  ازدىار اقتصاد أي دولة لذا يبدو شجع الاستثمارات الذي ىو أساسيىذا ما 

 بحثنا لابد مف إعطاء تقديـ مبسط عمى مكونات ىذا القسـ مكاف تحقيؽ عمميا.  
    641التنظيم الوظيفي لقسم القروض لوكالة  - 1

                                                 
 رويبة 641وثائؽ مف البنؾ الوطني الجزائري وكالة  1
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 نيـ: يما بيؿ فف بالدراسة يتقاسموف العميتكوف مف ثلاث مكمفي
 ؛قروض الاستغلاؿ، شيادات الإيداع رئيس القسم: -
 ؛القروض الاستثمارية دراستيا ومتبعتيا المكمفين بالدراسة من الممفات: -

 217مديرية جيوية للاستغلاؿ تشرؼ عمى  19وتضـ شبكة الاستغلاؿ لمبنؾ الوطني الجزائري  .13
 1ب الوطني. وكالة تجارية مف مختمؼ الفئات موزعة عبر كافة الترا

 لمبنك الوطني الجزائري  المصرفي المزيج التسويقي :لثالمبحث الثا

 : المزيج التسويقي التقميدي لمبنك الوطني الجزائري.الأولالمطمب 

 يتمثؿ المزيج التسويقي لمبنؾ الوطني الجزائري في:
 :: منتجات البنك الوطني الجزائريأولا
ف المنتجات الخدمات التي تتوافؽ مع حاجات ورغبات العملاء يقدـ البنؾ الوطني الجزائري حزمة م   

 مؤسسات التي تشكؿ مزيج خدمي المصرفي والتي يمكف عرضيا كالآتي  أو أفرادسواء كانوا 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
1
https://www.bna.dz/ar 

https://www.bna.dz/ar
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 : خدماث التي يقدمها البنك الوطني الجزائري.(2الجدول  رقم )

خدماث بنكيت  خدماث مقدمت للأفراد

 للمهنيين

خدماث 

سساث للمؤ 

 الكبيرة

خدماث 

للمؤسساث 

الصغيرة 

 والمتوسطت

خدماث 

الصريفت 

 الاسلاميت

 خدماث التأمين البنكي خدماث ائتماهيت

 اللروض العلاريت 

  اللروض

 الاصتهلاكيت.

 .التىفير والاحتياط 

 .التىفير والتلاعد 

  بىك عن بعد 

 .جمىيل 

  اللروض

المدعمت من طرف 

 الدولت.

 .الاصتثمار 

  بىك عن

 بعد.

 كروض 

 الاصتثمار 

  كروض

 الاصتغلال

  خدماث

التجارة 

 الخارجيت 

  الاصتثماراث 

 بىك عىبعد 

  كروض

 الاصتغلال

  كروض

 الاصتثمار

  خدماث

التجارة 

 الخارجيت 

  كروض

مدعمت من 

 طرف الدولت 

  كروض

 اصتهلاكيت.

  كروض

 طىيلت المدي 

  كروض

متىصطت 

 المدي 

  اللرض

 الايجاري 

  كروض

 بالإمضاءاث

  كروض

 الصىدوق.

 كروض 

 علاريت. 

  بطاكاث الدفع

 الالكترووي.

  جهس الفع

 الالكترووي 

 بطاكت الاعمال 

 .جأمين الاشخاص 

 جأمين عن الممتلكاث 

 
 .ثانيا: تسعير البنك الوطني الجزائري

تحديد  والتي تتولىعمى معيار المنافسة في السوؽ  أساساالتسعير في البنؾ الوطني الجزائري يكوف    
 البنؾ. إطاراتي لجنة خاصة متكونة مف مجموعة مف ربح البنؾ الوطن أسعار
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يحرص عمى  كماالتكمفة،  أساسفالبنؾ الوطني يعمؿ عمى التوفيؽ بيف معياري المنافسة والتسعير عمى   
 المنافسة في السوؽ.  أسعارىامش الربح المضاؼ يراعى فيو  أف إلا، الأسعارتغطية تكاليفو في وضع 

 :فية لمبنك الوطني الجزائريثالثا: توزيع الخدمات المصر 
 :تتمثؿ طرؽ التوزيع في البنؾ الوطني الجزائري في الفروع التابعة لو عمى المستوى الوطني   

عمى مستوى كافة فروعو حيث بمغ عددىا  آلي يوفر البنؾ الوطني لعملائو موزع الصراف الآلي: أجيزة
في الحائط الخارجي لمفروع ، وىذه  وىي موزعات متواجدة ، DABومف نوع  GABمف نوع  الإجمالي

 المعاملات المصرفية متى شاء. إمكانيةالموزعات تعمؿ بدوف انقطاع مما يتيح لمعملاء 
 يستخدـ البنؾ الوطني مختمؼ عناصر المزيج الترويجي والمتمثمة في:: رابعا: ترويج البنك الوطني

 لمواقع الالكترونية.وا الإعلاميةوذلؾ بالاستعانة بالجرائد والمحطات  :الإعلان 
 وذلؾ مف خلاؿ مختمؼ منصات التواصؿ الاجتماعي.النشر والدعاية : 
  :وعادة ما تكوف الموجودة في كؿ الفروع التابعة لو.المطويات 
 عطاءتحفيزات  إجراء: مف خلاؿ تنشيط المبيعات تخفيؼ  أواليدايا الممنوحة لمعملاء،  وا 

 البرامج الاجتماعية والمسابقات الدينية.بوالتكفؿ المالي  مقروض، الرعايةل الأدنىوالحد  الإجراءات
 :مثؿ تنظيـ ندوات والمشاركة في الممتقيات والمعارض والمحاضرات. العلاقات العامة 

 المطمب الثاني: المزيج التسويقي الموسع لمبنك الوطني الجزائري.

 تتمثؿ عناصر المزيج التسويقي المصرفي الموسع لمبنؾ الوطني في:
 :لا الافراداو 
يحػػػرص البنػػػؾ الػػػوطني الجزائػػػري عمػػػى الاختيػػػار الامثػػػؿ لممػػػوظفيف الموجػػػوديف فػػػي الواجيػػػة مػػػع   -1-1

يختمفػػوف  المسػػتخدميفعػػدد كبيػػر مػػف  البنػػؾ الػػوطني الجزائػػريلػػدى  العميػػؿ والمتمثمػػة فػػي المكتػػب الامػػامي،
 ـ كما يمي:باختلاؼ تخصصاتيـ وكفاءاتيـ، والجدوؿ التالي يمخص تقسيـ العماؿ حسب ميامي

  الموظفين داخل البنك الوطني الجزائري(: تقسيم 6الجدول رقم )
عػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػدد  المستوى الاستراتيجي

 المستخدميف
 %النسبة

 %13 6 الإطارات -
 %36.36 16 التنفيذييف -
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 وثائؽ مقدمة مف مصمحة التكويف بالقسـ التجاري. المصدر:

 مف خلاؿ الجدوؿ أف وكالة رويبة توظؼ عددا مف الموظفيف عمى اختلاؼ مستوياتيـ التعميمية.نلاحظ 
يتحمى موظفو البنؾ بمجموعة مف الصفات والسموكيات والتي يمكف  أفمى كما أف الوكالة تحرص ع    

 سردىا كالآتي:
 العمؿ لمحفاظ عمى  أثناء: فعمى موظؼ البنؾ المحافظة عمى المظير الميني حسن المظير والسموك

 الإخلاؿالعمؿ، والتقيد بساعات العمؿ وعدـ  أثناء الأمثؿصورة البنؾ الحسنة، كذا الحرص عمى السموؾ 
 .الأروقةالعمؿ والتجنب الحديث المطوؿ في  أماكفبيا، وتجنب التجمعات في 

 :درجة عالية مف  يكوف موظفو مقدمي الخدمة عمى أفيحرص البنؾ الوطني عمى  الاتصال بالعملاء
 حاجاتيـ ورغباتيـ عمى اختلافيـ. إدراؾالتعبير بوضوح عند اتصاليـ بالعملاء وكذا القدرة عمى 

 بوجيات  الاىتماـ إظيارالبنؾ الوطني مقدمي الخدمة عمى  إدارة: توصي الحساسية اتجاه العميل
 نظر العملاء لتنمية ولائيـ والحفاظ عمى الصورة الحسنة لمبنؾ.

  مقدمي  والأفرادعمى فرؽ العمؿ  الإشراؼيتوجب عمى مدراء ومسؤولي البنؾ  الوظيفية:المعرفة
البنؾ، والعمؿ عمى توطيد علاقاتيـ ضمف فريؽ  أىداؼالخدمة وتدريبيـ وتوجييـ لمنظر جماعيا الى 
قدراتيـ  إبرازوترسيميـ في العمؿ، والسير عمى  إدماجيـالواحد وكذا الاعتناء بالموظفيف الجدد الى غاية 

 لممياـ. أدائيـ أثناء أخطائيـوالتقميؿ مف 
  اللازمة لحصوؿ العميؿ عمى خدمة وذلؾ لمتقميؿ مف  الإجراءاتكما يضع البنؾ ممفات شاممة لكؿ

 والاستجابة السريعة لمعميؿ وتوحيد العمؿ في كافة الفروع. الأخطاء
 الأخلاقيةوالنزاىة والتحمي بالقيـ يتحمى موظفيو بالكرامة  أف: يحرص البنؾ عمى الكرامة والنزاىة 

والالتزاـ بالأعراؼ الاجتماعية عند تعامميـ مع العملاء كما يمنعيـ مف أي مزايا مف اجؿ الاستفادة مف 
 المعاملات مف العملاء.

 ثانيا: العمميات. 

 %50 22 المستوى التشغيمي -
 %100 44 التعداد الكمي
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ريع يعمؿ المصرؼ عمى تقميص خدمة العميؿ مف خلاؿ توفير العدد الكافي مف الموظفيف بالتكفؿ الس  
بالعملاء وحث مقدمي الخدمات عمى الالتزاـ بوقت العمؿ ووقت الراحة وعدـ ترؾ العملاء ينتظروف لوقت 

 ، ونميز بيف العديد مف العمميات:طويؿ
 اسػػتقباؿ العمػلاء عمػػى اخػتلاؼ مسػتوياتيـ وتجػػزئتيـ فػتح الحسػػابات وتتمثػؿ فػي الأساســية:  العمميـات

 .مف العمميات المتعمقة بالحسابات الجاريةالجارية تقديـ كشوؼ الحسابات وغيرىا 
 نوضحيا مف خلاؿ الجدوؿ التاليالإضافية:  العمميات: 

 البنك الوطني الجزائري وكالة رويبة(: العمميات الإضافية في 22الجدول رقم)

 الإضافية العمميات
ىي عممية مف خلاليا يقدـ العميؿ معطيات خاصة بسنو ودخمو 

الدالة والمؤثرة في عممية تقديـ القروض  الشيري وغيرىا مف البيات
وتـ تحديد حجـ القرض الممكف تقديمو بالإضافة إلى حجـ الدفعات 

 شيريا ومدة سداد القرض.

 
 المحاكاة -

يتقدـ العديد مف العملاء باستشارات قانونية تخص معاملات تجارية 
 ارات القانونيةالاستش - أو عقارية فيقدـ البنؾ موقفا وحججا تمكف العميؿ مف التصرؼ.

 المقاصة - 

 التجارية. المصمحةعمى وثائؽ  بناء ةمف إعداد الطالب المصدر:
كمػػا يضػػع البنػػؾ فػػي حػػوزة مقػػدمي الخدمػػة ممفػػات تشػػرح ليػػـ كيفيػػة تقػػديـ أي خدمػػة يطمبيػػا العميػػؿ مػػع   

ومػف  لوقػتالعميػؿ عمػى تمػؾ الخدمػة. وذلػؾ لتقمػيص ا أوطبع الاستمارات اللازمة لحصوؿ الزبػوف  إمكانية
وسائؿ تقيػيـ الجػودة  وكالة رويبة لمبنؾ الوطني الجزائري لاحظنا بأفعمى عدد مف التقارير  اطلاعناخلاؿ 

 محصورة في بعض الأدوات المتمثمة في:
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 في وكالة رويبة(: وسائل تقييم جودة الخدمة 22الجدول رقم)

 وسائؿ تقييـ جودة الخدمة 

 معالجة التقارير  

 .كؿ المعمومات المتعمقة بالنقائص التي تواجييايتـ تسجيؿ 
 إذا تعدت التقارير العدد ثلاثة في ىذه الحالة يتـ ملأ وثيقة تدعى معالجة تقرير.

 بعث ىذه الوثائؽ إلى الجية المعنية.
 فتح تحقيؽ حوؿ المشكمة.

 بعث تقرير إلى الجية المرسمة.
 يوـ. 03بعث بجواب في فترة أقصاىا 

 العملاء معالجة رسائؿ 

 مباشرة. ياإذا كاف نوع الرسالة تينئة أو شكوى أو حموؿ مستعجمة يتـ إرسال
إذا كاف نوع الرسالة شكوى/ حموؿ غير مستعجمة في ىذه الحالة يتـ إرساليا إلى الجية المعنية 

 بالشكوى.
 وعميو تقوـ الجية المعنية ب:

 فتح تحقيؽ وبعث بجواب إلى الجية المرسمة. 
ذا لـ تتوصؿ الجية المعنية إلى حؿ تعمؿ العميؿلممشكمة يتـ بعث رسالة جواب إلى إذا وجد حؿ  ، وا 

أي اقتراح حؿ لممشكمة، وبعدىا إرساؿ جواب إلى الجية الإدارة العميا عمى اقتراح مشروع رسالة إلى 
 .العميؿالمرسمة يتـ بعث جواب إلى 

 في الأرشيؼ. العميؿوضع ممؼ  
 ب احتراـ القواعد التالية:لمعالجة رسائؿ الزبائف يج

 .العميؿيومًا عمى الأكثر مف تاريخ بعث ممؼ  51تقرير التحقيؽ يجب أف يحضر في فترة قدرىا 
 يومًا مف تاريخ إرساؿ رسالتو. 03في فترة أقصاىا  العميؿالرسالة الحاممة لمجواب يجب أف ترسؿ إلى 

 سجؿ الشكاوي 

 العميؿاستبياف رضا 
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 التجارية. المصمحةعمى وثائؽ  بناء ةالطالبمف إعداد  المصدر:

لحاجات ورغبات  أكثربالإضافة الى كؿ ىذا يقدـ البنؾ الوطني الجزائري وسعيا للاستجابة 
القياـ بمختمؼ العمميات المصرفية عف بعد عف طريؽ  إمكانيةالعملاء في أي وقت حيث وضع بحوزتيـ 

مؤسسات  أو الأفرادوالانترنيت التي تسمح لعملائيا سواء  الانترنيت بإنشاء تطبيقات عمى اليواتؼ النقالة
 مف الحصوؿ عمى الخدمات دوف عناء التنقؿ وبطريقة سريعة وآمنة.

 الدليل المادي:
 الدليل المادي لوكالة رويبة( : 11الجدول )

الأجيزة عدد  نوع الخدمة
 المستخدمة

 الطمبيات
 

عملاء  الشبابيؾ
 عادييف

عملاء 
غير 
 عادييف

 36 10 4 - 6 ابات الجاريةالحس
 96 - 1 5 2 تقديـ القروض

 19 - 2 - 2 مصمحة المحاكاة
 1 مصمحة الشؤوف القانونية 

 
5 
6 

1 14 33 

 2 الخدمات العامة
- 

- 
- 

3 - - 

 وثائؽ مقدمة مف طرؼ مصمحة التجاري. المصدر:
ه، حيث تتطمب العديد مف الأنشطة وىو ما يوضحو الجدوؿ أعلا اعتنى البنؾ الوطني بالدليؿ المادي    

مف خلاؿ اعتماده عمى ومف بينيا أنشطة تقديـ القروض أدوات وتجييزات غير عادية وجد متطورة، 
 ديكور داخمي وتصميـ خارجي مميز وجذاب يوحي بالطمأنينة والراحة.

خدمة  البنؾ فيكما يحرص عمى نظافة داخؿ المكتب وصالات الانتظار والشبابيؾ. ويضع 
 .وأمافالثمينة في سرية تامة  أغراضيـتسمح ليـ بحفظ  آمنةملائو خزانات حديدية ع
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 خلاصة الفصل

مف خلاؿ ىذا الفصؿ حاولنا التعرؼ عمى اثر المزيج التسويقي الموسع عمى درجة استقطابو 
ة لممؤسسات الصغيرة والمتوسطة حيث يعمؿ عمى تنشيط مكونات المزيج التسويقي وجعميا أكثر مرون

وتمقائية في تحقيؽ أىدافيا، كما لا حظنا مف خلاؿ المقابمة الخاصة في وكالة رويبة أف ىذه الوكالة ليا 
خاصة في استقطاب ىذه العينة مف المؤسسات أي المؤسسات المصغرة والمتوسطة وىي  استراتيجية

 سياسة تدؿ عمى وجود مناخ اقتصادي وفرص استثمارية جيدة.

 
 
 
 

 



 

 

 

 خبتمة
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 مةـخات

مف بيف الدراسات التي تولي ليا المنظمات الخدمية عناية ىي الدراسات المتعمقة بتحميؿ مخرجات      
المزيج التسويقي الخدمي، ىذا التحميؿ يتطمب تواجد عددا مف الأدوات المالية والكيفية وتكاليؼ باىظة، 

زيج التسويقي الموسع مف ىذا وىي ما تدؿ عمى أىمية ىذا المزيج والمكوف الاستراتيجي، كما أف الم
المزيج يساىـ كؿ مساىمة في تحقيؽ الاستقطاب والولاء مف قبؿ العملاء سواء كانوا دائميف أو مؤقتيف، 
وباعتباره مف بيف العناصر المساىمة في التأثير عمى سموؾ المستيمؾ، فإف المنظمات تعمؿ عمى تطويره 

ؿ حيادي ومف زاوية العميؿ وىو ما طمحنا لتحميمو ونقاشو باستمرار مف خلاؿ قراءة سياساتو وبرامجو بشك
 مف خلاؿ بحثنا ىذا.

لقد توجينا بالبحث في الجوانب النظرية والتطبيقية لموضوع المزيج التسويقي الموسع المصرفي      
نيا مف توصمنا إلى العديد مف الاستنتاجات حوؿ الجوانب النظرية والتطبيقية، وقمنا ببناء فرضيات ارتأينا أ

بيف السياقات التي يتناوؿ بيا ىذا الموضوع وقمنا في الأخير باختبارىا، واقترحنا عددا مف التوصيات 
الميمة لضماف تفعيؿ المزيج التسويقي الموسع والموجية لمتأثير في استقطاب المؤسسات الصغيرة 

النوع مف المؤسسات، وقمنا  والمتوسطة، الذي سيحقؽ عناية لتنتظر المنظمة ردود أفعاؿ إيجابية مف ىذا
 في الأخير بتجميع عدد مف البحوث كاف منطمقيا ىذا البحث يمكف الولوج إلييا مستقبلا.

 نتائج البحث

 بعد التطرؽ إلى الجانب النظري مف البحث توصمنا إلى النتائج التالية:       

  عملاء فيو فمسفة تنظيمية مقارنة مف المزيج التسويقي الموسع يعنى بالأفراد العامميف وال الأفرادعنصر
 ضمف المزيج التسويقي الموسع داخؿ المنظمة وخارجيا؛

  دائـ ومستمر والعمميات أداة مف أدوات  كعنصر مف عناصر المزيج التسويقي الموسع نشاطالعمميات
 التقييـ الأساسية ونظاـ تشخيص جودة الخدمة وأثر نمط تقديـ الخدمة؛

 امؿ بو المنظمة في نقؿ الرسالة نحو العملاء، فيو عبارة عف مؤشرات كأسموب تتع الدليل المادي
وعبارات يمكف لمعميؿ أف يترجميا ويعرؼ مدلوليا مف خلاؿ الصورة الذىنية التي تتشكؿ مف ىذا 

 العنصر؛ 
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 مف البحث توصمنا إلى النتائج التالية: التطبيقيبعد التطرؽ إلى الجانب  
  في تصميـ الخدمة كسياسة تحفيزية، ومحصلات  العملاءقافة إشراك ثالبنؾ الوطني الجزائري يمتمؾ

 ستراتيجي؛يمة، وتركيزه عمى جيد المستوى الاالرؤية الاستراتيجية المتحققة مف تجربة الأفراد غير م
 في البنؾ الوطني الجزائري تخضع لمعايير جد ميمة مف بينيا الخبرة والمعرفة  سياسة التوظيف

 لتي تغذي ميارات الاتصاؿ وتحقؽ التأثير الإيجابي في العميؿ؛الوظيفية والعممية ا
  مف خلاؿ مساىمة ىذا المحور في  الدليل المادي واسعةرؤية البنؾ الوطني الجزائري في تطوير

 الوصوؿ إلى العملاء؛
  حقؽ البنؾ الوطني الجزائري معدلا لاستقطاب المؤسسات الصغيرة والمتوسطة يعكس تقدـ طبيعة

 ؛بالدليل الماديمادي أو ما نسميو ىيكميا ال
  مضبوطة ومرتبة وفعالة لكف ىذا ما تحقؽ في البنؾ الوطني  عممياتالميزة التنافسية الفعالة تتولد مف

 كأسموب لمعناية بالعملاء وبتطمعاتيـ؛  الاحتجاجاتو الشكاوىالجزائري وىو ما تعكسو أنظمة 
 يا متفوقة نظرا لكونو بنؾ عمومي رائد.ان نعتقد السرعة في تفعيؿ عناصر المزيج التسويقي الموسع 

 التوصيات

ؾ الوطني الجزائري سنقوـ باقتراح عدد مف التوصيات تصب في الإيجابيات التي يمكف أف تقود البن    
 ستراتيجي والتنافسي في البيئة المصرفية الجزائرية:نحو التفوؽ الا

  الوطني الجزائري مف خلاؿ تطوير تجارب الأفراد  داخؿ وكالات البنؾ الأفرادالاستثمار في لابد مف
وتكثيؼ البرامج التكوينية، لتحسيف أداء ىذا العنصر يعتبر مولدا لمقيمة الاقتصادية والتسويقية معا مف 
خلاؿ الأفكار التي تنبع مف الأفراد حوؿ تطوير الأساليب والأدوات المختمفة للاستجابة الديناميكية 

 التسويقية؛والسريعة داخؿ البيئة 
  التي تنبع مف خلاؿ الاحتكاؾ المتواصؿ ببيئة العمؿ التسويقية  بعنصر الخبرةلا بد مف الاىتماـ أكثر

وتمنح قدرا مناسبا مف روح المسؤولية في اتخاذ القرارات التسويقية ضمف اختصاص ىؤلاء الأفراد، 
 واعتبارىا مؤشرا مف مؤشرات الربحية والنمو؛

  في كؿ المصالح والمديريات داخؿ البنؾ الوطني الجزائري بوكالاتو  سويقيجياز استطلاع تإنشاء
 التسويقية عمى المناخ الاقتصادي؛ العممياتيعنى بإعداد التقارير حوؿ أثر 
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  بعيدا عف الداخمي الذي يمثؿ الأفراد العامميف والتي يعتني بمضمونو  الخارجي العميللا بد مف إشراؾ
بالمزيج  المتعمقة والاستراتيجياتيؿ الخارجي سيسيـ في رسـ السياسات التسويؽ الداخمي، لكف العم

 ؛منصة لتطمعات ىذا العميؿ الذي سيصبح مستيمكا نيائيا في المستقبؿك البنؾفي  التسويقي الموسع
  تجزئة السوؽ اليدؼ منيا الاستفادة مف مزايا كؿ قطاع سوقي ليذا عمى البنؾ الوطني الجزائري أف

 ئة قطاعات المزيج التسويقي الموسع.تستفيد مف تجز 

    آفاق البحث
 مف خلاؿ بحثنا ىذا نقترح عددا مف البحوث المستقبمية:

 دور نظاـ المعمومات التسويقي في ىندسة المزيج التسويقي لمبنؾ الوطني الجزائري؛ -
رائية في مساىمة مخرجات نظاـ المعمومات التسويقي في تعزيز قدرات العميؿ نحو ترشيد قراراتو الش -

 البنؾ الوطني الجزائري؛
 دور إستراتيجيات التسويؽ الداخمي في تحسيف جودة الخدمة البنؾ الوطني الجزائري. -

 
 



 

 

 

 قبئمة انمراخع
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، التسويق المصرفي مدخل معاصرعبد الالو خنفر اياد وتوفيؽ خالد العساؼ والعزاـ عبد الفتاح،  (13

 .2012دار وائؿ لمنشر والتوزيع، عماف، الاردف، 
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واقع التسويق المصرفي في البنوك واثرىا عمى رضا العملاء دراسة ميدانية عتيؽ خديجة،  (14
ولى ، دار خالد المحياني لمنشر والتوزيع ، عماف، الاردف، ، الطبعة الالمبنوك التجارية الجزائرية 

2016. 
، الطبعة الاولى، دار امجد لمنشر والتوزيع، العلاقات العامة واستراتيجيات الاتصالفرجاني عمي،  (15

 .2018عماف، الاردف، 
، الطبعة الاولى، مركز جامعة العموـ التسويق المصرفيمحمد ابراىيـ المحمودي فضؿ،  (16

 .2014جيا لمكتاب، صنعاء، اليمف، والتكنمو 
، الطبعة الاولى، دار غيداء العلاقات العامة والمزايا التنافسية لممصارفمحمود احمد زينة،  (17

 .2016لمنشر والتوزيع، عماف، الاردف، 
، الطبعة الاولى، دار ابف النفيس، عماف، ادارة العمميات البنكية والنقديةمنصور حسف اياد،  (18

 .2019الاردف، 
، دار المحمدية ، التسويق المصرفي مدخل تحميمي استراتيجياري المعارج والمجدؿ احمد، ىو  (19

 .2008العامة ، الجزائر ، الجزائر 
 ثانيا: المذكرات

اثر المزيج التسويقي الموسع لمخدمات المصرفية عمى رضا خير الديف محجوـ و نورة عبد الله،  (20
شيادة الماستر في العموـ التجارية، جامعة  ، مذكرة مقدمة ضمف متطمبات الحصوؿ عمىالزبون

، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، قسـ العموـ التجارية، تخصص تسويؽ 3الجزائر 
 .2020الخدمات، الجزائر، 

، ، دور ومكانة المؤسسات الصغيرة والمتوسطة وسبل ترقية قدرتيا التنافسيةطارؽ فارس  (21
، كمية العموـ الاقتصادية 1دة الدكتوراه ، جامعة فرحات عباس سطيؼ اطروحة مقدمة لنيؿ شيا

 . 2018والتجارية وعموـ التسيير، سطيؼ، الجزائر، 
، مذكرة مقدمة تطور الخدمات المصرفية ودورىا في تفعيل النشاط الاقتصاديعبد الرحيـ نادية،  (22

خصص نقود وبنوؾ، جامعة ضمف نيؿ شيادة الماجستير في العموـ ، قسـ العموـ الاقتصادية، ت
 .2011، 3الجزائر 

، مذكرة مقدمة لنيؿ شيادة ، تسويق الخدمات المصرفية في البنوك الاسلاميةعبدو عيشوش،  (23
الماستر، جامعة الحاج لخضر، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، قسـ العموـ التجارية، 

 .2009تخصص تسويؽ، باتنة، الجزائر، 



ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 قبئمة انمراخعــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 

85 

 

، مذكرة مقدمة ضمف ، دور المزيج التسويقي المصرفي في تحقيق رضا العميلاف، فاتف خ (24
متطمبات نيؿ شيادة ماستر في العموـ التجارية، جامعة محمد خيضر، كمية العموؾ الاقتصادية 

 .2019والتجارية وعموـ التسيير، قسـ العموـ التجارية، تخصص تسويؽ مصرفي، بسكرة ، الجزائر 
سياسات المزيج التسويقي الموسع في التأثير عمى قرار الشراء لممستيمك  دورقاقي خالد ،  (25

، مذكرة مقدمة ضمف متطمبات نيؿ شيادة ماستر، جامعة محمد بوضياؼ، كمية العموـ النيائي
الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، قسـ العموـ التجارية، تخصص تسويؽ الخدمات، المسيمة، 

 .2019الجزائر، 
، مذكرة مقدمة تدخؿ ضمف  ، دراسة المزيج التسويقي لمخدمات المصرفيةت احمد، محمد اي (26

متطمبات نيؿ شيادة ماجستير في العموـ التجارية، جامعة بف يوسؼ بف خدة، كمية العموـ الاقتصادية 
 .2009والتجارية وعموـ التسيير، قسـ العموـ التجارية، تخصص التسويؽ، الجزائر، 

، اطروحة مقدمة لنيؿ شيادة الابداع والابتكار في تعزيز جودة الخدمات البنكيةاىمية مريـ نوالة،  (27
الدكتوراه في العموـ الاقتصادية، جامعة  الجيلالي اليابس، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ 

 .2016التسيير، تخصص تسويؽ، سيدي بمعباس، الجزائر، 
 ثالثا: المتمقيات.

، المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في الحد من ازمة البطالةعبد القادر، حميدي الرزاؽ وعويناف  (28
، باستراتيجية الحكومة في القضاء عمى البطالة وتحقيق التنمية المستدامةالممتقى الدولي الموسوـ 

 .2012جامعة محمد بوضياؼ، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، المسيمة 
متطمبات تأىيل المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في س، الممتقى الدولي زيداف محمد ورشيد دري (29

، بعنوان اليياكل والآليات الجديدة في تمويل المؤسسات الصغيرة والمتوسطة، مداخمة الدول العربية
 .2006افريؿ، جامعة حسيبة بف بوعمي، الشمؼ، الجزائر،  18و 17يومي 

مويل المؤسسات الصغيرة والمتوسطة بالصيغ تناصر سميماف ومحسف عواطؼ، ممتقى بعنواف   (30
 .2011، جامعة قاصدي مرباح، كمية العموـ الاقتصادية، ورقمة، الجزائر، المصرفية الاسلامية

 رابعا: المجلات.
، اىمية العمميات المصرفية الخاصة جماؿ الديف كعواش و اميف كعواش ومحمد كعواش،  (31

، مجمة نياد للاقتصاد والتجارة، العدد ذه المؤسساتبالمؤسسات الصغيرة والمتوسطة في سد فجوة ى
 .2018افريؿ، جامعة جيجؿ، الجزائر،  2خاص مجمد رقـ 

خصوصية تسيير المؤسسات الصغيرة والمتوسطة بين التمييز جميمة احسف وعامر عامر احمد،  (32
 ، مجمة المالية والاسواؽ، جامعة مستغانـ الجزائروالاختلاف
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، مجمة ، البورصة والمؤسسات الصغيرة والمتوسطة في الجزائرريمةحبيب مكاوي وبابا حامد ك (33
 2017سبتمبر  2التنمية والاقتصاد التطبيقي،، جامعة المسيمة، الجزائر العدد 

، مجمة تأثير المزيج التسويقي عمى ولاء الزبائن في قطاع الاتصالاتحساني عبد الكريـ ،  (34
  2019ديسمبر، 4لبواقي، الجزائر، العدد الدراسات المالية والمحاسبية والادارية، اـ ا

اثر مكونات وابعاد المزيج خير الله عادؿ ناصر بف عبد الله و خير الله فايزة ناصر بف عبد الله،  (35
، مجمة اقتصاديات شماؿ اقتصاديات شماؿ التسويقي الدولي عمى القدرة التنافسية لممؤسسات

 ،2020الكويت  23افريقيا، العدد 
علاقة المزيج التسويقي الخدمي برضا الزبون واثر الرضا عمى زبيري رابح ، زعابة مصطفى و  (36

 . 2020فيفري  7، المجمة الجزائرية لمتنمية الاقتصادية، الجزائر،  العدد الولاء
قطاع المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في الجزائر عبد الرحماف ياسر وعماد الديف براشف، ،  (37

 . 2018قتصاد والتجارة، العدد الثالث، جواف ، مجمة نياد للاالواقع والتحديات
 رابعا: الموقع الالكتروني.

https://www.bna.dz/ar 
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 اسئلة المقابلة

 .المحول الاول: اسئلة عن الخدمات المصرفية والمزيج التسويقي التقليدي

 فيم تتمثل الخدمات المصرفية المقدمة؟ (2

 لائم وحاجات العملاء؟هل الخدمات المصرفية تت     (3

 كيف ترون اسعار الخدمات التي تقدمونها ؟ (4

 هل تحصلون الفوائد في الوقت المناسب؟ (5

 هل توفرون اجهزة الصراف الآلي في كل الفروع التابعة للمصرف المنتشرة  (6

 هل استخدام الصراف الآلي قلل من الضغط على الشبابيك؟ (7

 هل توفرون المعلومات التي يحتاجها العملاء؟ (8

 ماهي الاساليب الترويجية المستخدمة للتعريف بخدماتكم؟ (9

 ما هي اكثر وسيلة ترويجية تجذب العملاء؟ (:

 المحور الثاني: اسئلة عن المزيج التسويقي الموسع.

 التحاور ولتفاوض لمقدمي الخدمة؟ كيف هو اسلوب (21

 هل يتمتع موظفو المصرف الخبرات اللازمة لتقديم الخدمة؟ (22

 خدمة؟كيف هو مظهر مقدمو ال (23

 هل هناك سرية وامان في التعاملات البنكية؟ (24

 هل يتمتع المصرف بتجهيزات متطورة لتسيير المعاملات البنكية؟ (25

 هل الكشوفات والوثائق المصرفية واضحة ومفهومة للعملاء؟ (26

 هل موقع المصرف مناسب للعملاء؟ (27

 هل قاعات الانتظار مجهزة بوسائل الراحة؟ (28

 هل التجهيزات البنكية حديثة؟ (29

 ل الاستجابة سريعة لطلبات العملاء؟ه (:2

 هل هناك عمليات مصرفية تتم عبر الانترنيت؟ (31

 المحور الثالث: اسئلة عن استقطاب المؤسسات الصغيرة والمتوسطة.

 ما هي الاساليب والاجراءات المتبعة لاستقطاب المؤسسات الصغيرة والمتوسطة؟ (32

 رار الافراد من المتعاملين؟هل هناك عروض خاصة للمؤسسات الصغيرة والمتوسطة على غ (33

 هل هناك تسهيلات وتحفيزات مع المؤسسات الصغيرة والمتوسطة؟ و فيم تتمثل هذه التحفيزات؟ (34

 ما هي الطرق والآليات المستخدمة للتشجيع  على انشاء مشروعات مصغرة؟ (35

 هل تواجهون صعوبات في تعاملكم مع اصحاب المشروعات الصغيرة والمتوسطة؟  (36

 خاص مع المؤسسات التي تتعامل معكم بشكل مستمر ودائم؟ هل هناك تعامل (37

 ما هي آليات واساليب الاحتفاظ بالمتعاملين الدائمين من المؤسسات الصغيرة والمتوسطة؟ (38

 هل المتعاملين من المؤسسات الصغيرة والمتوسطة راضون على ما تقدمونه من خدمات مصرفية؟ (39
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