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 ، ٔانقائم فً يحكى تُزٌم ُا شكس الله صبحاَّ ٔتعانى عهى فضهّ ٔتٕفٍقّ نَ

َو   ْ مُ َّن ََ ذِد ْ  أََ َم  ْ َُ ََ ْ  ََِذ   مُ ُّك ََ  ََ نْ َ َََ  ْ صٕزة  (07)الآدت َقْ:    ....إِذ

 إبساٍْى

تقدو  بخانص انشكس انجزٌم ٔ انعسفاٌ بانجًٍم ٔ الاحتساو ٔ انتقدٌس نًٍ َ

عهٍُا بقبٕل الإشساف عهى  بانُصح ٔ تفضم أ اختصُبانفضم  َاغًس

ُّ  عماَة َّصْ " انفاضم الأصتاذ ُأ يعهً ُاتأصتاذ زصانت انهضاَش 

ًـت ، بُصائحّ  انقٍ   عهٍُا  طسٌق انعًم ٔنى ٌبخم عهٍُا صٓمانري  "اََد 

قبش انضٍاء فً عتًت   حٍٍ انصٕاب ، فكاٌ ُاحٍٍ انخطـأ ٔشجع ُافٕجٓ

فً َفضُا قٕة انعزًٌت ٔنى  انثقت ٔ غسس ُاَعى انُاصح  ٔيُح  انبحث ٔكاٌ

 ا يٍ ٔقتّ انثًٍٍ ُبخم عهٍخس جٓدا ٔنى ٌد  ٌ

بًا قضى   ٔ أزضاِ أبقاِ الله ذخسا نطهبت انعهى ٔ جعم ذنك فً يٍزاٌ حضُاتّ

 نّ

 طاقْ مُتبت اَمنتَى  لوفي اأَخيْ َّشُْ ك

 



 
 

  إهداء

 بسم الله الرحمن الرحيم

 "واخفض لهنا جناح الذل من الزحمة وقل رب ارحمهنا كنا ربياني صغيرا:"قال تعالى
 إلى السحمة المهداة والنعمة المشداة والشساج المنير: نبي الله عليه أفضل الصلاة والتشليم.

حدد الصمد الر  م  للد وم  لللد ز  العللمن  أ  قبلل ني  ذرا اللهم إني أسألك بأنك الأ

 العمل وتجزلي  له خير الثلا  

إلى سيدة الدنيل لنللع الحنل  وسس الاطمئنل  إلى ننلع وجلد  وأنل حديلقي وبلشم نفشي إلى 

 التي أودعتي  بن  حدنللل البلب إلى نن أشتلق إليهل في لحظة وحدن "أني الحنلنة" 

دزبي وإلى الر  ننحي الأنل  وم  للخل علي للنل بلللد والحنل  "أبي الحنل " أذدله إلى شمعة 

 ثمسة جهد  .

 جزاذمل الله عي  كل خير وأزجل ننه أ  للفبي  بسد البليل نن جميلهمل أطلل الله في عمسذمل.

 إلى الأستلذ المشسف الر  م  للخل علي بمعللنلقه البيمة .

 لابتدائي إلى الطلز الجلنعي إلى كل أسلقرقي نن الطلز ا

 إلى نن ذم في ذاكسقي وليشلا في نركسقي إليهم جميعل أذد  ذرا العمل المتلاضع 

     
 

 عصام 

 
 



     

                                 

 

 الإهداء

اللوم إني أسألك بأنك الأحد الصمد الري لم يلد ولم يولد  .
زب العالمين أن تقبل مني هرا العمل وتجزيني لى خير 

 الثواب

إلى سيدة الدنيا ينبوع الحنان وسس الاطمئنان إلى منبع 
وجودي وأمل حياتي وبلشم نفشي إلى التي أودعتني 

حنايا القلب إلى من أشتاق إليوا في لحظة وحين بين  
 "أمي الحنونة"

إلى شمعة دزبي وإلى الري منحي الأمان ولم يبخل 
علي يوما بالود والحنان "أبي الحنون" أهديى ثمسة 

 جودي

 إلى الأستاذ المشسف الري لم يبخل علي بمعلوماتى القيمة .
لجامعيإلى كل أساترتي من الطوز الابتدائي إلى الطوز ا  

إلى من هم في ذاكستي وليشوا في مركستي إليوم جميعا 
  أهدي هرا العمل المتواضع

 علي
 



 

 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 الحمد لله الذي ىداني وما كنت لأىتدي لولا أن ىداني الله.
شيء جميل أن يسعى الإنسان إلى النجاح فيحصل عميو والأجمل أن نذكر من 

)وَقَضَىٰ رَبُّكَ أَلاا تَعْبُدُوا إِلاا )كان السبب في ذلك وبقولو تعالى في محكم تنزيمو : 
 إِيااهُ وَبِالْوَالِدَيْنِ إِحْسَانً((.

ثمرة جيدي إلى أعز ما أممك في الوجود أمي وأبي المذان انتظرا ىذه أىدي 
المحظة بفارغ الصبر أطال الله في عمرىما أمي الغالية التي غمرتني بحبيا 

  ا وحنانيا ودعوتيا ووقوفيا  بجانبي طوال ىذا المشوار، أمي الحبيبة وعطفي
 أدعو الله أن يحفظيا ويطيل في عمرىا

إلى أغمى كممة في الوجود وأروع ىبة من المعبود إلى من دفعني إلى مواكبة درب 
الكفاح والوصول إلى سبيل النجاح وسعى إلى تعميمي فانحنى من أجل استقامتي، 

سو لعزتي، إلى أعظم رجال الكون وأصدق كممة ييتف بيا المسان وىانت لو نف
 أبي العزيز حفظك الله ورعاك 

 
 بزاف سميم
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 المقدمة: 

التسويقية الحديثة في مجال  والأساليبلقد برزت في السنوات الأخيرة توجيات نحو تطبيق المفاىيم 
وقد واكب ىذه التوجيات تحول موازي في الكثير من مجالات الخدمة المصرفية  الخدمات المصرفية ،

استطاع ان يفرز انماطا ومنيجيات جديدة في عمميات النشاط المصرفي بحيث اصبح ضرورة 
تقتضييا الطبيعية التنافسية التي آلت الييا الاسواق التي تعمل فييا المصارف والمؤسسات المالية 

 ى . والائتمانية الاخر 

، لذا خاصة اذا عممنا ان الخدمات المصرفية تتميز بدرجة عالية من النمطية في مضمونيا ومحتواىا 
اخرى تستطيع من خلاليا تتنافس  وأساليبفقد كان لزاما عمى الادارة المصرفية ان تبحث عن وسائل 

 ب . يسمى بالمزيج التسويقي المناس لمحصول عمى نتائج افضل ، وذلك عن طريق وضع ما

كما يقوم التسويق بدور حيوي في المصرف الحديث عمى مستوى دعم كيانو ، واستمراره وعميو قد 
 الادارة في البنك تعي اىمية ىذا الدور خاصة لما تتسم بو الخدمات المصرفية  بدأت

من خصائص تكاد تنفرد بيا دون سواىا من الخدمات الاخرى ، فاضحى التوجو التسويقي في 
ا استراتيجيا استجابت من خلالو المؤسسات المصرفية لمتطمبات التعبير ودعمت بو بقائيا المصارف رد

التي من شانيا ان تسيم في ، قد ينطوي تطبيق التسويق في البنوك عمى جممة من المضامين العممية 
ية تطوير اداء النشاطات المصرفية ويساعد عمى دعم مساىمات القطاع المصرفي في التنمية الاقتصاد

وعميو كان لزاما عمى البنوك العمومية الجزائرية الالتحاق بالركب ، والتوجو نحو المفيوم التسويقي 
 الحديث بغرض البقاء والاستمرارية في ظل البيئة التنافسية الشرسة . 

 

 

 

 

 



 مقدمة

 

 
 ‌ب

 طرح الاشكالية : 

 يمي :  استناد الى السابق تتجمى معالم اشكالية ىذا البحث فيما

مااااااااالت وتر الداااااااااتيي الااااااااواتما مااااااااا دك يااااااااي  ااااااااتو  التااااااااوما  الم اااااااارمية مااااااااا   اااااااا  
 الفلاكة تالد مية الريفية ؟

 وينطوي تحت الإشكالية الرئيسية لمدراسة مجموعة من التساؤلات الفرعية التي نوجزىا فيما يمي:     

  وأىدافو ؟ما مفيوم التسويق الداخمي  

 ما مفيوم الخدمة المصرفية ؟ 

 : الورااةمرضيا  
  لتسويق الداخمي دور في جودة الخدمات المصرفية. 

  التسويق الداخمي في الخدمات المصرفية . الفلاحة والتنمية الريفية  يطبق البنك 

 



 

 

 

أساسيات الخدمة 
المصرفية ومزيجها 

 التشويقي
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 المبحث الأول: أساسيات الخدمة المصرفية ومزيجها التسويقي. 

 المطمب الأول: مفهوم الخدمة المصرفية.

ىناك العديد من التعريفات لمخدمة، فقد عرفت جمعية التسويق الأمريكية الخدمة بأنيا  
"النشاطات أو المنافع التي تعرض لمبيع أو التي تعرض لارتباطيا بسمعة معينة." وىذا التعريف لا 

 بأنيا "نشاط أو منفعة (Kotler 1987)يحدد الفرق بين السمعة والخدمة بصورة واضحة، وقد عرفيا 
 1يترتب عمى تقديميا أي نوع من أنواع الممكية." يسدييا طرف لآخر، وتتسم بأنيا غير ممموسة ولا

فقد عرفا الخدمات بأنيا "كل الأنشطة الاقتصادية التي ليست  (Zeitnal & Bister)أما  
، منتجات مادية، وىي بشكل عام تستيمك عند وقت إنتاجيا وتقدم قيمة مضاعفة )مثل الراحة، الصحة

 2التسمية( وىي بشكل أساسي غير ممموسة لمشترييا الأول."

فالخدمة المصرفية "ىي نشاط أو عمل يحصل عميو المستفيد من خلال الأفراد، المنظمات أو  
 المكائن، وذلك لعدم ممموسية ىذا النشاط أو العمل، وقد يرتبط تقديم ىذه الخدمات بمنتج أو قد لايرتبط

. 

 الخدمة المصرفية وخصائصها. : أنواع المطمب الثاني

 :3ىناك ثلاثة أنواع لمخدمات المصرفية وىي أولا: أنواع الخدمات المصرفية:

: وىي تمك الخدمات التي تكون في متناول الزبون حتى احتاج إلييا، بحيث خدمات ميسرة .1
 تكون ميسرة وسيمة المنال كخدمات السحب والإيداع.

جيدا في سبيل الحصول عمى ىذه الخدمات والتي قد  : غالبا ما يبذل الزبونخدمات التسوق .2
لا يتكرر استخداميا إلا بفترات زمنية متباعدة نسبيا فقد يبذل الزبون جيدا لمحصول عمى 

تمنح بشكل عشوائي وبدون شروط  ، لأن القروض لا قرض وفق مواصفات وشروط معينة
 عتبارات الأخر..معينة كالقدرة عمى الإيفاء والضمان بعد القرض وغيرىا من الا
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تقدم إلا بشكل خاص لممستفيدين منيا، ليا خصوصية  : ىذه الخدمات قد لاخدمات خاصة .3
تقبل الودائع أو فتح حسابات لدييا  معينة ينفرد بيا مصرف عن آخر، فبعض المصارف قد لا

 1إلا من خلال تحميل الزبون الأجور مقابل ىذه الخدمة.

 ثانيا: خصائص الخدمات المصرفية:

 : فالخدمات ليست أشياء مادية، ولا نستطيع رؤيتيا أو لمسيا مثل السمع.وسيةمعدم المم .1
التلازم: توصف ىذه الخاصية بعقدة المشاكل، فالخدمة يكون أثناء إنتاجيا وبيعا واستيلاكيا  .2

في زمن واحد، فلا يوجد ىناك مخمفات، ولا يمكن إرجاع الخدمة إلى المصنع من اجل 
 استبداليا.

: الخدمات المقدمة لمجميور إلى حد ما تتشابو كثيرا لذا يجب عمى التماثل الخاصنقص  .3
 المصارف أن تجد طريقا لإيجاد التوافق، وترسخ ذلك في ذاكرة الجميور.

: تعمل المصارف عمى تقديم مد. واسع لمخدمات المدى الواسع لمخدمات المصرفية .4
ن مختمفين في مناطق مختمفة، مثل تقديم والمنتجات لمقابمة الحاجات المتنوعة من قبل زبائ

 خدمة خاصة لزبون صناعي، ومن جية أخر. تقديم خدمة عادية لزبون عادي.
: أي أن المصرف يمتمك فروع وبشكل واسع لملاقاة حاجات الزبائن عمى التشتت الجغرافي .5

 المستو. المحمي والوطني والدولي.
المصرفية لأسباب طارئة  أو موسمية : قد يحدث الطمب عمى بعض الخدمات تقمبات الطمب .6

مثل الطمب عمى القروض لممشاريع السياحية الموسمية أو مواسم زراعية معينة مما يوجد 
 2ضغطا كبيرا عمى وظائف التسويق في المصارف.

: وتعتبر أىم المسؤوليات الممقاة عمى عاتق المصارف والتي ىي حماية المسؤولية الائتمانية .7
 و.ودائع ومكاسب زبائن

: يبقى قطاع الخدمات المصرفية ذا كثافة عالية في العمل الأمر الذي يزيد من كثافة العمل .8
 كمفة الإنتاج، وبالتالي الزيادة في سعر المنتجات.
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 المطمب الثالث: العوامل المؤثرة في تسويق الخدمات المصرفية.

للإفراد مثل التوجو  : وىذا التغير جاء نتيجة ظيور حاجات جديدةالتغير في سموك الزبائن .1
نحو استقطاب الحسابات الخاصة بالأطفال، وزيادة عدد الأفراد الراغبين في امتلاك بيوت 

 لمسكن، والبيع والشراء عن طريق التقسيط وغيرىا كميا عوامل تؤثر عمى سموك الزبائن.
يز بصفة : بما أن التعامل في قطاع الخدمات المصرفية يتمقمة القوانين والتدخلات الحكومية .2

يصدر من قوانين وتشريعات يكون محدودا نسبيا لإعطاء الوحدات  ، فإنو غالبا ما الوضوح
 تراه مناسبا لمعالجة أي ظواىر. المصرفية الحرية في استخدام ما

يفرض ديناميكية ومرونة في  ، ما : نظرا لمتغيرات التي تشيدىا البيئة المحيطةالمنافسة .3
من المصارف المنافسة الأخر.، وما اقتناء  التقنيات الحديثة  التعامل أمام أية ظواىر تصدر

والتشجيع عمى استخداميا إلا ظاىرة واضحة في مجال المنافسة بحيث ينتج عن ذلك تنويع 
 في الخدمة وتطويرىا بمرور الوقت.

: وتعتبر ميزة تنافسية تسيم في توسيع الموارد وقدرة المصارف عمى الإبداع التكنولوجي .4
 ة في ىذه الصناعة المتقمبة.المنافس

: إن الميمة الأساسية لمتسويق ىو جذب الزبون، وبناء علاقة مستمرة علاقات الزبون والجودة .5
، فيو لم يعد ذلك 1معو عمى المد. الطويل وتحصيل رضاه ومن ثمة ولائو لممصرف وخدماتو
ب جودة الخدمة في الفرد التقميدي في التعامل، بل العكس فيو يحاول في تعاممو أن يضع جان

مقدمة الأمور المطموبة، فالإيداع والسحب والتحويل مثلا أمور كميا ترتبط بعنصر الجودة من 
حيث السرعة والدقة والكفاءة في العمل، ومن ىنا يستوجب عمى إدارة المصرف التركيز عمى 

 العلاقات الشخصية مع الزبائن لكونيا ذات أىمية مستقبمية بالغة.
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 المطمب الرابع: المزيج التسويقي لمخدمة المصرفية. 

: ويطمق مصطمح المزيج التسويقي لمخدمة المصرفية أولا: تعريف المزيج التسويقي لمخدمة المصرفية
. ومنو فالمزيج التسويقي لمخدمة 1عمى "مجموعة العناصر المكونة لمنشاط التسويقي لمخدمة المصرفية"

اصر المتناسقة والمتكاممة فيما بينيا والتي تعكس إستراتيجية المصرف المصرفية ىو مجموعة من العن
 في تحقيق أىدافو.

ثانيا: عناصر المزيج التسويقي لمخدمة المصرفية: حاول الكثير من الباحثين إعطاء مزيج تسويقي 
، )السعر، الترويج 4Psلمخدمات يختمف عن المزيج التسويقي لمسمع معتمدين عمى العناصر الأربعة 

 التوزيع، الخدمة( مع إضافة ثلاثة عناصر ميمة في قطاع الخدمات وىي:

 . العممية.3 . الأفراد.2 . الدليل المادي.1

 يمبي رغبات الزبائن في قطاع الخدمات. عمى اعتبار أن المزيج التسويقي لمسمع لا

: تعتبر الخدمة المصرفية أىم عنصر في المزيج التسويقي المصرفي، والخدمات الخدمة المصرفية. 1
الأمر الذي ينعكس عمى  (intangible)المصرفية كغيرىا من أنواع الخدمات تتميز بأنيا غير ممموسة 

الطريقة والأسموب المذين يتم بيما ترويج وتوزيع ىذه الخدمات، وتتميز كذلك ببعدىا الشخصي الذي 
مى أسموب بيعيا فيجعمو متميزا نسبيا، وىذا ما يساعد عمى الترويج الخدمة رغم ما يتصف بو يؤثر ع

مضمونيا الخدمي من نمطية وتماثل. أما بالنسبة لتطوير الخدمات المصرفية مثل التمويلات النقدية 
ما أن ترتبط بدورة الحياة الحقيقية لمخدمة  والقروض فإنيا إما أن ترتبط بمجموعة من الخدمات، وا 

المصرفية، فبنسبة لممجموعة الأولى فإنيا تشمل توسيع مزيج الخدمة أو تطوير خدمات مصرفية 
جديدة مما يتيح تغيير آلية الاختيار لدر أفراد الجميور، أما فيما يتعمق بالعوامل المرتبطة بدورة الحياة 

 2ديم، النمو، النضج والانحدار.فإنيا في الواقع ترتبط بكل مرحمة من مراحل الدورة عمى حدة وىي التق

: يعتبر السعر أكثر عناصر المزيج التسويقي المصرفي مرونة، وعندما تخضع الخدمات السعر. 2
المصرفية بدرجة عالية لمحساسية من السعر، فإن السعر يصبح أكثر العوامل الديناميكية تأثيرا عمى 

عر وجودة الخدمة المصرفية، أي وجود قطاع المبيعات والربحية، إضافة إلى ذلك وجود علاقة بين الس
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من العملاء يعتبرون أن السعر مؤشرا عمى الجودة، وبالتالي فيم يقبمون عمى الخدمات ذات السعر 
 1المرتفع.

: يمثل الترويج النظام الاتصالي في عممية التسويق المصرفي، ويعد أحد أىم العناصر في الترويج. 3
 إبعاد رئيسية لأي عممية ترويجية وىي: المزيج التسويقي، وىناك ثلاثة

أ. أن نشاط الترويج يمثل عمميات اتصال تنطوي عمى محاولات إقناع الزبائن من اجل إحداث 
 استجابات سموكية معينة.

 ب. أن النشاط الترويجي عممية مصممة وىادفة لتحقيق غايات محددة يرغب فييا المروج.

نما يعتمد عمى أساليب التأثير الذىني.ج. إن الترويج لايعتمد عمى أساليب الإ  قناع القصرية وا 

تمحظ وعميو فإن الترويج عنيا قد يبدو صعبا، إلا أن الخدمة  تخزن ولا تممس ولا ورغم أن الخدمة لا
 2المصرفية مثميا مثل معظم الخدمات الأخر. يمكن إظيارىا عن طريق الوسائل المقدمة لمخدمة.

نشاط التسويقي الرئيسي الذي يزود نظام التسويق المصرفي بالفاعمية : يمثل التوزيع الالتوزيع. 4
المطموبة، حيث أن المصرف المتفوق ىو ذلك المصرف الذي يوفر الخدمة الملائمة لمشخص الملائم 
وفي الوقت والمكان والسعر الملائم، فالتوزيع ىو النشاط الذي يضفي عمى الخدمة المصرفية منفعتيا 

 ية، وتتجمى أىم وظائف قنوات توزيع الخدمات المصرفية فيما يمي:المكانية والزمان

 أ. بيع وعرض الخدمات مثل إعلام الزبائن عن الخدمة.

ب. التواصل مع الزبائن من خلال الإعلان ومكاتب العلاقات العامة مما يساعد في تصميم حملات 
 ترويجية أكثر فاعمية.

التسويقية ودعم القرارات الإستراتيجية وتطوير  ج. جمع المعمومات الضرورية لتخطيط الأنشطة
 3المنتج.
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: يعرف الدليل المادي في المصارف بأنو "البيئة المادية لممصرف المحيطة بالعاممين الدليل المادي. 5
والزبائن أثناء إنتاج وتسميم الخدمة مضافا إلييا عناصر ممموسةـ تستخدم للاتصال ودعم دور الخدمة"، 

اء الممموسة الموجودة لخمق وتقديم الخدمة كالكمبيوترات والأثاث والمعدات ولذا فإن فيو يشمل الأشي
عناصر الدليل المادي تؤدي دورا ميما في راحة الزبائن أثناء تمقييم الخدمات المصرفية. ولمدليل 

 المادي تأثيرات عمى المزيج التسويقي أىميا:

 تغيير أو تعديل توقعات الزبون. -

 ة خدمة الزبون.ازدياد أىمي -

 1الحاجة إلى إستراتيجية العلاقات. -

: تعتبر عممية تسمية الخدمة لمزبون عنصرا أساسيا من عناصر المزيج التسويقي لمخدمة العممية. 6
المصرفية، وتشمل العممية كافة الإجراءات التي تضمن تقديم الخدمة لمزبائن بصورة فعالة، وتبدأ 

إلى المصرف وحتى خروجو منو، وعممية تسميم الخدمة إلى الزبائن العممية من لحظة دخول الزبون 
بطريقة جيدة تقوي العلاقة معيم، ولذلك لابد عند تصميم تسميم الخدمة المصرفية من الاىتمام بالزبائن 

 2وكيفية مخاطبتيم والاستجابة لطمباتيم، والالتزام بالدقة في المواعيد.

قدمو الخدمات أىمية بالغة في تسويق الخدمات المصرفية، فيم : يمعب مالأفراد أو مقدمو الخدمة. 7
يؤدون دورا ميما في إقناع الزبائن بحيث يمثمون حمقة الوصل بين المصرف والزبائن. ويمكن تعريف 
الأفراد في المزيج التسويقي الخدمي عمى أنيم "مجموع الأفراد المشاركين في تقديم الخدمة لمزبون 

 3غ عمى مد. تقبل الزبائن لمخدمة".وىؤلاء ليم تأثير بال

وتنظر الإدارة الحديثة إلى أن الأفراد يمثمون أعظم الأصول لد. المؤسسات المصرفية، حيث أن ىؤلاء 
الأفراد ىم الأكثر مساىمة بالاحتفاظ بالزبائن من خلال المزيج التسويقي بشكل عام، وىم القائمون 

 يمي:عمى تنفيذه ويمكن أن يصنف الأفراد إلى ما 
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أ. متصمون: وىؤلاء الأفراد ليم اتصال بشكل دوري أو منتظم مع الزبائن، ويجب أن يكونون متمكنين 
 ، ويكونون مييئين لمتدريب ومتحفزين لخدمة الزبائن يوميا. من معرفة الإستراتيجية التسويقية لممصرف

شرة لدرجة كبيرة مع ب. محوريون: مثل موظفو الاستقبال، وبالرغم من أنيم ليسو عمى علاقة مبا
 الأنشطة التسويقية.

ج. المؤثرون )أصحاب النفوذ(: يشتمل دورىم عمى تطوير المنتج وبحوث التسويق، وتحفيز الأفراد في 
تطوير اتجاه الزبون، فيم يرتبطون بالعناصر التقميدية لممزيج التسويقي ولكنيم نادرا ما يتصمون مع 

 منيم ينفذون الإستراتيجية التسويقية لممصرف. الزبون، وفي الوقت ذاتو فإن جزء كبير

: وىم منجزو الوظائف الداعمة، ليس ليم علاقة قوية بالأنشطة التسويقية التقميدية، لكن  د. الإنعزاليون
 ليم أنشطة جوىرية تؤثر في أداء أنشطة المصرف، وىم يساىمون في خمق القيمة المضافة لمزبون.
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 : التسويق الداخمي وجودة الخدمات المصرفية. المبحث الثاني

 المطمب الأول:مفهوم التسويق الداخمي وأهدافه.

 (Sasser et Arbeit)إن بداية الاىتمام بالتسويق الداخمي كان من قبل  :مفهوم التسويق الداخمي. 1
، والتي ناقشت وظيفة بيع الخدمة لتوظيف السوق بالطريقة التي تجذب أفضل 1976في مقالتيما عام 

 1العاممين.

ويمكن تعريف التسويق الداخمي بأنو فمسفة ونشاط يستيدفان إيصال رسالة المنظمة الخدمية  
 2وأىدافيا لمعاممين بغية تحقيقيا.

 . أهداف التسويق الداخمي:3

دف من التسويق الداخمي بشكل عام ىو خمق قوة تصل أكثر وتحفيزا واىتماما بخدمة إن الي 
العملاء، وعمى المستو. الاستراتيجي فإن ىدف المؤسسة الأساسي ىو جعل الزبون الداخمي يركز 
عمى المؤسسة، وعمى المستو. التكتيكي فإن ىدف المؤسسة ىو بيع الخدمات والخدمات الداعمة 

 التسويقية لمموظفين وىي:وترويج الجيود 

 أ. اليدف العام:

 جعل العاممين أكثر تفيما وتحفيزا واىتماما بالعملاء. -

 ب. اليدف الإستراتيجي:

 خمق البيئة الداخمية التي تدعم الشعور بالعميل وتفتح العقمية البيعية للأفراد. -

 دعم الطرق الإدارية. -

 دعم السياسة الأفراد. -

 ب الداخمي ودعم إجراءات التخطيط والرقابة.دعم سياسة التدري -
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يجب تطوير الخدمة كاممة وان تقبل داخميا قبل طرحيا في السوق كما يجب تفعيل قنوات الاتصال  -
 الداخمية والبيع الشخصي.

 ج. اليدف التكتيكي:

 عمى العاممين إن يفيموا لماذا يتوقع منيم أن يتصرفوا بطريقة معينة. -

 موقف معين، مثال الخدمة الأساسية أو الخدمة الداعمة.يجب عمييم دعم  -

 1يجب عمييم قبول الخدمات والنشاطات الأخر. التي يتوقع منيم دعميا عند اتصاليم بالعملاء. -

 المطمب الثاني: إجراءات التسويق الداخمي.

أسس تعتبر إجراءات التسويق الداخمي من الطرق المتبعة من قبل المؤسسات والمبنية عمى 
عممية وموضوعية في كيفية اختيار العاممين وتدريبيم وتحفيزىم وترقيتيم ومكافأتيم، وكل ما يتعمق 
ببناء علاقات جيدة بين إدارات ىذه المؤسسات وعاممييا، وعمى ىذا الأساس نقوم بشرح إجراءات 

 التسويق الداخمي فيما يمي:

بين الأفراد المتقدمين لشغل وظيفة معينة من  : تتضمن عممية الاختيار المفاضمةاختيار العاممين. 1
 حيث درجة صلاحيتيم لتمك الوظيفة.

: وىو طريق اكتسابو المعمومات التي تعينو عمى أداء عممو عمى أكمل وجو، وبالإضافة التدريب. 2
 2إلى إكسابو ميارات جديدة وتعديل اتجاىاتو وتحسين سموكو الوظيفي.

ا الإدارة لحث الفرد عمى القيام بسموك معين أو الامتناع عن قيام : يعرف بأنو نظم تضعيالتحفيز. 3
 سموك غير مرغوب فيو.

: إن المؤسسة التي تقوم بتفويض الصلاحيات لبعض العاممين والتي تتبنى تفويض الصلاحيات. 4
التسويق الداخمي يؤدي إلى زيادة فعالية نشاطيا وذلك بأفضل الطرق التي تيدف إلى تقديم خدمات 

دة لمزبائن، لكن يجب إن ترتبط حرية التصرف للإفراد مع بذل جيد أكبر في نشاطات الموارد جي
البشرية وبالضبط عند اختيار الأفراد والاحتفاظ بأكفائيم وزيادة الاىتمام بالبرامج التدريبية، ونشر 
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مدربين تدريبا المعمومات الداخمية بين العاممين بحيث أن يكون ىؤلاء الأفراد مييئين بشكل صحيح، و 
جيدا يسمح ليم باتخاذ القرارات الصحيحة عمى القاعدة الأىمية والخبرة، ووفرة المعمومات الدقيقة، 

 1وىناك ارتباط قوي بين تطوير وتدريب العاممين وتزويدىم بالمسؤوليات الضرورية لانجاز أعماليم.

 المطمب الثالث: مفهوم جودة الخدمات المصرفية.

 الخدمات المصرفية: أولا: مفهوم جودة

بأنيا قدرة المنتج  (Jam bart et coby)لقد تعددت التعاريف الخاصة بالجودة، فقد عرفيا كل من 
 2عمى إشباع حاجات الزبائن.

بأنيا " المجموع الكمي لمخصائص والمزايا التي تؤثر  (ASO)وقد عرفتيا الجمعية الأمريكية لمجودة 
 3تمبية حاجات معينة أو إنيا أشياء مختمفة تتفق مع محيط الأفراد"في مقدرة سمعة أو خدمة معينة عمى 

 ثانيا: أبعاد )معايير( جودة الخدمات المصرفية:

لقد تناولت معظم الدراسات المتعمقة بجودة الخدمات المصرفية الأبعاد التي يبني عمييا  
المصارف، إلا أنو لا يوجد العملاء توقعاتيم وبالتالي حكميم عمى جودة الخدمات المقدمة من طرف 
 اتفاق بين ىذه الدراسات حول تمك المعايير أو العناصر المكونة لكل معيار.

 أن جودة الخدمة بعدين ىما: (Gronroos)فقد بين  

الجودة الفنية: والمقصود بيا جوانب الخدمة الكمية، أي الجوانب التي يمكن التعبير عنيا بشكل  -
 كمي.

ىي الأمور التي يصعب قياسيا بشكل كمي وتتجمى في سموك مقدمي الخدمات الجودة الوظيفية: و  -
 ومظيرىم وطريقة تعامميم مع الزبائن.

ىذه المعايير العشرة لا يمكن الحكم إلا عمى اثنين منيا قبل عممية الشراء، وىما الممموسية  
الزبون والكياسة  والموثوقية، والمعايير الأخر. مثل إمكانية الوصول والاستجابة وفيم معرفة
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والاعتمادية والاتصالات وىي فواصل غامضة بالنسبة لمزبون من الصعب معرفتيا والحكم عمييا إلا 
 بعد عممية الشراء لمخدمة أو أثناء استيلاكيا.

دمج ىذه الأبعاد العشرة في خمسة أبعاد ىي الممموسية،  (berry)ومن جية أخر. استطاع  
 ان والتعاطف، وتضم ىذه الأبعاد اثنين وعشرين عبارة تترجم جودة الخدمة.الاعتمادية، الاستجابة، الأم

 نموذج الفجوات لنوعية الخدمة المقدمة:

إن تقديم المستفيد الخدمة يعتمد عمى مقدار الفجوة ما بين الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة.  
خمس أنواع من الفجوات في نموذج الفجوات  (berry, zeifhmal, parasarama)ولقد حدد كل من 

 وىي:

 الفجوة مابين توقعات الزبون وتصور الإدارة: -

فالإدارة قد لا تمتمك التوقع الصحيح لما يريده الزبائن فقد تفكر إدارة المصرف بأن الزبائن  
يرغبون في الحصول عمى خدمة الإيداع، ولكن في الواقع الزبائن يرغبون في الحصول عمى خدمة 

 الإقراض.

 جوة بين تصور الإدارة وميزان جودة الخدمة:الف -

فقد يكون للإدارة تصور صحيح لرغبات الزبائن ولكن دون تحديد نوع ىذه الخدمات أو عددىا  
 1من الناحية الكمية مما يخمق فجوة في مجال تقديميا.

 الفجوة بين خصائص نوعية الخدمات وتقديمها: -

تدريبا معينا أو يطمب منيم أن يقوموا بأعمال  بحيث يمكن لمعاممين في المصرف أن يتمقوا 
تفوق طاقاتيم لكنيم غير راضين في تحقيق ما ىو مطموب منيم أو قد يعتزمون عمى تنفيذ أعمال 
معينة كالاستماع لمزبائن بشكل مطول مما يضعف من تقديم الخدمة المصرفية بالشكل المطموب 

 والنوعية المطموبة.

 مة والاتصالات الخارجية:الفجوة بين القيام بالخد -
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علاناتيا، فإذا ظير   فقد تتأثر تصورات الزبائن بالتصريحات التي يدلي بيا ممثمو المصارف وا 
في إحد. إعلانات مصرف معين تسييلات لقروض معينة، وعند وصول الزبون لممصرف يكتشف أن 

كان الزبون يتوقعو وفقا الإعلان كان غير صحيح ويشوبو عدم الدقة فإن الاتصال الخارجي شوه ما 
 لما ىو معمن عنو.

 الفجوة بين الخدمة المتطورة والخدمة المتنوعة: -

حيث تظير الفجوة عندما يتمقى الزبون الأداء بطريقة مختمفة ولا تكون نوعية الخدمة كما كان  
ي يتصور مثلا عندما يتعامل موظف المصارف بشكل خاطئ مع الزبون  في المعمومات التي يرغب ف

الحصول عمييا وبالتالي فإن ىذا الزبون سوف يكرر زيارتو لممصرف ولموظف آخر لعدم قناعتو بما 
 1قدمو الموظف الأول. 

 : بينما ير. آخرون أن ىناك ثلاثة أبعاد لمجودة وىي

 : وتشمل جميع الجوانب المادية في الخدمة كالمعدات والتجييزات.الخدمة المادية -

 وتشمل صورة المؤسسة أي انطباع وموقف الزبائن من المؤسسة. (:جودة الشركة )المصرف -

: وىي التي تنشأ من التفاعل بين أفراد المؤسسة والزبائن أو بين الزبائن في الجودة التفاعمية -
 بعضيم البعض.

 ولقد حدد باحثون آخرون عشرة معايير في تقديم جودة الخدمات في الجدول التالي
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 .أبعاد قياس الجودة: 11الجدول رقم

 التعريف الأبعاد
وتعني الالتزام والصدق مع العملاء مما يولد لدييم روح الثقة بينيم وبين  المصداقية  .1

 المصرف وما يعطي صورة حسنة عن المصرف.
إي توفير الأمن من المخاطر المتعمقة بالعمميات المصرفية مثل المحافظة  .الأمن2

المتعمقة بالعملاء وتوفير الأمن داخل وخارج عمى سرية المعمومات 
 المصرف.

 إمكانية الوصول إليو وسيولة الاتصال. .سيولة الوصول3
 الاستماع إلى الزبائن والمحافظة عمى إخبارىم . . الاتصالات4
. فيم ومعرفة 5

 الزبائن
 عن طريق تفيم رغبات واحتياجات الزبائن بشكل دقيق. 

صميم الداخمي لممصرف وحداثة الأجيزة والمعدات المستعممة في وتشمل الت . الممموسية6
 تقديم الخدمة.

 انجاز الخدمة بطريقة صحيحة من أول مرة وتنفيذ الوعود بدقة تفصيمية. . الاعتمادية7
 إي الرغبة في مساعدة الزبائن وتقديم خدمة فورية ليم. .الاستجابة8
العاممين الذين يتوفرون عمى قدر كبير من وتعني قيام المصرف بتوظيف  . الكفاية9

 المعرفة والميارات.
ظيار روح الصداقة  . الكياسة11 مراعاة المشاعر، الاحترام والمطف في معاممة الزبائن وا 

 والودية.
 . 332، ص oمرجع سبق ذكر،  : تيسير العجارمة المصدر

 

 رفية.المطمب الرابع: علاقة التسويق الداخمي بجودة الخدمات المص 

تزداد أىمية التسويق الداخمي لكونو أحد الأساليب المؤدية إلى تحقيق رضا العاممين والزبائن  
مثمث تسويق الخدمات كما  (kotler & Armstrong)في المؤسسات الخدمية، ولقد طور كل من 

 يمي:
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 : مثمث تسويق الخدمات11الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

  وثائــــــــــــــــــــــــــــــق داخميـــــــــة لمبـــــــــــــــنك  : المصدر

بحيث يؤكد أن الوصول إلى الزبائن وكسب رضاىم إنما يتم من خلال تحسين مستو. جودة 
المقدمة في جميع العلاقات التسويقية ) تسويق داخمي( تسويق خارجي، تسويق تفاعمي، الخدمات 

 مابين المؤسسة والمتعاممين معيا.

أن الجودة تمثل القاسم المشترك بين العناصر الثلاثة  11يلاحظ الباحث من خلال الشكل رقم 
ق الخارجي والتسويق التفاعمي )المصرف، الزبائن والعاممين( مما يعني أن التسويق الداخمي، التسوي

 تساىم كميا مجتمعة بسبب متفاوتة في تحقق جودة الخدمة المقدمة.

 1ويحصل الزبون عمى نوعين من جودة الخدمة: 

: وتخص ما سوف يحصل عميو الزبون أثناء عممية التبادل كالحصول عمى غرفة الجودة الفنية -
 والحصول عمى قرض في المصرف...الخ.النوم في الفندق، ووجبة  الأكل في مطعم 

: وتتعمق بطريقة ترجمة العناصر الفنية في الخدمة، إذ أن ىناك عنصران يسيمان الجودة الوظيفية -
في كيفية تقديم العناصر الفنية لمخدمة ىما الإجراءات والناس المشاركون في نظام العمميات، وقد 

كم عمى الجودة إلا أنيا تشكل عنصرا ميما في تكون الجودة الوظيفية أقل موضوعية كمعيار لمح
 الخدمة لمزبون.
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 .المبحث الثالث : عرض حال بنك الفلاحة و التنمية الريفية 

 المطمب الأول : تطور بنك الفلاحة و التنمية الريفية.

 ،1982مارس  13بتاريخ  88/115أنشئ بنك الفلاحة و التنمية الريفية بموجب المرسوم رقم      

، 1988و ىو مؤسسة مالية وطنية تنتمي إلى القطاع العمومي، و مع بداية التسوية الاقتصادية سنة  
وضع  و 12/11/1988الذي حدد نيائيا النظام الأساسي لمبنك بتاريخ  88/11عدل و أكمل بقانون 

طرق العمل و إجراءات التحويل، فتحول بنك الفلاحة و التنمية الريفية إلى شركة ذات أسيم و ىذا 
موثق  -ميندسان -لد. مكتب التوثيق لمسيد  19/12/1989التحويل سجل بعقد أصمي بتاريخ 

ترقية العالم بالجزائر العاصمة. و جاء بنك الفلاحة و التنمية الريفية لميمة تطوير القطاع الفلاحي و 
وكالة متنازل عنيا من طرف البنك الوطني الجزائري  141الريفي. في بداية المشوار تكون البنك من 

BNA  وكالة موزعة عمى المستو. الوطني. و يشغل  211و  مديرية 35و أصبح اليوم يتكون من
لكثافة شبكتو و أىمية عامل ما بين إطار و موظف نظرا  7111بنك الفلاحة و التنمية الريفية حوالي 

 تشكيمتو البشرية.

 BANC Aalmanachصنف بنك الفلاحة و التنمية الريفية من طرف مجمس قاموس البنوك )      
في  668في المركز الأول في ترتيب البنوك التجارية و يمثل البنك كذلك المركز  2111( طبعة 

 لاحة و التنمية الريفية بعدة مراحل نذكرىابنك مصنف و قد مر بنك الف 4111الترتيب العالمي ما بين 

 : 1فيما يمي 

: خلال السنوات الثمانية الأولى، كان ىدف البنك المنشود ىو فرض وجوده  2881إلى  2893من -1
ضمن العالم الريفي بفتح العديد من الوكالات في المناطق ذات الصبغة الفلاحية، و بمرور الزمن 

 الزراعي، قطاع الصناعة الغذائية ية في ميدان تمويل القطاعاكتسب البنك سمعة و كفاءة عال

و الصناعة الميكانيكية الفلاحية، ىذا الاختصاص كان منصوصا في إطار الاقتصاد المخطط، حيث 
 كل بنك عمومي يختص بإحد. القطاعات الحيوية العامة.
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    تخصص البنوك الذي أتى لإنياء فترة  91/11: بموجب صدور قانون  2888إلى  2882من  -2

وسع لبنك الفلاحة و التنمية الريفية آفاقو إلى مجالات أخر. من النشاط الاقتصادي خاصة  و
المؤسسات الاقتصادية الصغيرة و المتوسطة بدون الاستغناء عن القطاع الفلاحي الذي تربطو معو 

 ،1991ا الإعلام الآلي علاقات مميزة في المجال التقني، ىذه المرحمة كانت بداية لإدخال تكنولوجي

 " لتطبيق عمميات التجارة الخارجية.  SWIFTو تطبيق نظام "  

( مع فروعو المختمفة لمقيام بالعمميات Progiciel Sybu: تم وضع برمجيات ) 2883في سنة 3-
 البنكية من تسيير القروض، عمميات الصندوق لمودائع، الفحص عن بعد لحسابات الزبائن.

 الآلي عمى جميع عمميات التجارة الخارجية.إدخال الإعلام 

 إدخال مخطط الحسابات الجديد عمى مستو. الوكالات.

 : تم إنياء عممية إدخال الإعلام الآلي عمى جميع العمميات البنكية. 2884في سنة -4

 .BADR: تشغيل بطاقة السحب و التسديد  2885في سنة -5

و فحص انجاز العمميات  Télétraitement: إدخال عممية الفحص السمكي  2881في سنة -6
 البنكية عن بعد.

 : تشغيل بطاقة السحب ما بين البنوك. 2889في سنة -7

أما المرحمة الثانية فتميزت بوجوب التدخل الفعمي لمبنوك العمومية لبعث نفس جديد في مجال      
تصاد السوق في مجال تمويل الاستثمارات المنتجة و جعل نشاطيا و مستو. مردودىا يسايران قواعد اق

 الاقتصاد، كما رفع البنك إلى حد كبير من حجم القروض لفائدة المؤسسات الاقتصادية الصغيرة 

و المتوسطة، و في نفس الوقت رفع مستو. معوناتو لمقطاع الفلاحي بيدف مسايرة التحولات 
 نو، مع وضع برنامج خماسي ،الاقتصادية و الاجتماعية العميقة، و من أجل الاستجابة لتطمعات زبائ

 يرتكز خاصة عمى عصرنة البنك و تحسين الخدمات و كذلك إحداث تطيير في ميدان المحاسبة 

 :  و في الميدان المالي، و نتج عن ىذا البرنامج الإنجازات التالية 
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  القيام بفحص دقيق لنقاط القوة و نقاط ضعف البنك و انجاز مخطط تسوية لممؤسسة لمطابقة
 .2111القيم الدولية و كان ىذا في سنة 

  ( تعميم نظام الشبكة المحمية مع إعادة تنظيم برنامجSybu  كزبون مقدم الخدمة )Client 
Serveur  2112و ىذا في سنة. 

 أما من جانب التطيير الحسابي و المالي :     

 متعمقة بممفات القروض   إعادة النظر في تقميل الوقت و تخفيف الإجراءات الإدارية و التقنية ال
 يوما " سواء بالنسبة لقروض الاستغلال أو قروض الاستيلاك. 91و  11لمدة تتراوح ما بين 

  " تحقيق مشروع البنك الجالسBanque Assise .خدمات مشخصة " 

 .إدخال مخطط جديد في الحسابات عمى مستو. المحاسبة المركزية 

 فع في مجال التعامل الافتراضي.إنشاء تطبيق آلي يختص بإدخال آليات الد 

 من خلال ما سبق ذكره فإن بنك الفلاحة و التنمية الريفية ىو :

   : البنك الأول في ترتيب البنوك الجزائرية و يقوم باستعمال 

  نظامSWIFT    1991منذ سنة . 

 .الإعلام الآلي في جميع عمميات التجارة الخارجية 

  طني.الشبكة الأكثر كثافة عمى التراب الو 

 .بنك شامل يقوم بتمويل كل القطاعات الاقتصادية 

و يعتبر بنك الفلاحة و التنمية الريفية أول بنك جزائري يطبق مبدأ البنك الجالس مع خدمات مشخصة  
و ىي ممك  Progicielو قام بإدخال كامل للإعلام الآلي عمى كل شبكة بفضل برمجيات خاصة 

 لمبنك  و مصمم من طرف ميندس المؤسسة. إضافة إلى قيامو بالعمميات البنكية في الوقت الحقيق 

ساعة، كما أن لو إمكانية  24و عن بعد، و يقوم بترتيب القروض الوثائقية في زمن قياسي لا يتجاوز 
 فحص الزبائن عن بعد لحساباتيم الشخصية.
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 بنك الفلاحة و التنمية الريفية.المطمب الثاني : مهام وأهداف 

إن بنك الفلاحة و التنمية الريفية يسعى إلى تحقيق أىدافو المتمثمة في تمويل القطاع الفلاحي و ذلك 
تحديد مختمف الميام التي تساعده عمى تدعيم ىذا القطاع الحيوي، و ليذا فإنو يمكن  من خلال

 :  1يما يميتمخيص أىم ميام بنك الفلاحة و التنمية الريفية ف

و ضع الإمكانيات المالية الممنوحة من قبل الدولة الجزائرية لتدعيم و تنمية القطاع الفلاحي، الري، -
 الصيد و النشاطات الحرفية.

القيام بالمساعدات المالية الضرورية لمنشاطات المتعمقة بالمؤسسات الخاصة، و التي تساىم في -
لانيون، أطباء الأسنان، البيطريون ، الحرفيون ) الصناعة التقميدية تنمية العالم الريفي كالأطباء، الصيد

 (، تجار الخواص.

 التطور الاقتصادي لموسيط الفني.-

اعتباره كأداة من أدوات التخطيط المالي قصد المشاريع الفلاحية المسطرة في مختمف المستويات -
 التنموية.

 القيام بالعمميات التالية :-

 متوسطة الأجل. منح القروض طويمة و 

 .) معالجة جميع العمميات البنكية ) قروض ، صرف ، خزينة 

 ..تعامل مع مؤسسات القرض العمومية الأخر 

 .تمويل مختمف العمميات المتعمقة بالتجارة الخارجية 
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 : 1فيما يمي  أىداف البنك تنحصر :أهداف بنك الفلاحة و التنمية الريفية

  التأقمم مع ىذه التغيرات.الحفاظ عمى حصتو في السوق و 

 .جمب الزبائن لتحقيق أكبر ربح ممكن 

 .تطوير جودة الخدمة و العلاقات مع الزبائن 

 .إبقاء أكبر بنك في البمد 

 .العمل عمى توسيع شبكتو لتمبية كل المتطمبات عبر التراب الوطني 

 .شيود نمو سريع و تبدل جذري في ىيكمة ىذه المرحمة الانتقالية 

 الإعلام الآلي و كل الوسائل التكنولوجية الحديثة. توسيع إدخال 
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 المطمب الثالث : الهيكل التنظيمي لوكالة بنك الفلاحة و التنمية الريفية.

 الريفية. التنمية و الفلاحة بنك الهيكل التنظيمي لوكالة: 13شكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 .  كـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة لمبـنــــــــــــــــــــــــــــداخميالق ــــــــــــــــــــــــــــــمن الوثائـ:  المصدر
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و تتمثل مصالح  تتفرع الوكالة عمى ىيكميا التنظيمي عمى نحو يوزع الميام وفقا لطبيعة كل مصمحة،
 : الوكالة في

 :  Service Clientèle أ.مصمحة الزبائن

 تيتم مصمحة الزبائن في الوكالة بكل ما يعني مشاكل الزبائن و حاجاتيم في العمميات البنكية،     

 : و تنقسم ىذه المصمحة إلى 

  : Portefeuille المحفظة البنكية-1

الوكالة، و تعنى بالعمميات التي لا تمس السيولة النقدية )النقد تعتبر المحفظة البنكية أىم مصالح 
الممموس( و تشتغل بوثائق رسمية منيا الداخمية ) عمميات تخص زبائن الوكالة ( ومنيا الخارجية 

  : )عمميات ما بين البنوك(، و يمكن تحديد بعض عمميات المحفظة البنكية بشكل عام كما يمي

 كية أىم مصالح الوكالة، و تعنى بالعمميات التي لا تمس السيولة النقدية تعتبر المحفظة البن     

)النقد الممموس( و تشتغل بوثائق رسمية منيا الداخمية ) عمميات تخص زبائن الوكالة ( و منيا 
 الخارجية 

  : ) عمميات ما بين البنوك (، و يمكن تحديد بعض عمميات المحفظة البنكية بشكل عام كما يمي

 ضالقب L’Encaissement : 

ىذه العممية تنطمق أساسا من عممية تحويل القيم المالية التي يتقدم بيا الزبائن في شكل شيكات       
 .( … BDL, BEA, BNA ) مسممة من بنوك أخر. مختمفة

وىي العممية التي تقوم فييا الوكالة بإرسال شيكات الزبائن المسممة من البنوك الأخر. بغرض       
 .التخميص، حيث تنتقل القيم المالية في النياية من الشيكات المسممة إلى أرصدة الزبائن في الوكالة
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 عمميات التحويل Transfert : 

     التحويل ىو انتقال الأرصدة المالية من حساب عمى حساب في الوكالة نفسيا أو من حساب
و مختمف أنواع البنوك، و تتم زبون إلى حساب زبون آخر في وكالة أخر. من نفس النوع أ

 (.Liaison Siègeىذه العممية اعتمادا عمى وثيقة عممية بنكية تسمى وصمة الوكالة )

 يتم التحويل بطمب من الزبون، بأمر تحويل ) و ىو وثيقة تملا من طرف الزبون و تمضى (، 

 .أو عندما تتحمل الوكالة فائضا أو عجزا في السيولة 

 الشيك المضمون الدفع Chèque Certifié  : 

ىي عمميات بنكية داخمية تسمم بصددىا الوكالة شيكا بنكيا لمزبون الذي يسممو بدوره لمجية الطالبة      
لمشك المضمون، و ىذا من أجل إثبات لممستفيد ، الوجود الفعمي لمقيمة المالية في الرصيد، و الذي 

 .يمكن وقفو لمجية المستفيدة إلى غاية الإستحقاق

يعتبر الصندوق رئة أي وكالة بنكية، نظرا لخصوصيتو المتمثمة أساسا في   : Caisse الصندوق-2
و يعتبر أحد أىم عناصر البنك، و يعمل بالتنسيق الدائم و المستمر و المباشر مع  .عمميات السيولة

 .المحفظة البنكية و الشباك

 .ية، ثم يقوم أمين الصندوق بالدفعفي حالة السحب : يتم أولا التسجيل المحاسبي الآلي لمعمم -

في حالة الإيداع : يحدث العكس، حيث يقوم أمين الصندوق أولا بحساب المبالغ المالية المراد  -
إيداعيا، ثم يمضي الزبون استمارة الإيداع بعد ممئيا، و بعدىا يتم التسجيل المحاسبي الآلي لمعممية 

 .عمى مستو. الشباك

 : Service Crédit ب.مصمحة القرض

مصمحة القرض مصمحة جوىرية في النشاط البنكي لأي وكالة كانت، و تيتم مصمحة القرض في      
وكالة بدراسة كل أنواع الممفات الخاصة بطمبات القروض و معالجتيا، حيث تركز عمى عدة نقاط ال

 أجل التغطيةمنيا، خاصة ما يعني بالمردودية، و تقوم بمتابعة الممفات حتى بعد منح القرض من 

 .و التحصيل لحالات عدم التسديد و العجز 
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 : ميام أخر. لمصمحة القرض

المشاركة في إعداد جداول الإحصاءات البنكية، سواء منيا الشيرية أو الثلاثية )الفصمية( أو  -  
الحسن و الأمثل لتدرج السمطات داخل اليرم  السنوية، الخاصة بالوكالة، و ىذا من أجل الإستغلال

 .البنكي لموكالة

  : Cellule Juridique ج.الخمية القضائية

الخمية القضائية، خمية مستقمة النشاط نسبيا، حيث تميل طبيعة نشاطيا عمى كونيا إدارية أكثر        
 .منيا محاسبية

   ائية و الحقوق و النزاعاتفي الشؤون القضو يقوم عمى الخمية القضائية، لجنة إدارية متخصصة      
 : و غيرىا من المسائل الخاصة. تسير الخمية القضائية عمى إتمام ما يمي

فتح الحسابات البنكية، و التأكد من سلامة الوثائق و صحة الممفات المقدمة إداريا و كونيا خالية  -
 .كل مستقبلامن الأخطاء الإدارية التي توقع الزبون و البنك معا في مشا

 .السير عمى القضايا و النزاعات التي تخص البنك -

متابعة ممفات الحسابات البنكية التي فييا مشاكل، و العمل عمى تطبيق القانون البنكي بصرامة بغية  -
تجنب كل أنواع المشاكل، و في ىذا الصدد، تمتمك الخمية في حالة ثبوت ىذه المشاكل أحقية تجميد 

 .قافيا مؤقتا لغاية حمياالحسابات، و إي

 .القيام بعمميات التحصيل البنكي -

 التنسيق مع مختمف مصالح الوكالة البنكية. -
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 المزيج التسويقي المطبق من طرف بنك الفلاحة والتنمية الريفيةالمطمب الرابع : 

تيدف الانشطة التسويقية المصرفية الى تحقيق المردودية لمبنك ، والى اشباع الحاجات 
والرغبات لد. الزبائن بتحقيق رضاىم تعتبر الاىداف التسويقية إحد. المكونات الاساسية لمعممية 

ويقي التسويقية لمبنك إضافة الى دور السياسات التسويقية المصرفية او ما يصطمح عمييا بالمزيج التس
 المصرفي . 

يعرف المزيج التسويقي عمى أنو : " مجموعة المتغيرات التي يمكن التحكم بيا ، والتي تستخدميا 
 1المؤسسة لتحقيق ىدفيا في السوق " . 

 إن المزيج التسويقي تم تطويره أصلا لممؤسسات الصناعية . -

 ي لمزبون .إن أبعاده ضيقة لا تصمح تماما لتسويق الخدمات نظرا لمدور الاساس5 -

إنو لايمبي معظم احتياجات ممارسي النشاط التسويقي في الخدمات ، ذلك انيا تنتج وتستيمك  -
 في نفس الوقت ولا يمكن تخزينيا كما انو يصعب قياس الجودة فيعا مقارنة بالسمع الممموسة .

 اولا : منتجات وخدمات بنك الفلاحة والتنمية الريفية : 
ييدف بنك الفلاحة والتنمية الريفية من خلال وضع سياسات تتعمق بالمنتجات والخدمات الى الرفع من 

 الحصة السوقية والعمل عمى إرضاء الزبائن عبر الاىتمام بتوقعاتيم واشباع حاجاتيم ورغباتيم اكثر . 

 2: بنك الفلاحة والتنمية الريفية منتجات  .1

 تتمثل اىم المنتجات في : 
: يكون مفتوحا للاشخاص الطبيعيين والمعنويين الذين يمارسون نشاطا  تجاريا ىذا  الجاري الحساب -

 المنتج المصرفي بدون فائدة .

تكون حسابات مفتوحة لجميع الافراد أو الجماعات التي لا  تمارس اي نشاط تجاري حساب الصكوك :  -
 ت . وذوي الاجور الراغبين في الاستعانة بالشيكات لتصفية الحسابا
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وىو عبارة عن منتج مصرفي يمكن الراغبين من ادخار امواليم الفائضة عن حاجاتيم التوفير:  دفتر -
وباستطاعة ىؤلاء  ، عمى اساس فوائد محددة من طرف البنك او بدون فوائد حسب رغبات المدخرين

 ، المدخرين الحاممين لدفتر التوفير القيام بعمميات دفع وسحب الاموال في جميع الوكالات التابعة لمبنك
 وبذلك فان ىذا المنتج يجنب اصحاب دفاتر التوفير مشاكل وصعوبات نقل الاموال من مكان لاخر.

التدريب عمى الادخار في بداية لمساعدة ابناء المدخرين لمتمرس و  : مخصص دفتر توفير الشباب -
 سنة من طرف 59ان دفتر توفير الشباب يفتح لمشباب الذين لا تتجاوز اعمارىم  ، حياتيم الادخارية

كما يمكن ان يكون الدفع في صورة نقدية او  ،دينار 100الشرعيين حيث حدد الدفع الاولي ب مييمممث
 مة.منتظوماتيكية اوتن طريق التحويلات التمقائية او ع

تفيد الشاب صاحب الدفتر عند بموغو الاعمية القانونية ذو الاقدمية التي تزيد عن خمس يس اكم     
 . سنوات الاستفادة من قروض مصرفية الى مميونين دينار جزائري

حيث تمكن من القيام بعمميات        ،ىذه البطاقة موجية لزبائن بنك الفلاحة والتنمية الريفية  بطاقة بدر: -
الدفع والسحب للاوراق النقدية عبر الموزعات الالية للاوراق النقدية كما تمكن اصحابو ايضا من القيام 

 . بعمميات السحب من الموزعات الالية لمبنوك الاخر.

 عبارة عن تفويض لأجل ويعد موجو للأشخاص المعنيون والطبيعيين. سندات الصندوق: -

: وىي وسيمة تسيل عمى الاشخاص الطبيعيين والمعنويين ايداع الاموال الفائضة عن الايداعات لاجل -
 حاجاتيم الى اجال محددة بنسبة فوائد متغيرة من طرف البنك.

منتج يسمح بجعل نقود المدخرين بالعممة الصعبة متاحة في كل لحظة مقابل حساب بالعممة الصعبة:  -
 بنك.عائدا محددا حسب شروط ال

اخر. لد. بنك الفلاحة والتنمية الريفية كالدفتر المخصص لمسكن اضافة الى  كما توجد عدة منتجات
من بينيا :  ،والتي تكون وفق دراسات وشروط مسبقة  ، التي يمنحيا لبنك لزبائنو والقروض الاعتمادات

 قروض الاستغلال وغيرىا. ،قروض الاستثمار 
 والتنمية الريفية:خدمات البنك الفلاحة -ب

 تظير اىم الخدمات في :
 مر الاخرين.أمر المعني او بأفتح مختمف الحسابات لمزبائن تخميص الصكوك ب-
 التحويلات المصرفية . -
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 الخدمات المتعمقة بالدفع والتحصيل فيما يخص التعاملات الخارجية. -
 خدمة كراء الخزائن الحديدية. -
ت عمى ارصدتيم أمكن الزبائن من معاينة ومراجعة التحويلات التي طر خدمات البنك لممعاينة التي ت -

عبر استعمال الارقام الشخصية السرية ليم المعطاة من طرف البنك, من خلال استعمال اجيزة الاعلام 
 الاتي المتاحة.

خدمات الفحص السمكي, التي تسمح بخدمة احسن لزبائن البنك باستعمال الفحص السمكي في تنفيذ  -
 لعمميات التحويمية المصرفية في الوقت الحقيقي.ا

 ر لدى بنك البدر:ي: سياسة التسع ثانيا
التي تواكب التغيرات المختمفة داخل السوق , وتتبع  ، يتوافر لكل بنك استراتيجية التسعير اخاصة بو   

 البنوك ثلاث استراتيجيات تسعيرية من خلاليا الى تحقيق الاىداف التالية :
 قبول سريع لمخدمة المصرفية الجديدة من قبل الزبائن.تحقيق  -

 . و البيعيةصالمحافظة عمى مركز لبنك في السوق وبالتالي عمى حص -

 تحقيقي الربحية والمحافظة عمى صورة جيدة وانطباع حسن من قبل الزبائن. -

 كشط السوق: استراتيجية-أ

بر كتيدف ىذه الاستراتيجية الى تقديم الخدمات المصرفية عمى اساس سعر مرتفع بغية تحقيق ا  
قديم خدمات مصرفية ذات جودة عالية تمب من البنك ، ونجاح ىذه الاستراتيجية يتط قدر من الارباح

قطاعات عمى اساس  ىبتقسيم السوق المصرفية الم الى جانب قيامي ،وضمن منافذ توزيع قصيرة 
 الدخل.

 استراتيجية التغمغل في السوق: -ب

يتم من خلال ىذه الاستراتيجية تسعير الخدمات المصرفية الجديدة بسعر منخفض, وذلك كوسيمة     
وىدف البنك من تبني ىذه  ، لجذب اكبر عدد من الزبائن لمتعامل مع البنك في ىذه الخدمات

من المبيعات في اسرع وقت ممكن وبعد ذلك يمكن رفع السعر  الاستراتيجية ىو تحقيق اكبر حجم
 وتفضل البنوك استخدام ىذه الاستراتيجية في الحالات التالية: تدريجيا.

 احتمال وجود منافسة قوية لمخدمات بعد عرضيا مباشرة في السوق . -

 اذا تم عرض الخدمة في مناطق تتصف بمحدودية الدخل. -
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 1عر:الاستراتيجية النفسية لمس -ج -
يتم تسعير الخدمات المصرفية عمى اساس نفسي, فكمما زادت الخصائص الظاىرية المرتبطة     

بالخدمة فان ذلك سوف يؤدي الى ارتفاع القيمة المتوقعة لمخدمة لد. الزبائن, وبالتالي يمكن لمبنك في 
 ىذه الحالة تحديد سعر مرتفع والعكس صحيح.

بسبب السياسات التي تفرضيا السمطات النقدية لمدولة عادة ما الا ان السعر في البنوك محدود     
تكون ممثمة في البنك المركزي, حيث يقوم بتحديد سعر معظم الخدمات المصرفية كسعر الفوائد وغيرىا 
ويترك مجالا محدود لمبنوك لمتحكم فيو, وبالتالي فقبل صياغة الاستراتيجية السعرية يجب عمى ادارة 

اسة تفصيمية المتعمقة بالمنافسين والزبائن ومد. توافق ىذه الاستراتيجية مع ربحية البنك البنك القيام بدر 
 ومركزه التنافسي.

تعتبر سياسة التسعير من اىم السياسيات البيعية لما ليا من تاثير عمى مد. تحقيق   
ممة لمبنوك المؤسسة لأىدافيا ولكن نجد دورىا جد محدود في التسويق المصرفي لعدم وجود حرية كا

في تحديد اسعارىا فمعضم الأسعر تحدد من طرف السمطات النقدية ، فبنك الجزائر يتدخل في تحديد 
أسعار المنتجات والخدمات ، ويقدم مجالا محدودا لمبنوك تضع عمى أساسو معدل الفائدة التي 

 تمنحيا لمزبائن .  
ما ىو الحال في جميع البنوك وىذه فبما يخص تحديد أسعار منتجات بدر ، فمو إمكانية محدودة ك

الفلاحة بنك ( الذي يصدره بنك الجزائر ، كما يقوم TR)الأسعار تتحدد عمى أساس معدل الأفضمية
بتحديد أسعار بعض المنتجات والخدمات دون المساس بالسقوف الائتمانية التي  والتنمية الريفية

يحددىا بنك الجزائر ، حيث تقوم الادارة العامة بتحديد ىوامش محددة بيدف تحقيق الربحية من جية 
 .والحفاظ عمى الزبائن من جية اخر. . 

 سياسة التوزيع :   -ثالثا 

يعتمد بنك الفلاحة والتنمية والريفية في توزيع خدماتيا المصرفية عمى التوزيع المباشر من خلال شبكة 
وكالة ، بيدف الوصل الى أكبر  200من الوكالات منتشرة عبر كامل التراب الوطني والتي  تتعد. 

المبشر فوضع النك  اما بالنسبة لمتوزيع غير ،عدد ممكن من الزبائن ىذا فيما يخص التوزيع المباشر 
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وراق النقدية او البدر تحت تصرف زبائنو نظام توزيع الكتروني وذلك عن طريق الموزعات الالية للأ
 وراق النقدية.عن طريق الشبابيك الالية للأ

يوفر ايضا البنك لمزبائن خدمات مصرفية عبر الياتف لكنيا محدودة جدا, اضافة الى صفحات    
 خدمات بيا المستو. المطموب.الويب التي لا ترتقى ال

ما يمكن استخلاصو ان بنك الفلاحة والتنمية الريفية يعتمد في سياسة التوزيع عمى الوكالات    
المصرفية للاستغلال بشكل كبير, لذا كان من الضروري ان تتضمن سياسة انشاء وكالات جديدة 

المختمفة لمنتجات البنك وخدماتو , حيث  لمبنك القيام بالدراسات الدقيقة والمستمرة لمد. حاجة المناطق
خذ ىذه السياسة في الاعتبار ان الانتشار الجغرافي لمفروع البنك ىو ضرورة لتامين نشاطو أيجب ان ت

 وزيادة مبيعاتو وبالتالي ارباحو. وليذا يختار البنك مقاييس ميمة عند تأسيس وكالة جديدة, من بينيا:

  الزبائن.دراسة السوق لمعرفة احتياجات 

 .دراسة المر دودية بحساب تكاليف الاستغلال المتوقعة 

 الاخذ بعين الاعتبار القدرة المالية لمسوق, القدرة المالية لمزبائن القدرة عمى جمع الادخارات . 

 1الاتصال: -رابعا 

ين ييدف بنك الفلاحة والتنمية الريفية من خلال السياسة الاتصالية الى الغاء التباعد بينو وب  
الاطراف الخارجية والداخمية خاصة الزبائن منيم , والى رسم صورة ايجابية لمبنك من خلال اعلام 
الافراد بمنتجاتو وخدماتو. افرد بنك الفلاحة والتنمية الريفية مديرية تختص بالسياسات الاتصالية 

 والتسويقية تدعى بمديرية الاتصال والتسويق.
لاحظ وجود اىتمام بنك الفلاحة والتنمية الريفية بو اكثر من فيما يخص الاتصال الخارجي ي    

الاتصال الداخمي, اذ يعتمد عمى الاشيار قصد اقامة علاقة دائمة مع الزبائن الحاليين والمحافظة 
عمييا وتنميتيا بصورة تضمن  استمرار تعامميم مع البنك واقباليم عمى الخدمات الجديدة التي يقدميا, 

 الوسائل الاتصالية التالية:مستعممة في ذلك 
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 ىي عبارة عن مجمة تصدر كل شيرين تتطرق لمختمف نشاطات  : مجمة البنك"اخبار البدر
وىي  ، يتم من خلاليا التعريف بمختمف المنتجات والخدمات المصرفية ،البنك في تمك الفترة 

 ذات استعمال مزدوج حيث توجو لمموظفين والزبائن في نفس الوقت.

  وىي عبارة عن وسيمة لتعريف الجميور والزبائن بمختمف الخدمات  خاصة :منشورات
 . حيث سيتم تقديم مثل ىذه الوسائل مختمف الوافدين الى وكالات البنك ،المصرفية 

 : وىي وسيمة تستخدم لمتعريف بمنتجات البنك وخدماتو عن طريق الصاق لوحا  الممصقات
حاملات مفاتيح  ،كما تقوم الوكالة بتقدم رزنامات  ، اشيارية بمحاذاة فروع البنك او داخمو

 ، وعمى الرغم من اىميتة ،محافظ ومذكرات الى زبائنيا والتي تحمل جميعيا شعار بنك البدر 
الا ان ىناك قصورا في نشاط الاشيار كوسيمة ترويجية بسبب عدم وجود منافسة فعمية بين 

خاصة اذا تعمق  ،الكثير من الزبائن وعدم انتشار الوعي المصرفي لد. ، مختمف البنوك 
 . الامر في الاعلان عن التكنولوجيا المستعممة من طرف البنك

يعتمد بنك الفلاحة والتنمية الريفية عمى تنظيم الممتقيات  ،فيما يخص العلاقات العامة     
ر او والأبواب المفتوحة اضافة الى مشاركتو في المعارض الوطنية والدولية المقامة بالجزائ

خارجيا قصد التقرب اكثر من الافراد وعرض مختمف المنتجات والخدمات التي يقدميا  
خصوصا ما يتعمق  ،وتزويدىم بمختمف المعمومات والإجراءات اللازمة في الحصول عمييا 

كما يمتمك بنك الفلاحة والتنمية الريفية موقعا خاصا بو غمى شبكة  ،منيا بالقروض المصرفية 
 ،التي لو دور اتصالي في التعريف بالبنك وبض منتجاتو  ،ر صفحات الويب الانترنت عب

 . وكل ما يخص كيفيات  واليات تعامل الافراد مع البنك
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 خاتمة : 

يعد التسويق المصرفي من المواضيع الحديثة و الميمة التي شيدت توسع  كبيرا في السنوات الاخيرة 
أىم انشطة البنك الديناميكية و اكثرىا صعوبة بسبب خصائص في مختمف المجتمعات كما يعتبر من 

الخدمة المصرفية التي جعمت من عمميات انتاجيا والتفاعلات الحاصمة خلاليا عمميات ىامة لكل من 
البنك والزبون ، ومن ىنا تبرز اىمية وجود جياز اداري عمى مستو. البنك يعمل عمى توفير الظروف 

لتسويقية والذي يتمثل في إدارة التسويق المصرفي ، اذ اصبح العمل الملائمة لإنجاح سياستو ا
 المصرفي يتطمب الربط بين مقومات بقاء البنوك وبين قدراتيا عمى تطبيق المفاىيم  الحديثة لمتسويق .

ان انفتاح البنوك عمى عالم التكنولوجيا المتطورة لم يكن اختيارا منيا بل كان مفروضا عمييا من باب 
للأقو. ، ونظرا لاشتداد المنافسة التي افرزتيا التطورات المتلاحقة التي تشيدىا الساحة  البقاء

المصرفية العالمية كان لابد عمى ىذه البنوك مواكبة مثل ىذه التطورات باستخدام تقنيات تسويق 
ئنيا مصرفي حديثة لتحقيق لتوازن بين اىدافيا ومرد وديتيا من جية وبين اشباع حاجات ورغبات زبا

 لإرضائيم من جية أخر. . 

وقد كان لمبنوك الجزائرية نصيبيا من ىذه الاخيرة حيث لاحظنا توجو البنك الفلاحة والتنمية الريفية  
لمفيوم التسويق البنكي والذي يتجمى من خلال اعداد وتصميم المزيج التسويقي لمخدمات المصرفية 

اساتو وعدم وصولو حتى الان الى المستو. بعناصره السبعة ، عمى الرغم من محدودية بعض سي
صر البحث بشقيو النظري االمرغوب وبعد دراسة مختمف جوانب الموضوع ، وعرض مختمف عن

 والتطبيقي تم التوصل الى جممة من النتائج يمكن تمخيصيا في النقاط التالية : 

  المنافسة داخل وىذا كنتيجة لتطور لقد  زادت اىمية نشاط التسويق المصرفي داخل البنوك
 الاسواق التي تتعامل معيا . 

  ان اعداد استراتيجية تسويقية  فعالة داخل البنوك يسمح ليا من الحصول عمى مزايا تنافسية
جيدة ، وذلك من خلال العلاقة بين الاستراتيجيات التسويقية لمبنوك والقدرة التنافسية ليا وىذا 

 صة بالتسويق  المصرفي في الجزائر . عن طريق استراتيجيات المزيج التسويقي الخا
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 لا ان ادارة الوكالة لا تولي اىتمام اىمية التسويق ، أرغم اقتناع مسؤولو الوكالة محل الدراسة ب
بالدرجة الكافية وىو ما يتجمى اساسا من اىتماميا ببعض السياسات التسويقية دون اخر.  ، 

 اضافة الى محدودية بعض الخدمات المصرفية . 

 الزبون المصرفي محل اىتمام الوكالة حيث ان تحقيق اىدافيا مرىون بتحقيق رضا  يعتبر
 زبائنيا . 
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