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ولك الحمد ف ارزقنا الجنة  ,  الليم لك الحمد إذ أليمتنا من الخطأ استغف ارا      
 .    ولك الحمد إذ عطفت علينا ق لوب الآباء ونحن صغارا, واصرف عنا بعفوك النار

اللذين أوصانا اا أأ نححن  :        ف ي البداية, أى دي ىذا العمل المتواضع إل ى
أأاا اا في  " أب  ي و أم  ي"إلييما  بعد عباادو إلى أعع ما أملك في الوووا  

 ....عمرىما وحفظيما
 .                     إلى أخي وكل أخوادي

 .               إلى كل الأىل والأق ارب
 .       إلى كل العملاء والعميلات العاملين في وامعتي برج بوعريري ج والمحيلة

                   إلى كل الأصدق اء الذين ساعدوني من قريي أو من  
 .                          بعيد في إنجاز ىذا العمل اوأ استثناء

 

ب ن واضض  .ا" : ف اضللأستاذ ااك ما أد قدم ب جعيل ال شكر وع ظيم ال تقدير إل ى ا         
 . لتفضّلو بالإشراف على ىذه المذكرة"الياش   مي

لكل العملاء في قحم العلوم التجارية وخاصة  أدقدم بشكر خاا   أأ  فودنييو          
 .د   ح   وي    ق: أسادذة وألبة دخخص  
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 لـخـــصـمـــال 

:  المـمـخـــص
    عرف مجال التسويق البنكي في الآونة الأخيرة العديد من التطورات والتغيرات عمى مستوى عناصر المزيج 

. التسويقي البنكي في كل الاستراتيجيات المتبعة في جميع البنوك
 ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف عمى أثر عناصر المزيج التسويقي البنكي عمى سموك الزبائن لبنك الفلاحة 

بالاعتماد عمى المنيج الوصفي التحميمي، من خلال .  برج بوعريريج696 وكالة– بدر –والتنمية الريفية 
 فرد من عملاء بنك بدر 65ان وتوزيعو عمى عينة تم اختيارىا بطريقة عشوائية، فتكونت من يتصميم استب

 4مع استبعاد  (انات الموزعةي من إجمالي الاستب %94نسبة  ) استبيان 61وبعض موظفيو، وقد تم استرجاع 
، وذلك باستخدام "SPSS"منو لعدم إمكانية استرجاعو، حيث تم تحميل البيانات باستخدام البرنامج الإحصائي 

. الإحصاءات الوصفية واستخدام تحميل الإنحدار المتعدد
لكل عنصر  (  0.05)معنوية  مستوى إحصائية عند دلالة نتائج الدراسة تؤكد وجود تأثير ذوكل  فكانت  

.   فيي صحيحة ومحققة وكذا مجتمعةعمى سموك الزبائن( 696) بدرلبنك (7P)من عناصر المزيج التسويقي
 

 .عناصر المزيج التسويقي البنكي الزبون، سموك، بنكيلتسويق الا :الكممات المفتاحية
 
 ABSTRACT: 
    The field of the banking marketing has lately known a lot of changes and 
developments especially in the banks marketing mix on the level of all strategies that 
had been followed in the several banks. 
    This study aimed to investigate the impact of the banking marketing mix in the 
customer’s behavior for Agriculture and Rural Development Bank clients in the city of 
Bordj Bou Arreridj (N°696). To achieve the objective of this study a descriptive 
analytical approach had been used through designing a questionnaire and distributed 
to a sample of study, which consisted of (65) members of the Agriculture and 
Development Rural Bank Clients. The number of questionnaires that recovered was 
(61) questionnaire, with percentage of (94%) of the total questionnaires distributed. 
and “SPSS” Statistical Software was used for data analysis through using descriptive 
statistics, and multiple regression analyses.  
    The study results indicated that there is a statistically significant effect at the 
significance level (α≤5%) For the total and every elements of the banking marketing 
mix (7P) in the customer’s behavior for BADR Bank (N°696).  
 

Keywords : banking marketing, customer behavior, banking marketing mix. 
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 ـةــــــدمــقــم

 

 ‌أ

 مـقـدمــة 
 من المؤسسات وكغيرىا البنوك في التسويق أصبح التسويقية البيئة في الحاصمة التطورات مع     تماشيا

 التسويق يعتبر  إذ.الدول النامية وكذا المتقدمة الدول في البنوك من الكثير في لمسيا تم ظاىرة بارزة الأخرى

 .السواء عمى نشاطاتيا، وتحقيق ربحيتيا وتطوير تنمية في عمييا المؤسسات تعتمد التي الأسس إحدى

 سياسة تصور لأن والتشابك، بالتعقيد يتميز الخدمية البنكية المؤسسات مستوى عمى التسويق تطبيق     إن

  وتظير.البنكي التسويق جوىرىا في تمثل معالم عدة يطرح تميز البنوك التي والخصائص تتماشى تسويقية

رضاء الزبون ولاء لكسب البنوك مستوى عمى التسويق إدخال أىمية  مع يتماشى بما وتمبية رغباتو حاجاتو وا 

 فمقد تطور مفيوم الوظيفة البنكية من تمك العمميات المجردة .الحديثة والتكنولوجية التقنية التطورات
المقتصرة عمى إيداع الأموال، ومنح الائتمان في شكمو البسيط، إلى مفيوم ديناميكي متجدد يعتمد عمى 

دور المحور الأساسي " الزبون"، الذي يمعب "التسويق البنكي"إبداع السياسات التجارية التي أساسيا 
عطائيا هفتتركز عمي  كل الخدمات البنكية، وبو تيدف كل الجيود الرامية إلى تطوير الوظيفة البنكية وا 

 . شكلا نيائيا مناسبا
    فالبحث عن الزبون لأجل الاستماع إليو، ومن ثم حصر حاجاتو ورغباتو، وبعدىا الاجتياد في ابتكار 

في " التسويق البنكي "المنتج البنكي الذي يشبع ىذه الحاجات، تمك ىي القواعد الرئيسية التي ينطمق منيا 
بداع منتجات جديدة تارة أخرى  .محاولات مستمرة منو طرح البدائل في السوق تارة، وا 

ذا كان التسويق البنكي يضع الزبون في قائمة الأولويات الرئيسية، باعتبار أن الزبون ىو المصدر      وا 
لا يولي  (أي التسويق)الحقيقي الذي تتمخض منو فكرة ابتكار المنتج الخدمي، فإن ىذا لا يعني كونو 

 .اىتماما بالغا لعناصر السوق الأخرى
    إن المنتج البنكي ليس كغيره من المنتجات، فجمو عبارة عن خدمات تأتي في شكل عمميات بنكية، 

من جية، ومن جية أخرى  (كون المنتج يولد بحضور الزبون)تتميز بتوافقيا الآني مع حضور الزبون 
لذا فإن وضع خطط . عدم وجود وسائط بين الخدمة والزبون، فتكون العلاقة بينيما علاقة مباشرة ووطيدة

 .تسويقية ليذه المنتجات يقتضي بالدرجة الأولى الأخذ بعين الاعتبار الزبون في كل مرة
    بما أن دراسة سموك الزبون ىي عممية معقدة وذات أىمية بالغة، لأنو الركيزة الأساسية في أي نشاط 

. ىذا من ناحية، ومن ناحية أخرى تتنوع العوامل التي تحدد سموكو وتجعمو يتصرف بطريقة دون أخرى
 بنوكاللكن . ولذا تسعى البنوك اليوم إلى كسب ثقة ىذا العميل، وذلك بتطبيق التسويق البنكي الفعال

 ورغبات حاجات أن حيث ليما، تبنييا في  الإسراعوضرورة لمفيومين اىذين أىمية بعد تدرك لم جزائريةلا

 يقنأ الريفية لتنميةاو الفلاحة بنك أن لا إ،لمتسويق البنكي أىمية تعطي ولا اىتماماتيا، أخر في تزال لا الزبون

 ومفتاح أنشطتو انطلاق نقطة وكذا لأسس التسويق البنكي، هبتبني إلا يكون لن الخدمات سوق في بقائو أن

 . عميو الحفاظ وكيفية الزبون ىو هنجاح
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 تساؤليا إشكالية إطار في الموضوع ىذا معالجة الجدير كان العميل أنشأىا التي الأىمية ليذه ونظرا    

 :  ىو كالتاليالرئيسي

 - الريفية والتنمية الفلاحة لبنك لاءـالعمسمـوك  عمى البنكـي قـالتسوي رـتأثيمــا هــو    " 
 ".الدراسة ؟ محل -برج بوعريريج 696 وكالة

ثراء ىذه عمى    وللإجابة  :الفرعية التالية الأسئمة بعض بطرح لمموضوع قمنا الإشكالية الرئيسية، وا 
لعناصر المزيج التسويقي  (  0.05 )معنوية مستوى عند إحصائية دلالة ذو تأثير ناكه له- 

 ؟ البنكي لبنك بدرنوالزبسموك عمى  (P7)البنكي

  ؟ الدراسة محل البنك في التسويقع ودور واق ىو ما- 
 لمفيوم التسويق البنكي؟ هتبني خلال من الزبائنالتأثير عمى  بدر لبنكل يمكن كيف- 

 ؟  لبنك بدرزبائنوسموك ال التسويق البنكي بين ارتباط علاقة ىناك ىل- 

 الفرضيات من عدد صياغة  السابقة، يمكنالمطروحة والتساؤلات الإشكالية عمى الإجابة أجل ومن    
 : تتمحور حولالرئيسية الفرضيةفكانت  ىذا البحث، خلال من عدميا من صحتيا اختبار سيتم التي
لعناصر المزيج التسويقي  (  0.05 )معنوية مستوى عند إحصائية دلالة ذو تأثير ناكليس ه- 

 .الدراسة محل الريفية والتنمية الفلاحة لبنك البنكي نوالزبسموك عمى مجتمعة  (P7)البنكي

 :التالية الفرعية الفرضيات إلىالرئيسية  الفرضية ذهه وتتفرع    

  معنوية مستوى عند إحصائية دلالة ذو تأثير يوجدلا( 0.05  )  سموك عمى لطبيعة الخدمة البنكية
 .الدراسة محل الريفية والتنمية الفلاحة لبنك البنكي نوالزب

  معنوية مستوى عند إحصائية دلالة ذو تأثير يوجدلا( 0.05  )  سموك عمى لتسعير الخدمة البنكية
 .الدراسة محل الريفية والتنمية الفلاحة لبنك البنكي نوالزب

  معنوية مستوى عند إحصائية دلالة ذو تأثير يوجدلا( 0.05  )  سموك عمى لتوزيع الخدمة البنكية
 .الدراسة محل الريفية والتنمية الفلاحة لبنك البنكي نوالزب

  معنوية مستوى عند إحصائية دلالة ذو تأثير يوجدلا( 0.05  )  سموك عمى لترويج الخدمة البنكية
 .الدراسة محل الريفية والتنمية الفلاحة لبنك البنكي نوالزب

 معنوية مستوى عند إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد( 0.05  )  مزودي ومتمقي الخدمة )للأفراد
 .الدراسة محل الريفية والتنمية الفلاحة لبنك البنكي نوالزبسموك عمى  (البنكية

  معنوية مستوى عند إحصائية دلالة ذو تأثير يوجدلا( 0.05  )  نوالزبسموك عمى لمحوامل المادية 
 .الدراسة محل الريفية والتنمية الفلاحة لبنكالبنكي 

  معنوية مستوى عند إحصائية دلالة ذو تأثير يوجدلا( 0.05  )  الأنشطة )لأسموب تقديم الخدمة
 .الدراسة محل الريفية والتنمية الفلاحة لبنك البنكي نوالزبسموك عمى  (والعمميات
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  :ةـالدراس ةـأهمي
لمبنوك  الداعمة والميمة الأدوات إحدى تمثل التسويقية الوظيفة أن كون في الدراسة أىمية     تكمن
 وجو الجزائرية وعمى البنوك اىتمام مدى لرؤية وذلك .وتطبيقاتيا أسسيا مختمف إبراز من لابد وبالتالي

ولمعرفة مكانة  بمفيومي التسويق البنكي وسموك العملاء،- بدر–والتنمية الريفية  الفلاحة بنك الخصوص
  .الدراسة محل بالبنك التسويق وواقع

 عمى وكذا  الأداءتحسين في كبيرو يجابيإ أثر لو كانالتسويق البنكي  طبيقت  ىذا الأخيرتبني    لأن 
 بعد ، خاصةوالعالمية جزائريةلا البنوك خدمات سوق في المكانة احتلالو في وساىم الزبائن خدمة جودة
 الاحتفاظ بالزبائن ومواجية في البنكي أىمية التسويق بإبراز وذلك. المنافسة عمى البنكي السوق فتح

  .المنافسين عمى والتفوق المنافسة
 تحقيق يمكن لا، لأنو الزبائنسموك و التسويق البنكي بين رتباطالا علاقة     كما تتجمى كذلك في تحديد

 .  مع تمبية رغباتيمتوقعاتيم وكشف الزبائن مع جيدلا التفاعل دون كفئ بشكل تسويق البنكيالأىداف 

  :أهـــداف الدراسـة
 :    يمكن تمخيص أىداف الدراسة فيما يمي

 الإجابة عمى التساؤلات والتحقق من الفرضيات المقترحة . 
  إبراز أىمية ودور التسويق وضرورة تطبيقو في البنوك. 
 إظيار كيفية تسويق الخدمات البنكية مع معرفة وتحديد خصائصيا . 
  الإلمام بأىمية عناصر المزيج التسويقي البنكي في وضع إستراتجية تسويقية فعالة حتى تحقق لمبنك 

 .ما يسعى إليو
 رضائو والاحتفاظ بو  . إظيار أىمية التسويق في جمب الزبون وا 
  الرغبة في البحث والتعمق في دراسة ىذا الموضوع كظاىرة ميمة وحساسة في وقتنا الحالي ألا وىي 

التسويق البنكي، بما أن ىذا الموضوع قابل لمبحث والدراسة ويحتوي عمى معمومات عديدة وحديثة 
 .تفيدنا في نوع التخصص الذي ندرسو

  :صعوبات الدراسة
 :    من أىم الصعوبات التي عرفناىا خلال إنجاز ىذا البحث نذكر

 .امتناع بعض زبائن البنك عن ملء الاستبيان، أو التحيز في الإجابات عند التواجد بالبنك- 
ندرة المعمومات والمعطيات أحيانا وصعوبة الحصول عمييا أحيانا أخرى خاصة في الدراسة الميدانية - 
 .وذلك بحجة سر المينة (البنك)

وذلك لقمة المراجع والدراسات والبحوث  (التسويق البنكي وسموك الزبون)صعوبة الموضوع في حد ذاتو - 
 .المتخصصة والمعمقة، لأنو حديث نظريا وتطبيقيا
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إحجام الزبائن عن التعبير عن آرائيم بمصداقية، أو عدم معرفتيم لعناصر المزيج التسويقي بالبنك، - 
 .حتم عمينا أخذ عينة من بعض موظفيو، للإحاطة والإلمام قدر الإمكان بجوانب الموضوع المدروس

 :الدراسـة منهـج
 : الاقتصادية ىما الدراسات في منيجين أىم استخدمنا الدراسة، حيثيات معالجة أجل    من

 النظرية اللازمة القاعدة تكوين بيدف وذلك والثاني الأول الفصمين في  وخاصة :الوصفي المنيج- 
 .بالموضوع الصمة المفاىيم ذات بمختمف الحقائق والتعريف لجمع مناسبا المنيج ىذا يعتبر حيث لمدراسة

بنك الفلاحة والتنمية الريفية  في البنكي التسويق تأثير دراسة خلال من وذلك: التحميمي  المنيج- 
 .النتائج وتحميميا وتفسيرىا ثم استخلاص الحالة دراسة إطار ضمن تحديد سموك الزبائن، في ومساىمتو

 :الدراسـة حـدود
 :يمي فيما نوجزىا الدراسة عندىا تنتيي التي الحدود وضع من فلابد البحث مجال    لتحديد

 تم تطبيق الدراسة عمى عينة من الزبائن المتعاممين مع بنك الفلاحة والتنمية الريفية : الحدود البشرية–
 . فردا65وكذا بعض موظفيو، وعددىم إجمالا - بدر برج بوعريريج

 الوكالة –بنك الفلاحة والتنمية الريفية  في حالة دراسة أسموب عمى الدراسة تقوم: الحدود المكانية 
 الأخير ىذا لكون وذلك عميو، الدراسة النظرية لإسقاط-  برج بوعريريج696المحمية للاستغلال رقم 

 البنوك الممكنة أمام الطرق بكل المنافسة باستمرار، ومواجية وجديدة متميزة خدمات إلى تقديم يسعى
 .التجارية الأخرى

 07/05/2016 إلى 08/03/2016تم إجراءىا خلال الفترة الزمنية الممتدة من : الحدود الزمانية. 
 البنكي التسويقي المزيج عناصر عمى الدراسة تركيز: الحدود الموضوعية (7P) العوامل من لاعتبارىا 

 .والتأثير في سموكو وقراراتو الزبون كسب عمى وتعمل التسويقي، النشاط مسار عمى تؤثر بوضوح التي

 :الدراسـات السابقـة
 :من بين الدراسات التي ألمت بموضوعي التسويق البنكي وسموك الزبون، نجد الرسائل التالية

 لنيل مقدمة مذكرة ، "الزبون مع العلاقة تحسين في المصرفي التسويق دور " ، صورية لعذور دراسة -
 .2008 المسيمة، جامعة تسويق، تخصص ، التسيير عموم في ماجستير شيادة
 ونهمر وذلك الربحية، تحقيق و هالبنوك في تسويقلل الحقيقي دفهال أن إلى اتوسراد في الباحثة تلتوص

 الأخير ذا هعلاقة تنمية في مهتسا فعالة تسويقية لسياسة البنك وضع خلال من العميل رضا باكتساب
 تبني في ئريةاالجز البنوك تأخر أننّ  إلى تلتوص كما العملاء، من عدد أكبر جذب وبالتالي بالبنك،
 البنكية والثقافة الوعي وغياب ئرية،االجز البنكية لسوقل حقيقية منافسة غياب إلى يعود البنكي التسويق

 أوصت قد وئرية،ازجال البنوك وتعاملات لأنشطة ةالقانوني المعوقات كثرة إلى بالإضافة العملاء، لدى
 بالعنصر أكثر تمامهوالا البنك، عمال طرف من والعميل بالتسويق الجاد تمامهالا بضرورة الباحثة
 .العملاء استقبال وأساليب الموظفين، رهومظ البنك مباني تطوير ضرورة إلى بالإضافة البشري،
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جودة الخدمات البنكية كمدخل لتحقيق رضا العملاء وزيادة القدرة التنافسية " دراسة حميدي عبد الرزاق ، -
 .2010، مذكرة مقدمة لنيل شيادة الماجستير، فرع إدارة تسويقية، جامعة بومرداس، الجزائر، "لمبنوك
 البنكي التسويقي المزيج عناصر من واحد عنصر ىلع تركز اهكون في ستناادر عن سةاالدر ذهه فلوتخت

 في فعالة مةهمسا مهيسا مهوتصنيف العملاء وكلس يللتح أن إلى سةاالدر تلوتوص البنكي، المنتج وهو
 خلال من اهإلي الوصول يتم البنكية الخدمة جودة وأن العملاء حتياجاتلا المناسب التسويقي المزيج إعداد
 البنك إدارة تجعل أن بضرورة الباحث وأوصى محددة، ومعايير معينة بمواصفات لميعلل الخدمة تقديم

 لمقدمي الجيد والاختيار لذلك، اللازم التحفيز مهل وتقدم اهلخدمات الجيد التسويق في شركاء الموظفين
 البنوك بين الاتصالات شبكة تطوير مباشرة، وضرورة العملاء مع ونليتعام الذين خاصة البنكية الخدمة

 .      وماتيةلوالمع التكنولوجية الوسائل بإدخال والوكالات
لجزائرية من جية أو عمى جودة الخدمة أو  االبنوك في البنكيكزت الدراسات السابقة عمى التسويق     ر

ا تناولت التسويق نو وما يميز ىذه الدراسة عن الدراسات المشار إلييا أ.التسويق بالعلاقات من جية أخرى
( P7 )بنكيلا يعناصر التسويقكل ر يأثتوركزت عمى  ، وعلاقتو بسموك الزبائن وقراراتيم في بنوكالبنكي
 .لتحميل نتائج الاستبيان" SPSS "الاعتماد عمى برنامج  محل الدراسة، وتمبنكلا عملاء سموكعمى 
 :الدراسـة خطـة
 واحد، بفصل ممثل تطبيقي والآخر فصمين، في ممثل أحدىما نظري جانبين عمى الدراسة اشتممت    
 :يــيل اـكم
المفاىيم  مختمف تم تناول، "ماىية التسويق البنكي وسموك الزبون البنكي"بـ  والمعنون الأول الفصل في    

البنكي،  التسويق ماىية :ىما إلى مبحثين تقسيمو تم حيث البنكي وسموك الزبون، بالتسويق العامة المتعمقة
 .سموك الزبون البنكيدراسة ومدخل ل

 خمسة إلى وذلك بتقسيمو ،" ماىية وسياسـات المزيج التسويقي البنكي" تناول فقد الثاني الفصل أما    
 سياسة المنتج، سياسة التسعيـر، سياسة التوزيـع، سياسة الترويـج، سياسة المزيج  :يمي كما مباحث

. (المستحدث)التسويقي الموسع 
  تأثير المزيج "لتسميط الضوء عمى الحالة التطبيقية من خلال التطرق إلى جاء الفصل الثالث  و  

 برج 696وكالة – بنك الفلاحة والتنمية الريفية بدر : حالـة  عمى سموك الزبون دراسة البنكي التسويقي
 الثاني في أما الأول تقديم بنك الفلاحة والتنمية الريفية بدر، في مباحث، ثلاث إلى قسم حيث" بوعريريج
الميدانية  منيجية الدراسة:  الثالث المبحث وفي البنك، ىذا في المستخدم البنكي التسويقي المزيج فتناول

 عمى الإستبيانات من مجموعة بتوزيع وذلك - برج بوعريريج696الوكالة المحمية للاستغلال -في بنك بدر
النتائج، مع تقديم بعض  ثم اختبار الفرضيات واستخلاص ،هموظفيبعض  عمى زبائن البنك وكذلك

 .التوصيات
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:  تــــمهيـــــد 
 الاحتياجات إشباع تحقيق إلى أجل الوصول من البنكية الخدمات عمى أساسية بصفة البنوك نشاط يعتمد   

وهو العنصر الأساسي  منازع، بلا السوق سيد هذا العميل كون من وانطلاقا .البنكي السوق لزبائن المتعددة
 البنك يتخذه عامل أهم يعتبر إرضاءه في العممية التسويقية، وموضوع الأبحاث والدراسات التسويقية، فإن

.  وجوده من الهدف لتحقيق
القدرات  ذوي العملاء من ومختمفة ومتباينة متنوعة مجموعات ليشمل وامتداده السوق نطاق     ونظرا لاتساع

دراسة  يتطمب والتغيرات هذه الاتجاهات مع التوافق فإن المختمفة، والمعتقدات والرغبات والميول المختمفة
 قرارات الزبون، عمى تؤثر التي والعوامل السموكات هذه عمى التعرف أجل من الزبائن، لسموك عميقا وفهما

باستخدام مبادئ وأساسيات التسويق  القرارات، هذه لاتخاذ المختمفة المراحل معرفة إلى الوصول وبالتالي
 .البنك في التسويقي النشاط ولب محور يعتبر أن الزبون عمى التأكيد يجب كما. البنكي
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 البنكـــي    التسويــق ماهيــة: المبحـث الأول 

 الخدمات توصيل من يمكن متميزا جوىريا نشاطا باعتباره مؤخرا التسويق تطبيق بالبنوك ت    اىتم
 التكاليف وبأقل متوورغبا تيملحاجا الجيد الإشباع من تمكن بطريقة ،العملاء إلى البنك ينتجيا التي يةبنكال

 .والتسويقية البيعية البنك إدارة أىداف تحقيق عمى الوقت نفس في المحافظة مع الممكنة،
 تعريـف التسويـق البنكـي ومراحل تطـوره: المطمـب الأول

  :يـالبنك قـالتسوي تعرٌــف. 1
 أو الحاليين العملاء بين سواء المصرفي، النشاط تنمية فن: "بأنو يبنكال التسويق تعريف يمكن    

 سعيا المذكورين، العملاء رغبات عمى والتعرف المصرفي السوق في المحتممة التغيرات ودراسة المحتممين،
 جودة عمى الحفاظ مراعاة مع عممي، بأسموب الأرباح من حجم أكبر إلى ووصولا رضائيم، تحقيق نحو

 1  ."الأصول
 يشمل غالبا فيو واسع، بشكل مستعمل التسويق مصطمح "  أنSylvie De Cousserguesويرى      
 مواءمة تستيدف التي والحركات الأفعال مجموع بأنو التسويق تعريف يمكن وماوعم .مختمفة معاني
 إشباع إلى تؤدي التي الجيود بمختمف يبنكال التسويق ويتعمق .طالبييا لاحتياجات المؤسسة عرض
 وطرق المسار، حيث من يختمفان كانا والأىداف الفمسفة سموكات أن كما. مناسبة بطريقة الزبائن حاجات
 2  ".أيضا تختمف الشراء سموكات أن إلى بالإضافة. العمل
 التي المصرفية الخدمات وأداء ابتكار إيجاد، عن عبارة :"بأنو  Hodyesو  Tilleman يعرفو كما     
 3  ".البنك أرباح تحقيق ضمان مع العميل لدى والقناعة الرضا تحقق
 ربحية الأسواق أكثر تحديد عمى ينطوي الذي النشاط :"ىو البنوك في أن التسويق Wayer  ويرى     
 أىداف بوضع يتعمق فيو .ءلمعملا والمستقبمية الحالية الحاجات وتقييم والمستقبل، الحاضر الوقت في

عداد المؤسسة، دارة، الأىداف ىذه لتحقيق اللازمة الخطط وتصميم وا   التي بالطريقة المصرفية الخدمات وا 
 4  ".البيئي التغير يتطمبيا التي التكييف عممية تتضمن كما. الخطط تمك تنفيذ بواسطتيا يمكن
 الزبائن حاجات بين توازن يوجد أن يجب يبنكال التسويق أن التعريف ىذا خلال من  Wayer  يؤكد     
 .اتيمحاج بإشباع الزبائن رضا تحقيق عمى البنك تركيز بإلا ىيتأت ولا الربحية، البنك أىداف وبين
 الخدمة توصيل طريق عن المستفيدين حاجات إشباع يمثل :"بأنو أيضا يبنكال التسويق يعرف كما     

 ومنح الودائع قبول طريق عن المناسبة، التسويقية والتكمفة والنوع، والمكان، الزمان، في المصرفية
 الاعتبار بعين يأخذ متكامل، تسويقي نظام خلال من والاستثمار الائتمان وتحقيق والسمف، القروض
   ".فعال تسويقي مزيج ظل في والدولة والمصارف المستفيدين أىداف

 
 اٌحذَثت، اٌىلاء ِطابغ واٌّصزَت، اٌؼاٌُّت اٌبٕىن بُٓ واٌتطبُك إٌّهح :اٌتدارَت اٌبٕىن فٍ واٌفؼاي اٌّؼاصز اٌتسىَك حسُٓ،ٌ ػً ِحّذ  حسُٓ(1

 .13ص ، 2002 اٌىىَ، شبُٓ

2) Sylvie De Coussergues, gestion de la banque, édition Dunod, 2ème édition, Paris,1996, p219. 
3) Hodyes & Tilleman, bank marketing: text and cases, addition Wesley publishing co, mente part, California, 

U.S.A, 1986, p15. 

 18. ص ، 1994 الأردْ، ػّاْ، اٌصفاء، دار اٌّصزفٍ، اٌتسىَك أصىي ِؼلا، ٔاخٍ (4
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 موارد خلاليا من توجو التي والمتكاممة المتخصصة الأنشطة مجموعة: "بأنو معلا ناجي ويعرفو    
مكانياتو المصرف  لحاجات الإشباع من أعمى مستويات تحقيق تستيدف خلاقة، صياغات ضمن وا 
 المصرف من لكل بالنسبة سانحة تسويقية فرصا دائما تشكل والتي والمستقبمية، الحالية العملاء ورغبات
 1  ".المصرفية الخدمة ومستيمك

 كوالبن في تؤدى التي الجيود كافة يشمل الذي النشاط ذلك ":بأنو أيضا يبنكال التسويق ويعرف    
 العميل إلى البنك يقدميا التي المصرفية والمنتجات الخدمات تدفق تكفل والتي المصرفية، والمؤسسات

 رغبات إشباع عمى التسويق ويعمل متنوعة، مصرفية وخدمات إيداعا أو اقتراضا، أو إقراضا كانت سواء
 2  ."معو تعاممور واستمرا البنك عن رضاه يكفل مستمر بشكل العميل ىذا ودوافع واحتياجات

 الأنشطة مجموعة أنو" ىو  البنكي لمتسويق شاملا يكون قد تعريف وضع يمكن ،بقسما خلال من    
مكانيات موارد خلاليا من توجو التي والمتكاممة المختصة  من أعمى مستويات أجل تحقيق من البنوك وا 

 لكل من بالنسبة ىامة فرصا سوقية دائما تشكل والتي والمستقبمية الحالية العملاء ورغبات حاجات إشباع
 الخدمات انسياب خلاليا من يتم جديدة أسواق عن البحث ضرورة مع البنكية، الخدمة ومستيمك البنك
 الإشباع تحقيق مع والبيعية التسويقية البنك أىداف مواءمة أجل من المرتقبين، العملاء إلى يةبنكال

 3 ." لمعملاء المناسبين والقناعة
 : كالتالي ىي التعريف ليذا الأساسية  ويمكن تحديد الأبعاد

 المعمومات الأساسية قاعدة يوفر لأنو وذلك البنوك في الرئيسية الأنشطة من البنكي يعتبر  التسويق -
تخاذ القرارات، رسم يتم أساسيا عمى والتي البنوك، في الأخرى الأنشطة عمييا ترتكز التي  الخطط وا 

نفتاح إقتصادي معموماتية وثورة تكنولوجية تطورات العالم يشيد أين مؤخرا خاصة  4 .وا 
 ضمن وبرامج المصممة الأنشطة من مجموعة خلالو من تتفاعل متكاملا نشاطا يمثل البنكي التسويق- 

 فإذا التسويق البنكي، لعمميات الإستراتيجي البعد يضفي وىذا معينة، غايات إلى لموصول تيدف محددة
 توفير العمميات مخططي ىذه عمى يفرض فذلك محددة، ومواصفات طبيعة ذات ونتائج غايات ننتظر كنا

 . المحددة نتائج إلى الوصول تتطمبيا عممية وميارات معارف من تتضمنو ما والموارد بكل الإمكانيات
والإقتصادية،  الاجتماعية بالتحولات وتتأثر تؤثر أبعاد ذات ديناميكية عممية البنكي ىو التسويق -

مطابقة  بواسطتيا تتم التي المناسبة الصيغ إيجاد خلال من بوضوح يظير إجتماعيا بعدا لو فإن وبالتالي
 .الحالية الحاجات إشباع عمى تعمل لا البنك أن إدارة من يتطمب ما وىذا لممجتمع، المستقبمية الخدمات

 من تطورات يجري فيما تبحث أي أيضا، إشباعيا وتحاول المستقبمية الحاجات عن تكشف أن عمييا بل
 التسويق لمنتجاتو يتبناىا البنك في خطة أي عن تنفصل ولا (أوثقافية اقتصادية، اجتماعية،) بيئية

 . لمبنك الحديث الاجتماعية لمفيوم المسؤولية تجسيدا يعتبر التسويقية العممية في البعد ىذا. وخدماتو
 
 

 اٌّستٕصزَت، خاِؼت ِاخستُز، رساٌت اٌزافذَٓ، ِصزف ػًٍ تطبُمُت دراست :اٌتدارَت اٌبٕىن خذِاث تسىَك سُاست ػُذاْ، الله ػبذ سٍّاْ (1

 .1989  اٌؼزاق، بغذاد،

 .19 ص ، بكاص ِزخغ ِؼلا، ٔاخٍ(  2

 .16 ص ، 1999ع، َ ج اٌماهزة، ،بؼت الأوًٌطاي واٌتىسَغ، ٌٍٕشز اَتزان اٌّصزفٍ، اٌتسىَك اٌخضُزٌ، أحّذ ِحسٓ (3

 .2010 تٍّساْ، خاِؼت الالتصادَت، وَياٌغ َتين ِاخستُز، ِذوزةاٌّستهٍه اٌدشائزٌ،  سٍىن ػًٍ اٌّصزفٍ اٌتسىَك تأثُز سلاٌ، ِذي حُّذٌ (4
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البنك،  معيا يتعامل التي المختمفة السوق بقطاعات الإعتراف معناه العميل إرضاء بمبدأ قبول  إن -
 يمكن تجاىمو لا الاختلاف وىذا المنظمات، احتياجات عن تختمف للأفراد المالية الاحتياجات أن فمعروف

 1 .المختمفة التسويقية الأنشطة أوجو ممارسة عند
  :البنوك فً تطــور التسوٌــق مراحـل. 2

 أن التسويق  إلى P. Kotler  وB. Duboisمن  كل ويشير مختمفة، التسويق البنكي بمراحل مر     لقد
 2: مراحل نوجزىا كالتالي  بخمس مر البنكي

 القرن الخمسينات من بداية ففي البيعي، ببعده البنكي التسويق إتصف المرحمة ىذه في: الأولى المرحلة. أ
 الحاجات المالية وكانت بائعين سوق بأنيا إتصفت السوق التي في أعماليا البنوك مارست الماضي

 ما ببيع وترويج أساسا معنية كانت كما الخدمات، من البنوك وتوفره تنتجو ما عن تزيد لا والإئتمانية
 التسويق بالمعنى إلى بحاجة البنوك تكن لم وليذا قبوليا، العملاء عمى كان التي الخدمات من تنتجو

التوفير  عمى حسابات البنوك بين المنافسة حدة إزدادت الخمسينات نياية في وبالتحديد ذلك وبعد الحديث،
 . وغيره الترويج كالإعلان أساليب مختمف بإستخدام الصناعية المؤسسات حذو تحذو وبدأت والإدخار

حيث  لمعملاء، الملائم الجو بتوفير معنيا المرحمة ىذه في البنكي التسويق كان :الثانية المرحمة. ب
فقد أخذ  وليذا البنك، مع لمتعامل جذبيم مجرد وليس بالعملاء الإحتفاظ أىمية البنكية الإدارة أدركت
لمنشاط  المحور الرئيسي بإعتباره عميو التركيز وبدأ بالعميل، ىو الإىتمام جديدا بعدا البنكي التسويق
 العملاء بين المادية والمعنوية الحواجز كل إسقاط نحو التوجو المرحمة ىذه معالم أبرز من وكان البنكي،

ستيدفت ." حق عمى دائما العميل " أىميا كان شعارات ورفعت والموظفين  إيجاد البنكية جيود الإدارة وا 
 في إدارة البنوك إىتمت آنذاك، كذلك البنوك بين المنافسة مجالات من ىاما مجالا يعد الذي الملائم الجو
 ولم ليم، المناسب الجو وتوفير لجذب العملاء وذلك لمبنوك والخارجي الداخمي بالتصميم المرحمة ىذه

جميع البنوك  بين عامة تكون تكاد بصفة التسويق البنكي في البعد ىذا أصبح حتى قصير وقت إلا يمض
 إختيار في الرئيسية المعايير كأحد إعتبار أي ليا يعد تنافسية، ولم أىميتيا كميزة الميزة ىذه فقدت وبالتالي
عتمدت معو، يتعامل الذي لمبنك العميل دخال العمال بتكوين المرحمة ىذه البنوك في وا   3 .بينيم الحيوية وا 

بتكار تطوير عمى المرحمة ىذه في البنكي التسويق مفيوم إرتكز :الثالثة المرحمة. ج  الخدمات البنكية وا 
 نفسيا تمييز الحاجة إلى البنوك بعض أدركت النمطية من درجة البنكية العمميات سادت أن فبعد الجديدة

 وذلك التوجو عديدة ليذا البنوك إستجابت الستينات نياية ففي المنافسة البنوك مع بالمقارنة وخدماتيا
 . كبطاقات الإئتمان كثيرة خدمات ظيرت المرحمة ىذه وفي لمعملاء، المالية الحاجات في لمتطور

 عمى محاولة البنكي التسويق إعتمد وفييا السبعينات فترة في المرحمة ىذه سادت :الرابعة المرحمة. د
ستجابة الميزة إلى الممحة الحاجة وظيرت السوق، في لمبنك متميزة مكانة عن البحث  لذلك التنافسية، وا 
   قطاعات إلى كافة الجيود توجيو من فبدلا السوقية، فمسفتيا في التفكير إعادة إلى كثيرة بنوك إتجيت

 

 

 .17- 16ص ص سابك، ِزخغ اٌحضُزٌ، أحّذ ِحسٓ (1

 .31-30  ، ص ص سابك ،ِزخغ ِؼلا ٔاخٍ (2

ٌٍٕشز  اٌخٍذؤُت دار ، اٌتؼٍُُّت واٌخذِاث والإستشاراث ٌٍبحىث اٌبصُزة ِزوش ػٓ تصذر فصٍُت ، دورَت11 ، اٌؼذد إلتصادَت دراساث (3

 .73 ص ، 2006 واٌتىسَغ، اٌدشائز
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ختيار إلى السوق تجزئة عمى يعتمد البنكي التسويق في جديد توجو بدأ السوق  السوقي القطاع قطاعات وا 
 . بكفاية يخدمو أنو لمبنك يمكن الذي

عمى  يعتمد ومتكامل متخصص كنشاط البنكي التسويق ظير المرحمة ىذه  في:الخامسة المرحمة .هـ
لقدر من  يخضع أن يجب الفعال البنكي الأداء البنك بأن إدارة أيقنت فقد والرقابة، والتخطيط التحميل

عمى  يساعدىا أن يمكن ما الأىداف من لنفسيا تضع الإدارات ىذه وأخذت الواعي، العممي التخطيط
 . الصحيح الإتجاه في مواردىا توجيو
ذا  والرابعة المرحمتين الثالثة ظل في يعمل يزال لا معظميا أن نجد الحالية التجارية البنوك إلى نظرنا    وا 

 أراد إن الخامسة المرحمة إلى يصل أن بد لا البنكي النشاط أن غير سابقا، المذكور التطور مراحل من
الزبائن  عن المعمومات توافر بأىمية الإقتناع تزايد عمى يقتصر الأمر يعد فمم والنمو، الإستمرار والإستقرار

نما القرارات، لإتخاذ كأساس والأسواق  مستمر عمى بشكل العمل بضرورة الإىتمام تزايد إلى ذلك تعدى وا 
 بقائيا مقومات البنوك بين وأصبحت السوق، ومتغيرات ظروف ومواجية المستيمكين إحتياجات مقابمة

ستمرارىا  1 . البنكي لمتسويق الحديثة المفاىيم عمى إستيعاب مقدرتيا وبين وا 
 خصائـص ومميـزات التسويـق البنكـي: المطمـب الثانـي

 :خصـائـــص التسوٌـق البنكـً. 1
 لكن يوجد البنكي، التسويق التسويق عموما ىي نفسيا خصائص في المستعممة      إن الخصائص

 2 :فيما يمي نمخصيا والتجارية، الصناعية المؤسسات تسويق عن تميزه التي الخصائص بعض
 .البنكي لمتسويق الأولية المادة تعتبر النقود -
 .بيا خاصة لشبكة بنكية مؤسسة كل احتكار -
 .أسعارىا وتحديد عروضيا تقديم والبنكية في المالية المؤسسات في الحكومية والتشريعات القوانين تؤثر -
 .ومستيمكين زبائن، موردين، من البنك مع يتعاممون الذين الأفراد أنواع تعدد -
 .البنك إلى المستيمك إلى المستثمر من تكون البنكية لمخدمات التوزيعية الدورة -
 .وتطمعاتيم عن انشغالاتيم بعيدة ىي البنكية القرارات مراكز أما الزبائن، من قريبة ىي البنكية الوكالات -
 .المختمفة القدرات تحدد قوانين لوجود كاممة غير المنفعة -
 .البنك وبين بينو مستمرة وعلاقة الزبون مع دائم تعامل وجود -
 .(البنك وفروع وكالات)البنكية  الخدمة بيع نقاط في تتمثل التي التوزيع أماكن نفسيا ىي الإنتاج أماكن -
 ) .وصغيرة متوسطة كبيرة، مؤسسة( البنكي  السوق تقسيم عممية أىمية -
 .بين ىذين السوقين تفاعل يتم بحيث (الموارد الاستعلامات،سوق سوق)و (بنك،سوق) العلاقة ازدواجية -
 .التجديد عممية يصعب مما البنكي النشاط عمى قوية المخاطر فكرة -
 مكونات المحيط مع البنك تربط التي العلاقات تشابك وتعدد حول تدور البنكي التسويق خصائص إن

 . المختمفة
 

  

 .2004اٌّسٍُت،  بىضُاف ِحّذ خاِؼت ،وتحذَاث والغ ، الالتصادَت واٌتحىلاث اٌدشائزَت اٌّصزفُت إٌّظىِت ػّارٌ، ٍِتمً خّؼٍ (1

 .19-18 ص ص سابك، ِزخغ اٌخضزٌ، أحّذ ِحسٓ (2
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    أما الخاصية الأساسية لمتسويق البنكي ىي الجمع بين تسويق المشتريات والمواد والمنتوجات ذات 
حسابات الشيك، مخططات الادخار، مخطط الإسكان، بطاقة القرض، كل ىذه : الاستيلاك الواسع كـ

 .العمميات موجية لمزبائن الخواص
 :مـمٍـزات التسوٌـق البنكـً. 2

     لمتسويق البنكي مميزات يجب أن تؤخذ بعين الاعتبار بحيث في حالة عدم توفرىا تعتبر عائق يواجو 
وظيفة التسويق في البنوك، إذ يجب عمى المؤسسة التي تستعمل التسويق البنكي أن تكتفي بدراسة السوق 
ومختمف الزبائن بل لابد من توفر الإدارة والقدرة عمى استغلال ىذه التقنية بصفة جيدة لتحسين وضعيتيا 

 1: ومن بين ىذه المميزات نجد
 .المادة الأولية لمبنك ىي المال في عممية الإنتاج، ويكون عرض ىذه المادة مرتفع-
 .وجود منافسة حادة بين البنوك-
 .ىوامش الربح تكون محددة وثابتة-
العمل عمى جمب أكبر عدد ممكن من الزبائن سواء عارضين للأموال وىم المودعين أوالمدخرين، أو -

 .الطالبين للأموال وىم المقترضين
عدم تدخل الدولة في الاقتصاد أي استقلالية البنوك في إبرام العمميات أوالمعاملات الاقتصادية كما أن -

 :عممية التسويق تشمل عناصر رئيسية ىي 
 أين نحن الآن؟ أين نريد أن نصل؟ وأين سنصل؟:  وتبدأ بطرح الأسئمة التالية:تحديـد الخطــة. أ
قبل تحديد الأىداف وذلك من خلال تجميع المعمومات عن البنوك المنافسة، : دراسة الوضع الحالي- 1.أ

مما يتطمب دراسة للأسواق والأقسام التي يعمل فييا البنك، وتقييم العوامل الخارجية المؤثرة عمى السوق 
 .وأثارىا المحتممة عمى البنك، ومن ثم إعداد ممخص لمفرص المتاحة أمامو وبيان نقاط القوة والضعف فيو

 %20وضع الأىداف بحيث تكون الأىداف واضحة وواقعية وممكن قياسيا كزيادة نسبة الودائع بـــ - 2.أ
 .مثلا، واستعمال موارد البنك في القطاعات الاقتصادية والمالية الأكثر ضمانا ومردودا

تجزئة السوق إلى أقسام تجيب عمى حاجات أقسام السوق كميا لذا يجب قياس حجم كل قسم وقوتو - 3.أ
الشرائية والسعي لموصول إليو بالدعاية والتوزيع كما يجب أن يكون حجم ىذا النشاط كبير حتى يضمن 

 .حجم مزيج من الأعمال ويمكن الاعتماد عمى عدة طرق لموصول إلى تجزئة السوق
الاعتماد عمى جغرافية الفروع أي موقع الفروع بالنسبة لمسكان من حيث عددىم، انتشارىم، نوعيم، - 4.أ

 الخ........ مراحميم العمرية، وسموكياتيم الشرائية
 .عوامل اجتماعية نفسية تصل إلى تقسيم المجتمع إلى طبقات اجتماعية- 5.أ
 .حسب الفائدة المتوقعة من قبل الأقسام المختمفة- 6.أ

 وىي تخضع أكثر لمتغيير والتبديل حسب الظروف والأحداث الخارجية عن إدارة البنك :تنفيـذ الخطــة. ب
تبدل الظروف الاقتصادية والسياسية مما يتطمب من البنك الإسراع في  مثل تغير القوانين والأنظمة أو

 .التحرك لمواجية ىذه الظروف التي قد تحدث
  

 .376سوٍ خًٍُ اٌّساػذ،اٌتسىَك فٍ اٌّفهىَ اٌشاًِ، ِىتبت دار اٌثمافت ٌٍٕشز، ػّاْ، ص (1
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يحتاج تقييم الخطة إلى معمومات وأرقام محددة من تحديد الحسابات المفتوحة وكذا : تقييـم النتائــج. ج
المقفمة ومعدلات الأرصدة، ىذا بالإضافة إلى معمومات خارجية لدراسة طمبات الجميور وقياس مدى 

  .قبوليم لمخدمات المقدمة

 أهميـة التسـويق البنكي ودوره: المطمـب الثالث

  :يـالبنك قـالتسوي أهــمٍة. 1
 وجود دون من بنجاحه وظائف يمارس بنك يوجد لاف، جدا بالنسبة لكل البنوكم  ىاالتسويق نشاط عتبري    
 يشيده لم بشكل الصناعية السمع تسويق عمى منصبا كان البداية في الاىتمام نحيث أ ،هلدي الوظيفة ذهه

 زيادة أىميا من كان والتي حدثت، التي والتغيرات التطورات مع لكن .يةبنكال وخاصة الخدمات، تسويق
 مجال في التسويقية والطرق المفاىيم تطبيق جاء لذلك واستجابة أشكاليا، بمختمف الخدمات إلى الحاجة
دراكو الفرد لدى يبنكال الوعي نمو ازدياد صاحبو، ومكثف كبير بشكل يبنكال النشاط  الخدمات بأىمية وا 

 .السوق في البنك واستمرار بقاء عمى لمحافظةل الحياة مقتضيات تسيير في
 1  :يمي فيما يةبنكال الخدمات تسويق أىمية وتكمن

 ؛البنك زبائن ورغبات حاجات عمى التعرف  -
 الأخرى؛ يةبنكال المنظمات وجو في الصمود  -
؛ بنكلل الحصة  ىذهزيادةبنك، وكذا العمل أكثر عمى لل السوقية الحصة عمى الحفاظ  -
 المستيدفة؛ السوق تحديد  -
 ية؛بنكال الخدمة سوق وتحميل دراسة  -
 الزبائن؛ ورغبات حاجات مع تتناسب يةبنك خدمات تقديم  -
 ؛ حسب كل قطاع، أوحسب كل زبونالمناسب الترويجي المزيج تحديد  -
 ؛لمزبائن المناسبة التوزيعية الأساليب تحديد  -
 جديدة؛ خدمات وابتكار خمق الحافز الأكثر عمى ىو البنكي التسويق - 
 رضاىم؛ وتحقيق الزبائن رغبات  إشباع كل -
 الزبائن؛ أذىان في ايجابية صورة  رسم -
 والابتكار؛ والتطوير بالتحسين السوق في البنك مكانة من  الرفع -
 السوق الاستجابة لمتغيرات في العالية ومرونتو لمبنك، التكيفية القدرة عن ايجابية أكثر انطباعات  توليد -

 البنكية؛
 أنشطتو؛ وانسجام جميع البنكي العمل  تكامل -
 .البنكي النشاط ومتابعة البنكية الخدمات  ترويج -
     

 

 
ٔشز ًٌج ٖإٌّا ؛ داربؼت الأوًٌطاي تحٍٍٍُ، ،وٍّ، استزاتُدٍ ِذخً: اٌّصزفٍ اٌتسىَك ،ِحّذ خاسُ اٌصُّذػٍ وردَٕت َىسف ػثّاْ (1

  .49 ص ،2005، ػّاْ واٌتىسَغ،
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  :يـالبنك قـدور التسوي. 2
 يقوم متعددة وداهج يشمل وهو والتحسين، والتطوير الإبداع نحو الدافعة القوّة يمثل البنكي التسويق    إن 
 ولةهبس البنكية الخدمات في وانسيابا تدفقا عميللل يكفل بما وبلالمط بالشكل اهبتقديم التسويق رجال
 بنك،لل التنظيمي يكلهال في مةهم مكانة عامة بصفة البنكي التسويق يحتل كما .يةوفعال وكفاءة ويسر
 1 : في يتمثل ، وكذا الدور البارز الذيالتسويقية المشاكل ةهمواج مسؤولية لوتحم نتيجة

 .عملاءلل جديدة بنكية خدمات وتقديم بنكلل  مناسبةجديدة فروع  افتتاح-
 .اهب خاصة تسويقية ساتارد ءاإجر بلتتط معينة مشروعات في البنك أموال استثمار -
 لوتعام ررااستم وضمان البنكية الناحية من اهإشباع وكيفية هودوافع هرغبات حيث من العميل سةادر- 

 .البنك عن ورضاه
 .لذلك اللازمة والموارد الإمكانيات وتوفير البنك اهيعرض التي الخدمات لصالح والترويج ارهالإش  -
يجادىم ينلالمحتم العملاء اكتشاف  -  بشكل اهكارإدو اهب الوعي إلى تحتاج متقدمة تسويقية جهمنا وفق وا 
 .جيد ميلع

 من يوم بعد يوما عامة بصفة البنوك وفي المالية المؤسسات في البنكي لتسويقل الفعال دور الوازداد     
 :يلي ما ىلع إيجابيا ينعكس الذي وبالشكل البنك وخارج داخل اهب يقوم التي الأنشطة خلال

 .المال سوق في ودوره البنك مركز يدعم الذي والبنكي المالي راالاستقر تحقيق  -
 .ونوعا كما البنكية والخدمات ياتلعملل المتوازن النمو  -
 .المتوفرة الإمكانيات باستخدام اهحدوث من الكامل والاحتياط المخاطر توزيع  -
 .الذاتي والابتكار الإبداع وترسيخ العمل قوى ءثراإ - 
 .بنكلل الربحية وتحقيق الأداء في والدقة السرعة خلال من البنكي العمل تفعيل  -

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .63 ص ، 2007 ،َذةياٌب خاِؼت واٌتسُُز، الالتصادَت وَياٌغ َتين ِاخستُز، ِذوزة،  "اٌدشائز فٍ اٌّصزفٍ اٌتسىَك والغ"حُزش، َُيص( 1
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 مدخـل لدراسـة سمـوك الزبـون البنكـي: المبحـث الثاني 
فيو كل شخص طبيعي  البنك، الأول طرفيا جانب إلى البنكية لمعممية الثاني الطرف      يعتبر الزبون

أويقوم بعمميات مالية تحول من أو إلى حسابو  (مدخر) البنك، يضع فيو ممتمكاتوفيأومعنوي لديو حساب 
شباع إرضاءه أن باعتبار البنكية السوق سيد أيضا الزبون يعتبر كما ،(مستثمر)  تعد حاجاتو ورغباتو وا 

ودراسة  الزبائن ىؤلاء عمى التعرف البنوك في التسويق إدارة ميمة فإن لذا لمبنوك، الأىمية بالغة عوامل
بداية  يعتبر نقطة ورغباتيم حاجاتيم إدراك مع الزبائن بأىمية الاعتراف أن كما. الجيد بالشكل سموكيم
. حاجاتو الكثيرة خلاليا بإشباع من يقوم التي والكيفية الزبون البنكي، لسموك الرئيسية عمى الأبعاد التعرف

تعريـف سمـوك الزبـون البنكـي وأهميـة دراستــه : المطمـب الأول
  :يـالبنك سموك الزبون تعريــف. 1

مجموعة من الأفعال والتصرفات التي يقوم بيا الفرد في موقف معين '':    يمكن تعريف سموك الزبون بأنو
 1  .''وبحسب إمكانياتو المتاحة والمعبر عنيا بقراره في شراء المنتج الذي يتوقع بأنو يشبع حاجاتو ورغباتو

الأفعال والتصرفات المباشرة للأفراد من أجل الحصول عمى منتج ويتضمن '':    ويعرف أيضا عمى أنو
 2. ''إجراءات اتخاذ قرار الشراء

الفعل المتحقق من قبل المستيمك في شراء أو استخدام أو الانتفاع من منتج، '':     ويعرف كذلك بأنو
  .''متضمنا عدد من العمميات الذىنية والاجتماعية التي تقود إلى تحقيق ذلك الفعل

السموك الذي يبرزه الزبون عند البحث عن شراء أو '':     ويعرفو الدكتور محمـد إبراىيم عبيدات عمى أنو
 3.''التي يتوقع بأنيا ستشبع رغباتو وحاجاتو وحسب إمكانياتو الشرائية (الخدمية/المادية)استخدام المنتجات 

قرار الشراء،  وتتبع وترافق تسبق التي الأنشطة مجموع يضم " بأنو الزبون  سموك Lambli    ويعرف
 بعممية الشراء القيام إلى بو دفع الذي السبب معرفة خلال من الاختيار بعممية الفرد يقوم خلاليا ومن
 4 .'' العشوائية  بطريقتو وليس
تصرف الأفراد الذين يقومون بصورة مباشرة بالحصول عمى المنتجات '' : ويعرف أيضا كمايمي    

الاقتصادية بما في ذلك القرارات التي تسبق وتحدد ىذه التصرفات، كما وأنو الطريقة التي يتصرف بيا 
 5 .''الناس في عممية التبادل

مجموعة الاستعدادات والتصرفات السموكية التي : "     ويعرف سموك الزبون لمخدمة البنكية عمى أنو
 ". يمارسيا الفرد وىو بصدد قيامو بعممية اتخاذ قرار الشراء والحصول عمى الخدمة البنكية

 القرارات التي تتعمق باتخاذ قيامو كيفية عمى بالتعرف تتعمق الزبون سموك فدراسة التعريف ليذا     وطبقا
 لذلك تشبع حاجاتو، التي والخدمات السمع واستيلاك لشراء ومال وجيد وقت من لو المتاحة الموارد بتوجيو
 .شرائيا يسيل عمييم مما المستيمكين ترضي التي والخدمات السمع يقدم أن التسويق رجل يحاول

 

 111،ص2004ٔسار ػبذاٌّدُذ اٌبروارٌ وأزّذ فهٍّ اٌبرزٔدٍ،اضتراتُدُبث اٌتطىَك،اٌطبؼت الأوًٌ، دار وائً ٌٍٕشرواٌتىزَغ،ػّبْ الأردْ، (1

. 149، ص2006  الأردْ،،وبضر ٔصر إٌّصىر،ضٍىن اٌّطتهٍه ِذخً الإػلاْ ،اٌطبؼت الأوًٌ، دار زبِذ ٌٍٕشرواٌتىزَغ،ػّبْ (2

 .168، ص 2006  الأردْ،،ثبِر اٌبىرٌ، الاتصبلاث اٌتطىَمُت واٌتروَح، اٌطبؼت الأوًٌ، دار زبِذ ٌٍٕشرواٌتىزَغ،ػّبْ (3

4) Lambli (J J ) , Le marketing Stratégie , 4ème édition، Edixience international، 1999 . P 72. 

. 127، ص 2001ِسّذ خبضُ اٌصُّذػٍ وردَٕت َىضف ػثّبْ، ضٍىن اٌّطتهٍه، دار إٌّبهح ٌٍٕشرواٌتىزَغ،ػّبْ، الأردْ، (5
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    من خلال ما سبق يمكن تكييف ىذه التعاريف مع خصائص النشاط البنكي، حيث يمكن تعريف 
مجموعة التصرفات التي يبدييا الزبون لخدمة أو مجموعة من الخدمات : "سموك الزبون البنكي عمى أنو

 1."البنكية والتي يسعى من خلاليا إلى إشباع حاجاتو ورغباتو المالية
  :يـالزبـون البنك دراسـة سمـوك أهميـة. 2

   كان فيم سموك الزبائن يتم بطريقة سيمة، من خلال إجراء اتصالات مباشرة معيم، أومن خلال تجارب 
أما حاليا فإن تحميل السموك الاستيلاكي لمزبائن يعتمد عمى دراسة مجموعة من الأسئمة والتي . بيعية ليم

 2  :تبين خصائص تحميل السموك الشرائي لمزبائن لمختمف أنواع السمع والخدمات وذلك كما يمي
 من يقوم بالشراء ؟ ماذا يشتري العميل ؟ لماذا يشتري ؟ كيف يتم الشراء ؟ متى يتم الشراء ؟ 

من أين يتم الشراء ؟ ما ىي درجة تكرار عممية الشراء ؟ 
 3 :وتكمن أىمية دراسة سموك الزبون البنكي في 

: بالنسبة لمزبون . أ
. تساعد ىذه الدراسة الزبون عمى فيم عممية شرائو واستيلاكو لمخدمة البنكية- 
. إدراك العوامل والمؤثرات التي تؤثر عمى سموكو شرائي واستيلاكي والتي تجعمو يشتري خدمة معينة- 
التعرف عمى كافة المعمومات والبيانات التي تساعده عمى فيم واختيار الخدمة الأمثل وفق الإمكانيات -

. والموارد المالية المتاحة لديو
 :بالنسبة لمبنك . ب
. تساعده عمى تصميم الاستراتيجيات التسويقية لأن ىذه الأخيرة لا تتم بدون الفيم الكامل لسموك الزبون- 
تسيل لو عممية اكتشاف الفرص التسويقية المتاحة أمامو، كأن يكون عرض البنك لخدمة معينة غير - 

كافي وعندىا يصطف الزبائن لطمبيا، وىذا الموقف يتطمب من البنك أقل قدر من الكفاءة التسويقية، وىذه 
. الأخيرة من بين الفرص التسويقية التي يمكن أن تتاح أمام البنك

. تسمح الدراسة بالاستجابة السريعة لمتغييرات التي تطرأ عمى حاجات ورغبات الزبائن- 
. تحقيق عناصر المزيج التسويقي الأكثر ملاءمة- 
فيم لماذا وكيف وأين ومتى يتخذ الزبون قرار شراء خدمة معينة، وكذا التعرف عمى أنواع السموك - 

.    الشرائي لمزبون
تصميم موقف تنافسي متغير لخدمات البنك، فتقسيم السوق لقطاعات متجانسة لا يكفي لبقاء البنك - 

نما يجب عميو أن بجعل خدماتو متميزة، ولا يأتي ذلك إلا من خلال الفيم الكامل والدقيق لسموك الزبائن  وا 
 .في القطاع المستيدف

تقديم شروط سداد : تطوير الخدمات التي يقدميا البك لزبائنو وتحسين الخدمات المصاحبة ليا مثل- 
 .ميسرة، تسييل وتبسيط إجراءات الحصول عمى الخدمة

 

 

 . 96 ص ، ضببك ِرخغ اٌّصرفٍ، اٌتطىَك اٌخضُرٌ، أزّذ ِسطٓ (1

 .95، ص 1999،ج َ ع ،بؼت الأوًٌطايػىض بذَر اٌسذاد، تطىَك اٌخذِبث اٌّصرفُت، اٌبُبْ ٌٍطببػت وإٌشر،  (2

. 25-21، ص ص2003، دَىاْ اٌّطبىػبث اٌدبِؼُت، اٌدسائر، "ػىاًِ اٌتأثُر إٌفطُت: ضٍىن اٌّطتهٍه"ػٕببٍ بٓ ػُطً،  (3
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العوامـل المؤثـرة عمى سموك الزبون البنكي : المطمـب الثاني
 تكمن التي العميل وكذا العوامل سموك تحدد التي النفسية الجوانب دراسة أىمية معرفة حاليا الميم ىو    
 العوامل مجموعة وجب دراسة كامل، بشكل الحالي العميل سموك وتحميل لفيم أنو ذلك السموك، ىذا وراء
 .الشخصية وتصرفاتو العميل سموك عمى تؤثر التي
 : العوامل ىما من أساسيتين بمجموعتين البنكية أو الخدمة المنتج شراء سموك يتأثر وعموما    

 :العوامـل الـداخميـة مجموعـة .1
 صنعتيا وولدتيا فيي عوامل ونفسو، وعواطفو وعقمو، ضميره من أي الفرد، ذات من نابعة عوامل وىي  

 وفي وفي قراراتو سموكو، في ومتحكمة حاكمة فإنيا ثم ومن الفرد، بيا مر التي الداخمية الأحداث وطورتيا
 أن والتي يمكن ذاتو، الفرد داخل من تنشأ التي المجموعة عناصر كافة العوامل تمك وتشمل اتجاىاتو،

 المواقف الدوافع،: أىميا شتى من العوامل وىذه البنكية، لمخدمة كمستيمك عميو مؤثرة عوامل تشكل
 والتكوين لاختلاف الطبيعة وفقا آخر إلى فرد من تختمف عوامل كميا عوامل وىي والسموك والإدراك،
ن وىي عوامل النضج، أو عدم النضج وعوامل الفرد ىذا وتركيبة الشخصي، والمزاج الذاتي،  تنشأ كانت وا 
 تعميمو ومستوى ودرجة إطلاعو فرد لكل والثقافية الاجتماعية، الجوانب باختلاف أيضا تتأثر أنيا إلا ذاتيا

 تأثيرىا فإن ولذلك نفسو، الفرد داخل من صادرة ىي الداخمية والمؤثرات إذن فالعوامل  .الخ..... ووظيفتو
: السموك، بالتالي يمكن تقسيميا إلى  وتوجيو تكوين حيث من فرد مميزا لكل يكون

  : الـنفسيــة العوامــل .أ
 تدفعيم والتي الأفراد، في الكامنة المحركة القوة بأنيا الدوافع تعريف  يمكن:والحاجات  الدوافع- 1.أ

 مع الأفراد ليا يتعرض التي المنبيات وانسجام تلاقي نتيجة الدافعة القوة ىذه وتتولد  معين،باتجاه لمسموك
 الأنشطة كل إتباع محاولة إلى تدفعيم التوتر من لحالات بيم تؤدي والتي لدييم، الحاجات الكامنة

 مع تتفق أن يجب لأنفسيم يحددونيا التي الأىداف أن كما .ورغباتيم حاجاتيم إشباع اليادفة إلى الممكنة
رشادات نصائح أو قبميم، من مستمر تفكير نتاج تكون وقد قدراتيم ومواردىم،  قبل من تقديميا يتم وا 

 1 .منيم والمقبولة عمييم والمؤثرة بيم المحيطة المرجعية الجماعات
عنده  فيتولد مشبعة غير حاجة بوجود الفرد عند داخمي إحساس عن تعبر فالدوافع ذلك عمى    وبناءا

 . الحاجة ىذه إشباع بغية اليدف نحو وتدفعو تحركو داخمية طاقة
 وردت حول التي النظريات أىم ولعل الإنسانية، الحاجات تقسيم حول وقاطع عام إتفاق ىناك يوجد    ولا
  يرى حيث لمحاجات ماسمو بنظرية عرفت والتي " Maslow" الباحث  التي أتى بيا تمك الحاجات مفيوم

 .  ىرميا شكلا ترتيبيا تأخذ التي البشرية الحاجات من مستويات خمس ىناك أن
ذا  أن تقع الصعب من فإنو البنكية، الخدمات اتجاه حاجاتو أومجموعة الفرد حاجة إلى نظرنا ما      وا 

مكاناتو طبيعة في الحاصل للاختلاف وذلك المجموعات، ىذه من مجموعة ضمن الحاجات ىذه   .الفرد وا 
يمجأ  الخدمات، فقد جانب في تظير قد الأمان اعتبارات ولكن إثنان، فييا يختمف لا طعام إلى فالحاجة

 

 

  .76 ص  ،2004اٌّطتهٍه، دار وائً ٌٍٕشـر، اٌطبؼـت اٌرابؼـت، ػّـبْ، الأردْ،  ، ضٍىن ػبُذاث إبراهُُ ِسّذ (1
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 الأمان يأخذ جانب وقد أوالضياع، السرقة من أموالو عمى المحافظة في أملا البنوك مع لمتعامل الفرد
 الأمان جانب تدخل في كميا أخرى عديدة واعتبارات البنوك، من العديد عند الحالات من كثير في شعارا
  .أموالو عمى والمحافظة البنك مع لمتعامل الدوافع لديو تولد قد والتي الفرد عند
 وفي أصل المستيمك، سموك وتوجو الطاقة تعطيو فيي لمتصرف، الفرد تدفع التي القوة الدوافع وتعتبر    
 الحقيقية والحالة الحالة بين فرق تخمق المستيمك طرف من معرفتيا عند ولكن الحاجيات نجد القوة ىذه

 (الأقل عمى) المستيمك يتمنى المثالية التي الحالة بين فرق عن كذلك ناتج ىي الدوافع إن المتوقعة،
 بالنقص الإحساس من نوع يخمق الفرق ىذا. المستيمك طرف من الممموسة والحالة إلييا الوصول الاعتقاد
 1  .حدتو من التقميص الفرد يحاول التوتر من وحالة
نفعالية عاطفية دوافع إلى عادة تصنف والدوافع      جوانب تتعمق في تظير فالعاطفية عقلانية، وأخرى أوا 

بل  الخدمات البنكية، في المكانة ليا تجد لا التي الاعتبارات من وغيرىا والتسمية والتباىي الظيور بحب
 ىذا يجعل ما وتعاملاتيم البنكية، أرصدتيم عن الإفصاح عدم إلى يميمون ما غالبا الأفراد فإن العكس
 التي والمكاسب المزايا تحقيق مكانتيا في العقلانية الدوافع تأخذ بينما البنكية، الخدمات في معطلا العامل
 الفرد عمل عمى أثر من تتركو أن وما يمكن البنكية، الخدمات في التعامل من الفائدة أوعدم بالفائدة تعود

 . البنك في المتاحة البنكية الخدمة استخدامجراء  ونشاطو
 يحصل ما وتفسير تنظيم ،باختيار بفضميا الفرد يقوم التي العممية تمك بأنو الإدراك يعرف: ـ الإدراك 2.أ

 . بو المحيطة الأشياء عن واضحة صورة لتكوين المعمومات عميو من
 بالانتقاءويقوم  الفكري، نسقو إلى المختمفة المصادر من الفرد يتمقاىا التي المعمومات : بو يقصد    كما
 وانطباعاتومعمومات  خبرات من لديو بما متأثرا الخاصة، بطريقتو وفيميا واستيعابيا وتفسيرىا منيا

 2. وتصورات
العممية  تتحقق أن يمكن لا الخدمات في ولكن الحواس، خلال من تدرك عامة بصفة فالأشياء    

 حالة الشم فتنعدم ممموسة، غير البنكية الخدمة بأن عممنا ما إذا وخاصة المعايير، ىذه وفق الإدراكية
 تدرك الخدمة التي الحسية الجوانب إلى الإشارة الميم ولكن ىذا، الإدراك تحقيق حالة في والممس والتذوق
 الفرد، الإدراك عند حالة بتحقيق كفيلا يكون لا قد البنوك قبل من الترويجية الجوانب فاستخدام البنكية
 يعني ما وىذا الخدمات البنكية، ىذه بمثل يتعامل زبون إلى البنوك مع يتعامل لا فردا كونو حالة من ونقمو
 أشكال من أخر شكل أي أو مختمفة عبارات أو صورة أو بشكل وتظير ستفسر اللاممموسة الخدمة أن

 3: وىي العوامل من نوعين تفاعل من ينتج الإدراك أن تعني والتي الظيور،
  الوسائلباستخدام الزبائن استقطاب عمى البنوك قدرة من أساسا تتجمى فالخدمات : المحفزة  العوامل*

الزبائن   كسب فعممية ،(.....الإعلان مثلا كاستخدام) عديدة أشكالا تأخذ ما غالبا الوسائل وىذه ، المحفزة
 

 

 

 . 45ص  ،2005، دار زبِذ ٌٍٕشر واٌتىزَغ، ػّبْ، الأردْ، بؼت الأوًٌطاياٌّصرفٍ،  اٌتطىَك - اٌؼدبرِت تُطُر (1

2) Denis Darpy & Pierre Volle , Comportement du Consommateur , Concepts et Outils, 2 ème édition Dunod 

, Paris , 2007 .P 28. 

. 85 ص ضببك، ِرخغ، اٌّطتهٍه وني، ضًػُص بٓ ػٕبٍٔ (3
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 التي من إعلانية برسالة الأخذ بالأساس يتطمب البنكية الخدمة مع التعامل في لدييم الرضا وتحقيق حالة
 . المبتغى ىذا تحقيق شأنيا

الإعلانية  الرسائل تقبل في وقدرتو الفرد تجارب خلال من تظير فيي : (الفردية)الشخصية  العوامل*
مكانية المختمفة،  عمى قدرات بالأساس تستند المسألة وىذه المتوقعة، الفائدة تحقق وبما وترجمتيا تفسيرىا وا 

مكاناتو الفرد  . وخبرتو الحياة في وتجربتو العممية وا 
 لممستيمك أوالسمبية الإيجابية التوجييات تعكس التي الحالات تمك عن الإتجاىات تعبر: الإتجاىات - 3.أ

 لتقييم المسبقة التوجيات " بأنيا التسويقية الناحية من الإتجاىات تعريف يمكن كما. معين إتجاه شيء
 1".معينة  أو علامة لممنتوج أو السمب الحالات بالإيجاب بعض

 مع التعامل حالة إذ تتعزر لأخر، وقت من يتباين البنوك مع والتعامل البنكية الخدمات اتجاه    فالمواقف
 إدارة يجعل ما وىذا ذلك، يكون عكس أو إيجابي، نحو عمى الموقف ويستمر الأيام، بمرور وتنمو البنوك
 سمبيا موقفا ذيتخ  يسيل عميو أن الزبون أن بسبب البنكي تعاممو في الزبائن مع مباشر احتكاك في البنوك

 . الجيد أو الوقت ذلك يكمف لا وقد أخر منافس بنك إلى وانتقالو ما بنك مع التعامل عدم في
 عند تتباين المواقف والاتجاىات لكن نمطيا شكلا تأخذ باتت التي الأساسية بخدمتيا عرفت البنوك وغالبية
نجازىا الخدمة تقديم في سرعة فمثلا عديدة، لأسباب تبعا الزبائن  البنك يقدم أن يعني أو أسعارىا ما وا 
ستمراريتيا بزبائنو علاقاتو تعزيز إمكانية في جيده  . وا 

 2 .الدراسة أو الخبرة أو لمتدرب نتيجة يحدث السموك أو المعرفة في دائم تغير أي ىو التعمم: التعمــم - 4.أ
 يمكن أن الزبون والبنك بين المستمر فالتعامل المباشرة، وغير المباشرة الخبرة طريق عن التعمم    ويتحقق

أو حالات من  في متاىات الزبون وقوع من يمنع أن شأنو من التعمم أن كما صورة، بأحسن التعمم يحقق
 الشيك أو البنكية  البطاقةاستخدام كيفية في فالتعمم البنكية، العمميات في تظير ما غالبا التي الأخطاء
 متعمقا الأمر دام ما أو زيادة نقص دون صوره بكامل يتحقق أن يفترض الإلكتروني البريد أو البنكي

 . والنقدية المالية بالجوانب
 الزبون تعمما يكتسب أن لأجل والوقت الجيد تبذل قد البنوك أن إلى كذلك الإشارة الميم من ولكن    

 إلا البنوك المختمفة في متماثمة الأنشطة أن من الرغم وعمى المتاحة، الخدمات مع التعامل كيفية في معينا
 تستكمل الزبون حتى قبل من وتعمميا فيميا يفترض معينة وحالات بتعاملات ينفرد قد الواحد البنك أن

ستخدام البنكية البطاقات استخدام في كما ملائم نحو عمى والتعاملات العمميات  3.الأنترنت مثلا شبكة أوا 
 :الـمعتقــدات- 5.أ

 ففي ينتمون إلييا، التي والمعتقدات لمديانة تبعا وذلك المجتمع، داخل للأفراد الاستيلاك سموك يختمف    
 ربوية ىي قروض البنوك تمنحيا التي الفائدة ذات القروض أن يعتقد من ىناك مثلا الإسلامية المجتمعات

 .البنوك مع التعامل إسلامي في المجتمع أفراد سموك عمى يؤثر ىذابو بيا، التعامل الإسلامي الدين يحرم
 

 .49 ص ، ضببك ِرخغ ، اٌّصرفٍ اٌتطىَك ، اٌؼدبرِت تُططر (1
2) Denis Darpy & Pierre Volle , Comportement du consommateur, OP. Cit , P 118. 

  .152  ص ، ضببك إٌّصىر، ِرخغ ٔصر وبضر (3
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  : الـشخصيــة  العوامــل .ب
 سن بالأخص ونذكر المشتري، شخصية حسب خصائص عموما موجية تكون الشراء قرارات إن    

  1 .وشخصيتو معيشتو ونمط ،(الدخل) الاقتصادي ووضعو ووظيفتو حياتو دورة المستيمك، ومراحل
 وذلك قبل البنوك، من المقدمة البنكية والخدمات لممنتجات متفاوتة بدرجات يستجيبون البنوك    فعملاء 

 . الأخرى المتغيرات وغيرىا من التعميم ومستوى دخوليم ومستويات جنسيم، أعمارىم، في للاختلاف
 للإدخار الجزء المخصص أن كما .لممستفيد البنك يمنحو الذي القرض بحجم يقترن قد الدخل   فاعتبار  
 الترويجية التقنيات والأساليب مختمف وباستعمال جادة تسعى حيث البنوك، اىتمام موضع أصبح قد

 تحسين في الفاعمة من المؤشرات كذلك يعد التعميم فمستوى .لدييا أمواليم لإدخار الأفراد ىؤلاء لإستمالة
 الحياة في المرأة المشاركة زيادة فقد أدت بالجنس يتعمق فيما أما .البنك طرف من المقدمة الخدمة وتنويع
 التسويقية الإستراتجية صانعي جديدة أمام آفاق فتح إلى الوظيفية الفرص في لمرجل ومساواتيا العممية
 . جديد سوقي قطاع من المرأة تمثمو لما نظرا وىذا لمبنك،

 عمى مما يمزم الشرائية، تصرفاتيم وكيفية المستيمكين شخصية بين وطيدة علاقة ىناك أن نلاحظ وىكذا  
 عمى المختمفة والمحافظة خدماتيا تقديم أرادت ما إذا فعال بشكل العوامل ىذه الإعتبار بعين الأخد البنوك
 2: وىم المستيمكين من شخصيات أصناف خمسة تحديد يمكن سابقة،ال العوامل إلى  بالإضافة.زبائنيا

 ومرتبطون ،)المحافظون (بالمحافظة يمتازون أشخاص وىم :(les confiants )المحتاطون - 1.ب
. تبذيرىا ينبغي ولا ثمينة ليم بالنسبة تعتبر فالنقود والييئات، والعائمة بالتقاليد

 الدفع يفضمون ريفية، مناطق في وقاطنون البساطة ميزة السن، وليم الأشخاص متقدمون في فيؤلاء    
 . البنكية استعمال البطاقة من بدلا نقدا
 المعنوية، والقيم التقاليد عمى المحافظة ميزة ليم أفراد  وىم(les dominateurs ):المسيطرون  -2.ب

 قائم لدييم أفكارىم، فالنجاح باستغلال ليم تسمح التي المسؤوليات عن لمبحث يدفعيم كبير طموح لدييم
 . بالمدن الصغيرة قاطنين و الحال ميسوري أفراد ىم الصنف ىذا من فالزبائن ، المال أساس عمى
أنفسيم  عمى منطوون أنيم الزبائن من النوع ىذا ميزة: (les planificateurs ) المخططون -3.ب

لا  فيم بالمال، يتعمق ما بكل حاسمة تصرفات وليم وعادتيم، لمبادئيم أوفياء الطموح، قميمو وأسرارىم،
 .والمتوسطة المحدودة الدخول ذوي من الأحيان أغمب في شباب وىم التزوير، أو الخطأ يتقبمون

 القيود ويرفضون الفردية، بالحريات مرتبطون أفراد ىم: ((les mal-aimésالمرغبين  غير -4.ب
 في أغمب رصيد بدون البنكي حسابيم أن كما ذلك، أجل من دخوليم كل وينفقون بالحياة، التمتع ويحبون
 .العمرانية يقطنون بالمناطق والمتوسطة السامية الإطارات ونجد منيم. الإئتمان بطاقة ويفضمون الأحيان،

القوانين  استعمال ويحسنون يعرفون جدا، واقعيون أفراد ىم (:(les joueurs المخاطرون  -5.ب
السن  صغار أفراد ىم القيود، أنواع كل تفادي مع الحياة من الاستفادة ىو طموحيم لصالحيم، والتعميمات

  .والمينية الاجتماعية الطبقات مختمف من
 

1) Kotler (P) & Dubois (B) , Marketing Management , OP. CIT .P 217. 

2) Zollinger Monique , Marketing Bancaire, vers une banque du troisième type , Dunod , Paris 1985 ,P16. 
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 :العوامـل الخارجيـة  مجموعـة. 2
فييا،  وتربى عاش التي البيئة وليد فالعميل بو، وتحيط الفرد إلييا ينتمي التي البيئية العوامل وىي    

 1 : ىما أساسيتين مجموعتين إلى تصنيفيا ويمكن بو، أحاطت التي البيئة بعوامل يتأثر وسموكو
والتي  بالفرد، المصيقة الطبيعة ذات العوامل تمك وىي : بالفرد محيطة ممموسة حقيقية بيئية عوامل- أ

نظام  مثل واتجاىاتو سموكو عمى ثم ومن ومبادئو وأرائو قناعتو تكوين عمى وأثرت نشأتو، عمى أثرت
 ......، الاجتماعية والطبقة الأسرة

بنوع  والمتصمة بالتطمعات، المتصمة العوامل مجموعة وىي : إليها الانتماء في يرغب بيئية عوامل- ب
لى معينة، طبقة إلى الانتماء إلى يتطمع عندما لذاتو الفرد أوجدىا التي الذىنية التصورات  معينة شريحة وا 

 عمى مؤثرة تفضيمية طبيعة ذات ىي ما بقدر حقيقية التصورات ىذه تكون أن يتعين ولا من المجتمع،
 2 .الفرد ىذا تواجو التي المتغيرات أمام فعمو رد وعمى اتجاىاتو، وعمى قناعتو، وعمى سموك الفرد،

 الخارجي العالم عن تصدر والتي الزبون، سموك في المؤثرة الخارجية      كما يمكن تصنيف العوامل
 .اجتماعية وأخرى ثقافية بالفرد، إلى عوامل الذي يحيط

 والإتجاىات والفمسفات والأفكار القيم مجموعة" بأنيا ما لمجتمع الثقافة  تعرف : الثقافيـة العوامـل. أ
 أفراد  عن وتميزه لأفرادىا السموكية الأنماط تحدد والتي الأمة، تطور مع والمتطورة والرموز التراكمية

 2 ".الأخرى المجتمعات
مجتمع  أفراد يتعمميا التي والعادات والقيم المعتقدات مجموعة" أنيا عمى الثقافة نعرف أن يمكننا كما    
 3.  "كمستيمكين سموكيم توجو والتي معين

 الشرائي واتجاىاتيم سموكيم أنماط تحدد فيي المجتمع، أفراد لسموك مرجع تشكل والتقاليد فالقيم إذن    
تخطيط السياسات  في كأساس العامل بيذا الاىتمام البنكية الإدارة عمى يجب لذا وتفضيلاتيم،
 .قطاع كل لثقافة قطاعات طبقا إلى عملائيا لتقسيم معيار وىو البنكية، لمخدمات التسويقية والإستراتجيات

 الاجتماعية، الطبقة وىي صفات ثلاث في الاجتماعية العوامل تجتمع ما غالبا : الاجتماعية  العوامـل.ب
 .المرجعية والجماعات الأسرة،

 العديد في واضحا تقاربا والذين لدييم المتجانسون الأفراد بيا مجموعة  يقصد:الاجتماعيـة  الطبقـة ـ1.ب
 إلى المجتمع ما يقسم وعادة والسموك، والمنافع ونفس القيم العيش كطريقة اليومية، حياتيم في من النواحي
.  والدنيا الوسطى والطبقة العميا اجتماعية ىي الطبقة ثلاث طبقات

الخدمات  تقديم كيفية عمى التعرف في الاجتماعية الطبقات بين لمتمييز التسويقية الأىمية وتنعكس    
 . الفئات المستيدفة المناسبة ليذه البنكية

 
 

 

 

 

 .99 ص ، ضببك ِرخغ اٌّصرفٍ، اٌتطىَك اٌخضُرٌ، أزّذ ِسطٓ (1

 . 180  ص ، ضببك ِرخغ ، إٌّصىر ٔصر وبضر (2

3) Schiffman (L) ,Kanuk (L) , Costumer Behavior , Prentice Hall Englewood Cliffs , N.J، 5 ed، 1994 , P 392. 
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تعمم  الأسرة أن ذلك للأفراد، الشراء وأنماط سموك عمى كبيرا تأثيرا للأسرة أن المعروف  من:الأسـرة  ـ2.ب
 . الخدمات أو السمع من أو استخدامو استيلاكو يجب ما استخدام أو استيلاك أفرادىا
الاجتماعي  الطابع ذات القيم من العديد الأولى، المراحل في وخاصة لأفرادىا الأسرة تقدم كما    

 واقتصادية وسياسية، اجتماعية، تقييمية وبأبعاد النفسية، المنظورات خلال من وذلك وغيرىا، والاقتصادي
 الذي يعيشون المحيط في والقضايا والخدمات السمع أمور من ييميم ما كل نحو مواقفيم بعد فيما تحدد
 بالنسبة لمقرارات النصائح أو الإرشادات من العديد أيضا لأفرادىا تقدم الأسرة أن ذلك إلى يضاف بو،

 . لمتداول المطروحة والخدمات السمع بمفاىيم المرتبطة
إلييا  الوصول التسويق يحاول كبيرا ىدفا واقتصادية، اجتماعية كوحدة تعتبر، فالأسرة عميو وبناء    

 . المتاحة والترويجية التسويقية الأساليب لمختمف والكفؤ الفعال الاستخدام خلال من قراراتيا عمى والتأثير
 أن يمكن التي البشرية المجموعات تمك "بأنيا المرجعية الجماعات  تعرف:المرجعيـة  الجماعـات ـ3.ب

  1". وسموكيم مواقفيم وتشكيل الشرائية، قراراتيم في للأفراد مرجعي كإطار تستخدم
 عمى مختمفا تأثيرا منيا كل تظير والتي المرجعية الجماعات من أنواع ثلاثة بين التمييز ويمكن    

 2: الأفراد، ىي كالتالي
الأصدقاء  مجموعة مثل فييا، رسميا عضوا الفرد تعتبر التي وىي : العضوية الجماعات -1ـ3.ب

 . الشرائي سموكو في يؤثر قد الجماعات ىذه لمثل الفرد وانضماموالجيران، 
 رسمية سمطة من قرار بمقتضى إنشاؤىا يتم التي الجماعات تمك وىي : الرسمية الجماعات- 2ـ3.ب

 والجمعيات السياسية الأحزاب أمثمتيا ومن مسطرة، أىداف تمتمك فيي معين، ىدف بغرض تحقيق
 التسويق مجال في العاممين وعناية باىتمام الجماعات ىذه حضيت ولقد وغيرىا، الرياضية الخيرية، والفرق

تجاىاتيم الأعضاء قيم في تأثير من ليا وذلك لما  . الشرائية قراراتيم وكذلك السموكية، وا 
يرغب  ولا الفرد يتفاداىا التي الجماعات تمك وىي :الإنفصالية الجماعات أو التجنب جماعات- 3ـ3.ب
عن  مختمفة بطريقة يتصرف الفرد فإن وعميو فييا، عضوا بأنو الآخرون يدركو أن أو إلييا الانتماء في

 . الشرائية سموكاتو عمى حتى ذلك وينطبق ىذه الجماعة
ويشعره  متعددة حاجات لديو ستشبع الذكر السابقة الجماعات من جماعة لأي الفرد فانتماء     إذن
الخدمات  اتجاه الشرائية قراراتو فييا بما حياتو نواحي من العديد في تصرفاتو يجعل الذي الأمر ،بالأمان
 .إلييا ينتمي التي المجموعة فيو تشترك الذي السموك نمط عمى كثيرا تتوقف البنكية
 تأثير ىذه مدى الاعتبار بعين يأخذوا أن البنكية التسويقية الإستراتيجية مخططي عمى يتوجب لذا    

 . لممستيمكين الشرائية و السموكات الاتجاىات عمى المرجعية الجماعات
 
 
 
 

 

 

 

 .222 ص ، ضببك ،ِرخغ إٌّصىر ٔصر وبضر (1

 .81 ص ، 2005 تٍّطبْ، خبِؼت ،  فٍ اٌؼٍىَ الالتصبدَتِبخطتر رضبٌت ، اٌّطتهٍه ضٍىن تغُُر فٍ الإػلاْ دور ،ًٌٍُ ػُبد (2
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 كل صنف، مع تتماشي وخدمات منتجات البنوك إعداد تستطيع لمزبائن، التصنيف ىذا خلال ومن    
 . السوق من جزء لكل المناسبة الإستراتجية اختيار يمكنيا كما
الأصناف  ىذه ترتبط و فرنسي، بنك أجراىا ميدانية لدراسة الذكر كانت نتيجة سابقة الأصناف إن    

 فإن عالية وثقافة كاف تكويني بمستوى يتمتع المجتمع كان كمما لأنو المجتمع، ثقافة و التكوين بدرجة
 المنظمة تعرضيا التي الخدمات و السمع من يحتاجونيا التي الأشياء اقتناء في صعوبة يجدون لا الأفراد

دراك استعماليا، طرق فيم وفي ، من جية  . أخرى جية من إشيارىا و ليا الدعاية وا 
 كما مجموعتين في البنكية الخدمة شراء سموك عمى تؤثر التي العوامل معلا ناجي الدكتور     ويمخص
 : الآتي الشكل في ىو موضح

 

  الشرائـي السمـوك عمى المؤثـرة العوامـليوضح : 01رقـم  الشكـل
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .98 ص  بق،اس المصرفي، مرجع التسويق أصول ، معلا ناجي : المصدر
 

 عمى مراحل تأثيرىا ويظير مستمرة، بصورة البعض بعضيا مع تتفاعل سابقا إلييا المشار العوامل إن    
 مع ثم تتفاعل ومن المجتمع أفراد عمى تؤثر الاجتماعية والعوامل الثقافة فعوامل الشرائي، القرار اتخاذ

 بين ىذه التفاعل أنماط ملاحظة طريق وعن وشخصيتو، واتجاىاتو دوافعو حيث من لمفرد العوامل الداخمية
1 .الإستراتيجيات التسويقية وتخطيط المرتقب الزبون بسموك التنبؤ التسويق لمديري يمكن العوامل

 

 
 
 
 

 
 
 

1) Zollinger Monique & Eric Lamarque , Marketing et stratégie de la banque, 1999, P 50. 

  يتذلادال العواهل*

 

 يترجاخال العواهل*

 

 

 وكـسلـال

 يـشرائـال

 

 ةــافيـــــالثق•

 :ةـاعيـالاجتن•

 الأضرة -

 اٌدّبػت-

 ةـاٌّرخؼٍ

 اٌطبمت -

 ةـالاختّبػٍ

 : ةــسيـالنف •

 واٌذوافغ اٌسبخبث-

 الإدران -

 اٌتؼٍُ -

 اٌّؼتمذاث-

 الاتدبهبثو

 ةـــصيـالشد •
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 :التالي الشكل في إجماليا يمكن عوامل بعدة تتأثر فإنيا ،(المؤسسات) العملاء بجانب يتعمق فيما أما    
 (الزبـائن)العملاء  عمى قـرارات المؤثـرة العوامـليوضح : 0 2رقـم الشكـل

 
  
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 

 
 

 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

. 10 ص  بق،اس المصرفي، مرجع التسويق الخضيري، احمد محسن : المصدر
 

 

 ةـــيئـالب

 ةـالداذلي

 واٌتدهُساث واِلاث اٌّؼذاث

 والأػّبي واٌّدبلاث الأٔشطت

 الإدارة ٔىع َتاٌرئُص زنواٌّرا واٌّىبتب اٌفروع

 اٌّطُطرة

 واٌرضُّت

 اٌّؤهٍت اٌبشرَت واٌىىادر الأفراد

 واٌطّىزبث واٌغبَبث الأهذاف

 الإٔطبُٔت اٌؼلالبث وشىً ٔىع

 واٌٍىائر واٌمىأُٓ إٌظُ

 اٌتٕظٍُّ اٌهُىً ِرؤت ِذي

 الأخىر وِٕبضبت فبَتنو فبءةن

 وخبهسة ضبٔست ِتبزت فرص

 أتهبزهب َتؼُٓ
ةــالبيئ  

رةـالمتغي  

 دراضتهب َتؼُٓ ازتّبٌُت فرص

 واضتغلاٌهب وصٕبػتهب

 

 ةـــيئـالب

 ةيارجالد

 اٌدغرافُت اٌبُئت

 ةاٌطُبضٍ اٌبُئت

 اٌبُئت اٌطىبُٔت اٌبُئت

اٌثمبفُت 

 اٌسىىُِت اٌبُئت

 الاختّبػُت اٌبُئت

اٌتىٕىٌىخُت  اٌبُئت

 الالتصبدَت اٌبُئت

اٌتٕبفطُت  اٌبُئت

 اٌتشرَؼُت اٌبُئت
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 لقراراتــه الزبـون البنكي اتخـاذ مراحـل: المطمـب الثالث
 عمى قراره بالإقدام يتخذ حتى مراحل عمى الذىنية العمميات من بمجموعة البنكي الجياز عميل     يقوم
 كثيرا لا يرتبط آخر دون محدد بنك مع التعامل وأن خاصة معين، بنك يقدميا معينة خدمة استعمال
 1. القرار النيائي اتخاذ حتى والذىنية العقمية بالعمميات يرتبط ما بقدر بالعواطف
 بيا يقوم التي الذىنية العمميات ىذه عمى التعرف ضرورة البنكي التسويق ميمة رجل ضمن     فمن

 عن أو الإمتناع الشراء قرار اتخاذ عممية ىو الزبون، سموك عن التسويق رجل العميل، لأن أكثر ما ييم
   . لقرار الشراء اتخاذه عند العميل بيا التي يمر الخطوات أىم وليذا وجب معرفة ذلك،

 : الشـراء  الزبون لقـرار اتخاذ مراحــل. 1
 بيا يمر التي الخطوات الإجراءات أو" أنيا عمى الشراء قرار اتخاذ بتعريف مراحل" FredL "    قام 
 2".خدمة أو سمعة باختيار القيام حالة في الأفراد
 : المبسط التالي المخطط في الشراء قرار خطوات توضيح ويمكن

الشــراء  عمميــة مراحــليوضح  : 03رقم  الشكل –
 
 
 
 

 
Source : Kotler (P) & Dubois (B) – Marketing mangement – op . cit , P 229. 

 
 أن يمكن والحاجة بالحاجة، الشعور ىي الشراء اتخاذ عممية في البداية إن نقطة: بالحاجــة الشعــور. أ

 إخراج عمى العمل التسويق مسؤول فعمى. والخارجية الداخمية والمؤثرات المحفزات عمى بالإجابة تظير
ظيار  إشباع أجل من المستيمك تحريك إلى التي تؤدي الدوافع ودراسة المستيمكين لدى الحاجات وا 
  3. رغباتو

 عن لمبحث طريقة عن يبحث لمشراء، حاجة لديو أن المستيمك يوقن  عندما:المعمومات عن البحث. ب
 أن يمكن التي المعمومات مصادر مختمف معرفة التسويق رجل يجب عمى ىذه المرحمة وفي المعمومات،

 4 :يمي كما المصادر ىذه ترتيب ويمكن النيائي، قراره عمى تؤثر قد المستيمك والتي ليا يمجأ
 .(...أقارب  ، أصدقاء ، عائمة)الشخصية   المصادر -
 .(...البيع  رجال ، الأنترنت مواقع ، الإعلانات)التجارية   المصادر -
 .(..المجالات ، الصحفية المقالات) العامة  المصادر -
 

. 111 ص ، بكاش ِرخغ ، اٌخضُرٌ أزّذ ِسطٓ (1

. 328  ص ، ضببك ِرخغ ، اٌّصرفٍ َىضف، اٌتطىَك ػثّبْ ردَٕت ، اٌصُّذػٍ خبضُ ِسّىد (2

3). Kotler (P) & Dubois (B) , Marketing mangement , op . cit , P 229. 

4). Kotler (P) & Dubois (B), Ibid, P229. 

عن  البحث

 الوعلوهاث

تقـييــن 

 الوعلوهاث

ها  شعـور

 الشراء بعد

قــرار 

 الشراء

الشعور 

 بالحاجت
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. (قبل من المنتجات استيلاك) بالتجربة المرتبطة  المصادر -
. الفرد وخصائص البنكية الخدمات حسب طبيعة يتغيـر المختمفة المصادر ىذه تأثير إن    
 لم فإذا جمعيا، التي المعمومات نتائج عمى البدائل تقييم ويعتمد :(تـقييــم المعمومات)الـبدائـل  تـقييــم. ج

 إلى يحتاج السميم سميمة، والتقييم غير التقييم عممية تكون فسوف سميمة معمومات عمى المستيمك يحصل
 1: بالآتي  يقوم أن المستيمك عمى يجب ذلك يتم ولكي السميم، التحميل

 .المعمومات  ترتيب -
 .للإختيار معينة أسس  وضع -
 .وأنواعيا البدائل أشكال  تحديد -
 .البدائل بين  المقارنة -

ذا  الشراء، الإختيار عند أسس وضع ىو الخطوات تمك أصعب يكون قد السابقة الخطوات إلى نظرنا    وا 
 الحساس عند المتغير ىو الشراء ثمن أن أساس عمى) الأول المقام في السعر المستيمك يضع فقد

 ذات جودة الخدمة يفضل مستيمكا نجد قد إذ الإستثناءات بعض لو المتغير ىذا فإن ذلك ورغم ،(الشراء
 بعدىا استعراض يستطيع القرار اتخاذ أسس المستيمك يضع أن وبمجرد أعمى، سعرىا أن رغم ممتازة
 القرار لعممية اتخاذ مفتاح ىذا ويكون بينيا لممقارنة الوقت يحين ذلك وبعد أمامو، المتاحة البدائل وحصر
 . الشراء

 الحالة ىذه وفي المعروضة، البدائل بين واحد بديل اختيار الشراء قرار ويعني: الشـراء  قـرار اتخاذ. د
العوامل  ىذه ومن الفعمي، والقرار لمشراء النية بين وتتوسط تتدخل قد التي الموقفية بعض العوامل ىناك
 أو إلغاء إتمام في كبير دور ليم يكون فقد أو الأصدقاء العائمة أفراد مثل نظر الآخرين وجيات :مثلا

 الإعلاني، التكرار خلال من المستيمك عمى التأثير في التسويق رجل دور وىنا يظير الشراء، عممية
 . العملاء مع ايجابي بشكل لمتحدث العمال وتحفيزىم وتدريب

 بعد ما الشعور كذلك تشمل ولكن الشراء، قرار باتخاذ تنتيي لا الشراء عممية إن :الشـراء  قـرار تقييـم .هـ
 ومدى يأمميا، التي لمتوقعات تحقيقيا ومدى البنكية، الخدمات عن المستيمك رضا مدى ويتضمن الشراء

 رضا بقياس التسويق رجال ييتم ما وكثيرا الشراء، بعد ما لخدمات وحاجتو الشراء عممية لتكرار استعداده
 . الشراء لتكرار ونواياه المقدمة الخدمة عن المستيمك
 نموذجا إنما تمثل لمشراء الخمسة المراحل ىذه أن وىي ميمة تجدر الإشارة إلى نقطة الأخير    وفي
لو،  بطريقة مطابقة النموذج ىذا وفق سيسير مستيمك كل أن تصور يمكن لا لممستيمك، ولكن تقميديا

 فيقوم تختصر الخطوات الحالة ىذه أوتوماتيكيا، وفي القرار يتخذ المتكررة الشراء لقرارات فبالنسبة
 أن يمكن لا فإن النموذج وبالتالي .القرار اتخاذ بعممية يقوم أنو منو إدراك دون أو ببعضيا بيا المستيمك

 .المستيمك سموك دراسة عند مفيد ولكنو عميو يعول
 
 
 .60 ص ،1992دار اٌدبِؼـُت، بُـروث، ٌبٕبْ ،  ق،اٌتطىی إدارة، اٌفتبذ ػبذ ضؼُذ ِسّذ (1
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 لأنو المؤثرات، من بالعديد تتأثر ولكنيا المراحل، من عدد لقراراتو العميل اتخاذ عممية     إذن تتضمن
 .المراحل من مرحمة أي في قراره العميل يمغي قد الأحيان في بعض
: لقراراتو بتأثير مجموعة من العوامل العميل اتخاذ مراحل يوضح التالي والشكل
العميل  بواسطة الشرائي القرار عممية مراحــليوضح  : 04رقم  الشكل

  
 :القرار عمميــة  خطــوات –    أ

 
 
 
 

  عمى المؤثرة العوامل–    ب
 :         القـرار الـشرائــي

 
 

. 111 ص بق،اس مرجع ، تسويق الخدمات المصرفية، الحداد بدير عوض : المصدر
 

 العملاء، قرارات عمى التأثير في كبيرة أىمية ليا أخرى معايير توجد فإنو ذلك، إلى كل      بالإضافة
عملاء  قبل من المستخدمة التقييمية المعايير أن النتائج أوضحت "وكلارك كرين" أجراىا دراسة فمن خلال

 ، ، الترحيب الاستقبال ، البنك إلى الوصول سيولة : كانت أىميتيا حسب البنك مرتبة تقييم في البنوك
  1 .السعر وأخيرا العملاء مع تعامميم وحسن الموظفين لباقة

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
. 115 ص بك،اش ِرخغ ِؼلا، ٔبخٍ (1

ػٓ  اٌبسث

 اٌّؼٍىِبث

تمـُُـُ 

 اٌبذائـً
ِب  ونـضً

 اٌشراء بؼذ

  

 اٌشراء
 أو اٌّثُر

 اٌّسرض

 إدران

 ةاٌّشىً

 

 والوؤثراث لالعوام•

 والنفسيت الاجتواعيت

 

 والوؤثراث لالعوام•

 الديووغرافيت
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 : الفصــل  ةــخلاص
إن التسويق البنكي في مفهومه الحديث يهدف لتطوير سمعة البنك لدى العملاء والتي تعتبر رأس     

المال الحقيقي لممؤسسة البنكية، حيث إن اختيار موقع نوعي متميز، وتكوين هوية خاصة تضم كل 
متعاممي البنك، وتخصيص الوسائل والإمكانيات التجارية لتفضيل موقع معين في السوق، يمثل الأطوار 

. والمراحل الأساسية لعممية بناء صورة جيدة وسمعة مقبولة لمبنك
 من خلال تبني ووضع تنافسيتهومن التحديات الجوهرية مستقبلا لمتسويق البنكي هي تعظيم     

لوصول إلى اختيار قنوات التوزيع المناسبة والتقسيم الفعال لقطاعات الزبائن، لإستراتيجية ملائمة وواضحة 
وهذا الأمر لا يتأتى إلا بتطبيق التسويق المتطور، الذي يعتمد كمادة أولية تسيير المعمومات التجارية، 

عداد طرق جديدة للاتصال مع القسم الجديد لمزبائن   .تحديث الأسواق التي يتم تقسيمها، وا 
 ولدراسة السوق في البنك دورا بالغ الأهمية في التعرف عمى أهم التقسيمات التي من الممكن    

 . الحصول عميها لتحقيق التموقع والاستهداف المناسبين في ظل توفر الكفاءات اللازمة
والغرض الأساسي من تطبيق التسويق البنكي هو التأثير عمى سموك العملاء من أجل اقتطاع مكانة     

مهمة داخل البيئة الداخمية والخارجية لمبنك، ويتم ذلك عن طريق التحكم الجيد في مختمف عناصر المزيج 
. التسويقي البنكي
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:  تــــمهيـــــد 
أكثر  عن خدماتها راضين تجعمهم بطريقة زبائنها ورغبات حاجات تمبية إلى عامة بصفة البنوك تسعى     
 التغيرات ويتناسب مع احتياجاتهم ليشبع مزيجها التسويقي بتقسيم تقوم فإنها ذلك ولتحقيق منافسيها، من

  .الاحتياجات تمك تكتسي التي المستمرة
 في ما روعي إذا والتوزيع، الترويج السعر، ،)البنكية الخدمة(المنتج  :عمى التسويقي المزيج ويشمل     

 عالية بدرجة البنك تحقيق أهداف في الفعالة الوسيمة يكون فإنه والتوافق، التناسق من درجة المزيج هذا تصميم

 التي العناصر إلى أدى ذلك فإن البنوك التسويق في مفهوم بتطبيق الاهتمام لزيادة ونظرا والفعالية، الكفاءة من

 جميع العمميات استيعاب التقميدي التسويقي المزيج يستطع لم والتي البنكي التسويقي المزيج أن يتضمنها يجب

لأن الخدمة غير الممموسة تتطمب جهودا كبيرة تفوق ما تتطمبه ) البنكية الخدمات لتسويق اللازمة المؤثرة
، الجانب (المادي الدليل) الجوانب الممموسة :التالية العناصر إضافة تمت هنا ، ومن(السمع الماديـة

. (البنكية الخدمة تقديم عممية) ات، العممي(بالبنك العاممون)الشـخصي 
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 (الخدمـة البنكيـة) سياسـة المنتـج البنكـي: المبحـث الأول
 ىذا يستطيع خلاليا من والتي لمبنك، بالنسبة التسويقي المزيج عناصر أىم من البنكي المنتج يعتبر    

 .إشباعيا عمى والعمل زبائنو ورغبات حاجات مواجية الأخير
المنتـج البنكـي  وأبعـــاده  تعريـف: المطمـب الأول 

  :المنتــج البنكـي تعريــف. 1
 الخدمية والفعاليات الأنشطة من مجموعة ":أنو عمى الخدمـة البنكـيـة أو البنكي المنتج تعريف     بالإمكان

 1". الزبائن ورغبات حاجات تمبية لغرض البنك يقدميا التي
ىي مجموعة من القرارات الأساسية، المرتبطة بالخصائص الجوىرية، أو : " ويمكن تعريفو كما يمي     

   2". الأصمية لممنتج البنكي التي سيعرضيا البنك لمزبائن
والدور اليام لسياسة المنتج البنكي يكمن في خمق منتجات جديدة، وكذا الحفاظ عمى المنتجات     

نما بدلالة ما يطمبو ويرغب فيو . الحالية والمنتج البنكي لا يتم إعداده بدلالة ما يستطيع البنك القيام بو، وا 
نما سيكولوجية أيضا  .الزبائن لأن مواصفات المنتج البنكي ليست فقط مادية، تقنيـة، وا 

 :البنكيـة الخدمـة أبعـــاد مزيـج. 2
 الزبائن، لسوق البنوك وتقدميا تنتجيا التي الخدمات من متكاممة مجموعة البنكية الخدمة مزيج يمثل    

 3 :وىي رئيسية أربعة أبعاد عمى الخدمات مزيج تركيبة ويشمل
 يقدميا التي الخدمات خطوط عدد الخدمي بالمزيج الخاص الاتساع بعد  يعني :الخدمـة مزيـج اتسـاع .أ

خط  التوفير حسابات تعتبر وكذلك مستقل خدمة خط يقدميا التي القروض تعتبر المثال فعمى سبيل البنك
 .مستقل خدمة

 الخدمات خط منيا يتكون التي الخدمية التشكيمة الخدمي المزيج عمق  يعني :الخدمـة مزيـج عمـق .ب
إلى  يشير الواحد الخط داخل التنوع فيذا القروض، من أنواع عدة يقدم البنوك أحد مثلا فإذا كان الواحدة،
 .الخط عمق

 كافة منيا تتكون التي الخدمات عدد إجمالي ىو لمبنك الخدمي المزيج  طول :الخدمـة مزيـج طـول .ج
مدى  الخدمة عمى مزيج طول بقسمة الخدمي المزيج طول حساب متوسط يمكن .الخطوط الخدمية

 .اتساعو
 يقدميا التي البنكية الخدمة خطوط مختمف بين والإنسجام الترابط درجة  ويعني :الخدمـة مزيـج تناسـق .د

 . أسموب توزيعيا حتى أو تقديميا مستمزمات أو يطمبيا الذي الزبون بل من استعماليا حيث من البنك سواء
 
 
 
 

 

. 241 - 240 ص ص سابك، مرجع يىسف، عثمان ردينة الصميدعي، جاسم محمىد (1

2) Yves Le Golvan , dictionnaire marketing assurrance , Dunod, PARIS, 1998, p 106. 

 . 59ص ،2010التسىيك المصرفي وسلىك المستهلل، مؤسسة الثقافة الجامعية، الاسكندرية،  أحمد، يقىر صادق، صفيح (3
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البنكيـة  الخدمـة حيـاة دورة مراحـل: المطمـب الثانـي
 يكون ولكن الاختلاف الأخرى، والخدمات السمع حياة دورة عن تختمف لا البنكية الخدمة حياة دورة     إن

 :وىي كمايمي. حياة خدمة بنكية دورة مراحل من مرحمة كل في المتبعة التسويقية الإستراتيجية طبيعة في
 :التقديـم  مرحمـة. 1
وتطرح  لأنيا جديدة بيا الأفراد معرفة لعدم ضعيف البنكية الخدمة عمى الطمب يكون المرحمة ىذه في    

 المقدمة بالخدمة تعريف الأفراد بيدف الإعلانية الأنشطة عمى البنك مرة، فيركز لأول في السوق
 انخفاض معدل جانب إلى ىذا فييا، لممبيعات البطيء النمو أيضا المرحمة ىذه يميز ما وأىم .وفوائدىا
 تكاليف البحث ) السوق في الخدمة طرح عن المترتبة التكاليف ارتفاع بسبب انعدامو أو الربحية

 1.(الترويج و التوزيع تكاليف والتطوير،
 :النمـو  مرحمـة. 2
 عمى الزبون خصائصيا إطلاع أىم ومن البنكية، الخدمة حياة دورة مراحل أىم من المرحمة ىذه تعتبر    

 المرحمة ىذه يميز ما وأىم وارتفاع الأرباح، بيا التعامل زيادة إلى يؤدي مما بيا، معرفتو وزيادة الخدمة
 بالخدمة مقارنة المقدمة البنكية الخدمة التنافسية في الميزة إبراز يتطمب مما المنافسة حدة زيادة ىو

السوق  في وضعيا وتحسين الخدمة أداء مستويات تحسين خلال من وذلك الأخرى، البنوك من المقدمة
 بحيث توسيع أسواقيا إلى بالإضافة توزيعيا، شبكة وتعزيز خصائصيا وتطوير جودتيا تحسين طريق عن

 2 .الزبائن من جديدة إلى فئات الوصول وبالتالي جديدة قطاعات إلى الوصول يمكنيا
 :النضـج  مرحمـة. 3
 حالة في تبقى مستوياتيا بحيث أعمى إلى البنكية بالخدمة المعاملات وحجم الأرباح كل تصل وفييا    

 لتتجو الأسعار عمى يؤدي بالضغط ما وىذا المعاملات، حجم في المستمرة الزيادة رغم واستقرار، ثبات
 .الأرباح عمى سمبا ينعكس ما الإيرادات، وىذا مع مقارنة التكاليف ارتفاع إلى يؤدي مما الانخفاض إلى
 بالإضافة لاستمالتيم لمجميور ومغرية بأسعار منخفضة خدماتو تقديم المرحمة ىذه في البنك عمى لذلك
 3. لو التنافسية المكانة وتأكيد البنك تميز خدمات إبراز أجل من الترويجي الجيد تكثيف إلى
 :الإنحـدار  مرحمـة. 4
 الأرباح كل من مستوى فييا يكون بحيث البنكية الخدمة حياة مراحل أطول من المرحمة ىذه تعتبر    

 عن ناتجا عادة وىذا يكون التنافسي مجال في الخدمة تعثر ذلك ويعني مستمر، تناقص في والمبيعات
 الخدمة ىذه بإسقاط تتخذ قرارات ما عادة الإدارة أن مرحمة الإنحدار في يلاحظ وما. بديمة خدمات ظيور
 بيا، نظرا يتعاممون الذين زبائنو ىاما من جزءا البنك يفقد قد القرار ىذا لكن البنكي، الخدمي المزيج من

. طويمة لمدة الخدمة تمك استعمال عمى لتعودىم
 

 

. 245 ص سابك، مرجع يىسف، عثمان ردينة الصميدعي، جاسم محمىد (1

. 118ص سابك، مرجع حيرش، سليم (2

. 64 -63ص ص سابك، مرجع أحمد، يقىر صادق، صفيح (3
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البنكيـة   الخدمـة حيـاة حسب دورة التسويقيـة الاستراتيجيـات: المطمـب الثالـث
 ويمكن ىذه المرحمة، وطبيعة تتناسب تسويقية إستراتيجية البنكية الخدمة حياة دورة من مرحمة     لكل
 :يمي كما الاستراتيجيات ىذه إيجاز
 :التقديـم  مرحمـة الاستراتيجيـات التسويقيـة فـي. 1

 جديدة، الفشل كونيا إلى بيا تؤدي قد مخاطر عمى السوق إلى البنكية الخدمة تقديم عممية     تنطوي
 البنكية لمخدمة يضمن التسويقية ما والبرامج الأساليب من تتبنى أن البنكي التسويق إدارة عمى يتعين وليذا
 :التالية الاستراتيجيات البديمة إحدى اختيار خلال ، من السوق إلى تقديم آمنة عممية

 1  :السريـع الكشـط إستراتيجيـة. أ
 مكثفة، وبجيود ترويجية مرتفعة بأسعار السوق إلى الجديدة الخدمة تقديم الإستراتيجية ىذه تتضمن    

 بأىمية الزبائن إقناع إلى جانب معقول ربح ىامش وتحصيل المرتفعة التقديم تكاليف تغطية بيدف وذلك
 :حالة في الإستراتيجية ىذه استخدام ويمكن الخدمة،

 الجديدة البنكية بالخدمة الجميور من كبير جزء إدراك عدم  -
 .لذلك المطموب السعر وتحمل اقتنائيا عمى الخدمة يدركون الذين الزبائن وتحمس استعداد  -
 .مستقبلا كبيرة منافسة مواجية البنك توقع  -
 2 :البطـيء الكشـط إستراتيجيـة. ب
 حيث تخفيض التكاليف، بعد منخفضة ترويجية وبجيود مرتفع بسعر البنكية الخدمة تقديم في وتتمثل    

 .الشديدة المنافسة المستيدف، وانعدام السوق حجم  صغر - :التالية الحالات في تطبق
 .الجميور قبل من البنكية بالخدمة معرفة  وجود -                          

 .المرتفع السعر لدفع الجميور  استعداد -                          
 3  :السريـع التغمغـل إستراتيجيـة. ج
 تطبق حيث ترويجية كبيرة، جيود بذل مع منخفض بسعر السوق إلى بالدخول الإستراتيجية ىذه تتميز    
 أغمب وأن البنكية، بنزول الخدمة لا تشعر والمنافسة كبيرة، الأسواق تكون عندما الإستراتيجية، ىذه

 وذلك المستقبل في قوية تكون المنافسة أن المتوقع ومن الخدمة ىذه اتجاه حساسين يكونون المستفيدين
 . المتحققة المنافع مع ويناسب الخدمة منخفض سعر ويكون الخدمة، ىذه أىمية المنافسون يدرك عندما

 4 :البطـيء  التغمغـل إستراتيجيـة .د
 تكون ىذه حيث منخفضة، ترويجية وبجيود منخفض بسعر السوق إلى الدخول عمى وترتكز    

 حساسية في السوق، لمخدمة إدراك وجود كبيرا، السوق حجم كان إذا ما حالة في مقبولة الإستراتيجية
 .المنافسة ظيور إمكانية وأيضا لمسعر السوق

  

 

 

. 121 ص سابك، مرجع حيرش، سليم (1

. 140 ص سابك، مرجع عبدو، عيشىش (2
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 1 :النمـو مرحمـة فـي التسويقيـة الإستراتيجيـة. 2
 وتكون الأنشطة الأرباح، وزيادة البنكية الخدمة عمى الطمب كمية بزيادة المرحمة ىذه     تتصف
 ىذه تقديم البنك بزيادة يقوم بيا، لذلك عمم عمى وأصبحوا الخدمة ىذه عمى الأفراد عرفت قد الترويجية
 بإبراز التنافسي الإعلان والتركيز عمى جديدة، أسواق إيجاد بيدف فروعيا عدد توسيع عن طريق الخدمة
 2 :إلى    وبالإضافة.المنافسة البنكية الخدمات عن تميزىا لكي الخدمة منافع
 .وأشمل أكبر سوقية تغطية إلى وصولا الخدمة توزيع شبكة وتعزيز تطوير- 
 .الخدمة وجودة ملامح في والتحسين التطوير- 
 .البنكية بالخدمة لمتعامل الزبائن من أكبر عدد لاستمالة وذلك الأحيان بعض في السعر خفض- 
 .السوق في عريضة قطاعات إلى الخدمة بيع- 
 :النضـج  مرحمـة فـي التسويقيـة الإستراتيجيـة. 3

 السوق، وانخفاض في موقعيا عززت قد أنيا يعني النضج مرحمة إلى البنكية الخدمة وصول إن    
 وزيادة تخفيض أسعارىا في البنوك فتبدأ المنافسة حدة من يزيد المرحمة ىذه في بيا التعامل معدلات
 والتطوير بالبحث ميزانياتيا الخاصة تدعيم إلى تمجأ كما .الترويج أساليب من وغيره الإعلان عمى نفقاتيا

 إلى تؤدي قد الممارسات ىذه .مكانتيا التنافسية بيا تعزز مطورة بنكية خدمات إلى الوصول أجل من
 القدرات فإن ىذا وعمى .السوق من الصفيحة خروج البنوك إلى بدوره يؤدي مما الأرباح ىوامش انخفاض
 إحدى الاعتبار بعين والأخذ التنافسي موقعو عن لمدفاع وسيمة المنال، وأفضل سيمة تكون لمبنك الدفاعية

 :التالية الاستراتيجيات
 3  :السـوق تعديـل إستراتيجيـة. أ

 البنكية ة الخدمات زياد أو الحالية بالخدمة يتعاممون الذين الزبائن عدد في الزيادة خلال من وذلك    
 .الحاليون الزبائن بيا يتعامل التي
 خلال إعادة من الحالية الخدمة في النظر إعادة أو جديدة سوقية قطاعات إلى بالخدمة الوصول- 

 .دورا كبيرا الإستراتيجية ىذه في الإعلان يمعبحيث  .جديدة ترويجية بطرق السوق إلى تقديميا
 :البنكيـة  الخدمـة تعديـل إستراتيجيـة. ب

 عمييا وشروط الحصول تقديميا أسموب بتحسين أدائيا مستوى وزيادة جودتيا تطوير خلال من وذلك    
 ةحديث منافع خمق تستطيع خصائص جديدة بإضافة خصائصيا تطوير طريق عن أو الزبائن، طرف من
 .  أو تمبي احتياجاتيم الجديدةليم
 4 :التسويقـي المزيـج تعديـل إستراتيجيـة. ج 

 المزيج التسويقي عناصر تغيير خلال من السوقية الحصة زيادة إلى التسويق مسؤول يمجأ وفييا    
 .عمى الإعلان والاعتماد الترويج، طرق تغيير التوزيع، قنوات تغيير السعر، لتخفيض الأخرى

 

 .247 ص سابك، مرجع جاسم، عثمان ردينة الصميدعي، جاسم محمىد (1

 .122ص سابك، مرجع حيرش، سليم (2

. 69 -68 سابك، ص ص مرجع أحمد، يقىر صادق، صفيح (3
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 :الانحـدار  مرحمـة فـي التسويقيـة الإستراتيجيـة. 4
 دخول منتجات :منيا عوامل عدة إلى راجع وذلك المبيعات في كبير بانخفاض المرحمة ىذه تتميز    

ما قديمة، الخدمة تمك تجعل والتي التكنولوجية التطورات بسبب أفضل جديدة  للأفراد التطور الحضاري وا 
 إتباع البنك عمى المنافسة ، لذلك فإنو حدة زيادة كذلك أو أولوياتيم، تغيير من عمييم يمميو وما

 1 :التالية  الاستراتيجيات
 .البنك طرف من المقدمة الخدمات حزمة من الخدمة حذف -
 الخدمة في تقديم والاستمرار والترويج، التوزيع تكاليف وتخفيض ممكن، حد أدنى إلى الأسعار تخفيض- 

 .الخدمات من الأخرى الأصناف لبعض مكممة أنيا أو الزبائن، لبعض أىميتيا بسبب
البنكيـة       الخدمـات  تطويـر :المطمـب الرابـع

 كما لدى البنك، التسويق بنشاط وترتبط ومتكاممة شاممة عممية البنكية الخدمات تطوير عممية تعتبر    
 إلى لتصل البنكية، تطوير خدماتو إلى البنك تدفع التي المنافسة تزايد ظل في وحيوية ضرورية عممية أنيا

 .أخرى بنوك إلى تحوليم عدم وضمان الزبائن حاجات إشباع
 :البنكيـة  الخدمـة تطويـر وأهميـة تعريـف. 1
  :البنكيـة الخدمـة تطويـر تعريـف. أ

 إلى ىذه المزايا تؤدي بحيث الخدمات لتمك جديدة مزايا إضافة ":البنكيـة  الخدمـات بتطوير يقصد    
 2". الخدمات ىذه عمى الطمب زيادة
يصال تطوير عن عبارة " :أنيا عمى تعرف كما      ومتفوقة، بصورة جديدة لمزبائن وفوائدىا الخدمات وا 

 ."الحالية الاحتياجات لتمبية الممكنة الحمول أفضل تقدم بحيث
 بإجراء سواء جديدة خدمات بنكية تقديم عممية": أنيا  عمى البنكية الخدمة تطوير تعريف يمكن سبق ما  م

 3. "كميا جديدة بنكية خدمة إضافة ، أو الحالية الخدمة منافع و خصائص عمى تعديلات أو تحسينات

 4 :التالية  النقاط في البنكية الخدمة تطوير أىمية تتمثل   :البنكيـة الخدمـة تطويـر أهميـة .ب
في  مما يساىم الزبائن، ورغبات حاجات في تحدث التي والتغيرات التطورات مع التكيف عمى المساعدة -

 .منيم لمعديد والجذب عمييم الحفاظ
 :خلال من وذلك الحالية السوق في والمبيعات التعامل حجم زيادة في المساىمة -
 .بانتظام الفروع ىذه يزورون الذين الزبائن من ورصيدا الفروع من شبكة امتلاك -
 .ليياحساباتيم إ بتحويل المنافسة البنوك لدى الزبائن إقناع تستيدف بنكية خدمات تطوير إلى السعي- 
 .جوىر الحساب عن مستقل بشكل المنافسة البنوك لزبائن لمبيع وعرضيا بنكية منتجات تطوير- 
 .الأخرى المنافسة البنوك تقدميا مشابية بنكية خدمات تقديم تكمفة تخفيض -
 
 

.  69 ص سابك ، مرجع أحمد، يقىر صادق، صفيح (1

. 191 - 190ص ص سابك، مرجع العجارمة، تيسير (2

. 249 ص سابك، مرجع ، عثمان ردينة الصميدعي، جاسم محمىد (3

 71 .ص أعلاه ، المرجع نفس أحمد، يقىر صادق، صفيح (4
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 :البنكيـة  الخدمـة تطويـر عمميـة مراحـل. 2
 خطوات تطوير عمييا يطمق الخطوات من مجموعة خلال من البنكية الخدمات تطوير عممية تتم    

 1 :ىي الخطوات وىذه الجديدة، الخدمات
:  الأفكـار  توليـد مرحمـة .أ

 ما، ابتكار خدمة أو تنمية أو لتطوير تصمح التي الأفكار من كبير عدد تجميع يتم المرحمة ىذه في    
 احتمال زاد عدد الأفكار ىذه عدد زاد فكمما منيا، الاختيار يتسنى حتى منيا عدد أكبر خمق ويجب

 الزبائن،: يكون مصدرىا التي الأفكار تمك عمى بحثو في البنك ويعتمد .وأفضميا أنسبيا عمى الحصول
. الخ....المنافسون والتوزيع، البيع مندوبي والتطوير، البحوث أقسام

   :الأفكـار تصفيـة مرحمـة .ب
 الخدمات الجديدة تحديد يتم لكي ممكن، عدد أقل إلى عددىا وتخفيض الأفكار فرز عممية وتتضمن    
 .العالية الجودة ذات

   :الأفكـار تقييـم مرحمـة .ج
 الفكرة ما حولت إذا البنك يحققيا أن يمكن التي المبيعات بحجم التنبؤ ىو المرحمة ىذه من الغرض    
 .وربحيتيا تكاليفيا عمى والتعرف التطبيق، حيز إلى

  :التطبيـق حيـز إلـى الفكـرة إخـراج .د
سقاط الأفكار تقسيم بعد      الفكرة مرحمة إخراج تأتي القيمة الأفكار واختيار منيا، ملائم غير كان ما وا 
 والبحوث التسويق جيود إدارات تضافر ذلك ويتطمب الصعوبات، بعض تحمل والتي التطبيق حيز إلى

 .حقيقية خدمة إلى من فكرة الخدمة تحويل أجل من المعنية الإدارات من وغيرىا والتطوير
  :السوقـي  الاختبـار. هـ

 رد الرئيسية لمعرفة الفروع بعض في باختيارىا البنوك تقوم ما عادة حيث الخدمة، تجربة يتم وفييا    
 تحسين خلاليا يمكن من التي ملاحظاتيم إبداء الحالة ىذه في يمكنيم إذ ليا، تقبميم ومدى الزبائن فعل

 يكون الخدمة فكرة نجاح أن الخدمات باعتبار تطوير عممية مراحل أىم من المرحمة وىذه الخدمة، مستوى
 .البداية في مؤكد غير

   :لمسـوق الخدمـة تقديـم. و
 ونشرىا في السوق الجديدة الخدمة طرح البنك يقرر السابقة التجارب في النتائج سلامة من التأكد عند    
 :البنك وعمى. الجغرافية والمناطق الفروع كافة عمى
 .الخدمة توزيع الييا يستند التي التوزيع منافذ عن البحث- 
 .الفعالة البيع وطرق الخدمة خصائص عمى البيع مندوبي تدريب- 
 .السوق الى الخدمة تقديم عند تستخدم التي الترويجية الحممة نوعية اختيار- 
 
 

 

 .129 ص  سابك، مرجع حيرش، سليم (1
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سياســـة الـتسعيـــر  : المبحـث الثانـي 
 لمزبائن أىميتو بالنسبة أما الربحية، عمى مباشرة بصورة المؤثر العنصر لمبنوك بالنسبة السعر     يعتبر

 عن دقة أكثر بصورة من تقييمو الزبون يتمكن وبالتالي ، التسويقي المزيج في الكمي العنصر كونو فتكمن
 .من أسعار المنافسة البنوك تقدمو بما ومقارنتو الأخرى، العناصر بقية

 البنكـي وأهدافـه التسعيـر تعريـف: المطمـب الأول 
   :الـتسعــير البنكـي تعريـف. 1

 1."لمتبادل مالية أخرى وسيمة أو نقدية بصورة عنيا التعبير يتم التي القيمة ":أنو  عمى التسعيـر يعرف    
 ."تبادلو يتم الذي الشيئ محل القيمة " :بأنو أخرون عرفو كما
 2. " عمى الخدمة حصول مقابل الزبون يدفعيا التي العينية أو النقدية القيمة " :بأنو السعر ويعرف    
 فوائد من عمييا الزبون يستند التي القيم كل مجموع " :ىو السعر بأن القول يمكن فإنو أشمل بصورة    

 .'' ما خدمة أو ما سمعة من الاستفادة أو استخدام أو امتلاك
 الودائع، القروض، عمى الفوائد معدل " :أنو عمى يعرف تسعيرىا فإن البنكية الخدمة عمى وتطبيقا    

 3 . "الخدمة تقديم لقاء البنك يتحمميا التي الأخرى والمصروفات لمعمولات الرسوم
  :البنكـي التسعيـر أهـداف. 2

 4 :تقسيميا إلى ويمكن التسعير، عممية وراء من الأىداف من مجموعة تحقيق إلى البنوك تسعى    
 .بالتعامل المرتبطة الأىداف  -
 .بالأرباح المرتبطة الأىداف  -
 .معينة مواقف لمواجية الأىداف  -
 :في وتتمثل  :بالتعامـل المرتبطـة الأهـداف. أ

 .الزبائن من عدد أكبر إلى الوصول  -
 من الجودة مستويات بأعمى ومتنوعة متعددة بنكية خدمات تقديم خلال من سوقية حصة أكبر تحقيق  -

 .منخفضة وبأسعار
  :بالأربـاح المرتبطـة الأهـداف .ب
 .القصير المدى عمى الأرباح من نسبة تحقيق  -
 .الطويل المدى عمى الأرباح تعظيم  -
 .الاستثمار عمى العائد تعظيم  -
  :معينـة مواقـف لمواجهـة الأهـداف .ج
 .مكانة البنك وتعزيز الزبائن لدى الذىنية الصورة عمى المحافظة أجل من مميزة بنكية خدمات تقديم  -

 

 .670  ص ، 2007 الاسكنذريت، الجبمعي، الفكر دار والانخرنيج، العولمت بيئت في البنوك إدارة طه، طبرق (1

.  82 ، ص2006طبعت الأولى، عمبنالعرابي، الخذمبث المصرفيت في البنوك الإسلاميت والخقليذيت، دار حسنيم،  أبو محمذ مروان (2

.  264 - 263ص سببك، ص  مرجع يوسف، عثمبن ردينت الصميذعي، جبسم محمود (3

. 83سببك، ص عرابي، مرجع أبو محمذ مروان (4
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 وىذا لا يمكن الأخرى، البنوك قبل من المنافسة بوجو الصمود خلاليا من تستطيع بنكية خدمات تقديم  -
 .جودة أكثر أو بمستوى المنافسة البنوك تقدمو ما مستوى بنفس بنكية خدمات تقديم خلال من إلا يتم أن
 .تعظيميا عمى والعمل لمبنك السوقية الحصة عمى المحافظة  -

البنكيـة  الخدمـة تسعيـر في المؤثـرة العوامـل: المطمـب الثانـي
 ىذه عند رسم الاعتبار بعين أخذىا يجب التي العوامل من بالعديد البنك في التسعير قرارات     تتأثر
 :أىميا يمي بالسوق، وفيما يتعمق خارجي الآخر والبعض البنك بظروف يرتبط داخمي فبعضيا السياسة،

 : يمي  فيما تتمثل والتي  :الداخميـة العوامـل. 1
  :لمبنـك  التسويقيـة الأهـداف .أ
 عممية حتى تسيل دقيق بشكل تحديدىا من لابد والتي الأىداف من مجموعة تحقيق إلى البنك يسعى    

 ذات خدمات إنتاج ىدفو ىو أن يعني ىذا مرتفعة، سعرية سياسة البنك انتيج ما إذا فمثلا .الأسعار تحديد
 أسعاره كان إذا أما جية أخرى، من مرتفعة أرباح وتحقيق جية، من المنافسة لمواجية عالية جودة

 السيل من كان كمما واضحة الأىداف وكمما كانت السوقية، حصتو زيادة إلى ييدف أنو أي منخفضة
 1 .الأسعار تحديد

 :لمبنـك  التسويقيـة الإستراتيجيـة .ب
 يتأثر أحدىا، فإنو ىو السعر أن وباعتبار المتبع، التسويقي المزيج عمى الإستراتيجية تنفيذ يتوقف    

 وتلائم مدى تكامل عمى يعتمد إنما التسويقية الإستراتيجية نجاح أن ذلك المزيج، ذلك عناصر بباقي
 القرار اتخاذ الاختيار قبل عند أساس يضع الزبون أن إلى إضافة التسويقي، المزيج عناصر وتفاعل
 2. يحققيا سوف التي والمنافع المنتج وجودة السعر بين ما المقارنة خلال من وذلك الشرائي

 :التكاليـف  .ج
 كافيا يكون السعر أن فيجب البنكية لمخدمة السعر تحديد عوامل من أساسيا عاملا التكاليف تعتبر    

.  الربح مقبول من ىامش إلى بالإضافة الخدمة وترويج وتوزيع بإنتاج الخاصة التكاليف لتغطية
 حتى مقبولة، منخفضة أو تكمفة ذات خدماتيا تكون لكي تعمل البنوك من الكثير فإن عامة وبصفة
 3. أعمى مبيعات إلى بدورىا تؤدي منخفضة بأسعار البيع تستطيع

  :التنظيميـة الاعتبـارات. د
 ونظرا الإدارات الفرعية، أو العميا الإدارة كانت إذا فيما السعر، تحديد عن المسؤولة الجية وتعني    

 الإدارة طرف من التسعيرية وتحديدىا الاستراتيجيات وضع يتم ما عادة فإنو وحساسيتو القرار ىذا لأىمية
 أو البنك في الأدنى في المستويات الإدارة قبل من المفتوحة الأسعار عمى توافق ما وغالبا العميا،

 4.البائعين
 
 

. 174 ص سببك، مرجع عبذو، عيشوش (1
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 :في الخارجية العوامل تتمثل  :الخارجيـة الـعوامـل. 2
  :الزبـون إدراك .أ
 والعقلانية مبدأ الرشادة من انطلاقا وذلك الشراء، قرار اتخاذ قبل المراحل من بمجموعة الزبون يمر عادة  

دراكو الشرائية قدراتو بمكان معرفة الضرورة من يجعل وىذا سموكو، في الزبون بيا يتحمى أن يجب التي  وا 
 .التسعير قرار لاتخاذ مرجعا أساسيا العوامل ىذه تعتبر حيث منفعة من لو تشكمو وما لمخدمة

 1  :الطمـب مرونـة. ب
 وفقا في الإيراد التغير مقدار إلى الطمب مرونة وتشير تسعيره قرار عمى البنكي الطمب مرونة تؤثر   

 وىناك انخفاضو ويقل عند السعر، ارتفاع عند يزداد عندما بالمرونة يتصف فالطمب السعر، في لمتغير
 عدد الإدخارية، عاداتو الزبون، تفضيلاتو، دخل منيا البنكي، الطمب نمط وتؤثر عمى تشكل كثيرة عوامل
 .ومرونتو عمييا الطمب دراسة الخدمة البنكية رسوم تحديد عند يجب لذا المنافسة، البنوك وقوة
  :الاقتصاديـة الظـروف .ج

 التي بيا البيئة تتسم التي الاقتصادية الظروف لاختلاف تبعا أسعارىا تحديد عمى البنوك قدرة تتباين    
 الظروف ضوء الفائدة عمى أسعار تحديد عمى البنوك قدرة تزيد الرواج حالات في فمثلا البنك، بيا يعمل

 من البنكية، الخدمة عمى تزيد الطمب أن البنوك فييا تحاول التي الكساد حالات عكس الموجودة، التنافسية
 .عمى الودائع رفعيا أو القروض، عمى الفائدة سعر تخفيض خلال

  :المنـافسـة. د
 عند عمى البنك يجب حيث أسعاره، تحديد عمى البنك قدرة عمى مؤثرا عاملا المنافسة البنوك تمثل    
 المنافسين بسموك ىؤلاء التنبؤ عمى والعمل البنوك، تمك أسعار ملاحظة البنكية خدماتو أسعار تحديد
 إما فيي الأسواق، القائدين في وخاصة المنافسين، عمى تعتمد التسعير في مدخل البنوك بعض وتتبع
 وفقا أسعارىا تضع أخرى توجد بنوك كما منيم، أعمى أو مستواىم، أو منافسييا من أقل أسعارا تضع

 .التابعة بالبنوك القائدة، وتسمى البنوك ىذه لأسعار
 2 :والطمـب السـوق. هـ

 في تحديد الاىتمام ليا يولي التي الاعتبارات من البنكية الخدمات عمى والطمب السوق يعتبر    
 التي بالمنافع بمطابقة أسعارىا يقومون الخدمات فمستيمكو البنكية، الخدمات لأسعار القصوى المستويات

 بين العلاقة طبيعة جيدا تدرس السعر أن تحديد قبل البنك إدارة عمى وجب وليذا عمييا، الحصول يمكنيم
 .عمييا والطمب البنكية الخدمة سعر

   :الحكوميـة  التدخـلات. و
 الحكومة فعندما تضع خدماتيا، أسعار تحديد عمى البنوك قدرة في المختمفة الحكومية القرارات تؤثر    

تحدد بعض  فمثلا بيا، يجب الالتزام البنك عمى قيود تعد فإنيا البنكي النشاط عمى معينة تشريعات
 .الأسعار بتمك التقيد البنوكىذه  عمى ينبغيف العمولات الأجنبية، صرف وأسعار الفوائد حكومات أسعارال
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البنكيـة  الخدمـة تسعيـر واستراتيجيـات طـرق: المطمـب الثالـث 
 :البنكيـة  الخدمـة تسعيـر طـرق .1

 :في تتمثل والتي البنكية الخدمة لتسعير طرق عدة ىناك    
 1  :التكمفـة أسـاس عمى التسعيـر. أ

 لأنيا ذلك قبل البنوك، من واستخداما شيوعا الطرق أكثر من التكمفة أساس عمى التسعير طريقة تعتبر    
 كافة باحتساب البنكية سعر الخدمة يتحدد فبمقتضاىا التطبيق، في السرعة وكذا والسيولة بالبساطة تتمتع

 :كمايمي العلاقة معين،  لتصبح ربح ىامش إلييا مضافا الخدمة عمى صرفت التي التكاليف
. ىامش الربح + الإدارية التكاليف + التسويق تكمفة + الإنتاج  تكمفة =البيع سعر

 2  :المنافسـة أسـاس عمى التسعيـر. ب
 بنك لوضع بيا يستدل توجيو نقطةفيي أخرى  لبنوك المنافسة البديمة البنكية الخدمات ىي أسعار    

 .خدماتو أسعار
 3 :السـوق  أسـاس عمى التسعيـر. ج

 السوق ضوء رؤية أوفي الخدمة عمى الطمب طبيعة عمى بناء الأسعار تحديد عمى الطريقة ىذه تقوم    
 أرباحو مقدار وبحيث يتحدد السوق، يقبمو أن يمكن الذي السعر عمى البنك يعتمد الحالة ىذه ففي إلييا،

 :تكون حينئذ السعر  ومعادلة.البنكية الخدمة وتسويق بإنتاج الخاصة التكاليف لمستوى تبعا خسائره أو
 الخسارة أو الربح = (الإدارية التكاليف + التسويق تكاليف + الإنتاج تكاليف) – السعر

 4  :الزبـون مع العلاقـة أسـاس عمى التسعيـر .د
 البنك تمنح إدارة فقد الزبون، مع الإجمالية العلاقة تقييم أساس عمى السعر يتحدد الطريقة ىذه في    

 .بالزبون الاحتفاظ مقابل كبيرة تخفيضات
 5  :الزبائـن منافـع أسـاس عمى التسعيـر. هـ

 الجودة، فييا، كالسرعة، يرغبون التي أو الزبائن عمييا سيحصل التي المنافع قيمة تحديد يتم وفييا    
 .السوق في السائد من السعر أعمى الحالة ىذه في الخدمات أسعار وتكون والمكان، الثقة الأمان،

 :البنكيـة  الخدمـة تسعيـر استراتيجيـات. 2
تحقيق  خلاليا إلى من يسعى والتي خدماتو، أسعار تحديد عند البنك يتبعيا استراتيجيات ثلاث ىناك    

 :يمي فيما تتمثل والتي التسويقية، الأىداف من مجموعة
  : الكشـط  إستراتيجيـة .أ

 في ىذه الإستراتيجية تشترط حيث الربحية، لتعظيم ممكن سعر بأعمى السوق إلى الدخول وتعني    
  في الجامعة لرغبتيم وذلك نتيجة السوق، ىذه في السعر ذلك لدفع ومستعدين قادرين زبائن توفر البداية
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 قدرات ليم ممن آخرين زبائن كي تشمل تدريجيا السعر تخفيض بعدىا ليتم الخدمة، تمك عمى الحصول
 .الخدمة تمك عمى لمحصول أقل رغبات أو لمدفع أقل

 1 :لأن التقديم مرحمة في تكون التي الجديدة لمخدمات بالنسبة أكثر يصمح الاستراتيجيات من   ىذا النوع
 .المقبمة المراحل في السعر في بالتغيرات سمبا تتأثر لن الخدمات ليذه المبيعات -
 .تسويقي إغراء شكل يأخذ كإجراء السعر بتخفيض القيام عند العملاء من المزيد جذب -
 .الخدمة جودة حول جيد انطباع ينشئ قد المرتفع السعر -
 ثم برفع الأسعار نبدأ أن الأفضل من إذ الخدمة، عمى الطمب لاختبار الأسعار كشط استخدام يمكن -

 بالكامل لاستثمارىا أو المتوقعة غير التكاليف لتغطية الأسعار رفع إلى نضطر أن من بدلا تخفيضيا
 .الخدمة ترويج عمى

  :السـوق  فـي التغمغـل إستراتيجيـة .ب
 في والنمو السريع التغمغل ىو منيا واليدف لمسوق جديدة خدمة تقديم عند الإستراتيجية ىذه تستخدم    

 .الطويل الأمد الربحية في زيادة إلى يؤدي الذي بالشكل فيو، ممكنة حصة أكبر عمى والحصول السوق
 2  .المنخفضة الأسعار ساسة استخدام خلال من وذلك

 في ذلك الانخفاض تشجيع عدم وكذلك عالية، مرونة ذو الطمب حالة في أكثر ىذه الإستراتيجية  وتصمح 
  3.سعرية حرب نشوب إلى يؤدي بما الحالية الأسواق في المحتممة أو الفعمية المنافسة ظيور عمى الأسعار

  :السعـر  قيـادة إستراتيجيـة .ج
 القائد للأسعار أنو عمى السوق في مقبولا معين أوفرع بنك ىنالك يكون عندما الحالة ىذه تتجسد    

 :السعر قيادة من نوعين ىناك عام وبشكل .السعر يحدد الذي ىو بحيث
 .بذلك القيام في الأخرى البنوك ليتبعو الأسعار بتغيير القائد البنك مبادرة -
 في تحميل جدارتو يثبت أن استطاع ما إذا وذلك التسعير، عممية في القائد يعتبر أنو إلا صغير البنك -

 المشاكل السوق بتجنب قيادة تسمح حيث الأسعار ىيكل وضع عمى وقدرتو تغيراتو، وتشخيص السوق
  4. الأسعار حروب إلى المؤدية

 5: أخرى أىميا استراتيجيات تبني إلى البنك يمجأ فقد الاستراتيجيات ىذه إلى     بالإضافة
 عدة وضع) الخطوط حسب التسعير إستراتيجية الرمزي، التسعير إستراتيجية النفسي، التسعير إستراتيجية

ستراتيجية (الخدمة أسعار لنفس  المالية كالاستثمارات الخدمات مقدمي عمى وتعتمد:  الميني التسعير ، وا 
 والتي لمزبون ومفيدة قيّمة ما ىي بقدر العمل ساعات أو بالوقت تقدر لا جيودا يبذلون العقارية، والذين أو

  .أخرى جية من عمييا الحصول يصعب
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سياســـة التوزيـــع : المبحـث الثالـث
 التسويق تعالجيا إدارات التي الموضوعات أىم من البنكية الخدمات بتوزيع الخاصة القرارات     تعتبر

 إلى بالإضافة التسويقية الأخرى، القرارات جميع عمى والكبير المباشر لتأثيرىا وذلك البنوك، في البنكي
 .عممية توزيعيا عمى القيود من الكثير يفرض ما ىذا ممموسة غير الخدمات كون

البنكيـة وأهميتهـا  الخدمـة توزيـع تعريـف: المطمـب الأول 
 1  :البنكيـة الخدمـة توزيـع تعريـف. 1

 في يد البنكية الخدمة جعل إلى تيدف التي والأنشطة القرارات جميع": بأنو  البنكي التوزيع يعرف    
 ."التوزيع قنوات خلال من وذلك المستفيدين

الخدمة  انتقال إلى بدورىا ستؤدي التي المخططة النشاطات من مجموعة " :أنو عمى أيضا يعرف كما    
 ."(الزبون) البيع نقطة إلى (البنك) الإنتاج نقطة من
 لزبائنو متاحة خدماتو لجعل البنك يتخذىا التي الأنشطة جميع": بأنو البنكيـة الخدمـة ويعرف توزيـع    

 2 ."المستفيدين
 3  :البنكـي التوزيـع أهميـة. 2

 الخدمات إلى إيصال وفي البنكية، السياسة إنجاح في الأساسي الدور البنوك في العاممون يمعب    
 :يمي فيما تتمثل مثمى أىمية البنكي لمتوزيع فإن لذلك الزبائن،

 .البنكية الخدمات عمى المتوقع الطمب بحجم التنبؤ- 
 .المالية ورغباتيم حاجاتيم عمى والتعرف الزبائن طبيعة فيم -
 .الجديدة الخدمات اتجاه الزبائن أفعال ردود تقرير -
 .اتجاىو الزبائن ومواقف (المنافسة الخدمات) السوق عرض عمى التعرف -
 .والتوسع من الانتشار درجة أكبر وبتحقيق فروعو، شبكة بتوسيع معينة بنسب البنك مبيعات ورفع نمو- 
 .بيا وتمسكيم البنك لخدمات الزبائن ولاء عمى المحافظة -
دامة المستفيدين لدى النفسي والاستقرار الثقة خمق - المعاممة الحسنة  خلال من وذلك بالبنك، صمتيم وا 

 4 .الممنوحة والتسييلات

 .المنافسة بوجو والصمود السوقية الحصة عمى المحافظة -
 .المناسبين والزمان والمكان والميزة بالجودة الخدمات تقديم -
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الخدمـة البنكيـة  توزيـع قنـوات: المطمـب الثانـي 
 تقديم خدماتو خلالو من يستطيع ملائم، توزيع منفذ اختيار عمى أىدافو تحقيق في البنك نجاح يعتمد    

يصاليا البنكية   .ورغباتيم حاجاتيم يشبع الذي المناسب بالشكل الزبائن إلى وا 
   1 :ي ـالبنكـ قنـاة التوزيـع تعريــف. 1
 إلى الزبائن البنكية الخدمة توصيل خلاليا من يتم وسيمة أي " :بأنيا البنكي التوزيع قناة تعريف يمكن    
".   الإيرادات المتولدة عنيا وزيادة بيا التعامل زيادة عمى تساعد بصورة المناسبين والزمان المكان في
   :ي ـالبنكـ قنـوات التوزيـع أنواع. 2
تاحة لتوزيع طرق أو قنوات عدة باستخدام البنوك تقوم عام وبشكل      يوجد لمجميور، حيث خدماتيا وا 

 .مباشرة الغير التوزيع المباشرة، وقنوات التوزيع  قنوات:البنكية ىما لمخدمات التوزيع قنوات من نوعان
  :المباشـرة التوزيـع قنـوات. أ

القنوات  وخدماتو، وتتمثل منتجاتو لبيع والزبائن البنك موظفي بين المباشر التعامل القنوات تمثل ىذه    
 : ما يميفي
 2 :البنـك  فـروع- 1.أ

 البنك التي يقدميا البنكية الخدمات كافة فيو تقدم حيث البنك عن مصغرة صورة البنك فروع تعتبر    
 يحمميا التي صورة البنك البنك فروع تعتبر وكذلك .الرئيسي المركز بو تؤدى الذي الأسموب وبنفس

 لخدمة مناسبا ليكون لموقع الفرع الجيد الاختيار عمى التركيز من بد لا وىنا عنو، أذىانيم في الجميور
 :ىي رئيسية أنواع ثلاثة إلى البنك فروع تصنيف ويمكن  ىذا.والمرتقبين الحاليين الزبائن

 3 :الأولى  الدرجة فروع- 1.1.أ
 وىذه ، الأفراد والمؤسسات من الزبائن يحتاجيا التي البنكية الخدمات كافة تقدم التي الفروع وىي    

 . الاقتصادي النشاط مراكز في تتوفر ما غالبا الفروع
 4 :الثانيـة  الدرجة فروع- 2.1.أ

 بتقديم الأولى، وتقوم الدرجة فروع من حجما أقل بذلك وىي المحدودة الخدمات ذات الفروع وىي    
 .التطوير قيد تزال لا التي الحضرية والمناطق الأقاليم في لمبنك الرئيسية الأنشطة

 :الثالثـة  الدرجة فروع- 3.1.أ
 قبول الودائع خدمات مثل غيرىا دون البنكية الخدمات بعض تقديم عمى الفروع ىذه عمل يقتصر    

 حيث النائية الريفية أو المناطق في غالبا الفروع ىذه وتوجد محدودة، أو صغيرة بمبالغ القروض وتقديم
 .الاقتصادية والحركة السكان عدد يقل
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  :مباشـرة  الغيـر التوزيـع قنـوات. ب
 :من كل مباشرة الغير التوزيع قنوات تشمل    
  :الآلـي التعامـل وحـدات- 1.ب

 ما، منطقة فرع في إنشاء في صعوبة ىناك يكون عندما التوزيع قنوات من النوع ىذا مع التعامل يتم    
 البنكية الأعمال الفرع في عاتق عمى لمتخفيف أو البنك، فييا يغمق التي المواعيد في لاستخداميا أو

 الخاصة البيانات أو طمب الشيكات و النقود السحب، أو الإيداع  عمميات:مثل لمزبائن المقدمة العادية
 .بالزبون

 :البنكيـة  التوكيـلات نظـام- 2.ب
 أو أحد الأفراد، توكيل إلى فمجأ البنكية، خدماتو تقديم في البنوك أحد قصور بسبب النظام ىذا نشأ    

 .نيابة عنو البنكية الخدمات بعض بتقديم لمقيام الاقتصادي النشاط وحدات أو الشركات
 1: بالمقاصـة  التعامـل نظـام -3.ب

 نيابة الخدمات لمزبون بعض بتأدية وفروعيا البنوك تقوم حيث "الجيرو" نظام النظام ىذا عمى يطمق    
 ىذا يفيد حيث. أسموب المقاصة باعتماد الزبون بنك مع بعد فيما الحسابات تسوية لتتم المعني، البنك عن

 تسوية في السرعة عن الزبائن فضلا بين البنكي الوعي ونشر البنكية المعاملات تسيير في النظام
 .المعاملات

  :تكنولوجيـا المتطـورة البنكيـة الخدمـات تقديـم- 4.ب
 كما وراحة لمزبائن، سيولة أكثر بطريقة البنك خدمات إيصال من التكنولوجية الأساليب سمحت    

 ومن اليدوية العمل والإجراءات عنصر عمى الاعتماد تقميل خلال من التكاليف تخفيض في أيضا ساىمت
 نطاق توسيع ىو البنكية عمى المعاملات التكنولوجية الأثار بين  ومن.الخدمة أداء مستوى تحسين ثم

: خلال من المستخدم السوق
 2  :الآلـي الصـراف أجيـزة توفيـر- 1-4.ب

 مبالغ في حدود والإيداع السحب بعمميات القيام  :مثل لمزبائن عديدة خدمات الآلي الصراف يقدم    
 .البنك بنفس آخر زبون حساب إلى مالية مبالغ تحويل معينة، مالية
  :البيع نقاط عند للأموال الالكتروني التحويل- 2-4.ب

 .الدفع بطاقة طريق عن بالتجزئة لمبائع عميو ما بدفع لمزبون تسمح التي العمميات ىي    
 3: الياتفـي  البنـك- 3-4.ب

 الحاجة دون إدارة حساباتيم من الياتف بواسطة البنك زبائن تمكن متطورة الكترونية مجانية خدمة ىي    
 .البنك مراجعة إلى

 
 
 
 . 84 ص سابق، مرجع عرابي، أبو محمد مروان (1

. 291  ص سابق، مرجع يوسف، عثمان ردينة الصميدعي، جاسم محمد (2

. 206 ص  سابق، مرجع عبدو، عيشوش (3
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  :الأنترنـات- 4-4.ب
 التفاعل بدلا من وذلك الأنترنات شبكة عمى مواقعيا عبر خدماتيا تقدم البنوك من الكثير أصبحت    

 تعاملاتيم إتمام معظم عمى الزبائن من الكثير الأمر شجع وقد ومتمقييا، الخدمة مقدم بين الشخصي
 .الحسابات كشوف طباعة الرصيد، عن كالاستعلام الانترنات خلال من البنكية

البنكـي  التوزيـع قنـوات اختيـار في المؤثـرة العوامـل: المطمـب الثالث
 1  :يمي فيما نوجزىا العوامل من بمجموعة لمبنك التوزيع قنوات اختيار يتأثر    
 :البنكيـة  الخدمـة طبيعـة. 1

 الخدمات البنكية حجم كان فإذا التوزيع، منفذ واختيار تصميم عمى البنكي المنتج خصائص تؤثر    
 .حديثة توزيع قنوات استخدام فإنو يتطمب معين، فني مستوى توافر تتطمب وكانت كبيرا تقديميا المطموب

 :البنكيـة  السـوق طبيعـة. 2
 تعمل ولأن البنوك وحجمو، السوق لطبيعة طبقا يختمف البنكية لمخدمة التوزيع قناة واختيار تصميم إن    
 توزيع قناة تصميم من البنك يستدعي ذلك فإن خصائصيا، في وتتباين جغرافيا ومنتشرة واسعة أسواق في

 .منطقة كل خصائص تلائم
 :المنافسـة  البنـوك توزيـع قنـوات. 3

 يقل ألا المنطقة، ويجب نفس أو نفسيا لمخدمة التوزيع قناة اختيار في البنك قرار عمى المنافسة تؤثر    
 .نفسيا المنطقة في المنافسة لمبنوك التوزيعي المنفذ مستوى عمى التوزيع منفذ
 :القانونيـة  المتطمبـات. 4

 لذا ، والحجم، والتجييزات بالأمن، خاصة معينة شروطا البنكية الخدمة توفير عممية تتطمب قد أحيانا    
 .لمبنك التوزيع منفذ اختيار عند القانونية المتطمبات تمك مراعاة البنك عمى
 :لمبنـك  الماليـة القـدرة. 5

 كان كمما لمبنك عالية المالية القدرة كانت فكمما ، المالية البنك بقدرة التوزيع منفذ اختيار قرار يرتبط    
 توزيع وسائل خدماتو، واستخدام في لمتعامل ملائمة وأكثر مناسبة مباني اختيار لمبنك في ملائما ذلك

 .ومتطورة حديثة
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 .287  -286، ص ص  بقاس يوسف، مرجع عثمان ردينة الصميدعي، اسمج محمود (1



 البنكي التسويقي المزيج وسياسات                                                ماهية  :الثاني الفصل

 

46 

سياســة الـترويــج : المبحـث الرابـع 
 أىـ لأنو مف ذلؾ بنؾ، لأي البنكي التسويقي لممزيج الأساسية العناصر أحد البنكي الترويج يعتبر    

قناعيـ البنؾ بخدمات الزبائف تعريؼ عمى تعمؿ التي العناصر  يمكف التي معو، والمنافع التعامؿ بمزايا وا 
 .مستقبلا أو افي حالي البنؾ مع بالتعامؿ قراراتيـ اتخاذ إلى دفعيـ ثـ ومف ذلؾ مف يتحقؽ أف

وأىميتـو  البنكـي الترويـج تعريـف: المطمـب الأول 
 :البنكـي  الترويـج تعريـف. 1
 معينة عف معمومات بقبوؿ المرتقب المشتري لإقناع البائع طرؼ مف المبذوؿ الجيد: "ىو الترويج    

 1". استرجاعيا مف يمكنو بشكؿ ذىنو في حفظيا أو خدمة أو سمعة
 مف استمالة مجموعة أو إثارة لغرض السوؽ إلى المحفزات مف مجموعة وعرض تقديـ عممية" :أو ىو    

   2. "جديدة اتصاؿ فرص الحالية وتشخيص المؤسسة رسائؿ تعديؿ بيدؼ السوؽ، تمؾ في الاستجابات
 المرتقبيف بغرض المشتريف إلى لموصوؿ المنتج يجرييا التي الاتصالات مجموعة " أيضا ىو والترويج    

قناعيـ والخدمات، بالسمع تعريفيـ  3 ". الشراء بضرورة وا 
 التسويقي وينطوي الجيد إطار ضمف يتـ الذي ذلؾ النشاط"  ىو أف الترويج (kotler ) كوتمر ويرى    
 عمييا التي ينطوي الاتصاؿ عممية عمى كوتمر يركز التعريؼ ىذا في ".إقناعي اتصاؿ عممية عمى

 بشراء إقناع المستيمكيف مف أكثر ىو ما الترويج يحقؽ الأمر حقيقة وفي .فقط الإقناع الترويج بيدؼ
 معرفة جيدة بتكويف وترؾ الانطباع والإخبار، الإبلاغ بغرض يتـ أنو إلى يتعداىا بؿ السمع والخدمات،

  4 .المؤسسة نفسيا حوؿ
 بأسموب خدمة سمعة أو عف المعمومات نقؿ ىو الترويج مف الغرض"فيرى أف  (Stanly) ستانمي  أما   

 السمعة باتجاه سموكي إلى تصرؼ النياية في يقوده بما المستيمؾ ذىف عمى لمتأثير وموجو مصنع إقناعي
 5 ".بالسموؾ الشرائي العادة في عنو يعبر والذي ليا، يروج التي أو الخدمة

 عممية اتصاؿ عمى ينطوي تسويقي نشاط عف عبارة البنكي الترويج ":فإف  سبؽ ما عمى وبناءا    
 والمرتقبيف الحالييف الزبائف أذىاف التأثير عمى بيدؼ وخدماتو بالبنؾ التعريؼ خلاليا مف يتـ إقناعي

 ". لو يروج ما إزاء السموكية استجابتيـ لاستمالة

 :أجؿ مف البنؾ يمارسو نشاط كؿ  البنكي ىو ذف، فالترويجإ
 .بالمستيمكيف الاتصاؿ                          -
 .لديو المتوفرة والخدمات السمع بأنواع  تعريفيـ -                        
 .البنؾ عف جيدة صورة وخمؽ المنتج بشراء إقناعيـ  محاولة -                        

 
 

 .38 ص  ، 2005 عًاٌ، ، الأرضٍٍُت انجايعت انخسىٌك، أصىل حىفٍك، رائك يعلا، َاجً (1

 . 20 ص  ، 2006 عًاٌ، الأونى، انطبعت وانخىسٌع، نُشز انىراق الانكخزوٍَت انخسىٌقٍت الاحصالاث انعلاق، عباص بشٍز (2

 .233 ص  ، 2001 بٍزوث، انعزبٍت، دار انُهضت نهخصذٌز، انخُافسٍت انقذرة وحذعٍى انخسىٌك انًحسٍ، عبذ يحًذ حىفٍك (3

 .8-7، ص ص  1996 الأردٌ، والإعلاٌ، انخجاري نهخىسٌع انعًهٍت الأصىل يعلا، َاجً  (4

.  53ص ، 2009سكٍكذة، جايعت بذر، يذكزة ياجسخٍز، بُك حانت دراست انًصزفٍت، انخذياث حسىٌك فً انخزوٌج سٍاست دور انذٌٍ، َىر رجى (5
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 :البنكيـة  الخدمـة ترويـج أىميـة. 2
 مبالغ إنفاؽ إلى مضطرة كانت حيف السبعينات، بداية منذ البنوؾ مجاؿ في الترويج أىمية ازدادت    

. لمسوؽ المقدمة بخدماتيا الجميور تعريؼ لأجؿ والبيع الشخصي العامة والعلاقات الإعلاف عمى ضخمة
 1: البنكية في  الخدمات ترويج أىمية وتتمثؿ    
 تقميدىا، المنافسة وسرعة عف الخدمات تمييز صعوبة مع خاصة البنوؾ مختمؼ بيف المنافسة حدة تزايد- 
 .السوقية الحصة لزيادة ترويجية مجيودات يتطمب مما
 .اللازمة  بتوفير المعمومات والبيانات البنكية حوؿ الخدمات للأفراد والوعي الثقافة زيادة في المساىمة -
 متأثرا يشتري الخدمات ما غالبا أنو حيث لمزبوف، الشرائي القرار عمى كبير وبشكؿ التأثير في يساىـ -
 .الترويجية بالجيود ذلؾ في
 :البنكيـة  الخدمـة ترويـج أىـداف. 3

  2  :عموما في البنكية الخدمات ترويج أىداؼ تتمثؿ    
 مع إظيار البنؾ، يقدميا التي البنكية الخدمات عف بالمعمومات والمرتقبيف الحالييف الزبائف إمداد -

 .عمييا الحصوؿ وأماكف ومميزاتيا خصائصيا
رشاد تذكير -  .لمبنؾ  الولاء درجة تعميؽ أجؿ مف بالسوؽ الموجودة بالخدمات البنكية الزبائف وا 
 .إيجابية واتجاىات أراء إلى المستيدفيف لمزبائف السمبية والاتجاىات الآراء تغيير -
 .الخدمة لإشباع حاجاتيـ بشراء عمييا يحصموف التي والمنافع بالفوائد المستيدفيف الزبائف إقناع -
 .المنافسة الترويجية الحملات لمواجية التصدي -
  :الاتصـال  بنمـوذج البنكـي الترويـج علاقـة. 4

 الطرفيف، لتحقيؽ مصالح والزبوف البنؾ بيف متبادلة اتصالية عممية إلا ما ىو الحقيقة في الترويج     إف
 زيادة في تكمف البنؾ فمصمحتو أما ويحتاجيا، فييا يرغب التي الخدمات تمقي في تكمف مصمحتو فالزبوف
 3 :ةالتالي عناصراؿ مف الاتصالية تتكوف العممية وىذه ذلؾ، في والاستمرار بخدماتو التعامؿ أحجاـ

  : الـمرســل . أ
 إلييا، المرغوب الوصوؿ الجية إلى أوالمؤثرات المعمومات إيصاؿ عف المسؤولة الجية أو البنؾ وىو    

 يدرؾ وأف العممية، ليذه نقطة البدء يعد والذي الاتصاؿ عممية بيدؼ دراية عمى المرسؿ يكوف أف وينبغي
 .العممية ىذه وراء مف عمييا سيحصؿ المنفعة التي وماىي الآخر الطرؼ بيا يكوف التي المشكمة طبيعة

 : الـرسالــة . ب
 يتـ ،(....أرقاـ، كممات صور،) بيانات شكؿ في الأفكار مف لمجموعة ومعنى دلالة ذات ترجمة ىي    
 وأف الاىتماـ، عمى تحوز الرسالة أف بد فلا لذا ليا، الترويج المراد بالخدمة المستيدفيف الزبائف إلى نقميا

 .الحاجات ىذه كيفية تمبية وتقترح الزبائف لدى الحاجة تثير ومفيومة، واضحة لغة تستعمؿ
 

 

. 302ص  سابك، يزجع ٌىسف، عثًاٌ ردٌُت انصًٍذعً، جاسى يحًىد (1

 .53 ص  سابك، يزجع انذٌٍ، َىر رجى (2

. 158 ص  سابك، يزجع حٍزش، سهٍى (3
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 :الاتصــال  وسيمـة قنـاة .ج
 يلاءـ أف ويجب أوعدة وسائؿ، وسيمة عبر الأخيرة ىذه تنتقؿ الترويجية لمرسالة الرمزي الشكؿ تحديد عند 

 .بشأنيا الاتصاؿ المراد طبيعة الخدمة وكذلؾ إليو الرسالة نقؿ المراد الزبوف وخصائص طبيعة منيا كؿ
 1   :الـمستقبــل. د
 ويرتبط الخ،...المجتمع أو المستقبؿ أو المستفيد وىو الترويجية الرسالة إليو توجو الذي اليدؼ وىو   

 وأخذىا ورغباتو، احتياجاتو، المرسؿ إليو، صفات تحديد عمى البنؾ بقدرة الترويجي الاتصاؿ نجاح مدى
 مدى الاعتبار بعيف الأخذ يجب كما في البنؾ، الترويجي لمبرنامج بالتخطيط القياـ عند الاعتبار بعيف
 أو سمبا سواء يتأثر أف يمكف المستقبؿ فإف ذلؾ إضافة إلى وميولو، النفسية وحالتو المستقبؿ وثقافة تعمـ

 .الخ...إلييا ينتمي والجماعة التي انتمائو ودرجة بالتشويش إيجابا
 2:  العكسيــة  التغذيــة. ىـ
 بذلؾ ، فيي(البنؾ)الرسالة  مرسؿ إلى (الزبوف) الرسالة مستقبؿ مف المنعكسة الاستجابة بيا ويقصد    

 ليا فيـ الزبائف أي الاتصالية، جيوده نجاح مدى عمى الوقوؼ مف البنؾ وتمكف الأىمية في غاية
جراء بيا والإقتناع  .مستقبلا المناسبة التعديلات وا 

 :    ويمكف تمخيص كؿ ذلؾ في الشكؿ الموالي 
: الاتصالية-مخطـــط يوضــح عناصـــر الشبكة الترويجيةيوضح  : 05الشكل رقم 

 
 

 
 
 
 
 
 
 

 لمنشر اليازوري العممية دار الأولى، الطبعة ،(وتطبيقات أساسيات (والتقميدي الإلكتروني الترويج :بشير العلاق: المصدر
. 41ص  ، 2009 الأردن، والتوزيع،

 
 

 
 
 

 

 

 .54 ص  سابك، يزجع انذٌٍ، َىر رجى (1

. 186 ص  سابك، يزجع عبذو، عٍشىش (2

.  159 ص سابك، يزجع حٍزش، سهٍى  (3

 قنوات الاتصـال

 انمرسم

 'انبُك'

 انمستقبم

 'انشبىٌ'

 الإعلانية انرسائم

 البيـع الشخصـي<الإعـــلان                 <
 العامـة العلاقـات<المبيعات           تنشيط<

 التسويق المباشر<أوالنشر           الدعاية<

 انعكسية انتغذية
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البنكيـة  لمخدمـة الترويجـي المزيـج: المطمـب الثانـي 
 في تحقيؽ أداة كؿ وتساىـ خدماتيا، عف لمترويج الاتصالية الأدوات مف العديد البنوؾ      تستخدـ

 التنسيؽ في ظؿ وىذا التبادؿ، عممية لتحقيؽ المستيدؼ الزبوف عمى التأثير وىو لمترويج العاـ اليدؼ
 الإعلاف، في أىـ عناصره وتتمثؿ معينة، إستراتيجية إطار داخؿ التسويؽ رجؿ بو يقوـ الذي المتبادؿ

. النشر، وكذا التسويؽ المباشر العامة، الدعاية أو والعلاقات المبيعات تنشيط الشخصي، البيع
 :الإعـــلان. 1
  :الإعـلان  تعريـف. أ

جية  بواسطة الخدمات و السمع أو الأفكار لتقديـ شخصية غير وسيمة: "أنو عمى الإعلاف يعرؼ    
 1". معيف أجر مقابؿ معمومة

 2 ".الكبيرة العدد الجماىير إلى لموصوؿ المؤسسة بيا تقوـ التي اتصاؿ وسيمة ":أنو عمى يعرؼ كما    
الأفكار،  تقديـ تتولى التي الشخصية غير الوسيمة :"عمى أنو الأمريكية التسويؽ جمعية عرفتو وقد    

 3". مدفوع أجر مقابؿ معمومة جية بواسطة عنيا الترويج الأسواؽ بيدؼ إلى والخدمات السمع
 البائع مف لمتأثير تيدؼ اتصاؿ عممية"  :أنو عمى الإعلاف "AMIKO  و ZIKMOUD"يعرؼ     كما 

 الإعلاف عبر وسائؿ ويتـ الاتصاؿ نفسو عف المعمف فيفصح شخصي غير أساس عمى المشتري، إلى
 4." العامة
 الميؿ تغيير في ىاـ دور ولو الإقناعي لمبنؾ، الاتصاؿ أشكاؿ مف شكؿ ىو إذف فالإعلاف البنكي    

 5 :التالية بالخصائص يتميز البنكية الخدمات عف الإعلاف فإف  ومنو.والاتجاىات السموكية لمعملاء
 في نفس الزبائف مف كبير عدد بمخاطبة يتميز للاتصاؿ شخصية غير وسيمة عف عبارة الإعلاف -

 .الوقت
 .البنؾ يتحممو مدفوع أجر نظير الإعلاف يتـ -
قناعيـ بشرائيا البنؾ طرؼ مف المقدمة البنكية بالخدمات الزبائف تعريؼ إلى ييدؼ -  .معيا والتعامؿ وا 
لضماف  الإشيار في الوكالات المختصة أو البنؾ نفسو كاف سواء معمومة جية طرؼ مف الإعلاف يتـ -

 .والالتزاـ المصداقية
 .مباشر الغير الاتصاؿ مف نوع الإعلاف يعتبر -
 6 :يمي كما يؤدييا التي الوظيفة حسب تقسيمو يمكف   :البنكيـة الخدمـات عن الإعـلان أنـواع. ب
 سواء ومميزاتيا، وبخصائصيا، بالخدمات التعريؼ إلى ييدؼ الذي  وىو :التعميمػي الإعػلاف- 1.ب

 .جديدة ومميزات خصائص بإضافة وتطويرىا تعديميا ثـ حالية خدمات أو جديدة كميا، كانت
 .وخدماتو البنؾ تخص التي المعمومات بكافة الزبوف إمداد بو   ويقصد:الإعلامػي  الإعػلاف- 2.ب

 

 .15 ص ، 2007 عًاٌ، وانخىسٌع، نهُشز انعهًٍت انٍاسوري دار انخجاري، والإعلاٌ انخزوٌج انعلاق، عباص بشٍز (1

 .43 ص ، 1998 يصز، الأهزاو، يكخبت وانخطبٍك، الأساسٍاث انفعال، انخسىٌك انحًٍذ، عبذ أسعذ طهعج (2

.  341 ص ، 1997 يصز، ، انجايعٍت انذار انخسىٌك، انصحٍ، فزٌذ يحًذ (3

 .13 ص ، 2000 يصز، ، وحىسٌع نهُشز انجايعٍت انذار الإسكُذرٌت، جايعت ، الإعلاٌ ، انصحٍ فزٌذ يحًذ (4

.  65 ص سابك، يزجع انذٌٍ، َىر رجى (5

 . 191 ص سابك، يزجع عبذو، عٍشىش (6
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 الخدمة عمى الحصوؿ عمييـ يسيؿ بما لمزبائف المعمومات توفير ويعني: الإرشػادي  الإعػلاف- 3.ب
 .تكمفة وبأقؿ ممكف وقت أقصر وفي بأقؿ جيد عنيا المعمف

 عمى يحافظ بما وخصائصيا، بالخدمة الزبوف تذكير إلى يسعى الذي  ىو:التذكيػري  الإعػلاف- 4.ب
 .بيا استمرارية التعامؿ

 يقدميا التي الخدمات بيا تتمتع التي المزايا عمى فيو التركيز يتـ الذي ىو: التنافسػي  الإعػلاف- 5.ب
 .المنافسة بالمقارنة مع البنؾ

يتـ  التي رسالتو إيصاؿ أجؿ مف الوسائؿ مف مجموعة استخداـ عمى الإعلاف يقوـ:  الإعـلان  وسائـل. ج
 التمفزيوف، الصحؼ، :نجد الوسائؿ بيف ومف المستيدؼ، الزبوف ونوع والوسيمة لميدؼ وفقا تصميميا
 :منيا كؿ وعيوب يوضح مزايا جدوؿ يمي وفيما ، الانترنت إلى إضافة والإذاعة المباشر البريد المجلات،

البنكـي        الإعـلان وسائل لأىم النسبية والعيوب المزايايوضح   :01رقم  الجدول
 

 العيوب المزايا الوسيمة

 الصحف
 

 .توقيتيا ويمكف مرنة -
 .بكثافة المحمية الأسواؽ تغطي -
 .واسعيف وقبوؿ استعماؿ ذات -
 .المكتوبة لمكممة الكبيرة المصداقية -
 .نسبيا منخفضة التكمفة -

 .قصيرة مدتيا- 
 .أىمية الرسالة القارئ تفقد بسرعة تقرأ -
 .الخبر نقؿ في الجميور يفكر قمما -
 .المجتمع مف معينة فئة عمى تقتصر -

 المجلات

 .المستيدؼ لمجميور دقيؽ اعتبار -
 .بالصحؼ مقارنة طويمة مدتيا -
 والبنكية المالية إثارة الاحتياجات في تستخدـ -

. الأفراد مف كبير عدد لفئات معينة، لإطلاع

 .الإعلاف لظيور طويمة لفترة ػتحتاج
 .الصحؼ مف أقؿ انتشار-
 المجمة مقارنة في الإعلاف تكاليؼ ارتفاع-

 .بالصحيفة

 التمفزيون
 

 .الوقت في نفس والحركة والصورة الصوت -
 .واسعة تغطية -
الحواس  كافة يستقطب -

 .عالية الإعلانات تكمفة-
 .قصيرة للإعلاف الزمنية المدة-
المشاىديف المستيدؼ  جميور اختيار صعوبة-

الإذاعة 

 واسع جميور إلى موجية -
 .نوع البرنامج حسب الجميور اختيار -
 .نسبيا منخفضة تكمفة -
 .واسعة جغرافية مناطؽ يغطي -

 .جدا قصير بوقت محدد الإعلاف -
 .مف التمفزيوف بكثير أقؿ عمييا التركيز -
 .الجانب المرئي لغياب الفعالية محدود -

 البريد
 المباشر

 .الجميور المستيدؼ اختيار في الدقة -
 .الإعلانية الرسالة مرونة -
 .الأفراد الزبائف لقطاع فعالة وسيمة -
 الخدمات عديد ترويج في البنوؾ يساعد -

البنكية 

 .عالية تكمفة ذو-
 .مف الأحياف الكثير في بالاىتماـ لا يحظى-
 .لاستقصاءات البريد الاستجابة انخفاض-
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الانترنات 

 .واسعة جغرافية مناطؽ يغطي -
 .نسبيا قميمة تكمفة -
 مختمؼ الخدمات ترويج في فعالة وسيمة -

 .البنكية
الرسالة  تعديؿ أو تحديث في المرونة -

 .الإعلانية
 الإعلاف ومزيد استرجاع وسرعة سيولة-

 .لممعمومات

 .الجميور مف معينة فئة إلى موجية-
 البنكية المعاملات في الثقة نقص-

 .الوسيمة ىذه باستخداـ
 .مف الأحياف كثير في بالاىتماـ تحظى لا-

. 191 ص سابق، مرجع عبدو، عيشوش :المصدر
 عمى الممصقات تشمؿ والتي الطميقة بالإعلانات يسمى ما أيضا نجد الوسائؿ ىذه إلى     إضافة
 مف ميمة أماكف متواجدة في ضوئية لوحات شكؿ في تكوف التي أو الجدارية المساحات عمى المعروضة

 1 ......وغيرىا الطائرة البالونات حتى أو القطارات أو الحافلات متف عمى أو المدف،
 2: الآتية الخطوات إتباع البنؾ عمى يتحتـ بفعالية أىدافو الإعلاف يحقؽ ولكي    
 توجيو والمنطقة المراد ومكانيا وتوقيتيا وحجميا نوعيا حيث مف الإعلانية لمحملات السميـ التخطيط -

يصاؿ  .ليا الإعلاف وا 
 .الجميور إلى ما يوصؿ لأنيا الفيـ، وسيؿ عممي ومؤثر بشكؿ الإعلانية الرسالة بتصميـ البنؾ قياـ -
 .المستيدؼ الجميور إلى الرسالة ىذه لإيصاؿ والمؤثرة المناسبة الوسيمة اختيار -
 .الإعلانية الحممة وضع عند التسويقية واستراتيجياتو لمبنؾ العامة السياسات مراعاة -
 إعداد الحممة قبؿ المنافسة وخطط الاقتصادية الأوضاع الزبائف، السوؽ، دراسة مراعاة ضرورة -

 .الإعلانية
 .ككؿ والبنؾ البنكية الخدمة وصؼ في والأمانة الصدؽ مراعاة -
الإعلانية وصياغة الرسالة  وسيمة حيف اختيار لممجتمع الأخلاقية، العممية والثقافية المبادئ مراعاة-

 .الإعلانية
 :الشخصــي  البيـع. 2
  :الشخصـي البيـع تعريـف. أ

 مف الزبائف أكثر أو زبوف وبيف البيع رجؿ بيف شخصي اتصاؿ ":بأنو  الشخصي البيع تعريؼ يمكف    
 3". التعامؿ عممية إتماـ أجؿ مف المرتقبيف

 مقابمة بيف إجراء يتضمف الذي الترويجية الأنشطة مف الشخصي النشاط ذلؾ ":أنو عمى يعرؼ كما    
 4  ."بشرائيا إقناعيـ ومحاولة البنكية بالخدمات تعريفيـ بغرض لوجو وجيا والزبائف البيع رجاؿ

 
 

 .258  ص سابك، يزجع انعجاريت، حٍسٍز (1

 .192  ص سابك، يزجع عبذو، عٍشىش (2

. 306 - 305ص ص  سابك، يزجع ٌىسف، عثًاٌ ردٌُت انصًٍذعً، جاسى يحًىد (3

 . 75 ص سابك، يزجع انذٌٍ، َىر رجى (4
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 وجيا والعملاء، البيع رجؿ بيف شخصي اتصاؿ عف عبارة  ىي :(البيع قوى)إذف البيع الشخصػي     
 يستطيع حيث الترويجية، مرونة الرسالة في فاعميتو وتتمثؿ أوالخدمة، بالسمعة التعريؼ أجؿ مف لوجو
 المعمومات عمى الحصوؿ ويمكنو عمى حدى، زبوف كؿ مع تتلاءـ ترويجية رسالة صياغة البيع رجؿ

  ".العملاء أفعاؿ أي معرفة وتحديد ردود المرتدة،
 1 :ىي المميزات مف بعدد الشخصي البيع ويتميز    

 .ومباشر شخصي  اتصاؿ-
 .الزبائف مع العلاقات تقوية عمى  يعمؿ-
 .بالعامميف خلاؿ الاتصاؿ مف بمعرفتيا يرغب التي المعمومات جميع عمى الحصوؿ الزبوف يستطيع- 

 عف مسؤولية مباشرة يتحمموف الذيف ىـ العامميف الشخصي في البنؾ البيع عممية المسؤوؿ عف     ويكوف
 المسػؤولوف ،(الشباؾ)بالبنؾ  الأوؿ الصؼ موظفو: بالزبائػف، مثؿ مباشر اتصاؿ ليـ يكوف والذيف البيع،
 العامميف في أيضا يتمثؿ يمكف أف كما الشخصية، الحسابات عف والمسؤولوف حسابات جديدة فتح عف

 .الاستقباؿ والحراس كموظفي بالبنؾ المستمرة علاقاتيـ في اتصاؿ بالزبائف عمى يكونوف الذيف
  :البنـوك  في البيـع عمميـة مراحـل. ب

 2 :يمي فيما تمخيصيا يمكف مراحؿ بعدة البنوؾ في الشخصي البيع عممية تمر    
 البحث إلى البنؾ يمجأ حيث الشخصي البيع عممية في الأولى الخطوة  تمثؿ:الزبائػف عػف البحػث- 1.ب

 .الشراء قرار لاتخاذ والصلاحية القدرة الحاجة، فييـ تتوفر الذيف عف الزبائف المكثؼ
 عممية عف المسؤوؿ)البنؾ  موظؼ بيا يمتقي التي الطريقة  ىي:بو والالتقػاء الزبػوف إلى الوصػوؿ- 2.ب

وكذلؾ  الخدمة عف المترتبة المنافع إبراز انتباىو، جذب طريؽ عف وذلؾ لو محادثتو الزبوف وكيفية ،(البيع
 .الزبوف عف التي يحتاجيا المعمومات بجمع لو المسبؽ الإعداد الموظؼ مف يتطمب وىذا الصفقة، إتماـ
 لا الزبائف لأف الخدمة تقدميا التي المنافع عمى التركيز يتـ  وفييا:البنكيػة  الخدمػات عػرض- 3.ب

نما البنكية بذاتيا الخدمة يشتروف  .لمشكلاتيـ وحموؿ منافع يشتروف وا 
 المباقة :مثؿ الأساليب مف مجموعة موظؼ البنؾ يستخدـ وفييا :الزبائػف  اعتراضػات عمػى الػرد- 4.ب

 .الاعتراضات عمى الرد في ايجابي اتجاه عمى إتباع والحرص
 إلى بو ييدؼ الذي البنؾ تصرؼ أو سؤاؿ خلاؿ مف المرحمة ىذه  وتتـ:البيعيػة  الصفقػة إتمػاـ- 5.ب

 .المعروضة البنكية الخدمات مف معينا نوعا يختار يجعمو كأف الخدمة وشراء عمى اقتناء الزبوف حث
الزبوف  رضا مف التأكد إلى فييا البنؾ موظؼ يسعى حيث الأخيرة، المرحمة  وىي:المتابعػة - 6.ب

 .التعاقد وغيرىا وشروط الخدمة إنياء بمواعيد المتعمقة الجوانب تشمؿ إذ البنؾ، مع التعامؿ وتكراره
 
 

 

 

 

 

 .307 ص سابك، يزجع ٌىسف، عثًاٌ ردٌُت انصًٍذعً، جاسى يحًىد (1

. 195 - 193 ص ص سابك، يزجع عبذو، عٍشىش (2
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 :العامـة  العلاقـات. 3
 :العامة العلاقات تعريـف. أ

 أواتحاد أومينة صناعة أية بو تقوـ الذي النشاط ":أنيا العامة العلاقات الأمريكية الجمعية عرفت    
 مف الجماىير، العملاء، خاصة فئات مع طيبة علاقات وتدعيـ لإقامة أخرى، مؤسسة أوأي أوحكومة
 1" . بيا المجتمع الظروؼ المحيطة ولتعريؼ مع التماشي بغرض العاـ الجميور مع وكذلؾ المشتريف

المرسومة،  المخططة، الإدارية، الجيود " :فيو البريطاني العامة العلاقات لمعيد الرسمي التعريؼ أما    
 2." جميوره و البنؾ بيف المتبادؿ التفاىـ وتدعيـ الثقة إقامة إلى تيدؼ والمقصودة التي المستمرة

 معينة بيف أوساط لمبنؾ الجيدة السمعة بناء بيا يقصد التي الجيود مجموعة ":أنيا عمى أيضا وتعرؼ    
 3". وسرعة بسيولة أىدافو تحقيؽ في تساعده الييئات، أو
بيف  والثقة المتبادلة المشترؾ التفاىـ خمؽ ىو العامة العلاقات نشاط ىدؼ فإف ذلؾ عمى وبناءا    

 زبائف) خارجو مف أو (حاليوف زبائف موظفوف،)البنؾ  داخؿ مف كانوا فيما بينيا، سواء المتعاممة الأطراؼ
 قدر مستمر بشكؿ ذلؾ عمى والمحافظة بؿ ،(والدوائر الحكومية الأجيزة الإعلاـ، وسائؿ محتمموف،
. المجتمع أذىاف لمبنؾ في الطيبة الصورة تتكوف حتى الإمكاف

  :العامـة العلاقـات وظائـف. ب
 4: يمي فيما العامة العلاقات إدارة مسؤولية ضمف تقع التي الوظائؼ أىـ تمخيص يمكف    
 الأىمية، الجمعيات أو حكومية أو خاصة جيات أو محمية كانت سواء: بالمجتمػع  العلاقػة تنميػة- 1.ب

 خلاؿ مف ذلؾ تحقيؽ ويتـ العامة العلاقات إدارة وظائؼ مف العلاقة تمؾ وتنمية ميمة بناء تكوف حيث
تأييد  كسب إلى تيدؼ كما العاـ، الرأي اتجاىات وكذلؾ القرار وصناع الحكاـ مع العلاقة دراسة اتجاه

 .الفئات ىذه
 رجاؿ في تمثمت سواء البنؾ عمى ضغوطا تمارس التي الجماعات وىي: الضغػط  جماعػات- 2.ب

 العامة العلاقات ميمة تتمثؿ إذ وغيرىـ، القرار صناع إعلامييف، ما، مجتمع في قادة الرأي الديف،
 .معيـ المتبادؿ الحوار طريؽ عف تأييدىـ وكسب ايجابية علاقات بناء إلى السعي التسويقية في

 والاجتماعات المؤتمرات بتنظيـ التسويقية العامة العلاقات أيضا  تيتـ:الخاصػة  الأحػداث إدارة- 3.ب
 والاستفادة الإعلاـ وسائؿ انتباه لجذب خارجية أخرى بأحداث أيضا تيتـ كما الأحداث الداخمية، مف وىي

 .وغيرىا والسياحية والثقافية الفنية الأحداث الرياضية، كالبطولات ليا مف تغطيتيا
 :موظفيو مع البنؾ علاقة توطيد خلاؿ مف وذلؾ: الداخمػي  الجميػور مع العلاقػة تنميػة- 4.ب
 . ولعائلاتيـ ليـ والترفييية الصحية العناية وتوفير الموظفيف تدريب -
 وذلؾ بما المتخذة والقرارات السياسات في تغيير مف عنيا ينجـ وما التغيرات، بكؿ أيضا إعلاميـ -

 .تنفيذىا ثـ ومف وقبوليا استيعابيا في يساىـ
 

.  257 ص ، 2009 عًاٌ، وانخىسٌع، نهُشز انصفاء دار انخسىٌقٍت، والاحصالاث انخزوٌج إدارة انشغبً، فلاح عهً (1

. 196  ص سابك، يزجع عبذو، عٍشىش (2

.  173ص سابك، يزجع حٍزش، سهٍى (3

. 197ص سابك، يزجع عبذو، عٍشىش (4
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 المستثمريف أو المودعيف سواء الزبائف الشركاء،  ومنيـ:لمبنؾ  المالػي الجميػور مع العلاقػة تنميػة- 5.ب
 إدارة تقوـ حيث الماليوف، والمستشاروف التأميف، شركات لمبنوؾ الأخرى، (والمحتمموف منيـ الحاليوف)

 :التسويقية بػ العامة العلاقات
 .وتأييده وتقديره ثقتو لكسب الجميور ىذا مع العلاقة وترسيخ بناء -
 .المالي وموقفيا البنؾ أنشطة عف اللازمة بالمعمومات إمداده -
 .المجتمع المالي داخؿ ومصداقيتيا بمسؤوليتيا التزاميا خلاؿ مف لديو البنؾ صورة تحسيف -
 .ليا البنؾ يتعرض التي المشاكؿ ومواجية حؿ في ىاما دورا العامة العلاقات تمعب: الأزمػة  إدارة- 6.ب
  :العامـة العلاقـات وسائـل. ج

 1 :يمي فيما العامة العلاقات في المستخدمة الوسائؿ أىـ استعراض يمكف    
 والمجاف الشخصية كالمقالات الشخصية الوسائؿ في  وتتمثؿ:الشخصية الاتصالات وسائػؿ- 1.ج

 أثر لأف ليا العامة العلاقات في المستخدمة الوسائؿ وأبرز أىـ مف وتعتبر والندوات والمؤتمرات والزيارات،
مف أفكار  يتـ عرضو لما الاستجابة أومستوى الفعؿ رد قياس ويمكف الاتصالات عممية كبير ومباشر في

 .وتوجيات
البريد : مثؿ المطبوعات مجاؿ في استخداميا يمكف متنوعة أشكاؿ  وىناؾ:المطبوعة الوسائػؿ- 2.ج

يمكف  الأدوات وىذه..... الخشبية  والموحات المجلات، الجرائد، والكتالوجات، النشرات، التقارير، المباشر،
 .الجميور لدى البنؾ وسمعة مكانة تعزيز في تصب أخرى معمومات عدة تحتوي عمى أف
 لكي البصر حاسة استخداـ عبرا تتـ التي الاتصالات مجموعة وىي: المرئيػة  الاتصػالات وسائػؿ- 3.ج
 المستخدمة الوسائؿ أبرز ومف وواضح دقيؽ بشكؿ المقصود الشيء عف قبؿ المستيدؼ مف التعرؼ تتـ
 .المعارض التمفزيوف، الأفلاـ، الصور الفوتوغرافية، :ىي
 :المبيعـات  تنشيـط. 4
  :المبيعـات  تنشيـط تعريـف. أ

 لا البنكية، والتي لمخدمة الترويج عممية في المعتادة غير الأساليب كافة" :المبيعات بتنشيط يقصد    
 2". العامة العلاقات أو الشخصي البيع أو الإعلاف عممية ضمف تدخؿ
 أوخدمة منتج أوتجربة لشراء مباشر كحافز تستخدـ التي المواد أو النشاط " :أنو عمى كذلؾ ويعرؼ    
 3. والبائعيف والوسطاء المستيمكيف مف كؿ إلى توجيييا يمكف التي

 قوة تسويقية غير أنشطة مف يتكوف أسموب: "بأنو المبيعات ترقية 4لمتسويؽ الأمريكية الجمعية     تعرؼ
 التوزيعية مف الكفاءة وترفع لممستيمؾ، الشرائي السموؾ تستميؿ والتي الدعائي، أوالنشر والإعلاـ البيع
الروتيف  طريؽ عف تخرج التي والأنشطة البيعية كالمعارض، المختمفة الطرؽ وتتضمف والخدمات، لمسمع
. "العادي

 

. 90ص  سابك، يزجع انذٌٍ، َىر رجى (1

 .344  ص ، 2007 الأردٌ، انثاٍَت، انطبعت يخكايم، بخسىٌك احصانً يذخم انخجاري، انخزوٌج يعلا، َاجً (2

 .228  ص ، 2004 الأردٌ، انثاٍَت، انطبعت وانخىسٌع، نهُشز حايذ دار نهخزوٌج، انخسىٌقٍت الاحصالاث انبكزي، ثايز (3

. 40 ص سابك، يزجع انعلاق، عباص بشٍز (4
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 مف أف تضفي يمكف التي التسويقية الأنشطة كافة" : بأنو المبيعات ترقية عرفوا فقد ورفاقو ويمز     أما
 لاستمالة وذلؾ زمنية معينة، لفترة المؤسسة تنتجيا التي أوالخدمة السمعة إلى إضافية معينة قيمة خلاليا
 1." الموزعيف كفاية وزيادة لممستيمكيف الشرائي السموؾ

 استجابة سموكية لتشجيع العرض إلى تضاؼ ومعنوية مادية قيمة لو ما شيء" :أنو عمى أيضا     ويعرؼ
 ".معينة

 إلى تيدؼ التي الترويجية الجيود كؿ"المبيعات ىي  استخلاص تعريؼ لتنشيط يمكف سبؽ مما     ومنو
 الأجؿ في مبيعاتيا زيادة عمى خلاليا مف المؤسسة تعمؿ أداة فيي المستيمؾ لمشراء، ودافعية اىتماـ إثارة

 تقدميا التي الجديدة السمع وتبيف السمعة طمب عمى الجدد المستيمكيف تحريؾ مف خلاؿ وذلؾ .القصير
 . "الطرؽ مف وغيرىا اليدايا المجانية، العينات عمى ذلؾ في المؤسسة، وتعتمد

 2 :وىي المبيعات خصائص تنشيط    ونوجز بعض 
 .معينة فترة زمنية خلاؿ وتنفذ المحيطة الظروؼ حسب متغيرة فيي دائمة ليست المبيعات ترقية أنشطة -
 .المستيدؼ الجميور أو الزبوف قبؿ مف المباشرة الاستجابة عف البحث ىدفيا -
 أو وقت لمتسديد، إضافة أو الأسعار في تخفيضات عمى الحصوؿ تكوف قد والتي إضافية منافع تقدـ -

 .الخ...إضافية خدمات
  :المبيعـات تنشيـط أىـداف. ب
زيادة  عمى العملاء تشجع التي والأساليب الوسائؿ كافة لاستخداـ المبيعات ترقية تنشيط أو ييدؼ    

     مبيعات البنؾ، في زيادة لتحقيؽ جيودىـ زيادة أجؿ مف لمموظفيف بالبنؾ حتى التحفيز ويمتد مشترياتيـ،
 3 :التالي بالشكؿ الأىداؼ إلى نتطرؽ أف ويمكف    
 عمى تكرار يساعد مما الخدمات، مف المستيمكة الكمية أو الطمب زيادة عمى الحالييف العملاء تشجيع- 

 .الزبائف ىؤلاء قبؿ مف الشراء عممية
 . المطورة أو الجديدة الخدمات البنكية تجريب عمى المساعدة- 
 .المبيعات في الموسمية التقمبات العملاء أي تخفيض لدى الحالية الشراء عادات تغيير- 
 .البنكية لمخدمة متكرر استخداـ لخمؽ والوجداف العاطفة شحف -
 .لممنافسيف الترويجية الحملات أثر إضعاؼ -
  :البنـوك في المستخدمـة المبيعـات تنشيـط وسائـل. ج

 4: كالأتي ىي البنكية الخدمات مبيعات تنشيط في المستخدمة الأدوات أىـ    
 .البنكية الخدمات عمى الطمب تذبذب حالة في ىذا ويحدث: الأسعار  تخفيض- 1.ج
 بتوزيع البنؾ قياـ خلاؿ مف والزبائف البنؾ بيف الثقة بتعميؽ الوسيمة ىذه وتساىـ: التذكارية  اليدايا- 2.ج

 .شعاره أو البنؾ اسـ تحمؿ التي اليدايا التذكارية
 

.  309  ص سابك، يزجع ٌىسف، عثًاٌ ردٌُت انصًٍذعً، جاسى يحًذ (1

. 94 ص  سابك، يزجع انذٌٍ، َىر رجى (2

. 172 ص  سابك، يزجع حٍزش، سهٍى (3

. 309ص  ، سابك يزجع ، ٌىسف عثًاٌ ردٌُت انصًٍذعً، جاسى يحًىد (4
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 مسابقات إجراء يتـ إذ خدماتيا لترويج البنوؾ تستخدميا ميمة وسيمة وتعد: والحوافز  المسابقات- 3.ج
 إلى البنوؾ بعض تمجأ وكذلؾ البنؾ، مع التعامؿ عمى الزبائف تغري ضخمة ليا جوائز يخصص
 كما .لمزبائف التوفير حسابات مف معيف عدد بفتح يقوموف الذيف لمموظفيف حوافز ومكافآت تخصيص

 المبيعات، وقد تنشيط أنواع مف متميز كنوع البنؾ رعاية تحت تتـ التي والثقافية الرياضية تعتبر النشاطات
  1. بالذات المجاؿ ىذا في كبيرة فوائد تحقيؽ في البنوؾ مف الكثير نجحت

 وترجع السمع المادية، مجاؿ في الحاؿ ىو كما سيمة ليست البنكية الخدمة مبيعات تنشيط فإف ومنو    
 عينات أخذ ويصعب يصعب عرضيا ممموسة، غير أشياء ىي البنكية الخدمات كوف إلى ذلؾ الصعوبة
  .كيدايا تقديميا أو فحصيا منيا لغرض

: المبيعـات تنشيــط تخطيـط خطـوات. د
 وبالتالي وزبائنيا، بيف المؤسسة المدى طويمة علاقة بناء في ميما المبيعات دورا ترقية إدارة تمعب    

 :ترقية المبيعات وىي كالتالي عف واضحة خطوات الترويج إستراتيجية تتضمف أف يجب
 .الشراء ودوافع المستيمكيف عف بيانات -1
 .المحتمؿ والسوؽ الاستيلاؾ وعادات أنماط عف بيانات- 2
 .المنافسيف قبؿ مف المستخدمة الوسائؿ وكذلؾ بالمنتوج خاصة بيانات- 3
 .البرنامج عمى إنفاقو المطموب المبمغ تحديد -4
 . المؤسسة إمكانية مع الوسيمة ىذه تتلائـ بحيث المبيعات، ترقية وسيمة اختيار -5
 .طويمة أو قصيرة تكوف لا بحيث الترويجية الوسيمة مف الاستفادة فترة تحديد -6
 .المبيعات ترقية وسيمة بدء توقيت تحديد -7
. الأىداؼ تحقيؽ عمى قدرتيا مف لمتأكد تقييمو وكذا تنفيذ ومراقبة البرامج تنفيذ -8
  : (الدعايـة)النشــر . 5
  :النـــشر  تعريـف. أ

 شخصية ومجانية غير وسيمة وىي عديدة، أشكالا يتخذ ترويجيا نشاطا يمثؿ النشر أو الدعاية إف    
 منتجات لمطمب عمى الشخصي غير التحريؾ عممية ''ىو فالنشر والأفكار، والخدمات لمسمع لمترويج

 ''.المختمفة النشر وسائؿ في ميمة أنباء بث طريؽ عف المؤسسة،
 الصورة الذىنية تحسيف إلى ييدؼ العامة، العلاقات في المستخدمة الرئيسية الأدوات مف النشر    يعتبر 

 .مقابؿ دوف وذلؾ منتجاتيا وعف عنيا ومعمومات أخبار بنشر المنظمة عف
: مثؿ ) الإعلاـ وسائؿ في تظير بالمنظمة، خاصة معمومات أو رسالة أي " أنو عمى النشر ويعرؼ    

تتحمؿ  أف دوف تنتجيا التي السمع أو المنظمة عف أخبار أو عدة خبر شكؿ في (والمجلات الصحؼ
 2.  "نفقات أي المنظمة

 
 

. 96 ص  سابك، يزجع انذٌٍ، َىر رجى (1

  . 310-309ص  ، ص سابك يزجع ، ٌىسف عثًاٌ ردٌُت انصًٍذعً، جاسى يحًىد (2
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 ناجحة لما يحدثو مف تأثير عمى الزبائف فيو يمثؿ دعاية غير مباشرة اتصاليةيعتبر النشر وسيمة     إذف 
  .لمبنؾ تولد إيضاح جيد وتكوِف صورة ذىنية لمبنؾ لدى الجميور

 1 : ومف أىـ خصائصو :النشــر  خصائــــص. ب
إف النشر وسيمة تتمتع بثقة عالية مف الجميور فالمتعامميف مع المصرؼ ينظروف لممعمومات والأخبار - 

.  المنشورة بأنيا عمى درجة عالية مف المصداقية وأنيا حقائؽ وليست دعاية لبنؾ ما أو لجية معينة
نما يقوـ في الغالب بصياغتيا وتنفيذىا المحرر -  إف صياغة تمؾ الأخبار لا يتدخؿ فييا البنؾ، وا 

 .الإعلامي أو معدو الأخبار في الوسيمة الإعلامية
إف النشر يمتاز عف الإعلاف بأنو يصؿ إلى أكبر عدد ممكف مف الجميور، وأنو يترؾ أثرا كبيرا وأعمؽ  -

 .مف الإعلاف 
 2 :  مف نشاط النشر كأداة ترويجية يتطمب توافر الأتيالاستفادةإف نجاح البنؾ في     
يشترط أف تكوف المعمومات المراد نشرىا حقيقية صادقة وحديثة بحيث تمقي اىتماـ جماىير  :المعمومات *

  .الوسيمة الإعلامية 
 رجؿ الإعلاـ سواءا أكاف محررا في صحيفة أـ مذيعا في الإذاعة أو اقتناعويقصد بو : الإقناع* 

. تتضمف إعلاما عف المزيج الخدمي البنكيوالتمفزيوف بأىمية الخبر والمعمومات التي يتمقاىا مف البنؾ، 
 برامج مقدـ أو مذيع أو محرر استمالة خلاؿ مف يتـ القيمة، مدفوع غير نشاط النشر فإف ثـ ومف    

 أىمية ليا بطريقة الأخبار تنشر أف المنظمة ويجب عف مقاؿ في أخبار نشر أو صحفي تحقيؽ لإنجاز
 .الشرائية سموكاتيـ وعمى عمييـ لمتأثير العاـ لدى الرأي وجاذبية

 :التالي الجدوؿ في نمخصيا الأخرى الترويج أشكاؿ باقي عف تميزه خصائص ولمنشر    
الـنشـــر  يوضـــح خصائــــص : 02  الجـدول رقم
            الـخصــــائــــــــص الوسيمة 

النشـــر 

 الوقت نفس وفي المنظمة عف نشر معمومات كثيرة مف ويمكف ،(نفقات أي المنظمة تتحمؿ لا) مجاني
 .كبيرة بدرجة المنشورة أو المعمومات بالأخبار الثقة يعطي الصدؽ*
 .الإعلاف نحو المستيمؾ قبؿ مف أو المقاومة العداء مشاكؿ يحؿ*
 .عناصر المزيج بالمقارنة بباقي النشر في المنظمة أو تحكـ سيطرة درجة انخفاض*
 .ونشره الخبر إعداد في السرعة ضماف*

. 514 ص  ،قباس مرجع ،)معاصرة نظر وجية( التسويق  :السلام عبد قحف أبو : المصدر
 إعدادىا أو طريقة أو الإخبارية، رسالتو تتضمنيا التي لممعمومات المروج تحكـ بعدـ النشر يتميز كما    

  .عمييا تعميؽ يوجد لا ما وغالبا ليا، المخصص المساحة أو نشرىا، وقت أو مكاف
مف  عمييا ينشر ما بمتابعة تقـ لـ إف المعنية، المنظمة عمى سمبي تأثير لمنشر فإف أخر، جانب مف    
 .المنظمة ييدد وخطر إشاعات إلى تتحوؿ قد ومعمومات أخبار

 

 

 . 397يحًىد جاسى انصًٍذعً ، يزجع سابك ، ص  (1

 . 398يحًىد جاسى انصًٍذعً ، يزجع سابك ، ص  (2



 البنكي التسويقي المزيج وسياسات                                                ماهية  :الثاني الفصل

 

58 

 :التسويـق المباشـر . 6
  :المبـاشر  التسويق  تعريـف. أ
لكف  بالكتالوج، البيع أونظاـ المباشر البريد عمى تعتمد المباشر التسويؽ أساليب كانت الثمانيات، قبؿ    

تعددت  المختمفة، لوسائؿ الاتصاؿ اليائؿ والتطور اليوـ عالمنا يشيدىا التي المعموماتية الثورة ومع
والمباشر عمى  الشخصي لمتأثير المنظمات طرؼ مف المعتمدة المباشر التسويؽ أساليب وتنوعت

    1 .المستيمكيف
 المنظمة لمحصوؿ عمى تنتيجيا اتصالية، كوسيمة الأخيرة السنوات في المباشر التسويؽ أىمية تزايدت    
 خاصة بيـ ممفات تكويف يتـ الذيف المستيدفيف، المستيمكيف طرؼ مف المباشرة والطمبات الشراء أوامر
 المرتقييف والحالييف العملاء وتفضيلات وعناويف أسماء القوائـ ىذه في تسجيؿ ويتـ العملاء، بقوائـ تسمى
. والخدمات لمسمع
إلى  مباشرة رسائؿ بنقؿ تسمح التي والتقنيات الأدوات مف مجموعة" أنو عمى المباشر التسويؽ ويعرؼ    

 2."القصير المدى في أو المباشرة الاستجابة عمى لحثيـ معينيف، أشخاص
: يمي نذكر أىميا ما :المباشـر أدوات التسويـق. ب
 في شيوعا وأكثرىا الوسائؿ أىـ مف الأسموب  يعتبر ىذا:المباشر البريد طريؽ عف البيع- 1.ب

 المنظمة مف لمرسائؿ بريدي تحويؿ: "عمى أنو ويعرؼ .بالتسويؽ المباشر المتعمقة المنظمة استخدامات
 إلى المنظمة مف كتالوجات وأحيانا صغيرة كتيبات مع خطابات يتـ إرساؿ المستيمؾ المستيدؼ، حيث إلى

رسالو بملأ المستيمؾ ويقوـ المعروضة، أوالخدمة السمعة عف لتقديـ شروحات المستيمؾ المرتقب  البيانات وا 
 3 ."تمبيتيا ومحاولة الطمبيات تسجيؿ تحميميو، تقوـ باستقبالو، التي المعنية المنظمة البريد إلى طريؽ عف
والمطبوعات  الخطاب إرساؿ يتـ حيث المستيمكيف، انتقاء عمى قدرة الوسائؿ أكثر الأسموب ىذا ويعتبر   
المنظمة   بيف للاتصاؿ شخصي مدخؿ بأنيا الوسيمة ىذه تتصؼ كما فقط، المستيدفيف المستيمكيف إلى

. لممنظمة الموجية الاستفسارات عدد خلاؿ مف بسيولة الأسموب ىذا فعالية قياس ويمكف والمستيمؾ،
 بينيا، مف الاختيار لممستيمؾ يمكف التي السمع مف العديد ويوضح الكتاب، شكؿ  يأخذ:الكػػتالػػػػوج- 2.ب

 ...القياسات الدفع، طرؽ السعر،)السمعػة  عف الضرورية والبيانػات والألواف عمى الرسومات بالاعتماد
 وأوامر طمبيات عمى لمحصوؿ المحتمؿ المستيمؾ عمى وتوزيعو الكتالوج بإعداد المنظمة وتقوـ ،(الخ

رساليا لمبيانات ممئيـ خلاؿ الشراء، مف  المعروضة، السمع إحدى عمى بالحصوؿ اىتماميـ حالة في وا 
 4 .المنازؿ مباشرة أو إلى المختمفة البيع نقاط أوعبر البريد عبر بتوزيعو وتقوـ المنظمة

 عرض خلاؿ مف منتجاتيا بيع إلى المنظمة تمجأ  قػد:والتمفاز الصحؼ في الإعلاف طريؽ عف البيع- 3
 بريدىا أوعنواف المنظمة ىاتؼ رقـ ترؾ مع أوالتمفاز، في الصحؼ بيا الخاصة والبيانات المنتجات صور

  المنظمات بدأت حيث الأخيرة، السنوات في ممحوظا تطورا التمفاز عف طريؽ البيع شيد وقد الالكتروني،
 

 .98سابك، ص  انذٌٍ، يزجع َىر رجى (1

 .237ص  ، سابك انًحسٍ، يزجع عبذ يحًذ حىفٍك (2

 . 49 ص سابك، الانكخزوٍَت، يزجع انخسىٌقٍت الاحصالاث انعلاق، عباص بشٍز (3

. 346سابك، ص  يزجع يعلا، َاجً (4



 البنكي التسويقي المزيج وسياسات                                                ماهية  :الثاني الفصل

 

59 

 طرؼ مف المقدمة العروض زيادة ومع أكثر، معمومات لتقديـ إعلانية موجية حملات بإعداد تيتـ
 وانتظار والاتصاؿ المشاىدة إلا المستيمؾ عمى وما التمفاز، عبر بالبيع قنوات خاصة إعداد تـ المنظمات،

 1. غاية منزلو إلى السمعة وصوؿ
 يتـ وقد لمعملاء، المنتج بيا يقدـ ناجحة بيعية وسيمة الياتؼ أصبح  لػقد:الياتؼ خلاؿ مف التسويؽ- 4

 .المنتجات لتمؾ الفعمي البيع
 عمى الحصوؿ يتـ خلالو مف إذ العميؿ، مع البيعية المقابمة عف أىمية يقؿ لا التميفوني والحديث    

 كما ومتابعتيا، العملاء شكاوي وتمقى والخدمات السمع أنواع بعض وتقديـ البيعية، مواعيد المقابلات
عمى  المحتمؿ المستيمؾ وتشجيع العملاء طمبيات وتسجيؿ الشراء أوامر عمى بالحصوؿ يسمح الياتؼ

 2. بالمنظمة  المجاني بالاتصاؿ يسمح الذي الأخضر الرقـ بوضع المنظمة وتقوـ الاتصاؿ،
 والمطبوعات الخطابات بإرساؿ المنظمات تقوـ الأسموب، ليذا  وفقا:عناويف بدوف المطبوعات إرساؿ- 5

 ويتـ ذلؾ، شابو أوما أوأسمائيـ ذكر عناوينيـ دوف الأشخاص مف عدد كبير إلى الخ...والكتالوجات
 تعتبر التي الرسائؿ وصناديؽ البيع ونقاط العمؿ وأماكف الطرقات في  التوزيع:منيا عدة بطرؽ التوزيع
 .بالآخريف مقارنة وخصوصيتو بأىميتو إليو المرسؿ فيشعر وفعالية، التوزيع استعمالا طرؽ أكثر
 خلاؿ مف وذلؾ المنظمة، تستعمميا وسيمة وأسرع أحدث الانترنت  تعتبر:الانترنت طريؽ عف البيع- 6

 عمى الانترنت شبكة فوائد ومف. الانترنت عمى بمنتجاتيا الخاصة في المواقع الإعلانية الصفحات
 أرائو ومعرفة الجميور كالاتصاؿ بأفراد الوسيمة وبنفس وظائؼ بعدة بالقياـ ليا تسمح أنيا المنظمة،

 الشخصي بالاتصاؿ الانترنت مف خلاؿ المستيمؾ ويتمكف المختمفة، والخدمات السمع واتجاىاتو وعرض
 في المعروضة المنتجات أسعار بيف مختمؼ المقارنة بعد الشراء أمر وتقديـ معيا، والتحاور المنظمة مع

 3 .الالكترونية بالتجارة يسمى ما إطار
لإتماـ  التجارية الأطراؼ بيف والمعمومات الاتصالات وسائؿ استخداـ" ىي الالكترونية والتجارة    

 ." الانترنت وشبكات الآلي الحاسب في الوسائؿ ىذه وتتمثؿ والصفقات، الأعماؿ
البنكي  الترويجي المزيج اختيــار فـي المحــــددة العوامل: المطمب الثالث

 4 :في والمتمثمة المزيج الترويجي اختيار عممية في تتحكـ التي العوامؿ مف العديد ىناؾ    
 : المنتــــوج حيــاة دورة. 1
 الإشباع، النضج، مرحمة مرحمة النمو، مرحمة المنتوج، تقديـ : في متمثمةخمسة بمراحؿ  المنتوج يمر    
 .الترويجية المبذولة الجيود تختمؼ المراحؿ ىذه أساس وعمى التدىور مرحمة وكذا
 قوة أف جيود نجد السوؽ إلى السمعة فييا تدخؿ التي المرحمة أي السمعة لتقديـ الأولى المرحمة ففي -

 عمى الطمب عمى خمؽ الترويجي العمؿ ويركز الصناعية، السمع حالة في خاصة أحسنيا البيع ىي
 .وجذب المستيمكيف الطمب لتقوية لأنيا أفضؿ العامة والعلاقات الإعلاف تستخدـ لكف المؤسسات السمعة،

 

 .179 ص  سابك، يزجع حٍزش، سهٍى (1
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. 235ص  سابك، يزجع انبكزي، ثايز (3
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 وتركز الحصة السوقية مف أكبر نصيب و أكبر، مبيعات تحقيؽ إلى الترويج ييدؼ النمو مرحمة في -
 وىنا الترويج، ميزانية المؤسسة بتخصيص تقوـ الأرباح خلاؿ ومف التجارية، علامتيا عمى ىنا المؤسسة

 .المبيعات ترقية نشاطات عمى تعتمد
 الترويجي عناصر المزيج استخداـ في توازنا تتحقؽ أف المؤسسة فعمى والإشباع النضج مرحمة في أما- 

 .المبيعات وترقية الإعلاف تكثيؼ الشركات بعض وتفضؿ المبيعات، حجـ عمى لممحافظة
 ضمنيا ومف التسويؽ وتكاليؼ الإنتاج، تكاليؼ تخفيض يتـ التدىور، مرحمة الأخيرة، المرحمة وفي- 

 الأسواؽ عف عمى البحث التركيز مع البيع قوة جيود إلى المؤسسة تتحوؿ ىنا ومف الترويج، تكاليؼ
 .الإعلاف مف حد أدنى مع المبيعات ترقية عمى كذلؾ وتعتمد قوية، بيع مناطؽ واكتشاؼ

 السمع فمثلا المحتمميف المستيمكيف فئة تحديد يمكف السمعة خلاؿ مف: وخصائصيا السمعـة نــوع. 2
 عف يروج أف تحتاج الصناعية السمع ولكف الإعلاف، طريؽ عف ليا الترويج المميزة يمكف غير المنافسة
وكذلؾ  المكثؼ، الإعلاف عمى كذلؾ تعتمد فيي الاستيلاكية السمع أما الشخصي، جيود البيع طريؽ
 .مكثؼ لإعلاف تحتاج التجميؿ  مستحضرات :مثؿ ذاتي بدافع تشترى التي لمسمع بالنسبة الحاؿ
 فإذا الترويج، طريقة اختيار في الترويج لأغراض المخصصة الأمواؿ حجـ يؤثر: الميزانيـة حجــم. 3

 لا لتحمميا تكاليؼ نظرا الشخصي البيع للإعلاف واسعة وسيمة إلى المجوء يصعب محدودة، كانت الميزانية
 العلاقات عمى أف تعتمد المؤسسة تستطيع وعميو مصالحيا في ليست وىي توفيرىا، المؤسسة تستطيع
 .الإنترنت شبكة عبر والإعلاف العامة

 المستيمؾ طبيعة مع الترويجية الأساليب تتلاءـ أف يجب: وتقاليــده وعاداتـو المستيمـك ذوق. 4
 جذب التجزئة وتجار المنتجيف عمى تستوجب أذواقيـ وتنوع كثرة المستيمكيف فإف وعميو عاـ، بشكؿ

 .أو استيلاكي صناعي أكاف المستيمؾ سواء اىتماميـ
 القيمة ذات الصناعية السمع حالة في الدفع إستراتيجية  تستخدـ:والدفـع الجـذب إستراتيجيـة. 5

الطريقة  ىي البيع قوة جيود فتكوف المستيمكيف، حاجات مع يتفؽ جيد خاص تتطمب التي العالية
 .الأنسب
 التسويؽ أف رجؿ حيث الشامؿ، والتوزيع البسيطة السمع حالة في تستخدـ فيي الجذب إستراتيجية   أما
 جيود أف يتبيف وعميو مف المنتج، طمبيا في ويمح السمعة عف ليسأليـ التجار إلى المستيمؾ لذىاب يسعى
 .المنتجات عمى طمبا حققت التي ىي الترويج

 البيع، قوة جيود تدعيـ ثـ حاجاتو ومعرفة العميؿ، معرفة أف ىو النجاح مفتاح" لأف: الإدارة فمسفـة. 6
 . " الفشؿ أساليب عمى لمتغمب طريقة ىي وىذه
 الترويجية والوسيمة الموضوعية، الترويج أىداؼ بيف تربط علاقة ىناؾ :الترويجيـة الأىـداف. 7

 وتثبيت المستيمكيف، مف عدد أكبر إلى الوصوؿ ىو الترويج عممية ىدؼ كاف إذا: مثلا ليا الملائمة
. الإعلاف ىي الحالة ىذه في ترويجية وسيمة فأفضؿ أذىانيـ في صور المنتج
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 معاينتو، مف المستيمكيف يتمكف حيث مباشرة بطريقة المنتوج كشؼ إلى المؤسسة تيدؼ كانت أو إذا    
 .السيارات صناعة في الحاؿ ىو كما الدولية أو المحمية المعارض ىي وسيمة ترويجية فأفضؿ

 المؤسسات يدفع مما الاستيلاؾ يزيد الاقتصادي الانتعاش فترات  ففي:العــام الاقتصادي الوضع. 8
 .خدماتيا أو لسمعيا الترويج مف جيود المزيد بذؿ إلى
 ىناؾ كانت كمما متوفرة غير المالية الموارد كانت  كمما:لمترويـج المتاحـة الماليـة المـوارد. 9

 المحدودة الترويجية الميزانيات ذات المؤسسات تمجأ لذلؾ .الترويج وسائؿ استخداـ أو اختيار في صعوبة
 .كبيرة مصاريؼ تتطمب لا بسيطة وسائؿ استخداـ إلى
 ذات الشركات فمثلا الترويجي، المزيج مف مختمفة تقنيات وتتطمب :السائـدة المنافسات طبيعـة. 10

 في العاممة المؤسسات أما ليا، التسويقي بالمزيج لمتعريؼ الشامؿ البيع ما تجند غالبا الاحتكاري الوضع
 .الإعلاف باستخداـ عمييا المنافسة الكاممة أوضاع
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 (المستحدث)سياسة المزيج التسويقي الموسع : المبحث الخامس 
    معموم أن عناصر المزيج التسويقي الأربعة يجب أن يجري ليا تكيفا وتعديلا لتلاءم طبيعة الخدمة 

 التنفيذ المقدمة، ذلك أن الخدمة غير ممموسة تتطمب جيودا كبيرة تفوق ما تتطمبو السمع المادية، فطبيعة
 لتتضمن التسويقي الأربعة، المزيج أنشطة وعناصر وتطوير توسيع تتطمب ضرورة البنكي القطاع في

 الأفراد المشتركون في أداء الخدمة البنكية، المدلول المادي، والعمميات :ىي إضافية أخرى عناصر
  .المرتبطة بتقديم الخدمة

من خصائص فنية  ويرجع التوسيع في مزيج التسويق البنكي إلى ما تتميز بو الخدمات البنكية    
وتسويقية من جية، ومن جية أخرى تحقيق أقصى ربحية لمبنك وزيادة حصتو السوقية وبقائو واستمراره من 

 .. خلال المحافظة عمى العملاء الحاليين وجذب عملاء جدد والعمل عمى تحقيق أكبر إشباع ورضا ليم
 (ريـــالبش رـالعنص ( رادــــــالأف: المطمب الأول 

: تعريف الأفراد المشتركون في أداء الخدمة. 1
 .المقدمة إلييم الخدمة لجودة الزبائن إدراك عمى المؤثرة العناصر أىم النـاس منأو البشري العنصر يعد   

 غير أو بشكل مباشر تحتك التي البنك داخل التنظيمية والوحدات الأفراد كافة يشمل البشري والعنصر
يخص  فيما المستمر طريق التكوين عن مياراتيم بتنمية القيام الإدارة عمى يتوجب مما .مع الزبائن مباشر

الميارات  من مجموعة ىناك أن المتفق عميو من حيث واستقباليم، الزبائن أومعاممة المادية التسييلات
 1. بالزبائن مباشر اتصال لدييم ممن أولئك وخاصة بالبنك العاممون بيا يتصف أن يجب التي والقدرات

 جية فمن بأدوار مزدوجة يقومون الموظفين أن البنوك، من الكثير في المميزة أوالسمات الصفات ومن    
 بالزبون والتفاعل الاحتكاك خلال من الخدمة بيع في دورىم إلى بالإضافة وأدائيا الخدمة بإنجاز يقومون
 2. والميارات التقنيات بمختمف خدمتو في والتفنن

 بين التبادل المستمر احتمالية تقرر التي ىي ومتمقييا الخدمة مقدم بين العلاقة نوعية فإن وعميو    
 3. المستقبل في الطرفين

 يمكن لا  إذ.لأىميتو نظرا البنوك قبل من بالعنصر البشري والاىتمام العناية الضروري من أصبح لذا    
 ولكي موظفييا، وأفكار بجيود وتتطور تنمو فالبنوك لمموارد البشرية، توفره بدون البنك أىداف تحقيق
 4 .وظائفيم أداء في والتحفيز والفعالية الكفاءة من عالي مستوى يكونوا عمى أن يجب ىذا الدور يحققوا

    من أىم العناصر المؤثرة عمى المكونات الخدمات البنكية والتي بدورىا تؤثر عمى إدراك العملاء لجودة 
الخدمة المقدمة ليم ىو العنصر البشري، ويتعمق ىذا الأخير بالأفراد العاممين بالبنك والذين يحتكون بشكل 

مباشر أوغير مباشر مع العملاء، حيث يتوجب عمى الإدارة القيام بتنمية ميارات العاممين عن طريق 
 . التكوين المستمر خاصة فيما يخص الجوانب المتعمقة بمعاملات العملاء وكيفية استقباليم
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  :  في المزيج التسويقي لمخدمات البنكيةالأفراددور  .2
لقد تم التركيز عمى العنصر البشري ليس لدعم المزيج التسويقي البنكي والعمل عمى تكاممـو وتناسقو     

فقط، بل حتى في العممية التسويقية كاممة، إذ لا يمكن تحقيق أىداف البنك بـدون تعبئـة لموارده البشرية، 
فالبنوك تتطور بجيود وأفكار موظفييا ولكي يحققوا ىدا الدور المنوط بيم ينبغـي أن يكونوا عمى مستوى 

  .عال من الكفاءة والفعالية في أداء وظائفيم
  :ويتفرع دور العنصر البشري إلى جانبين ، ففي مجال التسويق بوجو عام يتمثل دوره في    
  .توفير المعمومات التسويقية، والقيام ببحوث السوق- 
يعتبر كأحد العوامل الداخمية اليامة في البيئة التسويقية، ودوره كعامل إستراتيجي فـي إنتـاج وبيـع - 

  :الخدمات البنكية من خلال
علاميم بالمنـافع التي  * إنتاج الخدمة البنكية وتقديميا لمعملاء في أوقات مناسبة وفي أماكن ملائمة، وا 

. تحوييا كل خدمة من الخدمات التي يتعامل فييا البنك
تطوير الخدمات القائمة، حيث يقوم العاممون بالعمل المستمر عمى تطوير الخدمات البنكية المعروضة  *

في السوق، خاصة تمك التي تمر بمرحمة الإنحدار، وذلك من خلال بحوث التسويق ومتابعة سموك 
 .العميل

  :موظـف البنـكلفرد أوالمواصفــات النموذجيــة ل .3
 1  :من أىم المواصفات التي يجب أن يتصف بيا موظفو البنك ما يمي    
 .ويعني القدرة عمى التعبير بوضوح عند الاتصال بالعملاء و التعامل معيم : الاتصال- 
 .إظيار الاىتمام بمشاعر وأحاسيس ووجيات نظر العملاء : الحساسية اتجاه العميل- 
قدرة عمى تغيير وتكييف نمط وأسموب تقديم الخدمة بما يتناسب مع احتياجات وميول كل : المرونة-

 .عميل
والمتمثمة في الفيم الكامل لمخدمات البنكية التي يقدميا البنك وكذلك السياسات : المعرفة الوظيفية- 

 .والإجراءات المتعمقة بالتعامل مع البنك 
 .حسن المظير وترك انطباع إيجابي ومحبب لدى العملاء : المظير- 
الالتزام من جانب الموظف المسؤول عن تقديم الخدمة، وفقا لممعايير والقيم الأخلاقية : الكرامة والنزاىة- 

 .والأعراف الاجتماعية عند التعامل مع العملاء 
تقديم الخدمة في الوقت المحدد وبطريقة تعكس الاستجابة السريعة لمطالب العملاء والوفاء : المتابعة- 

  . بالالتزامات المقدمة ليم
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 (الماديـــة التسهيــلات ( المــادي الدليـــل: المطمب الثاني
  :يـادالم ـلالدلي تعريــف. 1
لمخدمة أوخدمة  المادي بالدليل الاىتمام من لابد عام بشكل لمخدمات الممموسية عدم خاصية بسبب    

عدم  بسبب الحكم عمييا الصعوبة من والتي الخدمة، بيا تتمتع التي الجودة مستوى لإظيار وذلك الزبون
أو  إنتاج في تستخدم التي المستمزمات والتجييزات من قدر بتوفير ذلك ويكون الزبون، قبل من ممموسيتيا

 ..الأثاث،الديكور،وغيرىا الاتصال، ووسائل الآلي، البرامج الصرف أجيزة  الحاسبات،:مثل الخدمة تقديم
 لزبون عممية الإدراك لتسييل الواضح التأثير ذات العوامل من المادي الدليل أن إلى الإشارة من ولابد
 1. الحملات الترويجية في وخاصة الخدمة عممية تسييل وكذلك البنكية الخدمة حول البنك
 تسييل إلى ذلك يؤدي حيث لمبنك وأفراده، الداخمي والنظام الدعم ىذا بين توازن وجود فضرورة إذن    
 .لمبنك العامة السياسة تتطمبو ما وفق البنكية الخدمة تدفق
 عند سعرىا أو البنكية الخدمة وجود عن أىمية تقل لا المادية التسييلات بأن نستنتج سبق لما وفقا    

 أداء جودة عمى حكم الزبائن وأن وخاصة البنوك، طرف من بيا العناية الضروري من ولذلك تسويقيا
 توافر أبرزىا من والتي من المعايير العديد إلى الحاضر الوقت في يستند أصبح الخدمات من العديد

 2. بالبنك المادية التسييلات
  : ل المادي لمخدمة البنكيةيمتطــمبات الدل. 2

 الخدمة نحو العملاء حيث انسيابيتطمب تقديم الخدمات البنكية توفر تسييلات مادية تساعد وتسيل     
تحقق ليم المنفعة الزمنية والمكانية ، وذلك نظرا لخصائص الخدمة البنكية ومن أبرزىا التداخل بين 

. العميل وموظف البنك عند أداء الخدمة
    ومن أىم ىذه التسييلات مباني البنك وأجيزتو المختـمفة ، حيث تمعب المباني دور بالغ الأىمية في 

جذب العملاء لمتعامل مع البنك إذ يفضل العميل التعامل مع البنك الذي تتوفر فيو جميع الشروط 
، وجود التكييف، توفر للانتظار مبنى البنك ووجود أماكن مريحة كاتساعالخاصة لمقيام بأنشطتو المختمفة، 

  .ء  وجود أماكن لتوقيف سيارات العملاء، وغيرىا من العناصر المادية التي ييتم بيا العملامعالأمن، 
 (البنكيـة الخدمــة تقديــم )العمميـــــات : المطمب الثالث

  :يات لــالـعم تعريــف. 1
 أو الخصائص المواصفات إلى الوصول بيا يتم التي والأساليب الأنشطة كافة: " بالعمميات ىي يقصد    
 ."البنكية  الخدمة في الزبون يرغبيا التي
 في تضم أشياء البنكية الخدمة تقديم أن كما لمبنوك، بالنسبة حاسمة البنكية الخدمة تقديم كيفية وتعد    
. الزبائن الخدمة إلى تقديم لضمان البنك قبل من المتبعة والإجراءات  السياسات :مثل الأىمية غاية
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 وحرية وتدفق النشاطات الممكنة، :مثل أخرى وبروتوكولات نشاطات عمى العممية ىذه تشتمل كما    
 عمى وتحفيزىم ومعاممتيم، الزبائن توجيو وكيفية البنك، في لمعاممين الممنوحة أو الاختيار التصرف
 1. البنكية الخدمة عمى الحصول عممية في المشاركة

 يسمح بانسيابيا وبما الخدمة تصميم بعممية الاىتمام ضرورة إلى لمبنك إشارة ميمة يعطي ىذا فكل    
 2: خلال من وذلك ليا الزبون طمبات لتمبي بسرعة

 .الطويمة العمميات دورة تقميص -
 .الروتينية الإجراءات تبسيط- 
 .أخرى إلى إدارة من العمل انسياب وقت تخفيض -
 .خدمة كل بأداء الخاصة العمميات تحديد في الزبائن برأي الأخذ -
   : الـعمـمـيات المرتبطة بتقديم الخدمة أهميــة. 2
تتمثل العمميات في كل الأساليب التي يتم بيا الوصول إلى المواصفات والخصائص التي يرغبيا     

العملاء في الخدمة ، فالعميل يجب أن لا يقتنع بمستوى جودة الخدمة التي يتمقاىا في النياية ، بل أن 
وعميو يجب عمى إدارة البنك أن تأخذ في الإعتبار رأي . يقتنع أيضا بالأسموب التي أديت بو ىذه الخدمة

  .العميل في تحديد العمميات الخاصة بأداء كل خدمة
كما يجب عمى إدارة البنك استخدام كافة الطرق التي تؤدي إلى تقميص دورة العمميات الطويمة سواء     

المتعمقة بتبسيط الإجراءات أو تقميل عدد الخطوات وتخفيض وقت انتقـال العميل من إدارة إلى أخرى، 
 3. ومحاولة القيام بالعمميات بصورة متوازية بدلا من العمميات المتتابعة
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 : الفصــل  ةـخلاص
 ليا يسمح تسويقيا متكاملا مسارا تتبع أن لابد لأجميا وضعت التي الأىداف التسويقية العممية تحقق حتى    

 التسويقي المزيج بإعداد يقوم البنك الزبائن ورغبات حاجات عمى التعرف فبعد واستغلاليا، الفرص بتوجيو

 فييا التحكم البنوك تستطيع والتي لتحقيق أىدافيا، البنوك تستخدميا التي والوسائل الأدوات في يتمثل الذي

 .خدماتيا من المستفيدين ورغبات وبين حاجات بين إمكانياتيا المواءمةب عمييا والتأثير
 عن الإستراتيجية التسويقية الشاممة التـي ترسميا  (7P)    يعبر المزيج التسويقي البنكي من خلال مقاربة

إدارة البنك، وذلك مع مراعاة الميزات والخصائص التي تنفرد بيا الخدمات البنكية مـن أجل إشباع حاجات 
يجاد الحمول  العملاء، والتي تعكس حجم المنافع التي يحصل عمييا العميل عند التعامل مع البنك وا 
المنافسة لمشاكمو المالية، فالبنوك الأكثر نجاحا وتميزا ىي تمك التـي تركـز عمـى نوعية وجودة تقديم 

الخدمة أكثر من تركيزىا عمى خدمة بحد ذاتيا، لأن جميع البنوك تتشابو إلى حد بعيد في خدماتيا التي 
تطرحيا في الأسواق، لكنيا وبالتأكيد تختمف فيما بينيا من حيث نوعيـة وكيفيـة تقديم ىذه الخدمات، 

فالبنوك الناجحة ىي التي تضمن استراتيجياتيا أىدافا ترتكـز عمـى توقعات العملاء، وتمبي احتياجاتيم 
. الولاء والانتماء لمبنك ودرجة رضا عالية من قبل العملاء ورغباتيم بما يضمن تحقيق ىـدف تعميق
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 :تــــمهيـــــد 
 ساحة تشيدىا التي والمستجدات التغيرات كل مواكبة إلى أنشطتيا باختلاف الجزائرية البنوك تسعى    

 في وتساىم جدد زبائن جذب عمى تساعدىا تكنولوجية وتقنيات وأساليب أفكار من الأعمال الدولية،
.  ه من خدماتتقدم عما رضاىم وتعزيز الحاليين عمى الزبائن الحفاظ
تبنييا لمتسويق البنكي،  ضرورة وكذا الزبون لأىمية إدراكيا ومدى الجزائرية البنوك واقع معرفة قصد    و

 بنك نا بدراسة حالة قم؛ التسعيناتبداية منذخاصة بعد الإصلاحات المالية والبنكية التي قامت بيا الدولة 
لآليات  ا أحداانتياج فمسفة التسويق باعتباره، ىذا الأخير قام ب- BADR بدر  - الريفية والتنمية الفلاحة

بسبب الاستراتيجيات  الجديدة التي تعمل عمى تدعيم المركز التنافسي لمبنك، حيث أنو يشيد نموا تسارعا
شباعيا . النشطة التي يتبعيا في سبيل البحث عن الاحتياجات المالية وا 

الفلاحة والتنمية الريفية  بنك حول لعموميات التطرق التطبيقي الفصل ىذا خلال من سنحاول وعميو    
BADRببرج  696 للاستغلال رقم البنكية بالوكالة وتطوره، والتعريف البنك وتقديم نشأة خلال  من

، BADRالبنك  ىذا في المستخدم البنكي التسويقي المزيجعناصر عرض ثم الدراسة،  محلبوعريريج 
 المقدم لزبائن وتفسير نتائج الاستبيان تحميلمع  لمدراسة العمميةو المنيجية تناول الإجراءات إلى إضافة

 .وموظفي ىذه الوكالة، ثم استخلاص نتائج الدراسة وتقديم التوصيات
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   (BADRبدر  )بنك الفلاحـة والتنميـة الريفية  تقديـم: المبحث الأول
    إف بنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية يسعى إلى التأقمـ مع التغيرات التي تشيدىا الساحة البنكية الجزائرية 

نتيجة انفتاح ىذه الأخيرة عمى الأسكاؽ البنكية العالمية، كمف أجؿ تحقيؽ ذلؾ فإف مسؤكلك بنؾ بدر بذلكا 
مجيكدات كبيرة بغية مكاجية المنافسة التي فرضيا اقتصاد السكؽ كالحفاظ عمى مكانة البنؾ في السكؽ 
البنكية الجزائرية كبنؾ رائد في مجاؿ العمؿ البنكي، سكاء بالانتشار الجغرافي المتميز عبر كافة التراب 

   .الكطني، أك عف طريؽ تكسيع كتنكيع مجاؿ تدخمو
الفلاحــة والتنميـــة الريفيـــة   عرض عام لبنـــك: المطمب الأول 

    يعتبر بنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية مف بيف أبرز البنكؾ التجارية الجزائرية النشطة، حيث يتخذ شكؿ 
حيث كضع إستراتيجية شاممة لمكاجية التطكرات الحاصمة . شركة ذات أسيـ تعكد ممكيتو لمقطاع العمكمي

التي يشيدىا المحيط البنكي كاستجابة لاحتياجات كتطمعات العملاء، ك كذا مف أجؿ الحصكؿ عمى أكبر 
  .حصة في السكؽ البنكية الجزائرية

 1: بنــك الفلاحـــة والتنميــــة الريفيــــة  نشــــأة. 1
    أسس ىذا البنؾ في إطار سياسة إعادة الييكمة التي تبنتيا الدكلة بعد إعادة ىيكمة البنؾ الكطني 

، المتعمؽ بإنشاء بنؾ الفلاحة 1982 مارس 13 المؤرخ في 106-82الجزائرم بمكجب المرسكـ رقـ 
كالمسجؿ في السجؿ التجارم . 2 (16/03/1982، بتاريخ 11في الجريدة الرسمية، العدد )كالتنمية الريفية 

، كذلؾ بيدؼ تطكير القطاع الفلاحي كترقية العالـ الريفي، كلقد أككمت لو ميمة تمكيؿ 89/66تحت رقـ 
. ىياكؿ كنشاطات القطاع الفلاحي، الرم، الصيد البحرم كالحرؼ التقميدية في الأرياؼ

 تحكؿ بنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية في إطار الإصلاحات الاقتصادية إلى شركة 1988    بعد عاـ 
 دج لمسيـ 1000000 سيـ بقيمة 2200 مميار دينار جزائرم، مقسـ إلى 2.2مساىمة برأس ماؿ قدره 

.  لصناديؽ المساىمة التجارية كالفلاحية كالغذائية%35: كمقسمة عمى صناديؽ المساىمة التالية. الكاحد
 لصناديؽ %10.  لصناديؽ المساىمة لمتجييز%35.  لصناديؽ المساىمة لمصناعات المختمفة20%

كالرأسماؿ قابؿ لمتعديؿ سكاء بزيادة مبالغ المساىمة بدخكؿ مساىميف جدد أك نقصاف . المساىمة لمخدمات
.      ثـ حمت صناديؽ المساىمة كحمت مكانيا الشركات القابضة. في حالة تحكيؿ الشركة إلى شركة أخرل
 الذم منح استقلالية أكبر لمبنكؾ 1990 أفريؿ 14في  (10-90)    كبعد صدكر قانكف النقد كالقرض 

كألغي مف خلالو نظاـ التخصص، أصبح بنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية كغيره مف البنكؾ يباشر ميامو 
. كبنؾ تجارم كالمتمثمة في منح القركض كتشجيع عممية الإدخار بنكعييا

 سيـ بقيمة اسمية 3300 مميار دينار جزائرم مكزع عمى 33 بحكالي 2009ليقدر رأس مالو في سنة     
 دج لكؿ سيـ مكتتبة كميا مف طرؼ الدكلة، مسجمة بالسجؿ التجارم لمجزائر العاصمة 1000000قدرىا 

.  00 ب 11640/00تحت رقـ 
 

.  02، ص 2002تقرير نشاط بنك بدر،  (1

، الصادر بتاريد 11 الوتعلق بإنشاء بنك الفلاحت والتنويت الريفيت، الجريدة الرسويت، العدد 1982 هارس 13 الوؤرخ في 106-82الورسوم رقن  (2

. 554- 553، ص ص 16/03/1982
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فبنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية ىك بنؾ متخصص يتمتع بالاستقلاؿ المالي كالشخصية المدنية، كيعتبر     
تاجرا مع الغير، كما أنو يخضع لمقكاعد المتعمقة بنظاـ القركض كالبنكؾ، كميمتو تمكيؿ القطاع الفلاحي 

عمى الصعيد الكطني،  (الزراعي كالحيكاني)كالأنشطة المختمفة في الريؼ كتطكير الإنتاج الغذائي 
 (المسؤكؿ الكحيد عف التمكيؿ الفلاحي سابقا)كبإنشائو يككف قد رفع عف كاىؿ البنؾ الكطني الجزائرم 

 كىك. جانبا ىاما مف اختصاصاتو كبذلؾ أصبح البنؾ تجاريا فقط بالمقاييس التقميدية لكظائؼ البنكؾ
، كيمنح (طبيعي أكمعنكم)يتميز بأنو في آف كاحد بنؾ كدائع يقبؿ الكدائع التجارية مف أم شخص 

قركض متكسطة كطكيمة الأجؿ تستيدؼ تككيف كتجديد رأس الماؿ، كيعطي امتيازا لمميف الفلاحية 
كىذا بيدؼ اكتساب ميزة . كالريفية، كيمنحيا قركضا بشركط أسيؿ أم بنسبة أقؿ مقارنة بالبنكؾ الأخرل

تنافسية تؤىمو لمنافسة البنكؾ الخاصة كالأجنبية التي تزاكؿ نشاطيا في السكؽ البنكية الجزائرية فقاـ 
. بتنكيع منتجاتو كخدماتو المتضمنة أبعاد الجكدة الشاممة

 مديرية 18    كحتى يتسنى ليذا البنؾ القياـ بميامو عمى أحسف كجو، كرث مف البنؾ الكطني الجزائرم 
كفي سكؽ .  ككالة173 مديرية جيكية ك29 كاف لو 1985 ككالة، كفي يناير مف سنة 140جيكية ك

 ككالة محمية منتشرة عبر كامؿ التراب الكطني 300يتميز بالمنافسة القكية أصبح يشؽ طريقو بأكثر مف 
كيسير بنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية مف طرؼ مجمس .  عامؿ ما بيف إطار كمكظؼ7000مؤطرة بحكالي 

الإدارة، ك يرأسو رئيس مجمس الإدارة الذم يشغؿ في نفس الكقت منصب المدير العاـ في المديرية العامة 
.   الجزائر العاصمة-  شارع العقيد عميركش17: كالكائف مقرىا الاجتماعي

: مراحل تطور بنك الفلاحة والتنمية الريفية . 2
:     عرؼ تطكر بنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية ثلاثة مراحؿ ىي  كمايمي

 عمؿ بنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية خلاؿ الثماني سنكات الأكلى مف (:1990-1982)المرحمة الأولى . أ
إنشائو عمى إثبات كجكده ضمف المجاؿ الريفي بفتح العديد مف الككالات في المناطؽ الريفية، حيث 

اكتسب خلاؿ ىذه الفترة سمعة حسنة كتجربة جيدة في ميداف تمكيؿ القطاع الزراعي، كالصناعات الغذائية 
.  كالصناعة الميكانيككفلاحية

كؿ بنؾ تخصص في تمكيؿ )التخصص التمكيمي فرضتو آنذاؾ آلية الاقتصاد المخطط     حيث 
. (قطاعات محددة

لـ يكف بنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية فعالا حينيا لأف أغمب المشاريع التي كاف يمكليا كانت ذات طابع     
. عمكمي حيث كاف تحصيؿ القركض الممنكحة صعبا كأحيانا كثيرة مستحيلا

 الذم أنيى تخصص كؿ بنؾ في نشاط 90/10 بصدكر قانكف (:1999- 1991)المرحمة الثانية . ب
معيف، تكسع نشاط بنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية ليشمؿ مجالات أخرل مف النشاط الاقتصادم خاصة 
قطاع المؤسسات الاقتصادية المتكسطة كالصغيرة مع الاعتماد عمى تدعيـ كتمكيؿ القطاع الفلاحي 

.  خاصة
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    أما تقنيا فشيدت ىذه المرحمة إدخاؿ كتعميـ تكنكلكجيا إعلاـ آلي متطكرة تيدؼ إلى تسييؿ تداكؿ 
 1: العمميات البنكية عبر مختمؼ ككالات البنؾ ، فتـ في ىذه المرحمة ما يمي

، 1973نظاـ سكيفت ىك شبكة للاتصالات أنشئت في ) SWIFTالانخراط كتطبيؽ نظاـ : 1991
تديرييا الجمعية الدكلية للاتصالات المالية الياتفية بيف البنكؾ كمقرىا في بمجيكا، كالتي تستخدـ كسائؿ 

 (.....للاتصالات الحديثة لتبادؿ الرسائؿ بيف البنكؾ بدلا مف الكسائؿ التقميدية مثؿ التمتكس كالتمغراؼ 
. (الدكلية  )لتسييؿ معالجة كتنفيذ عمميات التجارة الخارجية 

 كىك عبارة عف شبكة معمكماتية SYBU( Universel Bancaire Système  كضع نظاـ: 1992
خاصة ببنؾ بدر تربط المديرية العامة بفركع الككالات البنكية، حيث يساعد ىذا النظاـ عمى القياـ 

، كػتسيير القركض، تسيير Télétraitementبالعمميات البنكية كسرعة أداءىا مف خلاؿ ما يسمى 
إلى جانب تعميـ استخداـ . (عمميات الصندكؽ، تسيير المكدعات، الفحص عف بعد لحسابات الزبائف

الإعلاـ الآلي في كؿ عمميات التجارة الخارجية، خاصة في مجاؿ فتح الإعتمادات المستندية كالتي 
 ساعة، كما تـ إدخاؿ مخطط محاسبي جديد في كؿ 24صارت معالجتيا في يكمنا ىذا لا تتجاكز 

. الككالات
. إنياء عممية إدخاؿ الإعلاـ الآلي في جميع العمميات البنكية عمى مستكل شبكات البنؾ: 1993
. بدء العمؿ بمنتج جديد يتمثؿ في بطاقة الدفع كالسحب بدر: 1994
نجاز العمميات البنكية عف بعد  ( télétraitement )إدخاؿ عممية الفحص السمكي : 1996 ، لفحص كا 

. كفي الكقت الحقيقي
CIB  (Carte de retrait Inter Bancaire .) بدء العمؿ ببطاقة السحب مابيف البنكؾ: 1998

:  2012-2000المرحمة الثالثة . ج
       تميزت ىذه المرحمة بكجكب التدخؿ الفعمي كالفعاؿ لمبنكؾ العمكمية لبعث نشاط جديد فيما يتعمؽ 

بمجالات الاستثمارات المربحة كجعؿ نشاطاتيا كمستكل مردكديتيا يساير قكاعد اقتصاد السكؽ، كبيذا رفع 
 )بنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية إلى حد كبير مف القركض لفائدة المؤسسات الاقتصادية الصغيرة كالمتكسطة

PME/PMI) ككذا المؤسسات المصغرة ، (micro entreprise )  كفي شتى مجالات النشاط
. الاقتصادم إضافة إلى رفعو لمستكل مساعداتو لمقطاع الفلاحي كفركعو المختمفة

       بصدد مسايرة التحكلات الاقتصادية كالاجتماعية العميقة كمف أجؿ الاستجابة لتطمعات زبائنو، 
كضع بنؾ البدر برنامج خماسي فعمي يتركز خاصة عمى عصرنة البنؾ كتحسيف الخدمات كتطكيرىا، 

: ككذلؾ إحداث تطيير في ميداف المحاسبة كفي الميداف المالي، كمف أىـ النتائج التي حققيا مايمي
نجاز مخطط ترقية لمبنؾ لبمكغ المعايير الدكلية : 2000 . القياـ بفحص دقيؽ لنقاط القكة كالضعؼ كا 

 يربط بيف مختمؼ الككالات، مع تدعيميا بأنظمة جديدة تعمؿ عمى SYBUكما قاـ البنؾ بتعميـ نظاـ 
.  إدارة العمميات البنكية بسرعة قياسية

 
 

1) Badr info n°02 , mars 2002 , p p :2-4.  
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القياـ بالتطيير المحاسبي كالمالي، كالعمؿ عمى تخفيؼ الإجراءات الإدارية كالتقنية المتعمقة  : 2001
مع الخدمات  ( la banque assise )بممفات القركض كالسيكلة، مع تحقيؽ مشركع البنؾ الجالس 

ككذا (. ككالة عميركش كالشراقة)ببعض الككالات الرائدة  (services personnalisés les)المشخصة 
عبر  CAP-GEM إدخاؿ مخطط محاسبي جديد عمى مستكل المحاسبة المركزية، كتعميـ شبكة

نشاء تطبيقات آلية  . دخاؿ آليات الدفع في مجاؿ التعامؿ الافتراضيلإالككالات كالمنشآت المركزية، كا 
. تعميـ مفيكـ بنؾ الجمكس مع شخصنة الخدمة عمى مستكل جميع ككالات البنؾ : 2002
كىك نظاـ تغطية الأرصدة عف طريؽ الفحص السمكي دكف المجكء  ( SYRAT)إدخاؿ نظاـ  : 2003

 1 .إلى النقؿ المادم لمقيـ مما يسمح بتقميص فترات تغطية الصككؾ كالأكراؽ التجارية
تأسيس نادم الصحافة بمبادرة مديرية الاتصاؿ تشجيعا لمبدأ التداكؿ الحر لممعمكمات البنكية ككذا - 

 2. تعريؼ الزبائف بمختمؼ خدمات البنؾ
 les guichets automatiques des )تعميـ استخداـ الشبابيؾ الآلية للأكراؽ النقدية  : 2004
billets)  المرتبطة ببطاقات الدفع التي تشرؼ عميو شركة النقد الآلي كالعلاقات التمقائية بيف البنكؾ

SATIMخاصة في المناطؽ التي تتميز بكثافة سكانية كبيرة  .
 كىذا ( Traitement des chèques par scanérisation)إدخاؿ تقنية نقؿ الصؾ عبر الصكرة -

.  لتحصيؿ الشيكات في كقت كجيز
، كبكاسطتو تـ إطلاؽ خدمة 07/09/2004: إطلاؽ مكقع خاص بالبنؾ عمى شبكة الانترنت بتاريخ -

. ( e-Banking)الإطلاع عمى الرصيد عبر الشبكة 
 مف أجؿ ضماف مكانة البنؾ بصفة دائمة حددت مديرية البنؾ مجمكعة مف التكجييات يندرج : 2005

رجاعو إلى تطمعو الأكؿ كىك تمكيؿ كتنمية  ضمف ىذه التكجييات خيار ضماف التركز الإستراتيجي كا 
ككذا تمكيؿ البرامج الحرفية حسب المرسكـ الحككمي الصادر في . القطاع الفلاحي، كقطاع الصيد البحرم

12/05/2005 .
تمت أكؿ تجربة ناجحة لعممية سحب بكاسطة شباؾ آلي للأكراؽ النقدية كسط : 2005في سبتمبر -

علامي غفير بككالة الشراقة . حضكر جماىيرم كا 
 المقاصة آليات جديدة في الخدمة تتمثؿ فيفي مام تـ إدخاؿ  : 2006

 ، كفي سبتمبر تـ إدخاؿ نظاـ جديد يعرؼ télé des chèques ك télécompensationالإلكتركنية
 كذلؾ مف أجؿ القياـ بتحصيؿ الشيكات بيف ككالات البنؾ كككالات البنكؾ  télé des virementsبػ

الأخرل عف طريؽ التحصيؿ الالكتركني بيدؼ تحقيؽ الأماف كالثقة كالشفافية في التعاملات مف جية، 
.  كمحاربة الغش كالاختلاسات مف جية أخرل

 ابتداء مف ىذه السنة كانت ميمة البنؾ الرئيسية ىي تحصيؿ ديكنو بمختمؼ الطرؽ المتاحة، كفي-
. نفس السنة تـ صنع الكثير مف بطاقات السحب

 

 

1) A.Sahi , Conseil Economique et social, Badr info n°36-37, décembre 2003,Alger ,p :15. 

2) Badr info n°33, mars –avril 2003, Alger, p:17.  نادي الصحافت لبنك الفلاحت و التنويت الريفيت 
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، عاد البنؾ خلاؿ ىذه السنة إلى تمكيؿ 2006بعد نياية عممية التحصيؿ التي باشرىا البنؾ منذ : 2008
 .النشاط الرئيسي لمبنؾ ألا كىك النشاط الفلاحي

" BADR-MADR"تـ عقد إتفاقية بيف كزارة الفلاحة كالتنمية الريفية كبنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية -
تقتضي بتكسيع البنؾ لعممياتو التمكيمية لمنشاطات الإنتاجية الفلاحية، كممت بإصدار منتكج قرضي جديد 

يتـ بمكجبو تدعيـ الفكائد عمى قركض الاستغلاؿ المكجية لمقطاع الفلاحي مف قبؿ  " RFIGالرفيؽ "
 . %100الكزارة بنسبة 

إلى جانب ىذا قاـ البنؾ بإعادة تفعيؿ منتكج قرض البناء الريفي مف خلاؿ الإتفاقية المبرمة مع - 
كما قدـ . الصندكؽ الكطني لمسكف مف أجؿ المساعدة عمى التنمية الريفية كتثبيت الفلاحيف في مناطقيـ

. البنؾ خدمة القرض الإيجارم مف أجؿ إعطاء ديناميكية كحيكية لعممية الاستثمار بالنسبة لممؤسسات
كالتي بمكجبيا أصبح البنؾ يباشر SAA كما تـ عقد إتفاقية بيف البنؾ كبيف الشركة الجزائرية لمتأميف - 

.  مف خلاؿ شبكتو الكاسعة كؿ عمميات التأميف التي تقكـ بيا ىذه الشركة
 .تـ اتخاذ إجراء جديد كذلؾ بخمؽ ما يسمى بالمنظمات التجارية لمككالات: 2009 -
كما بدأ في استعماؿ البطاقات الممغنطة، كىي بطاقة تسمح لمالكيا بتسديد فكاتيره مف خلاؿ خصـ - 

". تعامؿ كؿ مكظؼ مع زبكف"إضافة إلى تطبيؽ مفيكـ . قيمة ىذه الفكاتير مف رصيده
: تنكيع المجاؿ التأميني البنكي بتخصيص شباؾ في الكاجية لمزبائف يقدـ خدمات في: 2012ابتداء مف -

 .....التأميف في الحج كالعمرة، التأميف عمى الحياة كالأمراض، التأميف الفلاحي بكؿ أنكاعو، تأميف السفر 
: مكانة بنك الفلاحة والتنمية الريفية في المحيط البنكي الجزائري . 3

    يحتؿ بنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية مكقعا متميزا ضمف الييكؿ البنكي الجزائرم، فيك يعتبر كأكبر بنؾ 
:  تجارم في البمد نظرا لما يشيده مف تحكلات ىيكمية كعممية ىامة منذ نشأتو كالتي يمكف إيجازىا فيما يمي

.  بكافة الصلاحيات كالكظائؼ المتعارؼ عمييا عالميا1982يتمتع بنؾ بدر منذ نشأتو في - أ
يمتاز بكثافة شبكتو كطنيا كأىمية تشكيمتو البشرية، حيث صنؼ مف طرؼ مجمة قامكس البنكؾ - ب
(Bankers almanach) :  في المركز الأكؿ في ترتيب البنكؾ الجزائرية كىك بنؾ يحتؿ 2001في سنة 

 في المراتب  2002 بنؾ مصنؼ، كما صنؼ في سنة 4100 في الترتيب العالمي مف بيف 668المركز 
  1 .العشرة الأكلى لمبنكؾ الإفريقية

 .اختلاؼ نشاطيا كطبيعتيا القانكنيةبيعمؿ في كافة القطاعات الاقتصادية، كيمكؿ كافة المؤسسات - ج
 .  1991استعماؿ نظاـ السكيفت منذ - د
 .استعماؿ الإعلاـ الآلي في جميع عمميات التجارة الخارجية- ىػ
 . مف حجـ معاملاتو%30تمثؿ التجارة الخارجية - ك
. أكؿ بنؾ جزائرم يستعمؿ مفيكـ البنؾ الجالس مع خدمات مشخصة- ز
(. Télétransmission)القياـ بالعمميات البنكية في الكقت الحقيقي كعف بعد - ر
 
 

. 32: ،ص 2007تقرير نشاط بنك بدر، الجزائر، : هجلت بدر (1
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تعميـ استعماؿ الإعلاـ الآلي عمى كؿ الشبكة بفضؿ برمجيات خاصة ممؾ لمبنؾ مصممة مف طرؼ - ف
. ميندسي المؤسسة
  الفلاحـة والتنميـة الريفيـة لبنـك الأساسيـــة الأهـداف والمهـــام: المطمب الثاني

مف أجؿ التأقمـ مع المناخ الاقتصادم الذم يتميز حاليا بالتغيرات الجذرية، لجأ بنؾ الفلاحة كالتنمية     
الريفية كغيره مف البنكؾ العمكمية الأخرل إلى القياـ بأعماؿ كنشاطات متنكعة لمكصكؿ إلى إستراتيجية 

تتمثؿ في جعمو مؤسسة بنكية كبيرة تحضى بإحتراـ كثقة المتعامميف الاقتصادييف كالأفراد العملاء عمى حد 
. سكاء بيدؼ تدعيـ مكانتو ضمف الكسط البنكي

: أهـــداف بنــك الفلاحـــة والتنميـــة الريفيــــة . 1
: مف أىـ الأىداؼ الرئيسية المسطرة مف طرؼ إدارة البنؾ ما يمي    

. تنكيع كتكسيع مجالات تدخؿ البنؾ كمؤسسة بنكية شاممة- أ
 .تحسيف العلاقات مع العملاء- ب
 .تحسيف نكعية الخدمات- ج
 .الحصكؿ عمى أكبر حصة مف السكؽ- د
 .تطكير العمؿ البنكي قصد تحقيؽ مردكدية أكبر- ىػ

    كبغية تحقيؽ تمؾ الأىداؼ استعاف البنؾ بتنظيمات كىياكؿ داخمية ككسائؿ تقنية حديثة بمجكئو إلى 
صيانة كترميـ ممتمكاتو كتطكير أجيزة الإعلاـ الآلي، كما بذؿ القائمكف عمى البنؾ مجيكدات كبيرة لتأىيؿ 

مكارده البشرية كترقية الاتصاؿ داخؿ كخارج البنؾ، كما سعى البنؾ إلى التقرب أكثر مف العملاء كذلؾ 
بتكفير مصالح تتكفؿ بمطالبيـ، كالتعرؼ عمى حاجاتيـ كرغباتيـ، ككاف البنؾ يسعى لتحقيؽ ىذه الأىداؼ 

: بفضؿ قيامو بػ
 كاحتراـرفع حجـ المكارد بأقؿ تكمفة ممكنة كأعمى عائد عف طريؽ القركض المنتجة كالمتنكعة - أ

. القكانيف
 .تكسيع نشاطات البنؾ فيما يخص حجـ التعاملات- ب
 .التسيير الصارـ لخزينة البنؾ سكاء بالدينار أك بالعممة الصعبة- ج
:  المهـــام الأساسية لبنـــك الفلاحـــة والتنميــة الريفيـــة .  2

:     تتمثؿ مياـ بنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية في القياـ بػ
تنفيذ جميع العمميات البنكية كالاعتمادات المالية باختلاؼ أشكاليا طبقا لمقكانيف كالقكاعد كالتنظيمات - أ

 .المعمكؿ بيا في مجاؿ النشاط البنكي
 .إنشاء خدمات بنكية جديدة مع تطكير الخدمات القائمة- ب
. تطكير شبكتو كمعاملاتو النقدية باستحداث بطاقة القرض- ج
 .كالاستثمارتنمية مكارد كاستخدامات البنؾ عف طريؽ ترقية عمميتي الإدخار - د
 .تقسيـ السكؽ البنكية كالتقرب أكثر مف ذكم الميف الحرة كالمؤسسات الصغيرة كالمتكسطة- ىػ
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 .الاستفادة مف التطكرات العالمية فيما يخص التقنيات المرتبطة بالنشاط البنكي- ك
    كمف أجؿ إعطاء منتجات كخدمات بنكية جديدة لممدخريف في إطار سياسة القركض ذات المردكدية، 
عادة تنظيـ القرض، كما حدد ضمانات متصمة بحجـ القركض  قاـ البنؾ بتطكير قدرات تحميؿ المخاطر كا 

. كىك يطبؽ معدلات فائدة تتماشى كتكمفة المكارد، مع محاكلة الحصكؿ عمى امتيازات ضريبية
الوكالة المحمية للاستغلال -الفلاحـة والتنمية الريفية  بنـك تقديــم: المطمب الثالث

 : - برج بوعريريــج " 696"
    تمثؿ الككالة البنكية الخمية القاعدية التي يمارس مف خلاليا البنؾ نشاطاتو كىي الكاجية التي يقدـ 

 .  مف خلاليا البنؾ منتجاتو كيتعامؿ مع زبائنو كيخدـ مصالحيـ
: برج بوعريريج " 696"تقديم بنــك بدر الوكالة المحمية للاستغلال . 1

 تـ إنشاء الككالة المركزية ببرج بكعريريج عبر ثلاث فركع تتكزع عبر الكلاية في كؿ 1983    في سنة 
. برج بكعريريج، رأس الكادم كمجانة: مف 
. كانت ككالة بدر برج بكعريريج تابعة لفرع بدر سطيؼ : 1984قبؿ التقسيـ الإدارم لسنة     
، في كسط مدينة برج 2010 ديسمبر 10 برج بكعريريج في 034أنشئ المجمع الجيكم للاستغلاؿ  -

كيشرؼ عمى .  عامؿ، كىك المتخصص في إدارة مخاطر عدـ التسديد في البنؾ22كيضـ . بكعريريج
: الككالات المحمية التالية

.  عامؿ التحكـ كالتنفيذ26 إطارات، ك17كتضـ : برج بكعريريج" 696"الككالة المحمية للاستغلاؿ * 
. ( برج بكعريريج 034بمحاذاة المجمع الجيكم للاستغلاؿ )يكجد مقرىا في كسط مدينة برج بكعريريج 

.  مكظؼ التحكـ كالتنفيذ20 إطارات، ك11كتضـ : رأس الكادم " 698"الككالة المحمية للاستغلاؿ *
.  عامؿ التحكـ كالتنفيذ13 إطارات، ك06كتضـ : مجانة " 704"الككالة المحمية للاستغلاؿ *

.   عامؿ93   يبمغ عدد العماؿ المكجكدكف بكافة ككالات الكلاية 
 أما النسبة لجانب التككيف كتحقيؽ الأىداؼ التي سطرتيا الإدارة المركزية، كالتي ترمي إلى رفع المستكل 
الميني لكؿ العماؿ تمت مشاركة عدد كبير مف الأعكاف في مختمؼ الممتقيات التي نظميا المركز الجيكم 

.  C.R.Fلمتككيف 
برج بكعريريج مؤسسة مالية كطنية تنمكية كمتخصصة " 696"تعتبر الككالة المحمية للاستغلاؿ بدر     

، تيدؼ إلى تنمية القطاع الريفي في ىذه الكلاية خاصة ضمف إطار البرنامج 1987منذ إنشائيا في 
.  مكظؼ43حيث تطبؽ نمكذج البنؾ الجالس، يبمغ عدد مكظفييا حكالي . كالسياسات الحككمية اليادفة

حاليا أصبحت تستخدـ أحدث الكسائؿ العصرية كالحكاسيب كآلات العد الالكتركنية بعد أف كانت تستخدـ 
.  ، فحدث تغيير جذرم في أنظمة تسييرىا1993نظما تقميدية قبؿ عاـ 
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: برج بوعريريج" 696"الهيكــل التنظيمــــي لبنــك بدر الوكالة المحمية للاستغلال . 2
:      يمكف عرض المصالح التي تشكميا كأىـ الكظائؼ التي تقكـ بيا كؿ مصمحة عمى النحك التالي

حسب التفرع الداخمي لمختمؼ مصالح البنؾ فإف مدير الككالة يشرؼ عمى تسيير كؿ : مديـر الوكالـة . أ
، "برج بكعريريج -696الككالة المحمية للاستغلاؿ "العمميات التي تدار داخؿ بنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية 

 .فيك المنسؽ كالمحرؾ ليا، كما أنو ممثؿ الككالة أماـ السمطات المحمية
كىك المكمؼ بمراقبة كافة العمميات المحاسبية، أم القياـ بعممية : المراقـب المالـي اليومـي لممحاسبـة . ب

 .التدقيؽ المحاسبي يكميا لكؿ العمميات التي يقكـ بيا البنؾ
تعمؿ عمى إيصاؿ الأكامر مف مدير الككالة إلى مختمؼ المصالح المكجكدة عمى مستكل : الأمـانــة . ج

. الككالة، ككذلؾ تسييؿ عمميات مدير الككالة
كتقكـ ىذه المصمحة عمى استقباؿ العملاء سكاء  : (المكتب الأمامي للإشراف )مصمحــة الواجهــة . د

كىذه المصمحة تتككف مف . أفراد أك مؤسسات كتقديـ التكجييات كالإرشادات لتسييؿ تمقي العميؿ لمخدمة
 :المكاتب التالية

يقكـ المكمؼ بيذا المكتب بتكجيو زبائف البنؾ إلى المكتب الذم يكفر : مكتب الاستقباؿ كالتكجيو- 1.د
. كيقدـ ليـ الخدمة التي يحتاجكنيا

يقكـ باستقباؿ الأفراد العادييف كتقديـ الخدمات التي يحتاجكنيا مف : مكتب المكمؼ بالزبائف الخكاص- 2.د
.... فتح حسابات كغيرىا 

كىك المكمؼ باستقباؿ المقاكليف سكاء كانكا أفراد أك مؤسسات : مكتب المكمؼ بالزبائف المقاكليف- 3.د
. كتقديـ الخدمات التي يحتاجكنيا مف فتح حساب أك إيداع أك غير ذلؾ

كىك مكتب تابع لقطاع التأميف، كىك المكمؼ بعرض كتقديـ مختمؼ خدمات : مكتب بنؾ التأميف- 4.د
. التأميف التي يحتاجكنيا

تشرؼ ىذه المصمحة عمى جميع الكظائؼ  : (المكتب الخمفي للإشراف)مصمحة خمف الواجهة . هـ
 : كالعمميات المتعمقة بالقركض كالعلاقات الخارجية ككذا العمميات الإدارية كالمحاسبية، كمف أبرزىا

فتح الحسابات الجارية؛ - 
الدراسة المالية لممفات القركض المقدمة مف العملاء؛ - 
طمب الضمانات المتعمقة بمنح القركض؛ - 
تطبيؽ المخطط المالي المعمكؿ بو؛ - 
مراقبة ممفات الاستثمار كالمشاريع المستثمرة للأمكاؿ؛ - 
مراقبة كتحميؿ الميزانية؛ - 
حؿ كؿ النزاعات القانكنية التي قد تحدث بيف البنؾ كالمتعامميف معو؛ - 
تسيير ممفات التصدير كالاستيراد؛ - 
تسيير التحكيلات بالعممة الأجنبية؛ - 
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. التسيير الإدارم كالمراقبة اليكمية كالمستمرة لنشاطات البنؾ المختمفة- 
: كتتككف مف المكاتب التالية

كيتمثؿ عمميا في عمميات تحكيؿ الأمكاؿ مف حساب عميؿ إلى حساب : مكتب مصمحة التحكيؿ  - 1.ىػ
. عميؿ آخر في نفس البنؾ أك في بنؾ آخر، كيأخذ البنؾ مقابؿ ىذه الخدمة عمكلة

ىي القمب النابض لأم بنؾ، فتعمؿ ىذه المصمحة عمى متابعة كؿ : مكتب مصمحة الإدارة - 2.ىػ
:  العمميات التالية كغيرىا مف المياـ الأساسية مثؿ

؛ (.....غيابات، تكظيؼ )تسيير المكارد البشرية - 
تصريحات جبائية؛ -
كؿ ما يتعمؽ بأمف البنؾ؛ -
عطاء الصكرة المستقبمية ليا- . دراسة ميزانية البنؾ كا 
كيتجمى دكرىا في مجاؿ المبادلات الدكلية، فيي تمعب دكر : مكتب مصمحة التجارة الخارجية - 3.ىػ

الكسيط ما بيف المتعامميف مف بمداف مختمفة كبعملات مختمفة، كىذا مف أجؿ تمكيؿ عمميات الإصدار 
. كالتصدير، مف خلاؿ ضماف الزبكف كتحكيؿ الأمكاؿ المستحقة

كىي أكؿ مصمحة يمجأ إلييا الزبكف لفتح حساب جارم، حيث تعمؿ : مكتب مصمحة المنازعات - 4.ىػ
ىذه المصمحة عمى متابعة الزبكف كمعرفة كضعيتو المالية الحالية كالسابقة مف أجؿ مكاجية كتفادم 

. المخاطر، ككذلؾ تمثيؿ البنؾ في المحاكـ مف أجؿ استرجاع حقكؽ البنؾ المكجكدة لدل الغير
تحتؿ ىذه المصمحة مكضعا محكريا في البنؾ، لأنيا تكجو إلييا النسبة : مكتب مصمحة الائتمانات- 5.ىػ

. الأكبر مف المكارد كعميو تحقؽ النسبة الأكبر مف إيرادات البنؾ
ىك المكزع الأكتكماتيكي المتكاجد عبر الككالات البنكية، حيث : مكتب المكزع الآلي للأكراؽ المالية- 6.ىػ

:  يسمح بالسحب نقدا عف طريؽ بطاقة بدر، كمف محاسنو نذكر
تسييؿ عمميات السحب؛ -
 ساعة كحتى في الأعياد كأياـ العطؿ الرسمية؛ 24تسمح لصاحبيا السحب - 
. تجنب الانتظار الطكيؿ ك الطكابير في شبابيؾ البنؾ- 
كىك المكمؼ بتسيير نشاط مصمحة عمميات الصندكؽ بالدينار الجزائرم : رئيس أمين الصندوق. و

:    كالعممة الصعبة، كىي المصمحة الأكثر نشاطا في الككالة كىي تتشكؿ مف شباكيف 
. يقكـ باستقباؿ الكدائع كدفع المبالغ بالدينار الجزائرم لمزبائف: شباؾ الدينار- 1.ك
يقكـ باستقباؿ الكدائع كدفع المبالغ كتحكيميا إلى العممة الصعبة، كىك : شباؾ العملات الصعبة- 2.ك

. خاص بالعلاقات الخارجية
 ىي أكثر المصالح أىمية عمى مستكل الككالة بالنسبة لممتعامميف معيا، كذلؾ :مصمحة الصفقات .ز

: لمخدمات التي تقدميا عمى مستكل جميع الأقساـ التي تضمنيا، كتتمثؿ ىذه الخدمات في
استقباؿ الشيكات كالتأكد مف صحة المعمكمات المدكنة عمى الشيؾ؛ - 
تسجيؿ العمميات في الحاسكب كفي يكمية الخزينة ؛ - 
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؛ (السحب كالإيداع)تسميـ الأمكاؿ لمعميؿ كاستلاميا منو كفقا لطبيعة العممية - 
تسييؿ عمميات التحكيؿ بيف الحسابات الجارية لمزبائف؛ - 
تحصيؿ كخصـ الأكراؽ التجارية؛ - 
. تسميـ الأكراؽ التجارية لمبنؾ المركزم لإعادة خصميا- 

الوكالـــــــة المحميـــــة '' يوضح الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية  :  06الشكل رقم 
''  برج بوعريريـــــج - 696للاستغـــــلال 

 
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

    - 696الوكالة المحمية للاستغلال  '': من إعداد الطالب اعتمادا عمى وثائق بنك الفلاحة والتنمية الريفية : المصدر 
. ''برج بوعريريج          

 ةـر الوكالـمدي الأمانة
 ةالمراقب المالي اليكمي لممحاسب

 للإشراؼالمكتب الخمفي  رئيس أميف الصندكؽ للإشراؼ الأماميالمكتب 

 قالاستقباؿ كالتكجي

 الخكاص المكمؼ بالزبائف

المكمؼ بالزبائف المقاكليف 

 

 
 فػميأبنؾ الت

 مصمحة التجارة الخارجية

 الإدارةمصمحة 

 المنازعاتمصلحة 

 مصمحة الائتماف

 مصمحة التحكيؿ

 شباؾ العملات الصعبة

 شباؾ الدينار

  الآلي للأوراق الماليةالمكزع

 تاصفقػػػ اؿحػػػػةؿصـ
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  بنك بدر في المستخدم البنكي التسويقي المزيج :المبحث الثاني
    وبالتالي فإف بنؾ بدر يكوف بذلؾ قد تبنى فمسفة التسويؽ البنكي الذي يعتبر أمرا ممحا تفرضو 

وعميو فإننا سوؼ نعرض مف خلاؿ ىذا المبحث إلى تشخيص واقع التسويؽ في بنؾ . المنافسة بيف البنوؾ
. الفلاحة والتنمية الريفية مف خلاؿ دراسة عناصر المزيج التسويقي البنكي

المزيج الخدمي في بنك الفلاحة والتنمية الريفية   سياسة: المطمب الأول
    مف أجؿ الاستجابة لاحتياجات ورغبات العملاء فإف بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية يسعى إلى استحداث 

منتجات وخدمات بنكية ويعمؿ جاىدا عمى تنويعيا مف قروض للاستثمار وقروض السكف والبطاقات 
الخ، وذلؾ حتى يتمكف مف المحافظة عمى العملاء الحالييف ...البنكية والموزعات الآلية للأوراؽ النقدية 

وجذب عملاء جدد مف جية، ومف جية أخرى ييدؼ إلى زيادة موارد البنؾ لكي يتحقؽ التوازف في ىيكؿ 
. موارد البنؾ واستخداماتو

 : المنتجـات والخدمـات البنكيـة المقدمــة من طرف بنـك الفلاحـة والتنميـة الريفيـة . 1
    إلى جانب قياـ بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية بالوظائؼ التقميدية التي تقوـ بيا البنوؾ التجارية، سعى 

إلى تقديـ مجموعة مف المنتجات والخدمات البنكية المتميزة، ونتيجة لذلؾ اكتسب البنؾ ميزة تنافسية 
تجعمو قادر عمى مواجية المنافسة مف جية، والمحافظة عمى حصة ميمة مف السوؽ البنكية مف جية 

: أخرى، ومف أىـ ىذه المنتجات والخدمات البنكية ما يمي
وىو منتج مف منتجات بنؾ الفلاحة  : Livret d'Epargne Badr (L.E.B)دفتــر التوفيـــر بــدر . أ

والتنمية الريفية، يمكف الراغبيف في إدخار أمواليـ الفائضة عف حاجاتيـ عمى أساس فوائد محددة مف 
طرؼ البنؾ أو بدوف فوائد وذلؾ حسب رغبات المدخريف، حيث باستطاعتيـ القياـ بعمميات دفع وسحب 

. الأمواؿ في جميع الوكالات التابعة لمبنؾ
دفتر توفير الشباب ىو دفتر  : Livret d'Epargne Junior (L.E.J)دفتر التوفير أشبــــال . ب

خصصو بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية لمساعدة أبناء المدخريف لمتدريب عمى الإدخار في بداية حياتيـ 
 سنة بواسطة ممثمييـ الشرعييف، وقد 19الإدخارية، حيث يفتح ىذا الدفتر لمشباب الذيف تقؿ أعمارىـ عف 

.  دينار، ويكوف الدفع نقدا أوعف طريؽ تحويلات تمقائية أو أوتوماتيكية منتظمة500حدد الدفع الأولي بػ 
في حالة السحب الكمي للأمواؿ يوقؼ حؽ الاستفادة مف الفوائد والإمتيازات التي يمنحيا البنؾ، لكف     

 سنة يمكنو 19وعند بموغ الشاب صاحب دفتر التوفير سف . سحب الفوائد لا يؤثر عمى الإمتيازات
.  سنوات أقدمية5 دج إذا كاف دفتره يفوؽ 2000000الاستفادة مف قرض بنكي يمكف أف يصؿ إلى 

منتج بنكي طرح في منتصؼ " CBR"تعتبر بطاقة بدر لمسحب : Carte Badrبطاقــــة بــــدر . ج
التسعينات تسييلا لمحياة الاقتصادية والاجتماعية لممتعامميف معو، حيث يسمح لعملاء البنؾ بإجراء عممية 
سحب أمواليـ عمى مستوى الموزع الآلي للأوراؽ النقدية المتواجد في وكالات بدر أو باستخداـ الشبابيؾ 

، وكذا Satimالآلية للأوراؽ النقدية التي تشرؼ عمييا شركة النقد الآلي والعلاقات التمقائية بيف البنوؾ 
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القياـ بعممية الدفع المباشر لمشترياتيـ عند التجار الذيف يممكوف جياز حامؿ الدفع الإلكتروني، ولقد تـ 
. استبداؿ ىذه البطاقة ببطاقة ما بيف البنوؾ

 ىي منتج بنكي بدأ العمؿ بو  :La Carte Inter Bancaire (C.I.B)بطاقـــة ما بيـــن البنــــوك . د
، وىي بطاقة تسمح لعملاء البنؾ بسحب مقدار محدد مف الماؿ مف الموزعات الآلية 2001في سنة 

بنؾ : التابعة لمبنؾ أومف الموزعات الآلية التابعة لمبنوؾ التي وقعت عمى إصدار ىذه البطاقة والمتمثمة في
الفلاحة والتنمية الريفية، البنؾ الوطني الجزائري، الصندوؽ الوطني لمتوفير والاحتياط، بنؾ الجزائر 

 .الخارجي، القرض الشعبي الجزائري، وكالات البريد بالإضافة إلى بنؾ الخميفة سابقا
خدمة وضعت في متناوؿ عملاء البنؾ، تسمح ليـ بمعرفة  : Badr Consulteبـــدر للإستشـــارة . هـ

أرصدتيـ بواسطة أرقاـ شخصية يمنحيا البنؾ عف بعد، فيي توفر عمى العملاء الذىاب إلى مقرات البنؾ 
 .لمحصوؿ عمى حركة أرصدتيـ

خدمة تسمح بمعالجة مختمؼ العمميات البنكية خلاؿ وقت : Télétraitement الخدمات عـن بعـد . و
سريع وحقيقي، خاصة بعد إدخاؿ تقنية جديدة تعمؿ عمى تحصيؿ الشيكات الخاصة ببنؾ بدر وىي عممية 

 حيث لقيت استحساف وارتياح كبيريف مف 2004نقؿ الشيؾ عبر الصورة ،وقد بدأ العمؿ بيا في بداية 
.  طرؼ عملاء البنؾ، الذيف كانوا ينتظروف فترة قد تتجاوز أسبوعيف لتحصيؿ أمواليـ

عبارة عف تفويض لأجؿ وبعائد موجو للأشخاص : Les Bons de Caisse أذونات الصندوق . ز
. أف يكوف باسـ المكتتب أو لحاممو أو مقفلا المعنوييف والطبيعييف ويمكف

وىي وسيمة تسيؿ عمى الأشخاص الطبيعييف  : Les Dépôts à Termeالإيداعات لأجل . ر
. والمعنوييف إيداع الأمواؿ الفائضة عف حاجاتيـ إلى آجاؿ محددة بنسبة فوائد متغيرة مف طرؼ البنؾ

 . دينار لمدة لا تقؿ عف ثلاثة أشير10.000للإشارة فإف المبمغ الأدنى للإيداع حدد بػ 
 أورو أو ما يعادليا 762.24أما بالنسبة لعممية الإيداع بالعممة الصعبة فقد حدد المبمغ الأدنى بػ     

.  بالعملات الأخرى ولمدة ثلاثة أشير عمى الأقؿ
منتج يسمح بجعؿ نقود المدخريف بالعممة  : Les Comptes Devisesحساب بالعممة الصعبة . ن

. الصعبة متاحة قي كؿ لحظة مقابؿ عائدا محددا حسب شروط البنؾ
:     إلى جانب ذلؾ قاـ البنؾ بطرح منتجات مالية جديدة في صورة قروض منيا

وىو منتج مالي جديد : Les Crédits à la Consommation القروض الموجهة للاستهلاك . أ
 بإشراؼ مف البنؾ بيدؼ مساعدة المواطنيف ذوي الدخؿ المحدود 1999دخؿ السوؽ في بداية جواف 

والثابت في اقتناء منتجات الاستيلاؾ الدائمة، حيث تتـ العممية عف طريؽ اتفاقية يعقدىا البنؾ مع الباعة 
.  شيرا36 إلى 12الخواص، في مدة تتراوح بيف 

وىو منتج مالي  جديد أيضا : Les Crédits à la Construction القروض الموجهة لمسكن . ب
دخؿ السوؽ في نياية التسعينات، وكاف اليدؼ منو مساعدة الأشخاص الطبيعييف ذوي الدخوؿ الثابتة في 

 سنة بفوائد متفؽ عمييا بيف 20بناء، ترميـ، توسيع أو شراء سكنات فردية مقابؿ فترة تسديد تمتد عمى مدة 
 .المستفيد والبنؾ، تكوف في العادة خاضعة لمتعديؿ والتغيير
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إلى جانب المساىمة الكبيرة لبنؾ  : Les Crédits D’investissementsالقروض الاستثمارية . ج
بدر في التنمية الاقتصادية في منح القروض لمختمؼ الأعواف الاقتصادييف، قاـ البنؾ في مطمع عاـ 

 بعرض منتجات بنكية جديدة في صورة قروض استثمارية موجية إلى فئات معينة لتشجيعيـ في 2000
، قروض الاستثمار في مجاؿ (الأطباء والصيادلة)حياتيـ المينية كقروض الاستثمار في القطاع الصحي 
. إلخ  ...(التقنيوف والميندسوف في الزراعة)الصيد البحري، قروض الاستثمار في القطاع الفلاحي 

 :تطـويرالخدمـات البنكيـة في بنـك الفلاحـة والتنميـة الريفية . 2
و "  le mailing"    في إطار عصرنة وتطوير الخدمات البنكية عمى مستوى بنؾ بدر، وبإتباع أسموبي 

" le phoning  " المذاف يدخلاف في التسويؽ المباشر، فقد تـ إدخاؿ خدمة جديدة لمبنوؾ عف بعد تسمى
"E-Banking" وخدمة مركز الاتصالات التي تسمى ،"Center Call"تطبيؽ تكنولوجيا  ، تجسيدا لمبدأ

  .المعمومات والاتصالات في تسويؽ البنوؾ
 مف 2008 واقعيا في جواف E-Bankingتـ توفير خدمة  : E-Bankingخدمة البنوك عن بعد . أ

كما أف ىذه الخدمة تدمج الخصائص التجارية مف منظور الزبائف . أجؿ تطوير الخدمات البنكية الكترونيا
 Personnalisation والفردية Proximitéحسب مفيوـ التوزيع متعدد القنوات، وبالتالي تحقيؽ التقارب 

الدخوؿ والحصوؿ عمى المعمومات عف الحسابات : - ومف المزايا التي تحققيا ىذه الخدمة . بشكؿ واسع
.  عف بعد

 .أياـ 7/7سا وطيمة أياـ الأسبوع 24/سا24توفر الخدمة - 
 .الحد مف تنقؿ الزبائف إلى الوكالات -
 ويدخؿ ىذا ":  BADR ittissalبدر اتصال "  هي Call Centerخدمة مركز الاتصالات . ب

البرنامج في إطار تطوير وعصرنة وسائؿ الاتصاؿ بالزبائف، حيث أف اليدؼ مف وراء ىذه الخدمة 
الجديدة ىو تحسيف تسيير العلاقات مع العملاء، مف خلاؿ مستشاريف يديرونيا عف بعد 

teleconseillers بتوفير المساعدة والمعمومات حوؿ أي انشغاؿ ممكف مف طرؼ الزبائف . 
كمرحمة  " location de position staffé "  بطريقة Call Centerويتمثؿ دور مركز الاتصالات     

  :أولى في معالجة المكالمات الواردة مف خلاؿ
. ضماف خدمة عف بعد لمزبوف -
 .التكفؿ بشكؿ كبير، والاستعداد لاستقباؿ استعلامات الزبائف- 
 .تزويد الزبوف بالمعمومات وتقديـ المساعدة والتوجيو لو- 
. ضماف تعامؿ مستمر ويومي بيف البنؾ وزبائنو بالإضافة إلى الدور الذي تؤديو الوكالات- 
 مضمونة طيمة أياـ الأسبوع مف الأحد  "Call Center BADR ittissal" إف عمؿ وتشغيؿ خدمة     

   .021 428 428 سا، مف خلاؿ الاتصاؿ بالرقـ الوحيد 30:16 سا إلى 30:08إلى الخميس مف 
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بدأ العمؿ بنظاـ المقاصة : Electronique Compensationنظام المقاصة الالكترونية . ج
، حيث تمكف ىذه الخدمة الجديدة مف تبادؿ كؿ وسائؿ الدفع لممدفوعات 2006الالكترونية في عاـ 
وقد . (....شيكات، أوراؽ تجارية، تحويلات، اقتطاعات آلية، عمميات عمى البطاقات)الخاصة بالجميور 

 .تـ في البداية مقاصة الشيكات الموحدة، ثـ تمتيا تدريجيا وسائؿ الدفع الأخرى
يسعى بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية مستقبلا ضمف استراتيجيتو الشاممة إلى تقديـ المزيد مف الخدمات     

: البنكية استجابة لاحتياجات السوؽ مف أىميا
مشروع التوقيع عمى عقود مع المنظمات العالمية المصدرة لمبطاقات الائتمانية الدولية لاستخداـ بطاقة . 1

. ماستر كارد الائتمانية وبطاقة فيزا كارد
. توفير بطاقة دولية لمصرؼ الآلي. 2
 .خدمات بنكية عبر الإنترنت والياتؼ النقاؿ. 3
البنكي مف خلاؿ اتفاقيات وعقود شراكة مع شركات تأمينية متخصصة، -السباؽ في مجاؿ التأميف. 4

التأميف الفلاحي، تأميف الحج والعمرة، تأميف السفر، تأميف الحياة : حيث يتوفر عمى التأمينات الآتية
. والأمراض

 التسعيــــــر في بنـك الفلاحـة والتنميـة الريفيـة سياســـــة: المطمب الثاني 
    يعتبر السعر مف أىـ العناصر المكونة لممزيج التسويقي لأنو يؤثر عمى مدى تحقيؽ البنؾ لأىدافو 

. المرجوة والمتمثمة في تحقيؽ الربحية مف جية والمحافظة عمى العملاء الحالييف مف جية أخرى
    كما أنو يعتبر مف المشاكؿ التي تواجو إدارة البنوؾ ومنيا بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية خاصة عند 

. القياـ بتسعير خدماتيا لأوؿ مرة أو عندما تتطمب الظروؼ تغيير الأسعار القائمة
    إف البنؾ المركزي يقوـ بتحديد أسعار الكثير مف المنتجات والخدمات البنكية، يتـ العمؿ بيا في جميع 

. البنوؾ العاممة في الجزائر
: طرق تحديد الأسعار في بنك الفلاحة والتنمية الريفية. 1

التكاليؼ، الطمب :     يرتكز بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية في تحديد أسعاره عمى ثلاثة عوامؿ رئيسية وىي
:  والمنافسة، كما يستعمؿ بعض الطرؽ التي نوجزىا فيما يمي

وفقا ليذه الطريقة يتـ تقدير قيمة المنافع التي يحصؿ عمييا العملاء مف : التسعير وفقا لمنافع العملاء. أ
. خلاؿ الخدمة البنكية وأخذىا في الاعتبار عند تحديد سعر الخدمات البنكية

 حيث يتـ تقديـ خدمات محددة لبعض العملاء مقابؿ أسعار يحددىا :التسعير وفقا لتميز الخدمات. ب
. البنؾ
: تسعيـر المنتجات والخدمات البنكية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية. 2
 يتـ تحديد مختمؼ أسعار الإيداعات مف طرؼ إدارة البنؾ تبعا لمتغيرات التي :تسعيـر الإيداعـات لأجـل. أ

.  تمس معدلات الفائدة الدائنة بسبب أوضاع السوؽ البنكية
 
1) BADR Infos; Nouveau Produit (Crédit à la Consommation), N° 23, 3ème trimestre 1998, PP : 6-7. 
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. والجدوؿ التالي يبيف تسعير الإيداعات حسب المدة الزمنية لعممية الإيداع
 معــدلات الفوائد المطبقة عمى الإيداعات لأجل يوضح: 03الجدول رقم 

( %)المعدل المطبق( %)الهامـش ( %)المعدل المرجعيفترة الإيـداع 
 1.25 0.5-1.75 1.75 أشير 3
 1.50 0.25- 1.75 1.75 أشير 6

 1.75 1.75 1.75 شيرا 12
 2.00 0.25 + 1.75 1.75 شيرا 18
 2.25 0.50 + 1.75 1.75 شيرا 24
 2.50 0.75+ 1.75 1.75 شيرا 36
 2.75 1.00+ 1.75 1.75 شيرا 42
 3.00 1.25+1.75 1.75 شيرا 48
 3.25 1.50+1.75 1.75 شيرا 54
 3.50 1.75+1.75 1.75 شيرا 60

. وثائق من المديرية العامة لبنك الفلاحة والتنمية الريفية: المصدر 
    ويتـ تسعير الإيداعات التي تأخذ صورة دفاتر التوفير حسب تعميمة إدارة البنؾ الصادرة في 

:   كما يمي13/01/2005
 . %2.50دفتر التوفير بدر يطبؽ عميو معدؿ فائدة مقدر بػ - 1
 . % 2.75دفتر التوفير أشباؿ يطبؽ عميو معدؿ فائدة مقدر بػ - 2

    أما فيما يتعمؽ بالإيداعات بالعملات الأجنبية فإف بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية يطبؽ تسعيرة بنؾ 
 (المعدلات بنسب مئوية ):  كما يمي2006الجزائر الصادرة سنة 

معدلات الفوائد المطبقة عمى الإيداعات بالعملات الأجنبية يوضح :  04الجدول رقم 

شير مدة الودائع 
واحد 

سنة  أشير 6 أشير 3
واحدة 

مف سنة إلى 
 شيرا 24

أكثر مف 
 شيرا 24

 6.67 6.17 5.42 5.04 4.67 4.26دولار أمريكي 
 4.6 4.1 3.35 2.87 2.47 2.14يورو 

 6.19 5.69 4.94 4.53 4.31 4.04جنيو إسترليني 
 3.13 2.63 1.88 1.35 0.93 0.57فرنؾ سويسري 
 1.8 1.3 0.55 0.13 0 0يف ياباني 
 5.65 5.15 4.4 4 3.64 3.31دولار كندي 
 4.74 4.24 3.49 3.01 2.57 2.26كرف دانماركي 
 4.56 4.06 3.31 2.80 2.44 2.13كرف نرويجي 
 4.01 3.51 2.76 2.28 1.91 1.62ريػاؿ سويدي 
 7.1 6.6 5.85 5.42 4.99 4.51ريػاؿ سعودي 

. وثائق من المديرية العامة لبنك الفلاحة والتنمية الريفية : المصدر 
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 يتـ تحديد معدلات فوائد مختمؼ القروض البنكية بناءا عمى المعدؿ :تسعيـر القـروض البنكيـة. ب
، حيث يتـ تسعير ىذه 2005 جانفي 01  وذلؾ في % 5.25المرجعي المحدد مف طرؼ البنؾ المقدر بػ 

 :القروض بإضافة ىامش يحدده البنؾ كما يمي
 . %6.50 = % 1.25+ المعدؿ المرجعي = معدؿ الفائدة عمى القروض الإستثمارية - 1
 . % 8.00 =% 2.75 +% 5.25=  معدؿ الفائدة عمى القروض الإستغلالية - 2
 = (التسبيقات، تسييلات الصندوؽ، السحب عمى المكشوؼ )معدؿ الفائدة عمى القروض الأخرى - 3

5.25%+ 3.75  %= 9.00 % . 
:   تسعيـر بعـض الخدمـات. ج
: الخدمات الآلية- 1.ج
.  دينار 300: عمولة تسميـ بطاقة السحب ما بيف البنوؾ- 
.  دينار 250: عمولة تجديد بطاقة السحب ما بيف البنوؾ- 
.  دينار 100: عمولة إعادة تحديد الرقـ السري لمبطاقة الائتمانية- 
: تبديػؿ العمػػلات- 2.ج
.  دينار 100 عمى الأقؿ لكؿ % 2تبديؿ العملات بػ : في حالة البيع- 
. تبديؿ العملات تتـ مجانا: في حالة الشراء- 
.  دينار500: (الحج و العمرة  )عمولة سحب تسميـ الشيكات السياحية - 
: كػػراء الصناديػؽ الحديديػة- 3.ج
.  دينار حسب المدة2.000: عمولة تأجير الصناديؽ الحديدية صغيرة الحجػـ- 
.  دينار حسب المدة3.000: عمولة تأجير الصناديؽ الحديدية متوسطة الحجـ- 
.  دينار حسب المدة5.000: عمولة تأجير الصناديؽ الحديدية كػبيػػرة الحجػـ- 

 في بنـك الفلاحـة والتنميـة الريفيـة الترويــج سياســـــة: المطمب الثالث
    إف الترويج يعتبر أحد العناصر اليامة في المزيج التسويقي لبنؾ الفلاحة والتنمية الريفية، ويرجع ذلؾ 

قناعيـ بمزايا التعامؿ معو         إلى الدور الحيوي الذي يمعبو الترويج مف تعريؼ العملاء بخدمات البنؾ وا 
والإشباعات التي يمكف أف تتحقؽ مف ذلؾ، خاصة وأف بنؾ بدر قد وضع إستراتيجية لتجديد ىياكمو       

. وتطوير أنظمة الدفع بغية مواجية المنافسة والتحديات الناتجة عف انفتاح السوؽ البنكية الجزائرية
: وسائل الترويج الأكثر استعمالا في بنك الفلاحة والتنمية الريفية . 1

:     يعتمد بنؾ بدر في ترويجو لخدماتو البنكية عمى عنصريف مف عناصر المزيج الترويجي وىما
. الإعلاف والعلاقات العامة

يعتبر عمى أنو وسيمة مف الوسائؿ التي تساعد البنؾ في تحقيؽ أىدافو التسويقية مف خلاؿ : الإعــلان. أ
قناعيـ بمزايا التعامؿ معو وحثيـ عمى التعامؿ  تعريؼ العملاء بالمنتجات والخدمات البنكية التي يقدميا، وا 
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قامة علاقة دائمة مع العملاء والمحافظة عمييا حتى يضمف إقباليـ عمى الخدمات  معو باستمرار وا 
 . الجديدة

يستعمؿ بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية لغرض التعريؼ بمنتجاتو :  وسائؿ الإعلاف في بنؾ بدر- 1.أ
: وخدماتو البنكية وخاصة الجديدة منيا عددا مف الوسائؿ المتمثمة في

ىي مجمة يصدرىا البنؾ كؿ شيريف تتناوؿ مختمؼ ": BADR Infoأخبار بدر " مجمة البنؾ - 
النشاطات التي يقوـ بيا البنؾ في تمؾ الفترة، ويتـ مف خلاليا التعريؼ بمنتجات وخدمات البنؾ في 

. صفحات بارزة
يتـ تقديميا إلى مختمؼ الوافديف إلى وكالات البنؾ بغية تعريفيـ بمختمؼ : مطبوعات ومنشورات خاصة- 

. المنتجات والخدمات البنكية التي يقدميا البنؾ
يستخدـ البنؾ ىذه الوسائؿ خاصة لمتعريؼ ببعض الخدمات الجديدة ومف : الوسائؿ السمعية البصرية- 

. بينيا التمفزيوف، الراديو
وىي وسيمة مف بيف أىـ الوسائؿ التي تستخدـ لمتعريؼ بالمنتجات والخدمات البنكية عف : الممصقات- 

. طريؽ إلصاؽ لوحات إشيارية في مداخؿ المدف أو بجانب فروع البنؾ أو في أماكف إشيارية محددة
 و  www.badr-bank.net :يفموقعاؿيستخدـ البنؾ : موقع البنؾ عمى شبكة الإنترنيت- 

www.ebanking-badr.net  كوسيمة مف وسائؿ الإشيار لمتعريؼ بالبنؾ، وعرض أىـ منتجاتو
. وخدماتو البنكية وغيرىا

وبالإضافة لذلؾ فإف وكالات البنؾ تقدـ لعملائيا الأوفياء يوميات ومذكرات ورزنامات وغيرىا وكميا     
. تحمؿ شعار ومعمومات اتصالية لبنؾ بدر

يعتبر بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية عنصر العلاقات العامة مف بيف عناصر المزيج : العلاقـات العامـة. ب
الترويجي التي يعتمد عمييا والتي تيدؼ إلى تنمية العلاقات مع مختمؼ الييئات التي يتعامؿ معيا 

:  الجوانب الآتيةبدرويتضمف نشاط العلاقات العامة في بنؾ . لإعطاء صورة جيدة عف البنؾ
حيث يقوـ موظفي بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية ببناء علاقة قوية مع : العلاقات مع العملاء- 1.ب

لغاء العمؿ بفكرة الشبابيؾ . العملاء، ومف أجؿ تحقيؽ ذلؾ تـ تجسيد فكرة بنؾ الجموس، وا 
يسعى بنؾ البدر إلى بناء علاقة قوية مع البيئة التي ينشط فييا : العلاقات مع المجتمع الخارجي- 2.ب

ومف أجؿ تحقيؽ ذلؾ قاـ بتنظيـ أبواب مفتوحة عمى البنؾ لمتعريؼ بو وبمختمؼ المنتجات والخدمات التي 
. يقدميا والوسائؿ التكنولوجية التي يستعمميا في إيصاؿ خدماتو إلى العملاء

مف أجؿ تقديـ خدمات بنكية ذات جودة عالية يعمؿ بنؾ الفلاحة : العلاقات مع العامميف في البنؾ- 3.ج
.     والتنمية الريفية عمى جعؿ موظفيو عبارة عف أسرة واحدة تعمؿ لتحقيؽ ىدؼ واحد وىو إنجاح البنؾ
ولتحقيؽ ذلؾ قاـ بنؾ بدر بتكويف أغمب موظفيو ليكونوا مؤىميف لشغؿ المناصب ضمف إستراتيجيتو 

. الجديدة
 

http://www.badr-bank.net/
http://www.badr-bank.net/
http://www.ebanking-badr.net/
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 الـــتوزيـــــع في بنـك الفلاحـة والتنميـة الريفيـة سياســـــة: المطمب الرابع
    إف بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية يعتمد في توزيع منتجاتو وخدماتو البنكية عمى التوزيع المباشر الذي 
يتمثؿ في فروع البنؾ المختمفة المنتشرة عبر كامؿ التراب الوطني، والتوزيع غير المباشر الذي يتمثؿ في 

الموزعات الآلية للأوراؽ النقدية التي تقع خارج مبنى البنؾ، والشبابيؾ الآلية للأوراؽ النقدية التي تقع 
. داخؿ مبنى البنؾ

: التوزيع المباشر لمخدمات البنكية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية . 1
    يقدـ بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية منتجاتو وخدماتو البنكية مف خلاؿ شبكة واسعة مف الوكالات 

 وكالة، وكؿ مجموعة مف الوكالات المحمية 300المنتشرة عبر كافة التراب الوطني والتي تتجاوز 
 مجموعة وىي موزعة حسب 42للاستغلاؿ تشرؼ عمييا المجموعة الجيوية للاستغلاؿ والتي يبمغ عددىا 

.  المناطؽ الجغرافية لمبلاد
.  وكالة في طور الإنجاز49 وكالة محمية للاستغلاؿ في الخدمة مع وجود 300فيناؾ فعميا أكثر مف     

    ومف أجؿ الوصوؿ إلى أكبر عدد ممكف مف العملاء والتكفؿ بيـ قامت إدارة البنؾ بوضع برنامج لػ 
 وكالة تـ فتحيا لتحقيؽ احتياجات العملاء، وبذلؾ انفرد بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية بتحقيؽ المنفعة 48

 أغمؽ بنؾ بدر أبوابو أياـ السبت 2006وفي ماي . الزمنية لمعملاء مف خلاؿ فتح أبوابو أياـ السبت
. بسبب النظاـ الجديد ىو المقاصة الإلكترونية الذي أدخؿ مؤخرا والذي يربط بيف بنؾ بدر والبنوؾ الأخرى

: التوزيع غير المباشر لمخدمات البنكية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية . 2
    إف بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية يعتمد عمى الآلية في توزيع بعض خدماتو البنكية كسحب الأمواؿ ويتـ 

  (les distributeurs automatique des billets)ذلؾ عف طريؽ الموزعات الآلية للأوراؽ النقدية 
، حيث (les guichets automatique des billets)أوعف طريؽ الشبابيؾ الآلية للأوراؽ النقدية 

يشترط أف يكوف ىؤلاء العملاء الذيف يحصموف عمى الخدمات البنكية بطريقة غير مباشرة مف بيف 
. الحائزيف عمى البطاقة البنكية التابعة لبنؾ بدر أو بطاقة ما بيف البنوؾ

:   فيتوزع انتشار الآلية في وكالات البنؾ عبر كؿ ولايات الوطف حيث     
.       موزع54يبمغ عدد الموزعات الآلية للأوراؽ النقدية  -
 . شباؾ72ىو  (في طريؽ الإنجاز)أما عدد الشبابيؾ الآلية للأوراؽ النقدية  -

 المزيج التسويقي الموسع في بنـك بــــــدر سياســـــة: المطمب الخامس
    لقد حرص بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية عمى اقتحاـ فضاءات تكنولوجية جديدة، وذلؾ لأنو واعي كؿ 

الوعي بحكـ المنافسة الحادة بأف المعرفة والدراية ىي ضماف نوعية الخدمات، ومف أجؿ ذلؾ سعى 
مسؤولو بنؾ بدر إلى تحديث وتطوير أنظمة الدفع عف طريؽ إدخاؿ أحدث التكنولوجيا في التعاملات 

البنكية مع العملاء، سواء تعمؽ الأمر بتقنية إرساؿ الشيؾ عبر الصورة أو في مجاؿ دخوؿ البطاقة البنكية 
وجياز  (DAB)في العمؿ البنكي بعد تعميـ تركيب الأجيزة اللازمة لذلؾ كالموزع الآلي للأوراؽ النقدية 

(. TPE)حامؿ الدفع الإلكتروني 
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    كما عمؿ بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية عمى تنظيـ ىياكمو وأنشطتو وفؽ أنماط تحقؽ الراحة التامة 
لمعملاء، وذلؾ مف خلاؿ تجسيد مفيوـ بنؾ الجموس عمى مستوى كؿ وكالاتو المختمفة والمنتشرة عبر 

وعمؿ كذلؾ عمى إعادة تنظيـ الوظائؼ التي يقوـ بيا مف أجؿ تقديـ الخدمات . كامؿ التراب الوطني
. البنكية عبر مكتب واحد وعبر موظؼ واحد وىو ما يعرؼ بالخدمة المشخصة

: المكونات الماديـة في بنك الفلاحة والتنمية الريفية . 1
    إف بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية قاـ بتطوير أنماط وأساليب تقديـ المنتجات والخدمات البنكية، وفي 

ىذا الإطار تـ التركيز عمى تييئة مباني البنؾ مع توفير كؿ ما يستمزمو تقديـ تمؾ الخدمات ومف أىـ ىذه 
: التسييلات المادية نذكر

 كما سبؽ ذكره، فيو عبارة عف تنظيـ جديد ليياكؿ وأنشطة  :la banque assiseبنك الجموس . أ
بنؾ الجموس عبارة عف . بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية بغية تحقيؽ أداء فعاؿ والعمؿ عمى راحة العميؿ

مساحة واسعة مجيزة بمكاتب يتـ فييا استقباؿ العملاء في وسط مريح وفي أجواء مكيفة، وسمي بيذا 
الاسـ لأنو يتـ فيو استقباؿ العميؿ بالجموس في مكاف لائؽ ومريح حيث يواجو مباشرة موظؼ البنؾ 

المكمؼ بالزبائف، فيكوف بنؾ بدر تخمص مف التنظيـ الذي يعتمد عمى الشبابيؾ والتي تنعكس سمبا عمى 
. علاقة العميؿ بالبنؾ

    يتكوف بنؾ الجموس مف المضيفات المواتي يستقبمف العملاء ومف المكمؼ بالعملاء وىو موظؼ مؤىؿ 
ومستعد دائما لمقياـ بجميع العمميات في كؿ الأوقات، كما يوجد مشرؼ مراقب لكؿ المكمفيف بالعملاء في 
كؿ جية مف الوكالة، إلى جانب وجود مشرؼ عاـ يقوـ بمراقبة وتوجيو المكمفيف بالعملاء قصد تسييؿ 

. أداء الخدمات لمعملاء والعمؿ عمى راحتيـ
    إف بنؾ الجموس يعكس التطور الحاصؿ في العمؿ البنكي والذي تبناه بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية 

: بغية تحقيؽ الأىداؼ التالية
عطاء صورة جيدة عف البنؾ- 1 . تحقيؽ ميزة تنافسية وا 
 .جذب أكبر عدد ممكف مف العملاء لمتعامؿ مع البنؾ- 2
 .تحقيؽ المنفعة المكانية والزمنية لعملاء البنؾ- 3
 .تحسيف أداء موظفي البنؾ- 4
 .زيادة موارد وأرباح البنؾ عف طريؽ كثافة العمميات البنكية- 5
في بداية التسعينات وبغية تسييؿ العمميات البنكية تـ إدخاؿ الإعلاـ : التسهيلات المادية الأخرى . ب

الآلي عمى مستوى بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية، وقد تـ استخداـ أجيزة الكمبيوتر الأكثر تطورا، حيث 
أصبح كؿ موظؼ عمى مستوى البنؾ يتعامؿ مع العملاء باستخداـ جياز الكمبيوتر، بالإضافة إلى ذلؾ 
قاـ البنؾ باستخداـ وسائؿ تكنولوجية حديثة مف الموزعات الآلية للأوراؽ النقدية التي تقع خارج البنؾ 

(DAB)  والشبابيؾ الآلية لتوزيع الأوراؽ النقدية(GAB .)
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    إضافة إلى ذلؾ فإف بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية يسعى إلى وضع أجيزة معموماتية ضخمة تحمؿ 
 التي تمثؿ بوابات المعمومات الخاصة webقواعد البيانات الخاصة بالبنؾ، كما تحمؿ أيضا مواقع الويب 

. بالبنؾ، استعدادا في استخداـ شبكة الإنترنيت كوسيمة اتصاؿ بيف البنؾ والعملاء
 .تتمثؿ في نظـ التشغيؿ التي يتـ إعدادىا وتشغيميا عف طريؽ أجيزة الكمبيوتر: بـرامـج التشغيــل . ج
مف بيف وسائؿ الاتصالات المتطورة التي يستعمميا بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية : وسائل الاتصالات . د

لى الخارجSWIFTنظاـ  كما يسعى البنؾ إلى عقد .  لتسييؿ تبادؿ البيانات والتحويلات المالية مف وا 
.  في مجاؿ تحويؿ الأمواؿWESTERN UNIONإتفاؽ مع مؤسسة 

: دور العنصر البشري في تسويق خدمات بنك الفلاحة والتنمية الريفية . 2
    أصبح العنصر البشري، في إطار طرؽ التسيير الجديدة، مف بيف أىـ وسائؿ تحقيؽ المردودية في 
المؤسسات الاقتصادية بشكؿ عاـ وفي المؤسسات البنكية بشكؿ خاص، فأصبح مف الضروري الاىتماـ 

، إضافة إلى ذلؾ فإف إدخاؿ أساليب العمؿ الجديدة والتقنيات ...بيا عف طريؽ نظـ التحفيز والمكافآت 
التكنولوجية الحديثة لابد مف أف تترافؽ مع برامج تدريب وتكويف لمعماؿ لغرض التعرؼ عمى ىذه التقنيات 

ولأجؿ ذلؾ عمد بنؾ الفلاحة والتنمية . واستعماليا بالطريقة التي تسمح بتحقيؽ المردودية وتجنب المخاطر
 لمخدمات AXYSالريفية خلاؿ السنوات الأخيرة إلى إدخاؿ نظاـ معموماتي جديد معد مف طرؼ مؤسسة 

يسيؿ عممية التركيب، الصيانة عف بعد وحتى ما يخص الجانب القانوني والتشريعي مما يسيؿ تسيير 
 موظؼ، إضافة إلى وضع برامج تكويف واسعة المدى تمس كؿ مستوياتو 7000المستقبؿ الميني لحوالي 

 1 .الإدارية، وكذا نظـ تشجيع العماؿ عف طريؽ الحوافر والكفاءات
:     ولأجؿ ذلؾ سطرت العديد مف البرامج التكوينية لصالح بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية حيث تمثمت في
تكوينات ذات المدى القصير والمتوسط، وأخرى خاصة، والتي تكتسي معظميا شكؿ ممتقيات أو أياـ 

لماـ  إعلامية أوعمميات تأطيرية وحتى في بعض الأحياف تربصات تدريبية تتناوؿ في مجمميا تعريؼ وا 
البنكييف بكؿ العمميات البنكية مف مجرد مياـ الاستقباؿ والاتصاؿ إلى غاية وظائؼ التمويؿ ومتابعة 

المكمفيف بالاستقباؿ، المكمفيف  )التسديد وتحصيؿ القروض، حيث تمس ىذه التكوينات كؿ مستويات البنؾ 
 . (...بالزبائف، المكمفيف بالدراسات والمدراء

إضافة إلى أنيا تتـ في بعض الأحياف بالتعاوف مع خبراء أجنبييف متخصصيف في مجالات مختمفة،     
 2 . بنكي في كؿ مجالات النشاط2547 ما يعادؿ 2003حيث بمغ عدد البنكييف المكونيف خلاؿ سنة 

   كما يوفر البنؾ إضافة إلى ما سبؽ تكوينات لنيؿ شيادات بنكية، وذلؾ بمساعدة الشراكة مابيف البنوؾ 
(SIBF)  والتي دعمت بالمدرسة العميا لمبنوؾ(ESB)  المتخصصة في تكويف الإطارات 1996في 

البنكية وغيرىا مف الطمبة، حيث أصبح مف الممكف لدى البنكييف اليوـ مف نيؿ الشيادات التالية والتي 
تسمح ليـ برفع مستوياتيـ العممية والعممية مف جية والحصوؿ عمى الترقية إلى مناصب أعمى مف جية 

  .( بنكي369 في ىذا النوع مف التكوينات ما يقرب 2003عدد البنكييف المسجميف في)أخرى
 

1) Badr infos, gestion des ressources humaines, n°33, mars/avril 2003, Alger, p:20. 

2) Badr infos , bilan 2003 des ressousces humaines , n°36/37 , p:42. 
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 1 :يميا بيف أىـ الشيادات البنكية ـونذكر مف
وىي دراسة خاصة بكؿ العماؿ ذوي المستوى الرابعة متوسط إلى ( : CCB)شهادة الثقافة البنكية . أ

 .غاية الثالثة ثانوي
ويتعمؽ بكؿ العماؿ ذوي شيادة البكالوريا، شيادة الثقافة البنكية، شيادة نجاح ( : BB)إجازة بنكية . ب

 .في المحاسبة أو الإعلاـ الآلي، حيث تقدر مدة الدراسة بثلاثة سنوات
وىي تخص كؿ العماؿ ذوي شيادة البكالوريا ( : CPES)شهادة تحضيرية لمدراسات العميا البنكية . ج

 سنوات جامعية، أو ليسانس في شعب أخرى غير الاقتصاد والتسيير والمحاسبة والمالية، حيث 3زائد 
 .تدوـ الدراسة مدة سنة واحدة

وتخص كؿ العماؿ ذوي شيادة الميسانس في الاقتصاد ( : DESS)شهادة في الدراسات العميا لمبنوك . د
، شيادة تحضيرية لمدراسات العميا البنكية (BB)المالية، إجازة بنكية  المحاسبة أو التسيير أو أو
(CPES) 12/20، بحيث يجب أف يكوف معدؿ متحصمييا مساوي أو يفوؽ .
 

: عمميات تقديم الخدمات عمى مستوى بنك الفلاحة والتنمية الريفية . 3    
    بعد انفتاح السوؽ أماـ القطاع البنكي بأكممو بدأت البنوؾ العمومية ومنيا بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية 

في تقديـ التسييلات اللازمة لحصوؿ العملاء عمى المنتجات أو الخدمات البنكية في الوقت والمكاف 
المناسبيف، إذ لا يتطمب حصوليـ عمى الخدمة المرور بالعديد مف المكاتب مما يترؾ أثرا سمبيا في ترددىـ 

 . عمى ىذه البنوؾ
الخدمة مف مكتب  فتبنى في منتصؼ التسعينات فكرة الشباؾ الموحد التي تقوـ عمى تقديـ المنتج أو   

، كما سعى بنؾ بدر إلى إزالة الحواجز المادية بيف الموظؼ الذي يقدـ الخدمة (مف شباؾ واحد )واحد 
. والعميؿ، مما يؤثر إيجابا في تردد العملاء عمى البنؾ

    إضافة إلى ذلؾ وفي إطار تسييؿ تقديـ الخدمات البنكية تبنى البنؾ فكرة بنؾ الجموس في 
، والتي تعمؿ عمى تقريب العميؿ مف البنؾ مع إلغاء كؿ الحواجز التي كانت تحوؿ دوف 2 2001سبتمبر

 .تقديـ الخدمة بصورة مبسطة تريح العميؿ 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1) Badr infos  , n°22, 2ème trimestre 1998, p:31. 

2) Badr infos, banque Badr vers l'avenir, n°39, p:07. 
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 الميدانيـة  ةـدراسمنيجيــة ال: المبحث الثالث
، اتجاه البنوك زبائنال وسموكات مواقف تقييم وبغرض البنكي، التسويقتأثير  فعالية مدى معرفة     بيدف

 برج 696الوكالة المحمية للاستغلال  -بنك الفلاحة والتنمية الريفية زبائنعينة من ل استقصاء بإجراء قمنا
 يقدمونيا، الذين الأشخاصو ليم المقدمة لخدماتبالنسبة ل الزبائن سموكات دراسة حيث تمت، -بوعريريج
 .نزبائال عمى تأثيرىا ما مدى ومعرفة ،من طرف ىذه الوكالة  المتبعةفعالةال تسويقية السياسةنوع ال لتحديد

 الميدانية ةـــلدراسالمنيجية ل جراءاتالإ: المطمب الأول

  :ةـالعين اختيارو ةـالدراس مجتمع. 1

 حيث ،- برج بوعريريج696الوكالة المحمية للاستغلال  -بدر بنك زبائن من الدراسة مجتمع يتكون    
 تم موظفيو،بعض البنك و زبائن مختمف من  موزعين بشكل عشوائي عميلا65 الدراسة من تشكمت عينة

 ددتر بسبب الاستقصاء عممية في واجيتنا بعض الصعوبات ولكن .البسيطة العشوائية بالطريقة اختيارىم
 .الاستبيان عمى في الإجابة العينة أفراد
 04 فقد حيث المدروسة، العينة  عمىااستبيان 65ع توزي تم، (صدق أداة الدراسة) الاستبيان تحكيم بعد    

 أي كامل، استبيان 61 لتحميلفي ا ةعتمدلمالاستبيانات ا تكون  وبذلك.استرجاعيا إمكانية لعدم استبيانات
 . الإحصائي العرف  فياعممي جيدة نسبة تعتبر  والتي%94الإجابة  معدل نسبة أن
  :ـــةالدراس أداة. 2

حتى يمكن جمع البيانات اللازمة لمدراسة تم الاعتماد عمى إحدى الأساليب الكمية المتمثمة في     
 عمى يبنكال التسويق ريأثتالاستبيان، حيث يتكون من أسئمة موجية لمعملاء للإجابة عمييا، وذلك لمعرفة 

، وتم الاعتماد عمى السؤال المغمق متعدد الإجابات في فيما يتعمق بالمعمومات ي البنكزبونال سموك
 .بنكي وسموك الزبون اليالتسويقالمزيج رت الخماسي فيما يتعمق بعناصر ا مقياس ليكىوعل الشخصية،

 : ماوه نرئيسي ينقسم إلى الدراسة استبيان     حيث تم تقسيم
، السن س،الجن  : التاليةالديمغرافية العوامل لناويتحيث  ةعينال رادلأف شخصية معمومات :الأول القسم.أ

 .، الدخلالوظيفة ي،التعميم المستوى
 :ايميم كمحورين عمى موزعة عبارة 25 عمى اشتمل حيث الدراسة يمحور يمثل وىو :الثاني القسم.ب
 المحور ىذا يتكون، حيث البنك فيالسبعة  ي البنكيالتسويق أثير عناصر المزيجت: الأول لمحورا- 1.ب
 النظرية، الدراسة في إلييا تعرضنا التي( 7P )السبع التسويقي المزيج عناصر  كلتعكس عبارة 21 من
 : فيمايمي العناصر ىذه بتوضيح وسنقوم ، بدربنك في تطبيقيا مدى معرفة محاولةل
 .3، 2، 1  رقم العبارة خلال من: المنتج -
 .6، 5، 4 رقم العبارة خلال من: السعر- 
 .9، 8، 7 رقم العبارات خلال من :التوزيع- 
 .12، 11، 10 رقم العبارات خلال من :الترويج- 
 .15، 14، 13 رقم العبارات خلال من: الأفراد -
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 .18، 17، 16 رقم العبارات خلال من: المادي المدلول- 
 .21، 20، 19 رقم العبارات خلال من: تقديم الخدمة طريقة- 
سموك  عن  الأربعةالمحور ىذا عبارات عبرت حيثي بنكال زبونال تأثر سموك مدى: الثاني المحور- 2.ب

 .الوكالة أعوان وعمى المنتوجاتو الخدمات عنورضاىم البنك  عملاء
 أكثر المقياس ىذا برتويع ،الاستبيان لفقرات المبحوثين استجابات لقياس ليكارات مقياس استخدام تم قد   

 وىذا ،محددة الخيارات عمى موافقتو عدمو أ موافقتو درجة يحدد أن المبحوث من فيو يطمب حيث شيوعا
 :التالي النحو عمى منيا واحد اختيار إلى المبحوث يشير فمتدرجة خيارات خمسة من غالبا مكون المقياس

 

 اراتــليك اسـمقي ــاتدرجيوضح  :05 رقـم دولــجال
بشدة  وافقموافق ممحايد وافق م غير بشدة وافقم غير الاستجابة

 5 4 3 2 1 ةـــدرجــــــال
 .23 ص ، 2008عمان، الأولى، الطبعة والتوزيع، لمنشر وائل دار،  SPSSباستخدام  الأساسي الإحصائي التحميل ،جودة محفوظ :المصدر

 

 :ــميلحتال في ةـالمستخدم ةـالإحصائي بـالأسالي. 3

 الذيباسم  المعروف الإحصائي البرنامج خلال من وتحميميا بتفريغيا قمنا الموزعة الاستبيان جمع بعد    
 . Statistical Package For Social Science (SPSS) الاجتماعية لمعموم الإحصائية الحزم
 : التالية الإحصائية الأدوات استخدام تم وقد    
 تكرار معرفة لأغراض ستخدمت: يالحساب والمتوسط المعيارية والانحرافات راتاوالتكر المئوية النسب -

 . ومعرفة درجة موافقة المستجوبينالدراسة عينة وصف في ويفيدنا ،ما متغير فئات
درجة اتساق )الاستبيان  فقرات لمعرفة ثبات Cronbach's Alpha Coefficient كرونباخ ألفامعامل - 

 .(المتغيرات وتجانسيا
 .ضيات الدراسةرختبار فلا (Regression) الانحدار الخطي لاختبار تحمي- 
  العلاقة اتجاه دراسةو الارتباط درجة لقياس (Spearman Correlation) الارتباط سبيرمان معامل- 

 .(عناصر المزيج التسويقي البنكي وسموك الزبون)المتغيرات بينوقوتيا 
لمعرفة إذا كان ىناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين المتغير المستقل  (T Test)اختبار ستيودنت -

 .والمتغير التابع
  :الاستبيــان اتــثب .4

 الظروف نفس تحت مرة من أكثر توزيعو إعادة لوتم النتيجة نفس يعطي أن  الاستبيانبثبات يقصد    
 لو فيما كبير بشكل تغيرىا وعدم النتائج في الاستقرار يعني الاستبيان ثبات أن أخرى أوبعبارة، والشروط

 .معينة زمنية فترات خلال مرات عدة العينة أفراد عمى توزيعيا إعادة تم
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 من( الاتساق الداخمي لأبعاد الاستبيانمن  تحقيقال) لمدراسة الموجو الاستبيان ثبات قياس تم وقد    
 في ينةبم ىي كما النتائج وكانت ، Cronbach's Alphaكرونباخ ألفا معامل طريقة  تطبيقخلال
 : التاليجدولال
 الاستبيان ثبات لقياس كرونباخ ألفا اختبار نتائج يوضح: 06 رقم جدولال

كرونباخ  ألفا معامل اتعبارعدد الور االمح
 0.800 21البنك  في ي البنكيالتسويق أثير عناصر المزيجت. 1
 0.706 04البنك  اتجاه سموك الزبون. 2

 0.843 25 الاستبيان تاعبار جميع
 .SPSS v.22 مخرجات عمى بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر
 وتتراوح مرتفعة كانت كرونباخ ألفا معامل قيمة أن 06 رقم الجدول في الموضحة النتائج من واضح    
 لجميع كرونباخ ألفا معامل قيمة وكانت ،يالتوال عمى الاستبيان لمحوري النسبة ب0.800و 0.706 بين

 (أكبر) مرتفع الثبات معامل أن يعني وىذا ،(مناسبة جدا وتتميز بالثبات) 0.843الاستبيان ىي  عبارات
 .لمتوزيع قابل( 2)م رق الممحق ىو كما النيائية صورتو في الاستبيان ويكون ،0.6مقارنة بـ 

 بصحة تامة ثقة عمى يجعمنا مما لمدراسة، الموجو الاستبيان وثبات صدق من تأكدنا قد نكون وبذلك    
 .فرضياتيا واختبار الدراسة أسئمة عمى والإجابة النتائج لتحميل وصلاحيتو الاستبيان

تم بناء نموذج تصوري لمعوامل والمتغيرات التي تم تناوليا في ىذه الدراسة، حسب : نموذج الدراسة .5
 :الشكل التالي 

 

 يوضح نموذج الدراسة المقترح   :07 قمر ــلكــالش    
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 .من إعداد الطالـب: المصدر 
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  نتائـج الاستبيـانلـتحميعرض و: الثاني المطمب
 وضحة، تممداف والفرضيات الهليميا وفق الأتحدراسة البيانات ول: عرض نتائج عينة الدراسة .1

ليل إجابات مفردات العينة عمى العبارات تح جانب لىالبيانات الأولية إ خصائص العينة من حيث دراسة
 .الاستبيان التي تضمنيا

 تم استخراج التكرارات والنسب المئوية لوصف :(القسم الأول )تحميل الخصائص العامة لمعينة . أ
 : المعمومات الشخصية لمعينة المدروسة وىي كالتالي

 :الجنس حسب العينة أفراد توزيع- 1.أ
  الجنس متغير حسب العينة أفراد توزيع يوضح: 07ل رقم جدوال

 %  المئوية النسبة التكرار الجنـــس 
 72.1 44ذكر  1
 27.9 17أنثى  2

 100.0 61المجموع 
 .SPSS v.22 مخرجات عمى بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر
 فئة من ىي نسبةال أعمى كانتف ة،عينلل ينالجنس بين المئوية النسب  اختلاف07 رقم الجدول يوضح    

 بنسبة الثانية المرتبة في الإناث نسبة وجاءت . فردا44 بـ الأولى المرتبة في، %72.1 بنسبة الذكور
 .  فرد فقط17، بـ % 27.9

 : عمرال حسب العينة أفراد توزيع -2.أ
  عمرال  متغيرحسب العينة أفراد توزيع يوضح: 08 رقم جدولال

 %  المئوية النسبة التكرار الفئة العمـــرية 
 27.9 17  سنة 30 من أقل 1
 39.3 24سنة  40 إلى 31 من 2
 18.0 11سنة  50 إلى 41 من 3
 14.8 9سنة  50 من ربأك 4

 100.0 61المجموع 
 .SPSS v.22 مخرجات عمى بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر
  من أعمارىم تتراوح برج بوعريريج 696 وكالة مع تعاملا الأكثر الفئة ن يتبن أ08 رقم الجدول     من

 مع  تقريبامتقاربة نسبة وىي ،المستقصيين العملاء مجموع من %39.3ل تمث فيي سنة 40 إلى 31
 من %67.2 نسبة فإن وعميو. %27.9 تمثل والتي سنة 30 من أقل أعمارىم تتراوح التي الفئة نسبة

 في اندماجا الأكثر ىي الفئة ىذه أن إلى ذلك ويعود سنة، 40 من أقل بينإجمالا  أعمارىم تتراوح العملاء
 وكالةال فعمى العملاء، عدد ينخفض سنة40 فوق  السن يرتفع عندما بينما ، والاستثمارالشغل عالم

 .عمييا والتأثير أخرى فئات جذب بإمكانيا لأنيا الفئة بيذه الاىتمام
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 : التعميمي المستوى حسب العينة أفراد توزيع -3.أ
التعميمي  المستوى متغير حسب العينة أفراد توزيع يوضح: 09 رقم جدولال

التعميمي  المستوى 
 

 %  المئوية النسبة التكرار
 49.2 30أقل أو  ثانوي 1
 39.3 24جامعي  2
 11.5 07دراسات عميا  3

 100.0 61المجموع 
 .SPSS v.22 مخرجات عمى بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر
 نسبة أما ، أو أقلالثانوي تكوين ذوي الزبائن من %49.2 نسبة أن نلاحظ أعلاه الجدول خلال من    

 فتقدر العميا الدراسات ذوي العملاء نسبةأما و ، %39.3ـ ب جامعي فتقدرال التكوين ذوي المستقصيين
 ميمة نسبة وىي  أوأقلثانوي مستواىم المستقصيين العملاء من%  50 حوالي أن ذلك معنى . %11.5بـ
لأنيا  الترويجي، المزيج بفضل وذلك المقدمة يةبنكال الخدمات عمى تثقيفيمعمى  ل العمالوكالةوجب عمى ف

 . معايجامعوال العالي التكوين  المستوى ذوي فئة ل%50.8 نسبةبنفس ال
 : الوظيفة حسب العينة أفراد توزيع- 4.أ

الوظيفة  متغير حسب العينة أفراد توزيع يوضح: 10 رقم جدولال
 %  المئوية النسبة التكرارالوظيفة   
 50.8 31موظف   1
 11.5 07تاجر  2
 37.7 23حرة  مينة 3
 00.0 00صناعي  4

 100.0 61المجموع 
 .SPSS v.22 مخرجات عمى بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر
 مع تتم  برج بوعريريج696 وكالة بيا تقوم التي يةبنكال العمميات معظم أن الجدول خلال من نلاحظ    
 أصحاب المين فئة تمييا ثم ،المستقصيين العملاء مجموع من % 50.8 نسبة تمثل إذ الموظفين فئة

 .الصناعيين فئةنسبة منعدمة ل وأخيرا ،%11.5 نسبة تبمغ التجار، أما فئة %37.7الحرة بـ 
 صالح في ليست سمبية نقطة وىذه ،الموظفين فئة من وكالة ىم زبائن معظم أن استخلاصو يمكن وما    

 حيوية الأكثر القطاعات منأكثر نشاط اقتصدي  جدد عملاء بجذب الاىتمام الوكالة عمى لذا الوكالة،
 بالموارد الوكالة تزويد بإمكانيم لأن ،...( المقاولين، أرباب العمل)الصناعيين و التجار فئة مثلخاصة 
 . يةبنكال نشاطاتيا وزيادة المالية
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 :دخـلال بـحس العينة أفراد توزيع- 5أـ
 دخلال متغير حسب العينة أفراد توزيع يوضح: 11 رقم جدولال

 %  المئوية النسبة التكرار دخلال 
 9.8 06دج  18.000 مـن أقـل 1
 16.4 10دج  30.000 إلى 18.000 من 2
 55.7 34دج  50.000 إلى 30.000 من 3
 18.0 11دج  50.000 من أكثـر 4

 100.0 61المجموع 
 .SPSS v.22 مخرجات عمى بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر
 30.000  يتقاضون أجورا ما بينتيم أن غالبي للأفرادالمتعمق بالدخل الشيري 11 الجدول رقم شير    ي
بأكثر من يتقاضون دخلا  %18أقل  تمييا بنسبة ،%55.7 كبيرة بـ نسبةالدج حيث كانت  50.000إلى 

، دج 30.000إلى  18.000 يتقاضون أجورا ما بين لمذين %16.4 دج وبنفس النسبة تقريبا 50.000
 . وىي نسبة صغيرة%9.8 نسبةفبدج  18.000 أقل من أما الذين دخوليم

والجيد أ والخبرة والمؤىل العممي المحصل عميو كالأقدمية عدة أسباب إلىويرجع التفاوت في الدخول     
 . المنصبلوما يقدم من مجيود عند شغأ  أوالتقاعد بالنسبة للإطارات لمحصول عمى الوظيفة،المبذول

 (:الثانيقسم بيانات ال )الدراسة محاور تفسير و تحميل. ب
ي البنكي التسويقسياسات المزيج  تطبيق مدىب المتعمقة  لمدراسةيتضمن ىذا المحور الأسئمة الأساسية    

(P7 )ـ  محل الدراسةبدر بنكاتجاه  وكذا سموك الزبون البنكي ،الفلاحة والتنمية الريفية بنك في  
 ككل، الإستبيان تضمنيا التي لمعبارات المعيارية فاتاوالإنحر الحسابية المتوسطات استخراج تم وقد    
 : التالي الجدول في موضح ىو كما

  الإستبيان عبارات من عبارةكل ل المعيارية فاتاوالإنحر الحسابية المتوسطات  يوضح: 12 رقم الجدول

 الاستبيـــــان اراتـــعب الرقم
المتوسط 
الحسابي 

الإنحراف 
المعياري 

 درجة
 الموافقــة

 كبيرة جدا 1.15 3.36 تتوفر لديك معمومات عن المنتجات الخدمية التي يقدميا بنك بدر 01
 كبيرة 0.92 3.50 تتميز خدمات بنك بدر بتنوع كبير تتلاءم واحتياجاتك 02
 كبيرة جدا 1.03 4.06 تستطيع الحصول عمى الخدمات البنكية لبنك بدر في أي وقت تشاء  03

 كبيرة جدا 0.77 3.64 سياسة المنتج
 كبيرة 1.39 3.01 (.....عمولة، رسوم، أسعار الفائدة)أسعار بنك بدر مناســــبة بالنسبة لك  04
 ضعيفة 1.41 2.91 يقدم بنك بدر مجموعة من الخدمات البنكية المجانية 05
 متوسطة 1.18 3.14 (..سحوبات،إيداعات، فترة إيداع)تحدد أسعاربنك بدر وفقا لعمميات العملاء  06

 متوسطة 1.02 3.02 سياسة السعر
 متوسطة 1.27 3.11 موقع بنك بدر ملائــــــم بالنسبة لك 07
كبيرة  1.27 3.47 متوفر بعدد كاف (...GAB  ، DAB)نظام التوزيع الآلي للأوراق النقدية  08

 جدابث
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 محايد 1.26 3.09 توزيع فروع ووكالات الاستغلال لبنك بدر جيد بالنسبة لك 09
 متوسطة 0.93 3.22 سياسة التوزيع

 كبيرة جدا 1.31 3.44 تجسيد فكرة البنك الجالس تعزز من اتصالك وعلاقتك ببنك بدر 10
 ضعيفة جدا 1.23 2.67 الإعلانات الجذابة لمخدمات البنكية تدفعني إلى تفضيل بنك بدر 11

12 
يستخدم البنك أساليب حديثة في الترويج عن خدماتو كالرسائل والمكالمات 

 ....الياتفية ، الانترنت، الحوافز
 ضعيفة جدا 1.38 2.86

 ضعيفة 0.97 2.99 سياسة الترويج
 كبيرة 1.31 3.47 المظير الخارجي لموظفي بنك بدر لائـــق 13
 كبيرة جدا 1.14 3.70 يتمتع موظفو بنك بدر بكفاءة عاليـــة 14
 كبيرة 1.35 3.03 تحضون باستقبال جيد واىتمام كبير من طرف موظفي بنك بدر 15

 كبيرة 0.96 3.40 سياسة الأفراد
 ضعيفة جدا 1.35 2.22 تستعممون جياز الموزع الآلي للأوراق النقدية بصفة دائمة 16
 كبيرة 1.22 3.21 المكان المخصص للانتظار في بنك بدر مريـح 17
 كبيرة جدا 1.21 3.36 (....موقف السيارات، التكييف)يقدم لكم بنك بدر خدمات مرافقة  18

 ضعيفة 0.92 2.92 سياسة الحوامل المادية
 كبيرة جدا 1.11 3.72 العمميات التي تقومون بيا في بنك بدر تتم في سرية تامة وبسرعة 19
 محايد 5.20 4.24 يساىم بنك بدر بشكل إيجابي في تسييل عممياتك البنكية 20
 كبيرة 1.21 3.27 تجد سيولة في الحصول عمى كل المعمومات التي تحتاجيا من بنك بدر 21

 كبيرة جدا 1.99 3.74 سياسة عمميات تقديم الخدمة
 كبيرة 0.74 3.28 بدر بنكفي  (P7)ي البنكي التسويقسياسات المزيج  تطبيق: 01المحور 

 كبيرة 1.17 3.59 تستمر في التعامل اليومي مع بنك بدر  22
 كبيرة 1.17 3.37 يتم الاستماع وتسجيل شكاويكم واقتراحاتكم من قبل بنك بدر 23
 كبيرة جدا 1.27 3.47 تشعرون بالارتياح والاطمئنان والثقة عند تعاممكم مع موظفي بنك بدر 24
 كبيرة جدا 1.51 3.45 أنت راض عن خدمات بنك بدر 25

 كبيرة 0.94 3.47بدر  بنكاتجاه  سموك الزبون البنكي: 02المحور 
 كبيرة 0.73 3.31   المجموع

 .SPSS v.22 مخرجات عمى بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر
بدر ترتيبا  بنكفي  (P7)ي البنكي التسويقالمزيج  سياساتمن خلال الجدول أعلاه نستطيع ترتيب     

  في الترتيبسياسة عمميات تقديم الخدمة جاء محور  :وذلك كمايمي (من الأكبر إلى الأصغر)تنازليا 
ن لأ وكانت درجة الموافقة كبيرة جدا 1.99  وانحراف معياري قدره3.74 ـالأول بمتوسط حسابي قدر ب

 لتبسيط جاىده تعمل أن الوكالة عمى ، فيجبسموك الزبون البنكيعمى كبير  أثر لأسموب تقديم الخدمة
 بنكية وكالات إلى لجوئيم عدم ضمانو  ولائيمكسب قصد لزبائنيا البنكية والعمميات والإجراءات الميام
 مع التعامل في العميل يستمر بالتالي و العملاء رضا من تزيد الخدمة تقديم في السرعة  كما أن.منافسة
 ميمف السرية عاملأما  .يةبنكال الخدمة جودة في الأساسية معايير من الخدمة أداء سرعة تعتبر إذ البنك،
 دور تمعب البنكية المعاملات في والآمان المتبادلة والثقة فالسرية البنك، عن العميل لرضا بالنسبة جدا
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 تأخرك  بعض العممياتحول حول كانت العملاء شكاوي فأغمب وعموما .بنك أي نجاح في حيوي
 .البنك بعملاء احتكاكنا من لمسناه ما حسب البنكية العمميات بطءأحيانا و الشيكات، دفتر عمى الحصول

 .ممكن عدد أكبر كسب أجل من وذلك بزبائنو الأكثر الاىتمام البنك عمى يجب العموم لىعو
  بالبنك حيث حصل عمى درجةمنتجات الخدمية البكل والذي ييتم سياسة المنتجثم بعده جاء محور     

 العملاءويفسر ذلك بأن  ،0.77 بـ وانحراف معياري قدر 3.64موافقة كبيرة جدا وذلك بمتوسط حسابي 
 البنك أن عمى تدل معتبرة النسبة وىذه لموكالة، البنكية الخدمات تنوعوراضون عن  ونوافقم المستقصيين

 نجاعة ) الوكالة طرف من المقدمة لمخدمات  العملاءفيعروت خدماتو، تنويع أجل من اىدجا ملعي
 .محدودليس  معيا تعامميم  لأن..(الإعلامية الحملاتوفعالية 
 والانحراف المعياري 3.40 حسابيالمتوسط  يخص موظفي البنك فبمغ ال الذيسياسة الأفراد محور    يميو
 لاجتذاب أساسيا دورا يمعب لأنو الخارجي بالمظير الاىتمام يجب حيث درجة الموافقة كبيرة، ف0.96

 تقديم وكذلك التعامل حسن في الموظفين وخاصة البنك دور ىيبق ثم ،انتباىيم ولفت العملاء، واستقطاب
 الدورات وزيادة وتدريبيم الموظفين بتثقيف الاىتمام الوكالة عمى كذلك .بالخدمات تعريفالو استفسارات
 دقيقة استفسارات تقديم وكذلك العملاء، مند عد أكبر جمب منيا مزايا عدة ليا يحقق مما ليم، التكوينية

 مع اجيود لذيب أن البنك عمى مازال هأن إلا .الخدمة جودة تحقيق إلى يؤدي ما وىذا الخدمات حول
 . العملاء من عدد أكبرواستقطاب  لجذب العنصر بيذا للاىتمام والتدريب التكوين خلال من الموظفين

 للإنحراف المعياري بدرجة موافقة 0.93 لممتوسط الحسابي و3.22    أما رابعا فمحور سياسة التوزيع بـ 
 ويمكن، الوكالة موقعل مناسبةالو الملائمة عبارة عمى موافقتيمأبدوا  العملاء من كبيرة نسبةمتوسطة، ف

 أغمبية يتفقو المجتمع، الفئات معظم استقطاب يمكنو حيث المدينة وسط في المقر لوجود ذلك إرجاع
 عنصر وجود لعدم ذلك يعزى و دائمة، بصفة النقدية للأوراق الموزع لجيازاستعماليم  بعدم المستجوبين

 مما أخرى، جية من الوكالة أمام موجودة واحد جياز إلا يوجد أنو كما جية، من العملاء طرف من الثقة
 . لكثرة عملاء البنكدائمة بصفة استعمالو يصعب

، ويلاحظ 1.02 وانحراف 3.02    ثم بعده سياسة السعر بدرجة موافقة متوسطة كذلك وبمتوسط يبمغ 
 بأن ىذا تفسير يمكنف ،ةمعتبر نسبة وىي الوكالة طرف من المقدمة الأسعار عمى موافقين العملاءىنا أن 
 كثيرا تتعامل لا حيث  والمتقاعدين وليسوا مستثمرين أومدخرينالموظفين فئة منأغمبيا  النسبة ىذه تكون
 الأسعار سياسة في النظر إعادة البنك عمى يجب لذا .والرواتب الأجور استلام حالة في إلا البنك مع

 .معدومة فائدة بأسعار تعمل منافسة إسلامية بنوك الجزائرية السوق دخول مع خصوصا المعتمدة
 أن فبالرغم للانحراف وبدرجة موافقة ضعيفة، 0.97 لممتوسط الحسابي و2.99ثم سادسا سياسة الترويج بـ

 يجب لذا ذلك، تدرك لا العملاء من معتبرة نسبة نلاحظ أننا إلا الأنترنت عمى منتوجاتيا تعرض الوكالة
 الإعلامية الوسائل بمختمف وذلك المقدمة الخدمة ىذه عن إعلاميم طريق عن زبائنيا توعية الوكالة عمى

 المخصصة الوسائل استعمال في النظر الوكالة إعادة عمى يجب بأنو القول يمكن اعموم و.والترويجية
ن بالممصقات يتعمق فييا أما والإذاعة، بالتمفزيون يتعمق فيما خاصة الزبائن لإعلام  وسيمة تبدو كانت وا 
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 الدقيقوالاختيار  وضعيا، أماكن معرفة طريق عن تحسينيا يجب أنو إلا الأحيان، بعض في فعالة
 . تحمميا التي لمشعارات

 2.92حيث حصل عمى متوسط حسابي قدره    وأخيرا سياسة الحوامل المادية بدرجة موافقة ضعيفة 
صغير وغير )للإنتظار مخصص مكان وجود رغم أنو قولو يمكن ما و. 0.92بـوقدر الانحراف المعياري 

 الانتظار أثناء لمعميل الراحة توفير لأن بو الإىتمام زيادة الوكالة عمى أنو إلا (...مريح، غير مكيف،
 لمبنك العميل اريإخت معايير من العنصر ىذا يعتبر كما إنتظرىا، التي فترةال بطول شعوره عدم إلى يؤدي
 بذلج تساعد التي العوامل من  البنك لمبني الخارجي بالمظيرالاىتمام  ويبقي .معو يتعامل الذي

 يجب كما .(..صغر موقف السيارات)الاعتبار  بعين العنصر ىذا أخذ الوكالة عمى ذال العملاء واستقطاب
 لأن يةبنكال السوق متطمبات مع تماشيا تجييزاتيا وتحديث تطوير لزيادة والسعي العمل الوكالة عمى

 الزبون يأخذه كما ية،بنكال الخدمة أداء في كبيرا دورا يمعب ونوعيتيا أدائيا ثيح من بالتجييزات الإىتمام
 .الجودة ميلتقي كعامل
 الأول لممحور وفقا الإستبيان عبارات يميتق عمى لأفراد العينة الموافقة درجة أعلاه الجدول من يظير    

 الكمية الدرجة بمغت وقد ،" بدربنك يف ( P7)ي البنكي التسويقسياسات المزيج  تطبيق مدى" في والمتمثل
 ىذا 3 وىي المتوسطة الموافقة درجة عن بقميل كبرأ يعتبر وىو 3.28 المحور ليذا الحسابي لمتوسطل

 .كبيرة كانت المحور ىذا عبارات مجمل عمى العينة أفراد الموافقة درجة أن يعني
 درجةال عمى "  بدربنك اتجاه زبونالسموك  " تمحور حولي والذي الثاني المحور تحصل فقد حين في    
 وىذا 3 وىي المتوسطة الموافقة درجة عن وبقميل كبرأ كذلك وىو 3.47  تساويالحسابي متوسطلل الكمية
 .كبيرة تقريبا كذلك كانت المحور ىذا عبارات مجمل عمى العينة أفراد الموافقة درجة أن يعني
 الخدمة أداء مستوى أن عمى دليل  الإيجابي اتجاه بنك بدرالعميل سموك أن استخلاصو يمكن وما    

 الكمي لمدراسة المنجزة الحسابي متوسط حيث بمغ العمييا الحصول العميل يتوقع التي قيمة اليفوق المقدمة
وىذا ما يؤكد صحة  ، كبيرة عموماموافقةوبدرجة  (3و وه المتوسط عن بقميل كبرأ ىو )3.31 يساوي

 زبون السموكعمى مجتمعة  (P7)عناصر المزيج التسويقي البنكير ليأثت بوجود فيدة التي تلرئيسيالفرضية ا
 عمى الوكالة العمل فعمى ليذاو .الدراسة محل لبنكفي وكالة ا (  0.05 )معنوية مستوى عند يبنكال

 بالفئة الاىتمام عمييا لابد كما العملاء، إشباع ليؤلاء  أكبريحقق الذي المستوى في  البنكيةالخدمات تقديم
 يواجيونيا التي والمشاكل رضاىم عدم أسباب لىع لمتعرف التسويق ببحوث بالقيام وذلك الراضية الغير
 .الوكالة عمى بالسمب تأثير ليا يكون أن الممكن من الفئة ىذه لأن

ات ــالفرضياختبــار  :الثالث المطمب
 عناصر المزيج تأثير عمىلمتعرف  (Multi Regression)    تم إجراء تحميل الإنحدار الخطي المتعدد 

 . الدراسة محل الريفية والتنمية الفلاحة لبنك البنكي نوالزبسموك عمى مجتمعة  (P7)التسويقي البنكي
جراء   كل عنصر من تأثير عمىلمتعرف  (Simple Regression)تحميل الإنحدار الخطي البسيط وا 

 .الدراسة محل لبنك البنكي نوالزبسموك عمى عناصر المزيج التسويقي البنكي 
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 :معاملات الارتباط بين المتغيرات المستقمة والمتغير التابع.1
    لحساب معاملات الارتباط بين عناصر المزيج التسويقي البنكي وسموك الزبون نقوم بحساب معاملات 

لأن عدد أفراد العينة  )(Sig)والدلالة الإحصائية  (Spearman Correlation)الارتباط سبيرمان 
 :، والجدول التالي يبين ذلك(0.05 وكذا مستوى المعنوية أقل من 30 أكبر من 65المدروسة ىو 

 (عناصر المزيج التسويقي البنكي)معاملات الارتباط بين المتغيرات المستقمة  يوضح: 13 رقم الجدول
 (سموك الزبون)والمتغير التابع 

 (عناصر المزيج التسويقي البنكي)المتغيرات المستقمة 
 المتغير التابع 

 (سموك الزبون)
 الرتبة

 Spearman Correlation 0.376 6 طبيعة المنتج البنكي
.Sig 0.000 

 Spearman Correlation 0.330 7 سعر الخدمة البنكية
.Sig 0.000 

 Spearman Correlation 0.560 3 توزيع الخدمة البنكية
.Sig 0.000 

 Spearman Correlation 0.531 5 ترويج الخدمة البنكية
.Sig 0.000 

 Spearman Correlation 0.633 1 الأفراد
.Sig 0.000 

 Spearman Correlation 0.554 4 الحوامل المادية
.Sig 0.000 

 Spearman Correlation 0.621 2 عمميات تقديم الخدمة البنكية
.Sig 0.000 

ي التسويقكل عناصر المزيج 
بدر  بنكفي  (P7)البنكي 

Spearman Correlation 0.734 - 
.Sig 0.000 - 

 .SPSS v.22 مخرجات عمى بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر
    يظير من الجدول السابق أن جميع معاملات الارتباط بين عناصر المزيج التسويقي البنكي وسموك 

، كان أكبرىا بين عنصر الأفراد (  0.05 )معنوية مستوى عندالزبون كانت ذات دلالة إحصائية 
 ، وأقميا بين عنصر سعر الخدمة البنكية 0.633وسموك الزبون وقدر بـ  (مزودي ومتمقي الخدمة البنكية)

 .0.330وسموك الزبون حيث بمغ معامل الارتباط 
 وىي 0.734    كما بمغ معامل الارتباط بين كل عناصر المزيج التسويقي البنكي وسموك الزبون 
 .معاملات عالية وتدل عمى درجة ارتباط مرتفعة بين المتغيرات المستقمة والمتغير التابع
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 "(Teste-t pour échantillon uniqueالعينة أحادي T"باختبار): اتلفرضينتائج اختبار ا.2
 :الأولى فرعيةلة الفرضيا. أ

0H : معنوية مستوى عند إحصائية دلالة ذو تأثير يوجدلا( 0.05  )  سموك عمى لطبيعة الخدمة البنكية
 .الدراسة محل الريفية والتنمية الفلاحة لبنك البنكي نوالزب

1H :معنوية مستوى عند إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد( 0.05  )  سموك عمى لطبيعة الخدمة البنكية
 .الدراسة محل الريفية والتنمية الفلاحة لبنك البنكي نوالزب

عمى طبيعة الخدمة البنكية  ثرلأ (T)ج تحميل الانحدار البسيط لاختبارنتائ يوضح: 14 رقم الجدول
 (ddl60= الحرية درجة و0.05 الإحصائية الدلالة مستوى عند) نوالزبسموك 

 المتغير المستقل
معامل 
 R الارتباط 

معامل 
 R2 التحديد

 F قيمة
المحسوبة 

 قيمة
t 

 مستوى
 .Sig معنويةال

معامل 
 B الإنحدار

 القرار

 دال  0.533 0.000 3.766 14.180 0.194 0.440 طبيعة المنتج البنكي
 .SPSS v.22 مخرجات عمى بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر
 أي ىناك R = 0.440 كانت الإرتباط معامل قيمة أن أعلاهل الجدو مخرجات خلال من تبين فقد    

 مما ، R2=0.194ديالتحد معامل بمغ كما. يةبنكال وطبيعة المنتجات علاقة طردية بين سموك الزبون
 كما .يةبنكال  طبيعة المنتجاتفي التغير إلى يعود سموك الزبون في التغير من % 19 4.نسبة أن يعني
 0.533 فبمغ B أما معامل الإنحدارالجدولية، قيمتيا من أكبر وىي 14.180 تساوي  المحسوبةfقيمة  إن

وىذا يعني أن التغير بوحدة واحدة في طبيعة المنتجات البنكية يؤدي إلى التغير في سموك الزبون بـ 
،  1.645البالغة الجدولية قيمتيا من أعمى وىي 3.766 بمغت قد المحسوبة  tقيمة وحسب .0.533

الدراسة،  ليذه المعتمد الدلالة مستوى وىو 0.05 من أقل وىوsig =0.00  يساوي الدلالة مستوى أنا وبم
 بأنو القائمة البديمة الفرضية وقبول  يوجد تأثير،لا أنو تنص التي الصفرية الفرضية رفض يمكننا وبالتالي

 .سموك الزبون عمى يةبنكال لمنتجاتطبيعة ال ةإحصائي ةللاد ذو تأثير وجدي
 :الثانية فرعيةلة الفرضيا. ب

0H : معنوية مستوى عند إحصائية دلالة ذو تأثير يوجدلا( 0.05  )  سموك عمى لتسعير الخدمة البنكية
 .الدراسة محل الريفية والتنمية الفلاحة لبنك البنكي نوالزب

1H :معنوية مستوى عند إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد( 0.05  )  سموك عمى لتسعير الخدمة البنكية
 .الدراسة محل الريفية والتنمية الفلاحة لبنك البنكي نوالزب

 عمىتسعير الخدمة البنكية  ثرلأ (T)ج تحميل الانحدار البسيط لاختبارنتائ يوضح: 15 رقم الجدول
 (ddl60= الحرية درجة و0.05 الإحصائية الدلالة مستوى عند) نوالزبسموك 

معامل  المتغير المستقل
 R الارتباط 

معامل 
 R2 التحديد

 F قيمة
المحسوبة 

 قيمة
t 

 مستوى
 .Sig معنويةال

معامل 
 B الإنحدار

 القرار

 دال  0.349 0.000 3.154 9.946 0.144 0.380 سعر المنتج البنكي
 .SPSS v.22 مخرجات عمى بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر
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 أي ىناك علاقة طردية R =0.380 كانت الإرتباط معامل قيمة أن أعلاهل الجدو خلال من تبين فقد    
 نسبة أن يعني مما ، R2=0.144ديالتحد معامل بمغ كما. يةبنكال وسعر المنتجات بين سموك الزبون

 fقيمة  إن كما .يةبنكال  سعر المنتجاتفي التغير إلى يعود سموك الزبون في التغير من 4.14%
 وىذا يعني 0.349 فبمغ B أما معامل الإنحدارالجدولية، قيمتيا من أكبر وىي 9.946 تساوي المحسوبة

 وحسب .0.349أن التغير بوحدة واحدة في سعر المنتجات البنكية يؤدي إلى التغير في سموك الزبون بـ 
  يساوي الدلالة مستوى  لديناأنا وبم، الجدولية قيمتيا من أعمى وىي 3.154 بمغت قد المحسوبة  tقيمة

sig =0.00 رفض يمكننا الدراسة، وبالتالي ليذه المعتمد الدلالة مستوى وىو 0.05 من أقل وىو 
 ةللاد ذو تأثير وجدي بأنو القائمة البديمة الفرضية وقبول  يوجد تأثير،لا أنو تنص التي الصفرية الفرضية
 .سموك الزبون عمى يةبنكال لمنتجاتلسعر ا ةإحصائي

 :ةلثالثا فرعيةلة الفرضيا. ج
0H :معنوية مستوى عند إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد لا( 0.05  )  سموك عمى لتوزيع الخدمة البنكية

 .الدراسة محل الريفية والتنمية الفلاحة لبنك البنكي نوالزب
1H :معنوية مستوى عند إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد( 0.05  )  سموك عمى لتوزيع الخدمة البنكية

 .الدراسة محل الريفية والتنمية الفلاحة لبنك البنكي نوالزب

عمى توزيع الخدمة البنكية  ثرلأ (T)ج تحميل الانحدار البسيط لاختبارنتائ يوضح: 16 رقم الجدول
 (ddl60= الحرية درجة و0.05 الإحصائية الدلالة مستوى عند) نوالزبسموك 

 المتغير المستقل
معامل 
 R الارتباط 

معامل 
 R2 التحديد

 F قيمة
المحسوبة 

 قيمة
t 

 مستوى
 .Sig معنويةال

معامل 
 B الإنحدار

 القرار

 دال  0.569 0.000 5.254 27.605 0.319 0.565 توزيع المنتج البنكي
 .SPSS v.22 مخرجات عمى بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر
 أي ىناك R = 0.565 كانت الإرتباط معامل قيمة أن أعلاهل الجدو مخرجات خلال من تضحي    

 مما ، R2=0.319ديالتحد معامل بمغ كما. يةبنكال وتوزيع المنتجات علاقة طردية قوية بين سموك الزبون
 كما .يةبنكال  توزيع المنتجاتفي التغير إلى يعود سموك الزبون في التغير من % 31 9.نسبة أن يعني
 0.569 فبمغ B أما معامل الإنحدارالجدولية، قيمتيا من أكبر وىي 27.605 تساوي  المحسوبةfقيمة  إن

وىذا يعني أن التغير بوحدة واحدة في توزيع المنتجات البنكية يؤدي إلى التغير في سموك الزبون بـ 
 مستوى أنا وبم، الجدولية قيمتيا من أعمى وىي 5.254 بمغت قد المحسوبة  tقيمة وحسب .0.569
 يمكننا الدراسة، وبالتالي ليذه المعتمد الدلالة مستوى وىو 0.05 من أقل وىو sig =0.00  يساوي الدلالة
 ذو تأثير وجدي بأنو القائمة البديمة الفرضية وقبول  يوجد تأثير،لا أنو تنص التي الصفرية الفرضية رفض

 .سموك الزبون عمى يةبنكال لمنتجاتلتوزيع ا ةإحصائي ةللاد
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 :ةبعارال فرعيةلة الفرضيا. د
0H :معنوية مستوى عند إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد لا( 0.05  )  سموك عمى لترويج الخدمة البنكية

 .الدراسة محل الريفية والتنمية الفلاحة لبنك البنكي نوالزب
1H :معنوية مستوى عند إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد( 0.05  )  سموك عمى لترويج الخدمة البنكية

 .الدراسة محل الريفية والتنمية الفلاحة لبنك البنكي نوالزب

عمى ترويج الخدمة البنكية  ثرلأ (T)ج تحميل الانحدار البسيط لاختبارنتائ يوضح: 17 رقم الجدول
 (ddl60= الحرية درجة و0.05 الإحصائية الدلالة مستوى عند) نوالزبسموك 

معامل  المتغير المستقل
 R الارتباط 

معامل 
 R2 التحديد

 F قيمة
المحسوبة 

 قيمة
T 

 مستوى
 .Sig معنويةال

معامل 
 B الإنحدار

 القرار

 دال  0.547 0.000 5.279 27.873 0.321 0.566 ترويج المنتج البنكي
 .SPSS v.22 مخرجات عمى بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر
 أي ىناك علاقة قوية R = 0.566 كانت الإرتباط معامل قيمة أن أعلاه مخرجات الخلال من تبيني    

 أن يعني مما ، R2=0.321ديالتحد معامل بمغ كما. يةبنكال وترويج المنتجات وطردية بين سموك الزبون
 fقيمة  إن كما .يةبنكال  ترويج المنتجاتفي التغير إلى يعود سموك الزبون في التغير من % 32 1.نسبة

 وىذا 0.547 فبمغ B أما معامل الإنحدارالجدولية، قيمتيا من أكبر وىي 27.873 تساوي المحسوبة
 .0.547يعني أن التغير بوحدة واحدة في ترويج المنتجات البنكية يؤدي إلى التغير في سموك الزبون بـ 

  يساوي الدلالة مستوى وبمأن، الجدولية قيمتيا من أعمى وىي 5.279 بمغت قد المحسوبة  tقيمة وحسب
sig =0.00 رفض يمكننا الدراسة، وبالتالي ليذه المعتمد الدلالة مستوى وىو 0.05 من أقل وىو 

 ةللاد ذو تأثير وجدي بأنو القائمة البديمة الفرضية وقبول  يوجد تأثير،لا أنو تنص التي الصفرية الفرضية
 .سموك الزبون عمى يةبنكال لمنتجاتلترويج ا ةإحصائي

 :ةمساخال فرعيةلة الفرضيا. ىـ
0H : معنوية مستوى عند إحصائية دلالة ذو تأثير يوجدلا( 0.05  )  مزودي ومتمقي الخدمة )للأفراد

 .الدراسة محل الريفية والتنمية الفلاحة لبنك البنكي نوالزبسموك عمى  (البنكية
1H :معنوية مستوى عند إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد( 0.05  )  مزودي ومتمقي الخدمة )للأفراد

 .الدراسة محل الريفية والتنمية الفلاحة لبنك البنكي نوالزبسموك عمى  (البنكية

الأفراد مقدمي الخدمة البنكية  ثرلأ (T)ج تحميل الانحدار البسيط لاختبارنتائ يوضح: 18 رقم الجدول
 (ddl60= الحرية درجة و0.05 الإحصائية الدلالة مستوى عند) نوالزبسموك عمى 

معامل  المتغير المستقل
 R الارتباط 

معامل 
 R2 التحديد

 F قيمة
المحسوبة 

 قيمة
t 

 مستوى
 .Sig معنويةال

معامل 
 B الإنحدار

 القرار

 دال  0.605 0.000 6.112 37.351 0.388 0.623 الأفراد
 .SPSS v.22 مخرجات عمى بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر
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 أي ىناك R = 0.623 كانت الإرتباط معامل قيمة أن ل السابقالجدو مخرجات خلال من تضحي    
 ديالتحد معامل بمغ كما. يةبنكال والأفراد مقدمي المنتجات علاقة طردية قوية بين سموك الزبون

R2=0.388، الأفرادفي التغير إلى يعود سموك الزبون في التغير من % 38 8.نسبة أن يعني مما  
 أما الجدولية، قيمتيا من أكبر وىي 37.351 تساوي  المحسوبةfقيمة  إن كما . الخدمة في المشتركون

 وىذا يعني أن التغير بوحدة واحدة في الأفراد يؤدي إلى التغير في سموك 0.605 فبمغ Bمعامل الإنحدار
 وبمأن، الجدولية قيمتيا من أعمى وىي 6.112 بمغت قد المحسوبة  tقيمة وحسب .0.605الزبون بـ 
الدراسة،  ليذه المعتمد الدلالة مستوى وىو 0.05 من أقل وىو sig =0.00  يساوي الدلالة مستوى
 بأنو القائمة البديمة الفرضية وقبول  يوجد تأثير،لا أنو تنص التي الصفرية الفرضية رفض يمكننا وبالتالي

 .سموك الزبون عمى يةبنكال لمنتجاتللأفراد مزودي ومتمقي ا ةإحصائي ةللاد ذو تأثير وجدي
 :ةدساسال فرعيةلة الفرضيا. و

0H : معنوية مستوى عند إحصائية دلالة ذو تأثير يوجدلا( 0.05  )  نوالزبسموك عمى لمحوامل المادية 
 .الدراسة محل الريفية والتنمية الفلاحة لبنكالبنكي 

1H :معنوية مستوى عند إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد( 0.05  )  نوالزبسموك عمى لمحوامل المادية 
 .الدراسة محل الريفية والتنمية الفلاحة لبنكالبنكي 

سموك عمى ثر الحوامل المادية لأ (T)ج تحميل الانحدار البسيط لاختبارنتائ يوضح: 19 رقم الجدول
 (ddl60= الحرية درجة و0.05 الإحصائية الدلالة مستوى عند) نوالزب

 المتغير المستقل
معامل 
 R الارتباط 

معامل 
 R2 التحديد

 F قيمة
المحسوبة 

 قيمة
t 

 مستوى
 .Sig معنويةال

معامل 
 B الإنحدار

 القرار

 دال  0.609 0.000 5.716 32.667 0.356 0.597 الحوامل المادية
 .SPSS v.22 مخرجات عمى بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر
 أي ىناك R = 0.597 كانت الإرتباط معامل قيمة أن أعلاهل الجدو مخرجات خلال من تضحي    

 ديالتحد معامل بمغ كما. يةبنكال والحوامل المادية لمخدمات علاقة قوية وطردية بين سموك الزبون
R2=0.356 ، والحوامل في التغير إلى يعود سموك الزبون في التغير من % 35 6.نسبة أن يعني مما 

 B أما معامل الإنحدارالجدولية، قيمتيا من أكبر وىي 32.667 تساوي  المحسوبةfقيمة  إن كما .المادية
 يؤدي إلى التغير في سموك لمخدمة المادي المدلول  وىذا يعني أن التغير بوحدة واحدة في 0.609فبمغ 

 وبمأن، الجدولية قيمتيا من أعمى وىي 5.716 بمغت قد المحسوبة  tقيمة وحسب .0.609الزبون بـ 
الدراسة،  ليذه المعتمد الدلالة مستوى وىو 0.05 من أقل وىو sig =0.00  يساوي الدلالة مستوى
 بأنو القائمة البديمة الفرضية وقبول  يوجد تأثير،لا أنو تنص التي الصفرية الفرضية رفض يمكننا وبالتالي

 .سموك الزبون عمى يةبنكال لمنتجاتوالحوامل المادية ل ةإحصائي ةللاد ذو تأثير وجدي
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 :ةبعاسال فرعيةلة الفرضيا. ز
0H : معنوية مستوى عند إحصائية دلالة ذو تأثير يوجدلا( 0.05  )  الأنشطة )لأسموب تقديم الخدمة

 .الدراسة محل الريفية والتنمية الفلاحة لبنك البنكي نوالزبسموك عمى  (والعمميات
1H :معنوية مستوى عند إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد( 0.05  )  الأنشطة )لأسموب تقديم الخدمة

 .الدراسة محل الريفية والتنمية الفلاحة لبنك البنكي نوالزبسموك عمى  (والعمميات

ثر أسموب تقديم الخدمة البنكية لأ (T)ج تحميل الانحدار البسيط لاختبارنتائ يوضح: 20 رقم الجدول
 (ddl60= الحرية درجة و0.05 الإحصائية الدلالة مستوى عند) نوالزبسموك عمى 

معامل  المتغير المستقل
 R الارتباط 

معامل 
 R2 التحديد

 F قيمة
المحسوبة 

 قيمة
t 

 مستوى
 .Sig معنويةال

معامل 
 B الإنحدار

 القرار

 دال  0.160 0.000 2.768 7.633 0.115 0.339 أسموب تقديم الخدمة
 .SPSS v.22 مخرجات عمى بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر
 أي ىناك R = 0.339 كانت الإرتباط معامل قيمة أن أعلاهل الجدو مخرجات خلال من تضحي    

 مما ، R2=0.115ديالتحد معامل بمغ كما. يةبنكالأسموب تقديم الخدمة و علاقة طردية بين سموك الزبون
 fقيمة  إن كما . العممياتفي التغير إلى يعود سموك الزبون في التغير من % 11 5.نسبة أن يعني

 وىذا يعني 0.160 فبمغ B أما معامل الإنحدارالجدولية، قيمتيا من أكبر وىي 7.633 تساوي المحسوبة
 .0.160المنتجات البنكية يؤدي إلى التغير في سموك الزبون بـ أسموب تقديم أن التغير بوحدة واحدة في 

  يساوي الدلالة مستوى وبمأن، الجدولية قيمتيا من أعمى وىي 2.768 بمغت قد المحسوبة  tقيمة وحسب
sig =0.00 رفض يمكننا الدراسة، وبالتالي ليذه المعتمد الدلالة مستوى وىو 0.05 من أقل وىو 

 ةللاد ذو تأثير وجدي بأنو القائمة البديمة الفرضية وقبول  يوجد تأثير،لا أنو تنص التي الصفرية الفرضية
 .سموك الزبون عمى (الأنشطة والعمميات)سموب تقديم الخدمة ة لأإحصائي

 :الرئيسيةة لفرضيا. ر
0H : معنوية مستوى عند إحصائية دلالة ذو تأثير يوجدلا( 0.05  )  لعناصر المزيج التسويقي

 .الدراسة محل الريفية والتنمية الفلاحة لبنك البنكي نوالزبسموك عمى مجتمعة  (P7)البنكي
1H :معنوية مستوى عند إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد( 0.05  )  لعناصر المزيج التسويقي

 .الدراسة محل الريفية والتنمية الفلاحة لبنك البنكي نوالزبسموك عمى مجتمعة  (P7)البنكي

ثر لعناصر المزيج التسويقي لأ (T)ج تحميل الانحدار البسيط لاختبارنتائ يوضح: 21 رقم الجدول
 (ddl60= الحرية درجة و0.05 الإحصائية الدلالة مستوى عند )نوالزبسموك عمى مجتمعة  (P7)البنكي

معامل  المتغير المستقل
 R الارتباط 

معامل 
 R2 التحديد

 F قيمة
المحسوبة 

 قيمة
t 

 مستوى
 .Sig معنويةال

معامل 
 القرار B الإنحدار

كل عناصر المزيج 
 دال 0.701 0.491 56.910 7.544 0.000 0.887 (P7)التسويقي البنكي

 .SPSS v.22 مخرجات عمى بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر
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 أي ىناك R = 0.701 كانت الإرتباط معامل قيمة أن أعلاهل الجدو مخرجات خلال من تبيني    
 بمغف. مجتمعة (P7)عناصر المزيج التسويقي البنكيكل و علاقة قوية جدا وكذلك طردية بين سموك الزبون

 التغير إلى يعود سموك الزبون في التغير من % 49 1.نسبة أن يعني مما ، R2=0.491ديالتحد معامل
 من أكبر وىي 56.910 تساوي  المحسوبةfقيمة  إن كما .(P7)عناصر المزيج التسويقي البنكي كل في

 التسويق تطبيق بين طردية علاقة وجود إلى B = 0.887 الإنحدار معامل يوضح كما الجدولية، قيمتيا
 تغير إلى يؤدي واحدة بوحدة (P7مجموع )يبنكال التسويقعناصر  زيادة أن أي ،سموك الزبونو يبنكال

 بمغت قد المحسوبة  tقيمة وحسب .واحدة وحدة من 0.887 بمقدار سموك الزبائن مستوى في طردي
 0.05 من أقل وىو sig =0.00  يساوي الدلالة مستوى وبمأن، الجدولية قيمتيا من أعمى وىي 5.254

 يوجد لا أنو تنص التي الصفرية الفرضية رفض يمكننا الدراسة، وبالتالي ليذه المعتمد الدلالة مستوى وىو
لعناصر المزيج التسويقي  ةإحصائي ةللاد ذو تأثير وجدي بأنو القائمة البديمة الفرضية وقبول تأثير،
 .سموك الزبون عمىمجتمعة  (P7)البنكي

 نقائص    من خلال الدراسة الميدانية التي تمت و بناء عمى ما تم تسجيمو، توصمنا إلى بعض 
 :مايمي -  برج بوعريريج 696وكالة -  بدر بنك في يبنكال التسويق

 لأسباب يعود الجانبين بين شاسعا تناقضا وجدنا إذ وميدانيا، نظريا درسناه ما حول ملاحظاتنا تتمحور    
 أوجو وتكمن  الاقتصادي،لمحيطاو سوقلبا خاصة خارجية وأخرى البنكية المؤسسات تخص داخمية

 : يمي فيما الاختلاف
 بين التنافسي النشاط عرقمة إلى أدت ،الاقتصادية الإصلاحات بعد لمبنوك الممنوحة الاستقلالية إن- 

 . والتجديد الإبداع لامج عن البعد كل بعيدة تقميدية ومنتجات خدمات في أعماليا فانحصرت البنوك
 ولا ذلك ينفي الواقع لكن ،لبنكاو الزبون بين العلاقة توطيدو لتحسين البنكي لمتسويق مديرية خمق تم لقد- 
 بالرغم الخبرة  وانعداموظفينمبال الخاص التكوين نقص إلى يرجع مرن، غير الطرفين بين الاتصال يزال
 . الموظفين تكوين في والمتمثمة البنكي التسويقي المزيج في تقنية خامس إدخال من
 غياب في وذلك الزبائن متطمبات مع دائما العامة المديرية طرف من المقترحة المنتجات تطابق عدم- 
 إذ الإنتاجي التوجو ظل في يعمل مازال البنك أن باعتبار تابعتيا،مو التسويقية الأنشطة ىلع مشرفة ىيأة
 عمى عرضيا إلا ليا التابع الوكالات عمى وما يةبنكال المنتجات وتقترح تنمي التي ىي العامة المدرية أن

 .وتطبيقيا الزبائن
 .وأذواقيم الزبائن بمتطمبات الاىتمام دون السوق عمى عرضيا نتيجة المنتجات وديةدمر ضعف- 
 المدينة وسط في موجودة وحيدة وكالة نجد إذ الولاية، مستوى عمى منتظمة بصفة موزعة وكالات غياب- 
 .الوكالة عمى متزايدا ضغطا سبب مما ىامقر أمام موجود وحيد ليآ صراف بيا
 صدى تمق لم التي النقدية البطاقة مثل يةبنكال المنتجات مجال في الإبداع التسويق مديرية ميام من- 

 . لمتكاليف البنك بتحمل أدى مما جميورال لدى واسع
 لتجنب وذلك الأعياد يامأو العطل أيامــــك خدماتو مختمف لتقديم إضافية لفترات البنك تخصيص عدم- 

 . الأسبوع أيام طيمة الاكتضاض
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 البصرية السمعية الوسائل انعدام مع المكتوبة الوسائل باستعمال البنك يكتفي إذ الاتصال وسائل نقص- 
 . تكاليفيا لارتفاع نظرا وذلك
 . العميل قرارات عمى لمتأثير فعالة تقنيات البنك يممك لا- 
 البنك عمى يؤثر مما الزبون نفسية في سيء انطباع تترك ما عادة والتي الخدمة تقديم كيفية أو طريقة- 
 .أخر بنك إلى الزبون أوتوجو بتحول لكذو سمبا
 .البنك طرف من المقدمة الخدمات لمختمف جيمو خلال من وىذا الزبون، لدى بنكية ثقافة غياب- 
  :  في مايميالمقترحة الحموليمكن تمخيص بعض *
 الجزائر دخول بعد خاصة التسيير طرق في والتغير والتطورات التغيرات مع التكيف البنك عمى بد لا- 
 .السوق اقتصاد في
 الإستراتيجيات كل لنجاح أساس باعتباره ومتطمباتو حاجاتو عمى والوقوف الزبون حول بدراسات القيام- 

 .التسويقية
 الأنشطة بكل يتعمق فيما العملاء مختمف مع النقاشو لمتفاوض عممية وندوات دراسية أيام تخصيص- 

 . البنك وميام
رشادات نصائح بتقديم وذلك ،مستمرة بصفة وتكوينيم الشبابيك موظفي تدريب-   التعامل بطريقة خاصة وا 
 . العميل مع
 .العملاء ازدحام لتفادي الانتظار مكان توسيع بنك عمى يجب- 
 عمى أكثر ليتعرف بالبنك خاصةال مجلاتالو ممصقاتال بتوفير وذلك الانتظار فترة أثناء الزبون شغل- 

 . الخدمات ىذه عن تنتج التي والمنافع الخدمات
 .أخر بنك مع لمتعامل استعداد لو محتج زبون فكل الزبائن، واحتجاجات مشاكل بمعالجة الاىتمام- 
استقصاء  بعمميات القيام طريق عن الزبون رضا ودرجة البنك منتجات لجودة دورية بمراقبة القيام- 

 .الزبون رضا عمى أساسا تتوقف البنكية الخدمات فعالية لأن لمزبائن، مستمر
 في الأوتوماتيكي الموزع وتوفير الآلي الإعلام وحدات بإنشاء ذلكو التكنولوجية التطورات مسايرة- 

 .تقديميا وسرعة العمميات لتسييل العمومية الأماكن
 .الإعلانية والحملات السوق بدراسات لمقيام بالتسويق خاصة ميزانية تخصيص- 
 البنوك معظم في تقريبا موجودة المشكمة وىذه. العملاء عمل أوقات مع تتزامن الوكالة العمل أوقات-

 .والعطل الأعياد أوقات خصوصا العنصر ىذا الإعتبار بعين يأخذ  أن بدربنك فعمى ، الجزائرية
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:  الفصــل  ةـخلاص
ىو بنك و جزائري بنك عمى البنكي التسويق مفاىيم إسقاط حاولنا الميدانية الدراسة ىذه خلال من    

 696الوكالة المحمية للاستغلال رقم   فيبو قمنا الذي الاستقصاء خلال من وذلكالفلاحة والتنمية الريفية، 
 سطحي تطبيقو ولازال النشأة حديث ىو البنك ىذا في التسويق أن لنا تضحفا ،- بدر برج بوعريريج- 

 بالزبائن خاصة مصمحة الوكالةب يوجد لذا لمعملاء الجيد الاستقبال سماتو أىم منلكن  المعالم واضح غير
  .العملاء بانشغالات  الاىتمامشأنيا من والتي
 المتعمقة المعمومات خاصة لممعمومات، جمعو عند التسويق ببحوث يقوم لا البنك أن نجد كما    

 إلا الوكالات عمى وما، العامة المديرية تقترحو ما عمى بناءا تتم البنك منتجات وتطوير فتصميم بالزبائن،
 يتمتع لا البنك فإن منظمة أي أىداف تحقيق في السعرية السياسة أىمية ورغم الزبائن، عمى عرضيا
 بالنسبة أما المركزي، البنك طرف من تحدد لأنيا ومنتجاتو خدماتو أسعار تحديد في الكاممة بالحرية
انعدام  مع منيا المكتوبة باستعمال البنك يكتفي إذ الفعالية عديمة أنيا نقول أن فنستطيع الاتصال لوسائل
 اختيار حيث من فعالة التوزيع سياسة أن نقول أن فيمكن التوزيع بخص وفيما والبصرية، السمعية الوسائل

 واحدة وكالة وجود أن إلا ائن،بالز من عدد أكبر استقطاب فيمكنو المدينة وسط في يقع إذ البنك مكان
 .ليا كبيرا ضغظا ببيس ةلايالومركز  مستوى عمى
 من بيا يتمكنل لخدماتو لمترويج الإعلانية حملاتو تكثيف عمى جاىدا يعمل أنبدر بنك  عمى فيجب    

 الزبائن  احتياجاتعمى لمتعرف ودراستيا بالشكاوي الاىتمام عميو وأيضا الجميور من كبيرة فئة تغطية
 وتطوير تحسين من ليتمكن الأساسية الوسيمة وىي اقتراحاتيم إلى الاستماع عمى والعمل الراضين غير

 الطرف  باعتبارىملتكوينيم برامج وتخصيص بتدريبيم ذلكو بالموظفين الاىتمام أيضا عميو كما خدماتو،
 . الخدمة تقديم في الأساسي

 والعمل (P7) الاىتمام بكل عناصر المزيج التسويقي عمى مسيري بنك بدروبناءا عمى ذلك وجب    
. عمى تماسكيا وتكامميا من أجل تحقيق أىداف البنك
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 خـاتمـــــة
 العالمية البنوك أكسب الذي فيو الحديث العصر في البنكية ركائز الفمسفة أحد البنكي التسويق     يعد
الإستراتيجيات،  لبناء كأساس العميل عمى الاعتماد يعني الحديث التسويق بمفيومو فتطبيق كبيرا نجاحا

 والبقاء الربح وتحقيق جية من وحاجاتو رغباتو وتمبية ولاءه العميل لكسب وبالتالي التأثير في سموكات
ي في تصميم وتخطيط الإستراتيجية بنكتظير أىمية مزيج التسويق الف .أخرى جية من لمبنك والاستمرار

 ، عناصره السبعة تمكن إدارة البنك من الوصول إلى أنسب القراراتوانسجامالتسويقية لمبنك، حيث تكامل 
. والتي بدورىا تمكنيا من تحقيق التميز النسبي الذي أصبح أساسا لمتنافس في الأسواق المعاصرة

 ي، فيي سبب وجود البنك حيث تمثلبنكية أىم عنصر في المزيج التسويقي البنكتعتبر الخدمات ال    
الأداة التي يعتمد عمييا في إشباع حاجات ورغبات العملاء من خلال مزيج الخدمات المعروض في 

 الأسعار كسلاح استخدامية يعتبر ىام وخاصة عند بنكالسوق، وبالإضافة إلى ذلك فإن تسعير الخدمات ال
طويمة المرجوة السياسات السعرية التي ينبغي إتباعيا لتحقيق الأىداف عمى  أىداف البنك عتمدتنافسي، وت

. وقصيرة الأجل
ية، بنكنية والمكانية لمخدمة الاوتظير أىمية التوزيع في المزيج التسويقي من خلال خمق المنفعة الزم    

 منافذ التوزيع الملائمة والتي أصبحت تعتمد بشكل كبير عمى العنصر اختيارمما يفرض عمى البنك 
. البشري من جانب وعمى الآلية من جانب آخر

  المستخدم بواسطة البنك بيدف إخبار أوتذكيرالاتصالويعتبر النشاط الترويجي شكل من أشكال     
قناع العملاء بشراء خدماتو ال ة أوتعريفيم بدور البنك عن طريق العديد من الأساليب الترويجية بنكيأوا 

. المباشرة كالإعلان والبيع الشخصي وأنشطة العلاقات العامة
ية، فإنو تم إضافة ثلاثة عناصر مستحدثة إلى بنكات النتجونظرا لمخصائص التي تتصف بيا الم    

ي المتمدد، الذي بنكالمزيج التسويقي التقميدي لتصبح سبعة عناصر حيث أطمق عميو لفظ التسويق ال
ية عمى العنصر البشري عن طريق المكونات المادية من مباني البنك بنكيعتمد في تقديم الخدمات ال

والإختصار في تقديم تمك والجودة  وذلك بواسطة عمميات يجب أن تتصف بالسرعة ،وأجيزتو المختمفة
. الخدمات إلى مختمف العملاء

 عمى بنك الفلاحة (P7)البنكي من خلال الدراسة التطبيقية تم إسقاط الجوانب النظرية لمتسويق     
 محل بنك العملاء للسموك عمى البنكي يالتسويقعناصر المزيج ىدف معرفة مدى تأثير بوالتنمية الريفية و

 ىذه الدراسة في أحد فروع تتم الاعتماد عمى الاستبيان كأداة رئيسية لجمع البيانات، حيث تم الدراسة
، وشمل مجتمع الدراسة 696برج بوعريريج وىي الوكالة المحمية للاستغلال رقم في ولاية  البنك المتواجدة
 وتم سحب عناصر العينة بطريقة السحب يةالبنكة وكالال ىذهالذين تعامموا مع زبائن مجموعة من ال

القيام بتحميل نتائج   استبيان منيا، وبعد61فرد، تم استرجاع  65العشوائي البسيط، وىي مكونة من 
 كمتغير مستقل عمى البنكيالتوصل إلى أنو يوجد تأثير لمتسويق  الاستبيان والقيام باختبار الفرضيات تم
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جميع ل محل الدراسة وىذا يثبت صحة الفرضية الرئيسية حيث يوجد أثرلمبنك  العملاء كمتغير تابع سموك
  .الفرضيات الفرعيةجميع  ، كما تم إثبات صحة زبائنالسموك عمى ي البنكي عناصر التسويق

 :من خلال هذه الدراسة تم التوصل إلى النتائج التالية   
 تبع أساليب واستراتيجيات تتضمني ه لكن البنكيطبق مفيوم التسويقي محل الدراسة لا بنكأن ال 

 .ه ىذا ما أدى بالضرورة إلى كسب والمحافظة عمى ولاء عملائالبنكيالتسويق 
 أغمبية العملاء من أفراد العينة من فئة الذكور ومن الشباب ومستواىم جامعي وموظفين ودخميم 

 . ورضاىم عمى اختيار بنك بدر وىذا يدل عمى ولائيم لمبنك. نسبياتوسطم
 معنوية مستوى عند إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد( 0.05  ) لعناصر المزيج التسويقي البنكي(P7) 

وذلك نظرا للأىمية . الدراسة محل الريفية والتنمية الفلاحة لبنك البنكي نوالزبسموك عمى مجتمعة 
البالغة لمتسويق في البنك حسب ما رأيناه نظريا حيث يعمل عمى زيادة مردوديتو وبقاءه واستمراره من 

 .جية ويكسب رضا عملائو من جية أخرى

   إلا ما لمسناه من خلال البحث الميداني أنو توجد ىناك صعوبات كثيرة تحول دون تطبيق التسويق في 
ىذه الوكالة، ويعد ذلك أساسا إلى مركزية في اتخاذ القرارات والتي تتحكم في تسير الوكالة في حد ذاتيا، 
زيادة عمى ذلك فإن مديرية التسويق موجودة بالمدرية العامة وجل الإستراتيجيات والسياسات التسويقية يتم 

عدادىا في المديرية العامة وما عمى الوكالات التابعة ليا إلا تنفيذ تمك الإستراتيجيات، فيي  برمجتيا وا 
تعتبر مواقع توزيع لممؤسسة الأم، ضف إلى ذلك القوانين الصارمة التي ليا تأثير عمى المزيج التسويقي 

ومن بين . خاصة فيما يتعمق بالأسعار، حيث نجد ىذه الأخيرة محددىا البنك المركزي الجزائري
الصعوبات تطبيق التسويق كذلك عدم فعالية السياسة الترويجية المعتمدة لأن اختيارىا لا يتم عمى أساس 

عدم صغر حجم الوكالة و وكذلك .دراسات مسبقة ، إضافة إلى عدم الاىتمام بالعنصر البشري داخل البنك
 .ولائو  من شأنو أن يقمل من جودة الخدمة المقدمة ورضا العميل وىذا يؤثر عمىتوفير خدمات مرافقة

  مستوى عند إحصائية دلالة تأثير ذووجود أما فيما يتعمق بالفرضيات الفرعية السبعة والتي تعبر عن 

ية، السعر، بنكالخدمة ال) بنكالمزيج التسويقي لللكل عنصر من عناصر  (  0.05 )معنوية
التوزيع، الترويج، الأفراد المشتركون في أداء الخدمة، المدلول المادي لمخدمـة، العمميات المرتبطة 

  .ىي صحيحة ومحققة فسموك الزبائنعمى  (بتقديم الخدمة 
  أدركنا أن المزيج التسويقي يعبر عن الإستراتيجية التسويقية الشـاممة التـيىذهمـن خـلال دراسـتنا     ف

، اليـدف بنك وتطبيقو عمى أحسن وجو يؤدي إلى تحقيق ىدفين رئيسيين بالنسبة للبنكترسـميا إدراة ال
وتحققت ىذه . لبنكالأول وىو إشباع حاجات ورغبات الزبائن واليدف الثاني فيو تحقيق الربحية ل

ىناك  التحديد أن تمعاملاو الارتباط ت حيث وجـدنا من خلال معامـلا ىذه الميدانيةتنادراسبالفرضية 
الأفراد المشتركون في أداء ، الترويج، التوزيع،  السعر،يةبنكالخدمة الطبيعة بـين علاقة طردية وقوية 

كل عمى حدى وبين سموك العملاء  لعمليات المرتبطة بتقديم الخدمة واالمدلول المادي لمخدمة، الخدمة
  .لبنك بدر
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  تحت صندوق لمشكاويىو توفير مصمحة أوقطب خاص بالزبائن مع وضع   بدربنكميز يما 
 .يعمل عمى تدريب عملائو عمى أساليب التعامل مع العملاء وىذا لممحافظة عمييمكما  تصرفيم،

  عود ومتابعة كل العمميات ويعمل عمى حماية أموال العملاء وتحقيق اللأنو يمتاز البنك بالشيرة الواسعة
حيث يحترم البنك حقوق العميل ويتقيد بكافة  .بدقة وسرية وىذا يؤثر بدرجة عالية عمى ولاء العملاء

 . وتطوير علاقتو بالعملاء لممحافظة عمييم الإجراءات والعمميات المطموبة منو وييتم بالحفاظ
  يتميز بنك الفلاحة والتنمية الريفية بتحسين جودة خدماتو باستمرار بالاعتماد عمى التكنولوجيا المتطورة

 .ي ولممحافظة عمى عملائيابنكل اللمجاوىذا لمسايرة التطورات المتسارعة في ا
 يتميز البنك باعتماده عمى استراتيجيات اتصالية فعالة. 

 :من خلال هذه النتائج يمكن وضع التوصيات التالية    
  ضرورة مواكبة التكنولوجيا فيما يتعمق بالأجيزة والمعدات وتبني وسائل وتقنيات تقديم الخدمات تتميز 

 .، ولتقريب أماكن توزيع الخدمة من الزبونبالكفاءة والسرعة في الأداء، لتحسين جودة الخدمة المقدمة
  ضرورة تطوير وسائل الاتصال بحيث تكون أكثر فعالية والاعتماد عمى وسائل الاتصال المباشر

 .ت، الياتف ومراكز الاتصالرنتلمتفاعل أكثر مع العملاء مثل استخدام شبكات الأن
  ضرورة العناية بالعميل والاىتمام بمشكلاتو التي قد يتعرض ليا في البنك والعمل عمى إيجاد حمول

 .ب غيرىمذ لممحافظة عمييم وج، ومعالجتيامتوم وانتقاداتوبطرق أساسية، ودراسية شكاوييم ومقترحا
  ضرورة استمرار قيام البنك بإقامة البرامج التدريبية التي تركز عمى تنمية الميارات السموكية لمقدمي

 .الخدمة الذين يكونون عمى احتكاك مباشر مع العملاء وتأىيميم لمتعامل معو
 ضرورة العمل المستمر عمى تحفيز ومكافأة العاممين في البنك لكسب تأييدىم وولائيم. 
  بينيم  لفترات أطول وتعميق الصمةه بعملائالبنكضرورة الاىتمام أكثر بطرق المحافظة عمى علاقة. 
في الأخير يمكن اقتراح بعض المواضيع التي ليا صمة بموضوع البحث، والتي من الممكن أن تكون     

 : منياعناوين لبحوث مستقبمية
 .بنكلا عملاء التأثير عمى سموكي في بنكالجي ويرتمزيج ال الأىمية- 
 . البنكيةدور إدارة علاقة الزبون في تحسين جودة الخدمة- 
 .بنوك المباشر في تفعيل التسويق بالعلاقات بين الترنتأثر الأن- 
 .لبنك في تحقيق وكسب ميزة تنافسية لالبنكيدور التسويق - 
 .العلاقة بين المزيج التسويقي البنكي والصورة المدركة لمزبائن في البنوك الجزائرية-
 .الجزائرية البنوك أداء رفع في المعمومات التكنولوجية أثار-
 .الجزائرية البنوك التجارية أداء رفع في البشري العنصر في الاستثمار أثر -
 .الجزائرية البنوك في التسويق تطبيق عوائق -
 .الإسلامية البنوك في العميل رضا كسب عمى وأثرىا التسويق في الإسلامية القيم -
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 وزارة التعميـم العالــــي والبحـث العممــــي
ة ــــيلــالمس- محمد بوضياف ـة ـــامعـــج

ة والتجارية وعمـوم التسييـر ـة العمـوم الاقتصاديـكمي
ة ـوم التجاريـم العلـقس
 قـويـتس:  صـخصتـ

 
                                    

 
   

 
 ؛ (ة)المحترم (ة)السيد

 ...تحيـة طيبـة وبعــد 

تأثير التسويق  : "في إطار تحضير مذكرة التخرج لنيل شهادة الماستر الأكاديمي؛ تحت عنوان 
 .وكالة برج بوعريريج"- بدر"دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية "- البنكي عمى سموك الزبون

الوكالة - من زبائن وموظفي بنك بدرموجه لسبر آراء عينة الاستبيان ال هذا ء منكم ملنرجو
 .فقط العممي لأغراض البحث تستخدمالبيانات سأن  ونؤكد لكم، -برج بوعريريج" 696"المحمية للاستغلال 

نطمب من سيادتكم المحترمة التعاون معنا بالإجابة عمى الأسئمة التالية كمساعدة منكم عمى 
 .إنجاح الدراسة شاكرا لكم مسبقا جهودكم المباركة وحسن تعاونكم

 مريخـــي صيفـــــي: الباحــث

 *ـاء وضـع علامـة ـــــــالرج(X) في الخانـة المناسبـة .

 :ةـات العامـالبيان: أولا 
 أنثى         ذكر      :الجنس-1
  سنة   40 إلى 31 سنـة                        من 30أقـل مــن :      الســن -2

  سنة50 سنة                         أكبــــــر مــن 50 إلى 41               من
    ثانوي أو أقل               جامعي            دراسات عميا: المستوى التعميمي-3
 مـوظـــف                        تـاجـــــر:   الوظيفة -4

                مهنـة حـرة                       صنـاعـي                
  دج   30.000 إلى 18.000 دج                من 18.000أقـــــــــل مـــــــن :    الدخل-5

  دج50.000 دج                  أكثــــــــر مـــــن 50.000 إلى 30.000           من

 

 انـبيــاست
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 (5(    )4(    )3(     )2(    )1)                                محاور الدراســـة: ثانيــــا

 اراتــــــبـــــــــــــــــــالـــــــع الرقم
غير 
موافق 
 بشدة

غير 
موافق  موافق محايد موافق

 بشدة

      تتوفر لديك معمومات عن المنتجات الخدمية التي يقدمها بنك بدر 01
      تتميز خدمات بنك بدر بتنوع كبير تتلاءم واحتياجاتك 02
      تستطيع الحصول عمى الخدمات البنكية لبنك بدر في أي وقت تشاء  03
      (.....عمولة، رسوم، أسعار الفائدة)أسعار بنك بدر مناســــبة بالنسبة لك  04
      يقدم بنك بدر مجموعة من الخدمات البنكية المجانية 05
      (..سحوبات،إيداعات، فترة إيداع)تحدد أسعاربنك بدر وفقا لعمميات العملاء  06
      موقع بنك بدر ملائــــــم بالنسبة لك 07
      متوفر بعدد كاف (...GAB  ، DAB)نظام التوزيع الآلي للأوراق النقدية  08
      توزيع فروع ووكالات الاستغلال لبنك بدر جيد بالنسبة لك 09
      تجسيد فكرة البنك الجالس تعزز من اتصالك وعلاقتك ببنك بدر 10
      الإعلانات الجذابة لمخدمات البنكية تدفعك إلى تفضيل بنك بدر  11

يستخدم البنك أساليب حديثة في الترويج عن خدماته كالرسائل والمكالمات  12
 ....الهاتفية ، الانترنت، الحوافز

     

      المظهر الخارجي لموظفي بنك بدر لائـــق 13
      يتمتع موظفو بنك بدر بكفاءة عاليـــة 14
      تحضون باستقبال جيد واهتمام كبير من طرف موظفي بنك بدر 15
      تستعممون جهاز الموزع الآلي للأوراق النقدية بصفة دائمة 16
      المكان المخصص للانتظار في بنك بدر مريـح 17
      (....موقف السيارات، التكييف )يقدم لكم بنك بدر خدمات مرافقة  18
      العمميات التي تقومون بها في بنك بدر تتم في سرية تامة وبسرعة 19
      يساهم بنك بدر بشكل إيجابي في تسهيل عممياتك البنكية 20
      تجد سهولة في الحصول عمى كل المعمومات التي تحتاجها من بنك بدر 21
      تستمر في التعامل اليومي مع بنك بدر  22
      يتم الاستماع وتسجيل شكاويكم واقتراحاتكم من قبل بنك بدر 23
      تشعرون بالارتياح والاطمئنان والثقة عند تعاممكم مع موظفي بنك بدر 24
      أنت راض عن خدمات بنك بدر 25

 
 

  
 .شكـــرا على حسـن تعاونكـم 



  ـــــقـلاحـــالم

 SPSS مخرجات: 03 رقم ملحقلا

 الاستبيان ثبات لقياس كرونباخ ألفا اختبار نتائج: اختبار الثبات  -1
Statistiques de fiabilité -                ي البنكيالتسويق أثير عناصر المزيجت 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,800 21 

Statistiques de fiabilité -               البنكاتجاه سموك الزبون  

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,706 4 

Statistiques de fiabilité تاعبار  جميع   -    الاستبيان 
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,843 25 
 الإستبيان عبارات من عبارةكل ل المعيارية فاتاوالإنحر الحسابية المتوسطات-2

Statistiques 

 الكلي للدراسة  مجموعال

N Valide 61 

Manqua

nt 
0 

Moyenne 3,3141 

Médiane 3,3600 

Ecart type ,73734 

 

 

Statistiques 

   التسويقي.المزيج.عناصر

N Valide 61 

Manquant 0 

Moyenne 3,2828 

Médiane 3,3810 

Ecart type ,74329 

 

 

Statistiques 

 الزبون.سلوك

N Valide 61 

Manquant 0 

Moyenne 3,4754 

Médiane 3,7500 

Ecart type ,94064 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

 Standard De 

 l'estimation 

1 ,701
a
 ,491 ,482 ,67676 

a. Prédicteurs : (Constante), التسويقي.المزيج.عناصر 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B 

Ecart 

standard Bêta 

1 (Constante) 
,564 ,395  

1,42

7 
,159 

 التسويقي.المزيج.عناصر
,887 ,118 ,701 

7,54

4 
,000 

a. Variable dépendante : الزبون.سلوك 
 

Corrélations 

 

المزيج .عناصر

 التسويقي.

 .سلوك

 الزبون

Rho de Spearman التسويقي.المزيج.عناصر Coefficient de corrélation 1,000 ,734
**
 

Sig. (bilatéral) . ,000 

N 61 61 

Coefficient de corrélation ,734 الزبون.سلوك
**
 1,000 

Sig. (bilatéral) ,000 . 

N 61 61 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 



  

 بعض منتجات وخدمات  بنك بدر: 04الملحـــق رقم    .......................................................................................................................................................ــــقــلاحــــالم

  ص. م: وثائق من بنك بدر ، جمعھا الطالب : مصـــدرلا
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