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﴾داءــــــــــــــــهالإ﴿

باسم االله الرحمان الرحیم
حبیبنا لسلام على أشرف المرسلین سیدنا و الصلاة و او 

سلم محمد صلى االله علیه و 
اخفض لهما جناح الذل من الرحمةو : "" إلى من قال فیهما عز وجل

-سورة الإسراء–24الآیة "" ارحمهما كما ربیاني صغیراقل ربو 
كل العائلة الكبیرةإلى إخواننا وأخواتنا فردا فردا و 

حتكار الشقاء ذات یومإلى أصدقاء شاركونا في ا
إلى كل من لم تسعهم مذكرتنا

لم تنساهم ذاكرتناو 
........إلیهم جمیعا نهدي ثمرة جهدنا

ارةــــــــــسفاطمة و 



دنكم﴾ ی﴿لئن شكرتم لأز : ال تعالىق
- سورة إبراهیم- 07الآیة 

فالحمد الله الذي لا یبتدئ بغیر اسمه شيء ولا یتم بغیر اسمه شيء، الحمد الله الذي وهبنا نعمة 
.حمدا كثیرا مباركا فیهالعقل ویسر لنا العقبات، فنحمدك اللهم

وبهذا فإننا نتقدم بجزیل الشكر لكل من مد لنا ید العون لإنجاز هذا العمل، ونخص بالذكر 
معلینا بجهدهوالم یبخلنالذیوجمیع أساتذة قسم العلوم التجاریة ، ة هدى ملواحالمشرفةالأستاذ

.القیمةموإرشاداتهمووقته
.-وكالة الطاهیر–وظفي بنك التنمیة المحلیة كما نتقدم بجزیل الشكر إلى م

وفي الختام لا ننسى أن نشكر كل من قدم لنا النصح وأعاننا ولو بكلمة من قریب أو من بعید، 
.خاصة زملاءنا في الدفعة
.فالشكر الجزیل لكم جمیعا

كلــــــمة شــــــــكر
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مقدمة

أ

مقدمة
یشهد قطاع تسویق الخدمات تطورا سریعا في مختلف دول العالم، خاصة مع التطور التكنولوجي 
الهائل الذي تشهده الحیاة المعاصرة، وكذا المفاهیم التسویقیة الحدیثة التي تتبناها مختلف المنظمات بهدف 

عن طریق إشباع حاجاته تحسین مستوى الخدمات المقدمة، والتي تعمل على تحقیق المنفعة للزبون 
.ورغباته المختلفة

وتعمل المؤسسات الخدمیة بشتى أنواعها على اكتشاف أسالیب وممارسات تسویقیة أكثر كفاءة 
وفعالیة في كل الأنشطة محاولة تقدیم الأفضل دائما، ومن مختلف الجوانب حتى تخلق المؤسسة الخدمیة 

متطلبات ودعائم افسة، حیث تقتضي الممارسات التسویقیةقیمة ممیزة لها مقارنة بالمؤسسات الأخرى المن
إذ یعتبر المزیج التسویقي بمختلف عناصره من أهم تلك الدعائم التي تعمل على تحقیق الأهداف ،أساسیة

المسطرة للمؤسسة، فقطاع المؤسسات المالیة یعد من أهم القطاعات الحدیثة في النظم الاقتصادیة 
ن تأثیر إیجابي في حیاة الأفراد والمجتمعات، حیث ساهم التسویق البنكي في والمصرفیة للدول لماله م

إشباع الاحتیاجات المالیة والائتمانیة للأفراد من خلال جمع المدخرات وتعبئتها وتقدیمها على شكل 
قروض بهدف تمویل مختلف استثماراتهم، وتعد البنوك التجاریة من أهم المؤسسات المالیة التي تقدم تلك 
الخدمات للزبائن، وتسعى البنوك التجاریة الجزائریة إلى تبني آلیات النهوض بمستویاتها، وذلك بتطویر 

الذي یطمح " BDL"التسویقیة في شتى مجالاتها، ومن بین تلك المؤسسات بنك التنمیة المحلیة ممارستها
باعتباره ،ئن وتلبیة احتیاجاتهمإلى تقدیم خدمات في المستوى وذات جودة عالیة، بما یتوافق وتطلعات الزبا

بنك تجاري تم تأسیسه في الجزائر قبل الدخول في الاصلاحات وذلك تبعا لإعادة هیكلة القرض الشعبي 
.CPAالجزائري 

:ومن خلال ما تقدم یمكن طرح التساؤل الرئیسي التالي
؟-وكالة الطاهیر–ما هو واقع الممارسات التسویقیة في بنك التنمیة المحلیة 
:ویندرج تحت التساؤل الرئیسي الأسئلة الفرعیة التالیة

هي وظائفه؟ما ود بالتسویق؟ و ماالمقص- 
ما المقصود بتسویق الخدمات؟ وما هي عناصر المزیج التسویقي الخدمي؟- 
ما أهمیة البنوك التجاریة؟ وما هي أنواعها ووظائفها؟- 
تسویقها؟ما المقصود بالخدمة البنكیة؟ وما هي العوامل المؤثرة في- 
ما المقصود بالتسویق البنكي؟ وما هي أهدافه؟- 



مقدمة

ب

لعناصر المزیج التسویقي الخدمي؟BDLما مدى تطبیق بنك- 
:فرضیات الدراسة

:بناءا على التساؤلات السابقة تم وضع الفرضیات التالیة
.یهتم بممارسة التسویقBDLبنك- 
.على تطبیق عناصر المزیج التسویقي الخدميBDLیعمل بنك - 

:أهمیة الدراسة
أهمیة الدراسة في توضیح أعمال وخدمات البنوك التجاریة في ظل التطور التكنولوجي تتجلى 

مما یحتم علیها ضرورة ،الكبیر، خاصة وأنها تعمل تحت ظروف تتسم بحالة عدم التأكد وشدة المنافسة
التكیف مع هذه المتغیرات، ویقع على عاتق إدارة التسویق بالبنك التجاري العمل على دراسة التسویق بكل 

مع إعطاء كل عنصر من عناصر المزیج التسویقي أهمیة بالغة لأنه یعد من الجوانب المهمة في ،جوانبه
جات الزبائن ورغباتهم وترجمتها في شكل خدمات الممارسات التسویقیة، كل هذا من أجل تفسیر احتیا

.هم، ومنه تحقیق أهداف البنك التجاري وضمان بقائه واستمرارهقق رضابنكیة تح
:أهداف الدراسة

:الجانب النظري-أ
:في الجانب النظري تم تحدید الأهداف التالیة

؛والمؤسسةمعرفة أطوار المفهوم التسویقي ووظائف التسویق وأهدافه على الأفراد - 
؛في قطاع الخدماتالتعرف عل أنواع تسویق الخدمات والمكانة التي یحتلها التسویق - 
؛التعرف على عناصر المزیج التسویقي الخدمي وأهمیته- 
؛التعرف على البنوك التجاریة ووظائفها وأهدافها- 
؛معرفة دورة حیاة الخدمة البنكیة والعوامل المؤثرة في تسویقها- 
.لبنكي ومختلف عناصر المزیج التسویقي المتعلقة بهدراسة التسویق ا- 
:الجانب العملي- ب

:من الناحیة العملیة تتجلى أهدافها فیما یلي
؛ومختلف الخدمات المقدمة فیها- الطاهیروكالة - BDLبنك التنمیة المحلیةالتعرف على- 
.- وكالة الطاهیر- BDLبنك التنمیة المحلیةفي معرفة واقع ممارسة عناصر المزیج التسویقي- 



مقدمة

ج

:أسباب اختیار الموضوع
:إن دوافع اختیار هذا الموضوع تكمن في عدة أمور، أبرزها ما یلي

.الرغبة الشخصیة للباحثین في تناول مثل هذا الموضوع- 
حداثة الموضوع، كون التسویق البنكي في الجزائر شرع مؤخرا في خوض تجربة جدیدة تتعلق بتحدیث - 

أنشطة التسویق، وذلك بوضع عدة تسهیلات لمختلف الخدمات المصرفیة تحت ممارسة مختلف 
.تصرف الزبون

.معرفة واقع ممارسة التسویق، ومدى تطبیقه ونجاحه في البنك التجاري الجزائر- 
:منهج الدراسة

من أجل معالجة مختلف جوانب الموضوع، واعطاءه حقه من التحلیل والتدقیق، وتسلیط الضوء 
مكوناته، وبالتالي نتمكن من بلورة رؤیة تساعد على حل الاشكالیة باقتراح حلول وإجابات موضوعیة على 

وواقعیة، قمنا باستخدام المنهج الوصفي للوقوف على المفاهیم في الجوانب النظریة المرتبطة بتسویق 
سب لمختلف الدراسات ودراسة البنوك التجاریة والخدمة البنكیة وأسالیب تسویقها، كونه الأن،الخدمات

.الانسانیة والاجتماعیة
أما في الجانب التطبیقي سنحاول استخلاص بعض النتائج من شأنها أن تساعد في تحقیق هذه 

والمعلومات المقدمة من طرف البنك محل الدراسة عبر المنهج الدراسة، وذلك من خلال تحلیل المعطیات 
ت الشخصیة مع مسؤولي التسویق بالبنك محل الدراسة التحلیلي، وكذلك من خلال اجراء بعض المقابلا

.وذلك للحصول على آراءهم ووجهات نظرهم في الموضوع، وبالتالي اختیار صحة فرضیات الدراسة
:حدود الدراسة

:شمل موضوع دراستنا على بعدین كما یلي
.2018إلى شهر ماي فترة إعداد هذه الدراسة من شهر جانفي امتدت : البعد الزمني
.یتمثل في دراسة أحد البنوك التجاریة العمومیة: البعد المكاني

:الدراسات السابقة
الموضوع خاصة من جوانبها النظریة اسات والأبحاث العلمیة لمتغیرات إجراء مجموعة من الدر تم 

:وسنعرض أبرز الدراسات التي لها علاقة بموضوع هذا البحث كما یلي



مقدمة

د

، حیث خلصت ، أثر المزیج التسویقي المصرفي على رضا الزبون2012خدیجة عتیق سنة دراسة : أولا
الدراسة إلى أن التسویق المصرفي نشاط متجدد و متطور، یحوي مجموعة من الأنشطة المخططة و 

. المتخصصة و الهادفة التي تمكن المصرف من إیصال خدماته إلى المستهلكین لتلبیة رغباتهم
، جودة الخدمات البنكیة كمدخل لتحقیق رضا العملاء وزیادة 2008سنة دراسة عبد الرزاق حمیدي: ثانیا

وقد خلصت الدراسة إلى أن التسویق یعد مفهوما جدیدا بالنسبة لبنك التنمیة القدرة التنافسیة للبنوك،
.المحلیة وخاصة لدى موظفي الوكالات

:محتویات الدراسة
والأسئلة المتفرعة عنها، تم تقسیم العمل بغرض الإجابة على الإشكالیة المطروحة في البحث 

:بالكیفیة التالیة
:الجانب النظري

وینقسم إلى ثلاثة " لخدماتأساسیات حول تسویق ا"الفصل الأول تحت عنوان : ینقسم إلى فصلین
تناول في المبحث الأول مدخل للتسویق، نبین في المبحث الثاني التسویق في الخدمات، كما مباحث ن

.مبحث الثالث إلى عناصر المزیج التسویقي الخدمينتطرق في ال
تناول وینقسم إلى ثلاثة مباحث ن" تجاریةتسویق الخدمات في البنوك ال"الفصل الثاني تحت عنوان 

، كما نتطرق في البنكیةفي المبحث الأول ماهیة البنوك التجاریة، والمبحث الثاني مدخل إلى الخدمة
.ویقیة البنكیةالمبحث الثالث إلى العملیة التس

:الجانب التطبیقي
واقع الممارسات التسویقیة "انحصر الجانب التطبیقي في الفصل الثالث الذي تم ادراجه تحت عنوان 

، وینقسم إلى أربعة مباحث حیث تناولنا في المبحث الأول "- 327وكالة الطاهیر –المحلیةفي بنك التنمیة
حلیة تطرقنا إلى تقدیم بنك التنمیة المأما في المبحث الثاني فنظرة عامة حول النظام البنكي الجزائري، 

،الثالثفي المبحث - 327وكالة الطاهیر –BDLبنك محل الدراسةالفي حین نقوم بتقدیم ،الرئیسي
وتحلیل أسئلة المقابلة الشخصیة التي تهدف إلى إبراز واقع وأخیرا في المبحث الرابع قمنا بدراسة 

.- روكالة الطاهی- BDLالتنمیة المحلیة في بنك یةالتسویقالممارسات



أساسیات حول تسویق : الفصل الأول
الخدمات

مدخل للتسویق: المبحث الأول

التســــــــویق فــــــــي قطــــــــاع : المبحــــــــث الثــــــــاني
الخدمات

المــزیج التســویقي عناصــر:المبحــث الثالــث
الخدمي
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:تمهید
من قبل كان محور التسویق ینصبّ على السّلع المادیة فقط، لكن الیوم و بعد التطور التكنولوجي الذي 

تسویق شهده العالم توجه هذا الاهتمام نحو میادین أكثر حداثة، كتسویق الخدمات الذي ظهر إلى جانب 
السلع المادیة، فتسویق الخدمات لم یحض باهتمام المتخصصین في التسویق إلا بعدما أخذ الإنفاق على 
الخدمات یتزاید بشكل كبیر في معظم دول العالم، فتسویق الخدمات یعتمد في الأساس على المفهوم 

دي الذي یتضمّن أربعة التسویقي الحدیث مع إجراء تعدیل له من خلال توسیع المزیج التسویقي التقلی
.عناصر لیشمل سبعة عناصر في قطاع الخدمات

و من أجل فهم أكثر لا بد من معرفة المفاهیم الأساسیة المتعلقة بتسویق الخدمات، و لأجل ذلك تم 
:التطرق في هذا الفصل إلى

.مدخل إلى التسویق: المبحث الأول
.التسویق في قطاع الخدمات: المبحث الثاني

.عناصر المزیج التسویقي الخدمي: لثالثالمبحث ا
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مدخل إلى التسویق: المبحث الأول
یعتبر التسویق أحد الأنشطة الأساسیة التي تقوم بها المؤسسة، حیث یهدف إلى تحقیق أقصى 

التي مستویات الإشباع لحاجات ورغبات المستهلكین الحالیة والمستقبلیة، فهو أداة فعالة لتحقیق الأهداف 
الداخلیة والخارجیة بما لذي تعتمد علیه في مواجهة الظروف ترید المؤسسة الوصول إلیها وكذا الأساس ا

.یضمن بقاءها واستمرارها
مفهوم التسویق: المطلب الأول

ظل مفهوم التسویق موضع اختلاف ونقاش بین الخبراء والكتاب في هذا المجال رغم أنه یعدّ من أقدم 
.نیةالنشاطات الإنسا

:ترد عدة تعاریف للتسویق نذكر منها: تعریف التسویق: أولا
إجراء اجتماعي وإداري تتم بوساطته تلبیة حاجات ورغبات الأفراد : "عرّف فیلیب كوتلر التسویق بأنه

؛)1("والجماعات، من خلال خلق وتبادل السلع والخدمات ذات القیمة مع الآخرین
 تلك العملیة الخاصة بتخطیط، تنفیذ، ترویج : "التسویق على أنه1985عرفت الجمعیة الأمریكیة عام

وتوزیع الأفكار والسلع والخدمات اللازمة لإتمام عملیة التبادل التي تؤدي إلى إشباع حاجات ورغبات 
؛)2("الأفراد وتحقیق أهداف المنظمات

الخدمات من المنتج إلى تنفیذ أنشطة المشروع التي توجه تدفق السلع و : "یعرف التسویق أیضا على أنه
المستهلك النهائي أو المشتري الصناعي بقصد إشباع حاجات العملاء وبهدف تحقیق أهداف 

.)3("المشروع
یمكن القول إن التسویق هو إجراء اجتماعي وإداري یختصّ بتخطیط، تنفیذ، ومن التعاریف السابقة

لك النهائي أـو الوسیط في إطار عملیة تبادل المستهو ترویج وتوزیع الأفكار والمنتجات فیما بین المنتج 
.تهدف إلى إشباع حاجات ورغبات الأفراد وكذا تحقیق أهداف المنظمات

:)4(تكمن أهمیة التسویق فیما یلي: أهمیة التسویق: ثانیا
یساهم التسویق في مساعدة المؤسسات على اختلاف أنواعها في إعادة النظر بتوجهاتها التسویقیة

.11، ص2009، دار المكتب العربي للمعارف، القاهرة، الطبعة الأولى،تسویق الخدماتمحمد عبده حافظ، ) 1(
.25، ص2012الوراق، عمان، ، مؤسسة الطبعة الأولى،أسس التسویق، محمد أمین السید علي)2(
.59، ص2008، دار وائل، عمان، الطبعة الرابعة، تسویق الخدماتمور، ضالهاني حامد ) 3(
.20-18، ص ص2009المعرفة العلمیة، عمان، ، الطبعة الأولى، دار كنوز تسویق الخدماتفرید كورتل، )4(
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من مجرد التركیز على المنتج أو الإنتاج إلى التركیز على السوق والمستهلك، وبالتالي دخل أكثر
المستهلك كعنصر أساسي من عناصر العملیة التسویقیة، ومن ثم تحقیق الفائدة المتبادلة لطرفي 

التبادل؛
یة؛رفع المستوى المعیشي للأفراد والوصول بهم إلى درجات عالیة من الرفاهیة الاقتصاد
 یساهم التسویق في إنعاش التجارة الداخلیة والخارجیة ویسهل بذلك حركة التبادل ویدعّم النمو

.الاقتصادي
:)1(وتكمن أهمیة التسویق أیضا في

المرتبطة بالمنتجات كالمنفعة الزمنیة المتعلقة بتأمین الخدمة في الأوقات خلق عدد من المنافع
في المكان المناسب للمستهلكین، المناسبة للمستهلكین، والمنفعة المكانیة المرتبطة بتوفیر المنتج 

منفعة الحیازة بتحویل ملكیة السلعة من المنتج إلى المستهلك وغیرها من منافع أخرى؛و 
فرص العمل، حیث یستطیع الدارس للتسویق العمل في أیة وظیفة من وظائفه التالیةخلق الكثیر من :

الإعلان، البیع الشخصي، بحوث التسویق، الشراء، النقل، التخزین وغیرها؛
دراسة التسویق تساعد الأفراد على تحلیل طبیعة مختلف الأنشطة التسویقیة التي یقومون بها كل یوم.

:)2(للتسویق عدة خصائص نذكر منها:خصائص التسویق: ثالثا
یقوم على دراسة حاجات ورغبات الأفراد؛
 یقوم على دراسة الظروف والمتغیرات المحیطة قبل وضع الاستراتیجیات والسیاسات التسویقیة

المناسبة؛
محاولة جادة للمواءمة بین طرفین رئیسیین هما المنتج والمستهلك وأهداف كل منهما دون التسویق

الإضرار بالمصلحة العامة؛
؛التسویق وظیفة مستمرة قبل وأثناء وبعد الإنتاج والبیع
التسویق یعتمد على التخطیط والتنفیذ الجیدین.

أطوار المفهوم التسویقي: المطلب الثاني
معناه الحالي حدیث النشأة نسبیا إذ أن المؤسسات الاقتصادیة لم تعرف مفهومیعتبر التسویق ب

. التسویق إلا في الخمسینات، حیث كان المفهوم السائد قبل ذلك هو مفهوم البیع

.24، صمرجع سبق ذكرهمحمد أمین السید علي، )1(
.33، صمرجع سبق ذكرهفرید كورتل، ) 2(
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:)1(وقد تطور مفهوم التسویق عبر عدة مراحل هي
حیث كانت مشكلة الإنتاج هي محور انشغال الإدارة في ):1930- 1900(مرحلة التوجه بالإنتاج : أولا

ولهذا كان التركیز في یة صعوبة لأن السوق لم تكن مشبعة،المؤسسة، ولم یكن تعریف الإنتاج یواجه أ
تتم بمبادرة من وكانت قضایا النوعیة أو الجودة في الإنتاج ،هذه المرحلة على الإشباع الكمي للحاجات

یزت هذه المرحلة بعدما تدخل رجال البیع في قضایا الإنتاج واقتصار وظیفتهم على مهندسي الإنتاج، وتم
.إقناع المستهلك بأن ما أنتج هو ما یشبع حاجته

هذه المرحلة زاد الإنتاج بمعدلات كبیرة بفضل إدخال في):1950-1930(مرحلة التوجه بالبیع : ثانیا
أسالیب الإدارة العلمیة في المشروعات، ومن ثم برزت الحاجة إلى نظام توزیع قادر على تصریف هذا 
الإنتاج، وازداد الاهتمام بوظیفة البیع، ولأن فلسفة البیع لم تتغیر ازداد استخدام الإعلان وظهرت بحوث 

.رة المؤسسة بالمعلومات التسویقیة اللازمة لترشید قراراتها المتعلقة بجمیع وظائفهاالتسویق لتزوید إدا
یعتبر المستهلك في هذه المرحلة ركیزة ):إلى یومنا هذا1950من (التوجه بالمفهوم التسویقي : ثالثا

النشاط التسویقي، حیث كان التركیز منصبا على البحث عن حاجات ورغبات المستهلكین وعرض السلع 
.)2(ما بین مصلحة المؤسسة ومصلحة المستهلكتوازنحالة من الهذه المرحلة وقد عرفتبطریقة أفضل،

المنتجات الهائل الذي نعیشه هذه الأیام و یجة التطور العلمينت:مرحلة التوجه الاجتماعي للتسویق: رابعا
التي لا حصر لها والتزاید السكاني الذي یشهده العالم والذي شكل ضغطا مستمرا على الموارد المحدودة، 

" منافذ توزیع"للمحافظة على الموارد من النفاذ، وظهرت " ترشید التسویق"مما أدى إلى ظهور ما یسمى بـ 
التسویق "لمنتجات المستهلكة للمصانع وتصنیعها من جدید، كما ظهرت حركة تسمى بـ لإعادة ا

التي تشكل خطرا علیهم، نتیجة لحركات المستهلكین وعدم رضاهم عن بعض المنتجات" الاجتماعي
.)3(ومشاكل تلوث البیئة الناتجة عن مخلفات ودخان المصانع والموارد المستهلكة

- 22، ص ص2013ار الإعصار العلمي، عمان، الطبعة الأولى، د،)مدخل معاصر(مبادئ التسویق سمر توفیق محمود صبرة،، )1(
23.

.17، ص2000الطبعة الأولى، دار الإعصار العلمي، عمان، ،)مدخل معاصر(مبادئ التسویق آخرون، محمد الباشا و ) 2(
، 2010، الطبعة الأولى، دار المسیرة، عمان، )أسسه وتطبیقاته الإسلامیة(أصول التسویق عبد العزیز مصطفى أبو نبعة، ) 3(

.28ص
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وظائف و مجالات التسویق: الثالثالمطلب
:ائف التسویق ومجالاتهفي هذا المطلب سنتطرق إلى مختلف وظ

تصنّف وظائف التسویق في المؤسسات إلى أربع مجموعات، كل مجموعة :وظائف التسویق: أولا
:)1(تتضمن بعض الوظائف كالتالي

:مجموعة الوظائف الإداریة- 1
یشتمل على تحلیل المركز المالي للمؤسسة في السوق وتحدید أهدافها التسویقیة، ومن ثم :التخطیط

.وضع الاستراتیجیات والبرامج التسویقیة اللازمة من أجل الوصول إلى تلك الأهداف
ویشتمل على تنظیم النشاط التسویقي في المؤسسة، فیتعرّض إلى تصمیم هیكله التنظیمي :التنظیم

داریة، وتحدید المسؤولیات والسلطات وإعادة النظر في هذه الأمور كلما اقتضت الحاجة بتقسیماته الإ
لذلك، في ظل أعلى درجة ممكنة من التنسیق، كما أن وظیفة التنظیم تسعى إلى تسهیل تنفیذ العملیات 

.التسویقیة التي تقوم بها المؤسسة وتحقیق أهدافها المنشودة بنجاح
في المؤسسة وتعریفهم بظروف هذه الوظیفة تشمل توجیه الأفراد العاملین في قسم التسویق:التوجیه

وطبیعة العمل وكیفیة التعامل مع ما یمكن أن یواجهوه من مشاكل أو عقبات، بالإضافة إلى تحفیزهم 
مع ما توجیههم بعة الإشراف علیهم و على الجد والعطاء ضمن القدرات والمؤهلات التي یملكونها ومتا

.یستجد من أمور
معرفة ذلك لقیاس و وتتضمن المتابعة والتقییم لتنفیذ كافة الوظائف التسویقیة في المؤسسة، و :الرقابة

مستوى كفاءة التنفیذ والوقوف على أهم الصعوبات للعمل على تفادیها وتطویر العملیة التسویقیة، وقد 
تعدیل في الخطط التسویقیة السابق وضعها یترتب على عملیة تقییم الأداء التسویقي في المؤسسة

وذلك لمواجهة الصعوبات الجدیدة التي قد تظهر في السوق أو لمعالجة أوجه الخلل في أداء الوظائف 
.التسویقیة

:وتضم ثلاثة عناصر هي:مجموعة وظائف التبادل- 2
الحالیة تتناول هذه الوظیفة كلا من التنویع والتشكیل، تطویر المنتجات:التخطیط للمنتجات الجدیدة

إدارة الإنتاج، : للمؤسسات من خلال قیام إدارة التسویق بدراسات مشتركة مع بقیة الإدارات الأخرى
، هذه الدراسات المشتركة ضروریة من أجل تصمیم المنتج من حیث محتواه وشكله ..الشراء، التمویل

.30،31، ص ص2004الطبعة الأولى، دار الوراق، عمان، ،أسس التسویقمحمد أمین السید علي، ) 1(
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حجم الطلب المتوقع و توى الجودة و كمیة الإنتاج بما یتماشى مع حاجات ورغبات العملاء وتحدید مس
.بعدهالتي ستقدم للعمیل أثناء البیع و في السوق، وتحدید نوع الخدمات الإضافیة 

ملكیة المنتجات من المنتج إلى العمیل بما یحقق منفعة الحیازة، ویشتملان على تحویل:الشراء والبیع
.غیرهاشروط الشحن و كما یشتملان على عملیة التفاوض بخصوص سعر البیع والشراء و 

هذه الوظیفة تشتمل على تصمیم البرنامج الترویجي من أجل تعریف العملاء بالمنتجات :الترویج
البرنامج الترویجي الذي یطلق علیه تسمیة أخرى هي وتنشیط الطلب علیها في السوق، ویتضمن 

".المزیج الترویجي"
:وتضم عنصرین هما:مجموعة وظائف التوزیع المادي- 3
تهتم هذه الوظیفة بتوفیر المنتجات في الوقت المناسب للمستهلكین، فهناك الكثیر من :التخزین

.المنتجات یكون إنتاجها موسمیا فتنُتج بكمیات كبیرة
وتختصّ هذه الوظیفة بنقل وإیصال المنتجات من المؤسسة إلى المستهلكین في الأماكن :الماديالنقل

.الجغرافیة التي یتواجدون فیها
:وتضم عنصرین هما:مجموعة وظائف المساعدة- 4
الموزعین، الموردین و الوظیفة تهتم بجمع المعلومات عن المستهلكین والمنافسین و هذه:دراسة السوق

، التي تؤثر على المؤسسات ..عوامل الاقتصادیة، التكنولوجیة، الاجتماعیة والسیاسیةوكذا عن ال
وقدرتها التنافسیة وتحلیلها، فهي بذلك تشكل القاعدة الإعلامیة اللازمة للإنتاج بالكمیات المناسبة 
وبمواصفات وخصائص تتفق وأذواق ورغبات المستهلكین، وتحقق لهم أكبر قدر ممكن من الإشباع، 

.وكذلك لإعداد تنبؤات صحیحة فیما یتعلق بالعرض والطلب
وتهتم هذه الوظیفة بتوفیر الأموال اللازمة لممارسة وظائف التسویق المختلفة، خاصة :تمویل السوق

في فترات الرواج و زیادة الطلب سواء من قبل المنتجین أو الوسطاء التي یحتاجون خلالها إلى زیادة 
.ن، وكذلك زیادة النفقات الترویجیةالإنتاج وزیادة المخزو 

ثم الخدمات، ) السلع(ت المادیة اقتصر النشاط التسویقي بدایة على المنتجا:مجالات التسویق: ثانیا
نتیجة للتطورات الحالیة فقد ظهرت مجالات جدیدة للتسویق، وبهذا تشمل مجالات التسویق العناصر و 

:)1(التالیة
المنتجات المادیة الملموسة كالسیارات والملابس والآلات:السلع.
.33،34، ص ص2013الطبعة الأولى، دار حریر، عمان، ،مبادئ التسویقسالم أحمد الرحیمي، محمود عقل أبو دلبوح، ) 1(



تسویق الخدماتالفصل الأول                                                                           أساسیات حول 

13

الصحةالعلاج و المنتجات غیر المادیة وغیر الملموسة كخدمات التعلیم والنقل والسیاحة و :الخدمات.
التصورات التي یمكن أن تخلق الإبداع والمیزة التنافسیة كما هو الحال في تسویق الأحزاب، : الأفكار

.التي یتبناها قیادیوهامن خلال الأفكار 
المناسبات التي یمكن استغلالها لتحقیق الأهداف كالمباریات الأولمبیة والأعیاد الوطنیة :الأحداث

.والقومیة و الدینیة
یمكن استغلالها في خلق الطلب وتعزیز العناصر التسویقیة:الخبرات.
أو البلدیة أو المجالس المحلیةكما هو الحال في الانتخابات الرئاسیة أو البرلمانیة: الأشخاص.
المواقع المختلفة بمیزتها الدینیة أو التاریخیة أو الترفیهیة:الأماكن.
الأصول غیر الملموسة التي تمثل حقوق الملكیة سواء كانت ملكیات حقیقیة أو مالیة :الملكیات

.كالأسهم والسندات
نیة جیدة عنها في أذهان الجماهیر، مما حیث تسعى المنظمات جاهدة إلى تكوین صورة ذه:المنظمات

.یساعد على قبول منتجاتها
المجلات الأسواق بأشكال مختلفة كالكتب و تباع فيثل في المعرفة التي أصبحت تنتج و تتم:المعلومات

.والصحف المادیة منها والإلكترونیة، وكذلك المؤسسات التعلیمیة المختلفة ومراكز الدراسات والأبحاث
أهداف التسویق: الرابعالمطلب

تختلف أهداف التسویق باختلاف المرحلة التي كان یعیشها الفكر التسویقي، ومن بین هذه الأهداف 
:)1(ما یلي

یعتقد بعض رجال التسویق أن هدف التسویق هو تعظیم الاستهلاك، أي زیادة :تعظیم الاستهلاك-1
ویرى أصحاب هذا الرأي أن ذلك سوف یزید كمیة السلع و الخدمات التي یستهلكها أفراد المجتمع، 

من رفاهیة المستهلكین وبالتالي المجتمع، كما أنه سوف یؤدي إلى زیادة طلب المجتمع على السلع 
.والخدمات وهذا یؤدي بدوره إلى زیادة العرض وبالتالي الإنتاج و أرباح الشركات

زیادة الاستهلاك وإنما بمدى فعالیة یرى أصحاب هذا الرأي أن العبرة لیست ب:تعظیم رضا المستهلك-2
هذا الاستهلاك وقدرته على إشباع حاجات ورغبات المستهلكین، وبالتالي فإن من واجب المؤسسة أن 

، ص 2007دون طبعة، المكتبة العصریة، المنصورة، ،)المفاهیم، الاستراتیجیات، التطبیقات(إدارة التسویق أحمد جبر، ) 1(
.23،24ص
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تبحث عملاءها ثم تدرس حاجاتهم غیر المشبعة وتقدم لهم السلعة أو الخدمة التي تحقق لهم هذا 
.الإشباع

أي نظام تسویقي هو تطویر نوعیة الحیاة في المجتمع یعتبر هدف :تعظیم نوعیة الحیاة وتطویرها-3
بجوانبها المادیة والمعنویة، ولذا فإن تقییم النظام التسویقي لا یعتمد على كمیة السلع والخدمات 
المستهلكة أو على مدى إشباع هذه السلع والخدمات لحاجات المستهلكین مباشرة، ولكنه یأخذ بعین 

التي یعیشها ة البیئة المادیة والثقافیة وآثاره الایجابیة على الحیاة الاعتبار الانعكاسات على نوعی
.المجتمع

رغم التطور الذي حدث في مفهوم التسویق والأخذ بمفهوم التوجه :تحقیق التنمیة المستدیمة-4
بالعلاقات فإننا نرى أن هذا الهدف لا یزال یصلح لهذه المرحلة من مراحل الفكر التسویقي، لأن 
تعظیم نوعیة الحیاة وتطویرها یأخذ في اعتباره المحافظة على البیئة واستمراریتها لضمان حقوق 

.ما یعرف باسم التنمیة المستدیمةالأجیال القادمة، وهو 
:)1(كما أن هناك أهداف أخرى للتسویق تتجلى في العناصر التالیة

إیجاد المستهلك المقتنع بشراء أو اقتناء السلعة أو الخدمة؛
 إشباع حاجات ورغبات المستهلك من خلال دراسة سلوكاته والعوامل المؤثرة في عملیة اتخاذه

للقرار الشرائي؛
 أو خدمتنا التي نقدمها له هي المحافظة على المستهلك والعمل على إبقاء القناعة لدیه بأن سلعتنا

الأفضل والأقدر على إشباع حاجاته ورغباته في ضوء ظروفه وإمكانیاته الخاصة؛
ناعة الاقتناع بالربح القلیل في البدایة لتحقیق الربح الكبیر والأوفر في المستقبل، من أجل بث الق

.الرضا والولاء لدى المستهلك بالسلعة أو الخدمةو 

.25، ص2012، دون طبعة، دار الرایة، عمان، تسویق الخدماتزاهر عبد الرحیم عاطف، ) 1(
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التسویق في قطاع الخدمات: المبحث الثاني
كان دائما متأخرا عن تسویق السلع المادیة، وقد أصبح في السنوات الأخیرة إن تسویق الخدمات

.من أهم القطاعات نظرا لدوره في بناء اقتصادیات الدول، وقد أعطیت عنایة كبیرة لتسویقها بطریقة فعالة
مفهوم تسویق الخدمات: المطلب الأول

.یته وخصائصه على التواليفي هذا المطلب سنتطرق إلى تعریف مصطلح تسویق الخدمات، أهم
:من أهم التعاریف التي أعطیت لتسویق الخدمات ما یلي:تعریف تسویق الخدمات: أولا
أداء أنشطة الأعمال التي تختص بانسیاب السلع والخدمات من ":عرف تسویق الخدمات على أنه

.)1("المنتج إلى المستهلك أو المستخدم
نظام كلي لتكامل أنشطة الأعمال : "على أنه1971تسویق الخدمات سنة كما عرف ستانتون

.)2("المصممة لتخطیط وتسعیر وترویج وتوزیع الخدمات المشبعة لرغبات المستهلكین الحالیین
نشاطات التي تلبي حاجات الأسواق دون یشمل جمیع ال: "كما یمكن تعریف تسویق الخدمات بأنه

.)3(یةعرض تجاري یشمل منتجات ماد
إن قطاع الخدمات من القطاعات الهامة في المجتمع، والذي ینبغي : أهمیة تسویق الخدمات: ثانیا

إعطاؤه اهتماما خاصا للوصول إلى مستوى التقدم والرقيّ، وهو یستمد أهمیته من تزاید الطلب علیه
:)4(نتیجة العوامل التالیة

خدمات الكمبیوتر لمنتجات جدیدة ارتبطت بها خدمات كثیرة تیسّر من الأداء الوظیفي لها، مثظهور
ووسائل الاتصالات وغیرها؛

الدخل الفردي للكثیر من أفراد المجتمع وما ترتب علیه من تزاید درجات الرفاهیة لهذه الفئات، ارتفاع
.ومن ثم استخدام أنواع معینة من الخدمات المتمیزة مثل خدمات التنظیف الآلي للملابس

:)5(وتتمثل أهمیة تسویق الخدمات أیضا فیما یلي

.95، ص2012، الطبعة الأولى، دار الرایة، عمان، لصناعياالتسویقعرفة، سیدسالم )1(
.95، صنفس المرجع السابقعرفة، سالم سید) 2(
الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة ،)واقع السوق الحالي وتحدیات المستقبل(تسویق خدمات التأمین آخرون، و معراج هواري )3(

.80، ص2013العلمیة، عمان، 
.74، صمرجع سبق ذكرهزاهر عبد الرحیم عاطف، ) 4(
الدراسات، ، مجلة الواحات للبحوث و المرئیةالمادیة و حتمیة تدعیم الجوانبالخدمات بین خصوصیة الخدمة و تسویق لیلى مطالي، ) 5(

.79، ص2013، 18جامعة بومرداس، العدد 
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 المباشر والتفاعل بین مقدم الخدمة والزبون، وهذا في حد طبیعة الخدمة التي یستلزم تقدیمها الاحتكاك
ذاته یستوجب أن تكون المؤسسة الخدمیة أول من یتفهم ویطبق المفاهیم التسویقیة الحدیثة، كما أصبح 

:البقاء لسببین رئیسیینعلى المؤسسة الخدمیة تبني توجه تسویقي إذا أرادت
هامة؛نمو سوق الخدمات مع ما یوفره من فرص أعمال - 
اشتداد المنافسة في قطاع الخدمات مما یفرض على المؤسسة الاعتماد على التسویق حتى تكون في - 

.مستوى هذه المنافسة
تتعدد خصائص تسویق الخدمات باختلاف مزایا كل خدمة، ومن بین : خصائص تسویق الخدمات: ثالثا

:)1(هذه الخصائص ما یلي
بالمؤسسة وعلاقة العملاء فیما بینهم، كما أنها تجمع بین وهي علاقة الزبون : إنتاجیة الخدمة

.العناصر المادیة والبشریة
حیث یصعب في الواقع تطبیق الأفكار الجدیدة :صعوبة تطبیق الأفكار الجدیدة في میدان الخدمات

ذهنیات بالإضافة إلى ضرورة تغیر سلوك و في میدان الخدمات، لأن ذلك یتطلب تكالیف باهظة
.مین الذین لهم علاقة مباشرة مع العملاء لكي یبقى الإبداع وسیلة لمواجهة المنافسینالمستخد

للمستخدمین دور كبیر في استقبال الزبائن یضیف إلى جودة :أهمیة المستخدمین في استقبال الزبائن
ونوعیة الخدمة المقدمة للعملاء، وهذا یعتمد على التسویق الداخلي الذي یهتم بتكوین عمال المؤسسة 

.وجعلهم یحسون بأهمیة العمیل وإرضائه
مؤسسة أن تضمن ویتعلق بصعوبة الالتزام بالوعود بالنظر إلى أنه لیس في وسع ال:صعوبة الاتصال

.نوعیة الخدمة في أیة لحظة
یمكن للمؤسسة الخدمیة التمییز عن طریق سرعة الأداء أو اختیار :التمییز بین خدمات المنافسین

العلامة التي تعطي صورة معینة في تطور العملاء، لكن غالبا ما تشكو المؤسسة الخدمیة من صعوبة 
.علها عرضة لمشكل التقلیدتمییز خدمتها عن خدمات المنافسین، مما یج

.77، صمرجع سبق ذكرهعاطف، زاهر عبد الرحیم ) 1(
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أنواع تسویق الخدمات: المطلب الثاني
:)1(توجد عدة أنواع لتسویق الخدمات أهمها ما یلي

یعد التسویق المصرفي من أهم الوظائف في البنوك التجاریة خاصة في : تسویق الخدمات المصرفیة
بأنه إشباع حاجات العملاء عن ظل المنافسة المحلیة والعالمیة، ویمكن تعریف التسویق المصرفي 

طریق توصیل الخدمات المصرفیة في الوقت والمكان والحجم والنوع والتكلفة التسویقیة المناسبة، عن 
طریق قبول الودائع وإعطاء القروض والسلف وتحقیق الائتمان والاستثمار من خلال نظام تسویقي 

فعال، وقد تطور مفهوم التسویقي متكامل یراعي أهداف العملاء والبنك في ظل مزیج تسویقي
المصرفي إلى الاهتمام بالترویج والاتصالات التسویقیة، ویهتم التسویق المصرفي الآن بالعمیل 

.المصرفي رغبة في تحقیق أهداف البنك
تطور مفهوم تسویق الخدمات الصحیة من التركیز على الخدمة إلى :تسویق الخدمات الصحیة

ك یجب تصنیف المرضى واختیار طریقة لتقسیم السوق إلى مجموعات التركیز على المریض، لذل
حسب المرض، السن، الجنس، المهنة، الدخل والحالة الاجتماعیة، وتهتم المستشفیات بتحلیل البیئة 
التسویقیة المحیطة للتعرف على الأمراض وأسبابها، وتقوم بإعداد دراسات وبحوث عن المرض 

تهتم بالترویج قق عائدا مناسبا على الاستثمار و الدواء، لكي تحوالخدمات وطرق التوصیل وبحوث
والتعریف بالخدمات التي تقدمها المستشفیات ومحاولة بیع الخدمات العلاجیة والوقائیة لجمیع طبقات 
المجتمع بغرض زیادة العملاء، ویؤكد بعض مدیري المستشفیات أن التسویق أهم من الأجهزة الطبیة 

.ماراتوالمباني والاستث
الاستعانة بإدارة علمیة حدیثة للفنادق أصبح أمرا ملحا، لأن إن:تسویق الخدمات الفندقیة والسیاحیة

صناعة الفنادق أصبحت كمستودع تتدفق منه العملات الأجنبیة والمحلیة، سواء كان ذلك من السیاحة 
فندقیة أولویة كبیرة للإدارة السیاحة المحلیة، لذا فإنه من المهم أن تكرس المؤسسات الالعالمیة أو 

وفي صناعة الفنادق فإن خدمة الإیواء وحدها لا . الحدیثة التي تضع الزبائن دائما في أعلى أولویاتها
تكفي، حیث یتطلب الأمر تنوع الخدمات حتى تكون الفنادق أكثر جذبا للزبائن، إذ أنه بالإضافة إلى 

الملاعب المختلفة أحواض السباحة و ز التسوق و خدمة الإیواء یتطلب توفر مراكز التسلیة ومراك
والحدائق ومواقف السیارات وصالات للمؤتمرات ووسائل الاتصال الحدیثة وغیرها، وبذلك تساهم 

-543، ص ص2004، دون طبعة، مؤسسة شباب الجامعة، الإسكندریة، الدوليإدارة منظومات التسویق العربي و النجار، فرید) 1(
546.
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الإدارات الحدیثة في تحویل الزبائن المحتملین إلى زبائن فعلیین، وتساهم كذلك في إحداث میزة 
.)1(تنافسیة

مكانة التسویق في قطاع الخدمات: الثالثالمطلب
فمن ناحیة وجد أن المؤسسات ذات إن الدلیل على مكانة ودور التسویق في قطاع الخدمات متضارب، 

الطبیعة الخدمیة هي ذات توجه تسویقي أقل ومحدود مقارنة بمؤسسات الإنتاج السلعي، حیث أن النمو 
.ر التطبیقات التسویقیةالمتسارع في قطاع الخدمات لا یرجع إلى تطو 

ولیس من شك في أن الكتابات والأبحاث التسویقیة ركزت اهتمامها في البدایة على المنتجات 
السلعیة، ومنذ الثمانینات أصبحت بعض الكتابات تسلط الضوء على أهمیة تسویق الخدمات حیث ركزت 

.)2(على الكیفیة التي یمكن بها تطبیق التسویق في قطاع الخدمات
أصبحت الكثیر من مؤسسات الخدمات على درجة عالیة من التوجه التسویقي، فبعض المؤسسات 

سویق مع ازدیاد المنافسة محلیا الخدمیة الناجحة مثل بعض الفنادق والبنوك المشهورة تطبق مفاهیم الت
تلكون الخبرة في دولیا في العدید من أنواع قطاع الخدمات وسهولة انتقال حركة العدید من الأفراد ممن یمو 

مجال التسویق غیر الخدمي إلى وظائف قطاع الخدمات، ومحاولة العدید من مؤسسات الخدمات في 
الحفاظ على مستوى معین من الجودة وزیادة الإنتاجیة من أجل مواجهة ضغوط المنافسین ومحدودیة 

ائج هذه العوامل وغیرها من العوامل الموارد والعوائق القانونیة والقیود الأخلاقیة التي لا یمكن تجاهلها ونت
. الأخرى التي تشجع على توسیع الاهتمام بتطبیق مفهوم التسویق على نطاق أوسع في قطاع الخدمات

قطاع الخدمات تطبیقه فيهوم التسویقي آخذ یتزاید قبوله و هناك العدید من الدلائل على أن المف
.)3(غیر مناسب أو لا یمكن ممارستهخصوصا في الصناعات التي اعتقدت في السابق بأنه و 

.154، ص2005الطبعة الأولى، مؤسسة الوراق، عمان، ،)منهج تطبیقي(تسویق الخدمات المتخصصة ، العزیز أبونبعةعبد ) 1(
تسویق، كلیة ، مذكرة تخرج مكملة ضمن متطلبات نیل شهادة الماجستیر، تخصص الخدماتدور الإعلان في تسویق لطفي بوغرة، ) 2(

.27، ص2010/2011علوم التسییر، جامعة محمد الصدیق بن یحیى، جیجل، العلوم الاقتصادیة والتجاریة و 
.306،307، ص ص2009، الطبعة الأولى، دار الصفاء، عمان، أسس التسویق المعاصرربحي مصطفى علیان، ) 3(
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عناصر المزیج التسویقي الخدمي: المبحث الثالث
یعتبر المزیج التسویقي من الأدوات التسویقیة التي تستخدمها المؤسسة من أجل استمراریة تحقیق 

أبعاد المزیج ، السعر، الترویج والتوزیع، ونظرا لكون )الخدمة(أهدافها التسویقیة، والمتمثلة في المنتج 
التسویقي التقلیدي ضیقة ولا تصلح تماما في تسویق الخدمات فقد تمت إضافة ثلاثة عناصر أخرى إلى 

. الأفراد، العملیات والدلیل المادي: ، والعناصر المضافة هي"7ps"المزیج التسویقي وأصبح یعرف ب 
سیاسة الخدمة وسیاسة التسعیر: المطلب الأول

الذي تلعبه الخدمة والسعر في حیاة الأفراد وعمل المؤسسات، أصبح هناك نتیجة الدور الفعال 
توجه كبیر نحو دراسة الخدمة وتحدید مفهومها وطبیعتها، وكذا الاهتمام بدراسة السعر وتحدید مفهومه 

.وطرق تسعیر مختلف الخدمات المقدمة من قبل المؤسسة
یة في المزیج التسویقي الخدمي ومن دونها لا تكون تعد الخدمة هي الركیزة الأساس: سیاسة الخدمة: أولا

.هناك أهمیة لباقي العناصر الأخرى
:هناك عدة تعاریف للخدمة أهمها ما یلي: مفهوم الخدمة-1
عرفKotlerأي عمل أو أداء غیر ملموس یقدمه طرف إلى طرف آخر من دون : "الخدمة على أنها

.)1("أن ینتج عن ذلك ملكیة شيء ما، فتقدیم الخدمة قد یكون أو لا یكون مرتبطا بمنتج مادي
أماLovelockنشاط اقتصادي یخلق قیمة ویضم منافع للمستهلكین في وقت : "فیرى أن الخدمة هي

.)2("ث التغییر المرغوب لصالح المستفیدومكان ما لإحدا
 عرفوGronroosتمثل نشاط أو أنشطة تقریبا غیر ملموسة، لكن لیس من : "الخدمة على أنها

الضروري أن یكون هناك تفاعل ما بین المستهلك والعاملین في مجال الخدمة أو في نظام عملیة 
.)3("الخدمة ولكنها تمثل حلولا تقدم للمستهلك

تتبع أهمیة الخدمة من طبیعة خصائصها ودورها في الحیاة الیومیة، فالسعي إلى : أهمیة الخدمات-2
الإفادة من الخدمة في وقتها یختلف عن الإفادة من السلعة، فقد یتم تأجیل أو تأخیر في الإفادة من 

، ص 2008الطبعة الأولى، دار المسیرة، عمان، ،)بین النظریة و التطبیق(مبادئ التسویق الحدیث زكریا أحمد عزام وآخرون، ) 1(
.250- 249ص

(2)Ch.lovelock et autres, Marketing des services, 5ème édition, p:09.
.23، ص2010، الطبعة الأولى، دار المسیرة، عمان، الخدماتتسویق محمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف، ) 3(
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تتجلى دد، و لتي غالبا ما تقترن بوقت محالسلعة ولكن ذلك قد لا تحسن عواقبه بالنسبة للخدمة وا
:)1(أهمیة الخدمات فیما یلي

النمو الهائل في قطاع الخدمات في الاقتصاد العالمي المتقدم؛- 
ظاهرة الزیادة في الطلب على الخدمات سمة واضحة في دول العالم؛- 
تزاید عدد الأفراد الذین تم تعیینهم واستخدامهم في قطاع الخدمات لیتجاوز عدد المستخدمین في أي - 

من أسواق الاقتصاد؛قطاع آخر 
استمرار تزاید النمو في الوظائف والأعمال الخدمیة؛- 
.تزاید حجم صرف وإنفاق المستهلك على الخدمات بصورة أسرع وأكبر من الصرف على المنتجات- 
:)2(للخدمة بعدان هما: أبعاد الخدمة-3
تشیر إلى الفائدة من الخدمة: الخدمة الجوهر.
تشیر إلى أشیاء ضروریة للحصول على خدمة راقیة متكاملة:الخدمة الإضافیة

لقد شبه لوفلوك هذه الأبعاد بزهرة أطلق علیها اسم زهرة الخدمة، في المؤسسات الفاعلة المنظمة تكون 
الزهرة متفتحة وأوراقها نضرة ومقاومة للریح، أما في المؤسسات الضعیفة غیر المنظمة فتكون الزهرة 

ساقطة بفعل نسمة هواء ضعیفة، وفي المؤسسات الضعیفة غیر المنظمة حتى لو ذابلة وأوراقها مت
كان القلب متماسكا فالأوراق ذابلة، وهذا مؤشر على عجزها عن تقدیم خدمات تكمیلیة داعمة وحیویة 

الثقة (في ظل المنافسة، فالخدمة الجوهر في الفنادق هي الإیواء، والخدمة الجوهر في البنوك هي 
، والخدمة الجوهر في الجامعات الخاصة هي الحصول على فرص عمل )حساباتدائع و لبنك، و با

.بعد النجاح
: تصنیف الخدمات- 4

لقــد قــام البــاحثون والمتخصصــون بتصــنیف الخــدمات علــى أســس ومعــاییر مختلفــة ومتعــددة إذ یعــود 
الخــدمات المتشــابهة إلــى م ذلــك بالدرجــة الأولــى إلــى اخــتلاف المــدارس إلا أن الهــدف كــان واحــد وهــو تقســی

.مجموعات
1(یتم وفق المعاییر التالیة: التصنیف الأول(:

، 2013الطبعة الأولى، دار المسیرة، عمان، ،)الضیافةالسیاحة و مدخل صناعة(الفندقي التسویق السیاحي و علي فلاح الزعبي، )1(
.66،67ص ص

.272،273ص ص،2010، الطبعة الأولى، دار المسیرة، عمان، إدارة التوزیععلي فلاح الزعبي، ) 2(
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:من حیث الاعتمادیة-أ
.مثل الخدمات السلكیة واللاسلكیة، خدمات النقل، خدمات الإطعام: على المعدات-
.حیث یكون الأفراد ماهرین، محترفین ومهنیین في تقدیم الخدمة: على الأفراد-
:من حیث مشاركة الزبون- ب
.كالسفر والعملیات الجراحیة: الحضور والمشاركة-
.مثل تصلیح السیارة أو الهاتف النقال: عدم الحضور والمشاركة-
:من حیث نوع الحاجة-ج
.مثل الأطباء والوصفة لغیر المأمنین): غیر فردیة(حاجة غیر شخصیة -
:من حیث أهداف مزودي الخدمة-د
.مثلا المستشفى الخاص، المستشفى العام: أو غیر ربحیةربحیة-
یتم وفق المعاییر التالیة: التصنیف الثاني:
:حسب نوع السوق أو الزبون-أ

وتعتبر شخصیة مثل خدمة النقل، خدمات التجمیل، الخدمات السـیاحیة، خدمـة : الخدمات الاستهلاكیة-
.إلخ....الرعایة الطبیة

الشــركات الخدمیــة مثــل الخــدمات المصــرفیة، الخــدمات القانونیــة، الخــدمات وتقــدمها : خــدمات الأعمــال-
.إلخ....المحاسبیة

خــدمات الحلاقــة، خــدمات التربیــة ورعایــة : مــن أمثلتهــا نجــد: خــدمات تعتمــد علــى  قــوة عمــل كثیفــة- ب
.)2(إلخ....الأطفال، خدمات التدریس، الخدمات الطبیة

: )3(مایليویشمل : حسب درجة الاتصال بالمستفید-ج
مثــل خــدمات الســكن، خــدمات النقــل الجــوي، خــدمات التــأمین، : خــدمات ذات اتصــال شخصــي عــالي-

.إلخ....خدمات الطبیب، السیاحة، المحامي

، 2010الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، ،)مدخل منهجي تطبیقي(مبادئ وأسالیب التسویق علي فلاح الزعبي، ) 1(
. 330، 329ص ص 

.52، ص 2009دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، ،ثقافة الخدمةبشیر العلاق، ) 2(
.52السابق، صنفس المرجع ) 3(
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مثل خدمات مواقف السیارات الآلیـة، خـدمات البریـد، خـدمات : خدمات ذات اتصال شخصي منخفض-
.إلخ....الصرف الآلي

ــــــات :خــــــدمات ذات اتصــــــال شخصــــــي متوســــــط- مثــــــل خــــــدمات المســــــرح، خــــــدمات مطــــــاعم الوجب
.إلخ....السریعة

1(یتضمن: التصنیف الثالث(:
وتحصــل عنــدما یطلــب المســتفید خدمــة تتــألف عملیاتهــا مــن إجــراءات ملموســة تكــون : معالجــة النــاس-

: فــإن الخدمــة تتطلــب حضــور المســتفید لیحصــل علیهــا مثــلوعلیــه. موجهــة للمســتفید كشــخص مــادي
.توجیه الطبیب للمریض، حضور المسافر أثناء القیام بالسفر

تحدث عندما یطلب المستفید من المؤسسة الخدمیة أن تقوم بـإجراءات أو : خدمات معالجة الممتلكات-
ت مادیة في هذه الحالة، لذا أعمال أو خدمات غیر موجهة إلیه بالذات وإنما تكون موجهة إلى ممتلكا

.إلخ....خدمة الصیانة للسیارة: لا یتطلب حضور المستفید بشكل مباشر في عملیة تقدیم الخدمة مثل
تتضمن مجموعة من الخدمات المؤلفة من إجراءات غیر ملموسة موجهة إلـى :خدمات المثیر العقلي-

عقول و أدهان المستفیدین، ولهذا فإن الخدمة تتطلب المشاركة الذهنیة للمستفیدین خلال عملیة تقدیم 
.إلخ....خدمات التلفاز والإذاعة، الخدمات الدینیة: الخدمة مثل

وإجـراءات غیـر ملموسـة موجهـة لممتلكـات المسـتفیدین تتـألف مـن أعمـال:خدمات معالجة المعلومات-
.   البحوث، الخدمات المصرفیة وغیرها: مثل

:سیاسة التسعیر: ثانیا
لوحید الذي یدر الأرباح یعتبر السعر أهم عنصر في عناصر المزیج التسویقي لكونه العنصر ا

.وفیما یلي عرض لأهم أساسیات التسعیرللمؤسسة،
:عدة تعاریف للسعر منهاتوجد : مفهوم السعر-1
كمیة النقد المدفوعة مقابل سلعة أو خدمة أو كم من القیم التي : "یحدد كوتلر وزملاؤه السعر بأنه

یبادلها المستهلك بالنقد من أجل الحصول على المنافع التي یحملها المنتج المستعمل من قبل 
.)2("المستهلك

، 48، ص ص 2012، الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة للنشر و التوزیع، عمان، تسویق الخدمات الصحیةفرید كورتل وآخرون، ) 1(
49.

.17، ص2010، دار جهینة، عمان، دون طبعة،)مدخل تسویقي(التسعیر علي عبد الرضا الجیاشي، ) 2(
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سلعة أو (یتم دفعه في مقابل الحصول على المنتج كما تعریف السعر بأنه ذلك المبلغ النقدي الذي
الفوائد دا لمبادلتها مع مجموع المزایا و ، ویعبر السعر عن مجموع القیم التي یكون الزبون مستع)خدمة

والمنافع التي ترتبط بامتلاك أو استخدام المنتج
سلعة أو (محدد ویعرف السعر أیضا على أنه مبلغ من النقود یتم دفعه مقابل الحصول على منتج

.)1()خدمة
یساهم السعر في تحقیق الأرباح للمؤسسات، وبالتالي فإن له أهمیة كبیرة تتمثل :أهمیة التسعیر-2

:)2(فیما یلي
إن التسعیر هو أحد الركائز والعناصر المهمة لأي اقتصاد في : أهمیة التسعیر على مستوى الاقتصاد

الخدمات، وهذه تصاد یقوم على مجموعة من السلع و أیة سوق و في أیة دولة، إذ أن أساس أي اق
.السلع و الخدمات لا یمكن التعاطي معها بمنظور اقتصادي إلا إذا تم تحدید سعر كل منها

یتم استخدام عملیة التسعیر كأداة لتحقیق أهداف المؤسسة، :أهمیة التسعیر على مستوى المؤسسة
السوق بحیث تستهدف بكل سعر قطاعا سوقیا محددا، وتستخدم هذه الأخیرة عملیة التسعیر في تجزئة

وتتیح عملیة التسعیر للمؤسسة إمكانیة تحدید حجم الطلب على منتجاتها، ویجري التحكم في كثیر من 
.الحالات في حجم الطلب من خلال عملیة التسعیر

ي مؤشرات إن أسعار المنتجات التي یهتم بشرائها الزبون ه:أهمیة التسعیر على مستوى الزبون
أساسیة تعبر عن الدخل الحقیقي، والدخل الحقیقي هو مجموعة المنتجات التي یتمكن الزبون من 
شرائها باستخدام الدخل النقدي، ویختلف هذا الدخل من سوق لآخر ومن وقت لآخر باختلاف أسعار 

لمنتجات المنتجات المطروحة في الأسواق، وتسعى الكثیر من الدول إلى وضع آلیات تكفل طرح ا
الأساسیة للزبائن بأسعار مناسبة تتوافق مع قدراتهم الشرائیة وتتیح لهم شراء الكمیات الكافیة من هذه 

.المنتجات
:)3(تتمثل أهداف التسعیر في النقاط التالیة: أهداف التسعیر-3
یعتبر هدف البقاء أو الاستمرار الهدف العام الأول لكافة المؤسسات، ذلك أن هذه الأخیرة:البقاء

، 2010، دار إثراء، عمان، الطبعة الأولى، أسواق الحیادالأسعار في الأسواق التقلیدیة والإلكترونیة و إدارةأبو فارة، یوسف ) 1(
.37ص

.39-38، ص صنفس المرجع السابقأبو فارة، یوسف ) 2(
، 2008عمان، ، دار المسیرة، الطبعة الثانیة،)مدخل سلوكي(التسعیر في التسویق المعاصر أساسیات محمد إبراهیم عبیدات، ) 3(

.24-20ص ص
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.تقوم أو تؤسس لتستمر ما دامت عوامل البقاء والاستمراریة مضمونة
یعتبر تحقیق الربح من الأهداف الأساسیة التي تعمل مختلف المؤسسات على تحقیقه :تحقیق الربح

تسدید التزاماتها المترتبة علیها، وبشكل عام یعتبر هذا الهدف من الأهداف وذلك بهدف ضمان بقائها و 
المشروعة للمؤسسات والتي تسعى إلى تحقیقها بشكل تدریجي یحقق التوافق بین هدفي البقاء 

.والاستمرار للمؤسسات العاملة من جهة ورضا المشترین والمستهلكین من جهة أخرى
ف شائعة الاستخدام في المؤسسات المعاصرة العمل على تحقیق نسبة من الأهدا:العائد على الاستثمار

.عائد مربحة على الأموال التي یتم استخدامها أو استثمارها في هذه الناحیة أو تلك
یقصد بها العلاقة بین المبیعات المتحققة لخدمة معینة منسوبا إلى المبیعات الكلیة :الحصة السوقیة

لسعي لكافة المؤسسات التي تبیع نفس الخدمة وتحت مسمیات مختلفة، وبناء علیه تقوم المؤسسات با
بنسب معینة كهدف لا بد من تحقیقه من خلال ممارسة كافة إلى تحقیق حصص سوقیة محددة و 

.تسویقیة الموضوعة للمساعدة في الوصول إلى أهداف المؤسسةالأنشطة ال
یعتبر ضمان عملیة التدفق النقدي الداخل إلى المؤسسات من الأهداف الأساسیة التي :التدفق النقدي

تسعى إلى تحقیقها إدارات عدید ومنها إدارتي التسویق والمالیة، وذلك للوفاء بالالتزامات المترتبة على 
.عملیات الإنتاج، التشغیل، التسویق وغیرها، في الأوقات والكمیات المناسبةالمؤسسة نتیجة

سیاسة الترویج وسیاسة التوزیع: المطلب الثاني
الموجهة نحو السوق، یعتبر الترویج صورة من صور الاتصال الإقناعي النابعة من مقدم الخدمة و 

عن الخدمة، أما التوزیع فیرغم إدارة المؤسسات التي یتمثل دورها في التعریف وتقدیم المعلومات للجمهور و 
الخدمیة على البحث عن وسائل تسویقیة للتأثیر على الزبون ومحاولة إقناعه بالتوجه إلى المؤسسة 

.للحصول على الخدمة
في هذا الجزء سنتطرق إلى مفهوم الترویج وعناصر المزیج الترویجي بالإضافة : سیاسة الترویج: أولا

.الترویجإلى أهم وظائف
:تعددت تعاریف الترویج وأهمها ما یلي: مفهوم الترویج-1
نظام متكامل یقوم على نقل معلومات عن سلعة أو خدمة بأسلوب : "یعرف كینكید الترویج على أنه

.)1("إقناعي إلى جمهور مستهدف لحمل أفراده على قبول السلعة أو الخدمة

.19، ص2011، دار المسیرة، عمان، الطبعة الثانیة،)مدخل تحلیلي متكامل(وسائل الترویج التجاري سمیر عبد الرزاق العبدلي، ) 1(
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الجهد المبذول من طرف البائع لإقناع الزبون وقبول : "وزملاؤه الترویج على أنهیعرف كیرلان
.)1("المعلومات حول المنتج وحفظها في ذهنه بصورة أكثر تحدیدا بعد اتخاذه لقرار الشراء

التنسیق بین جهود البائع في إقامة منافذ للمعلومات وتسهیل بیع السلعة : "كما یعرف الترویج على أنه
لخدمة أو في قبول فكرة معینة، والترویج هو أحد عناصر المزیج التسویقي حیث لا یمكن أو ا

.)2("الاستغناء عن النشاط الترویجي لتحقیق أهداف المشروع التسویقیة
إن عملیة الترویج تسهل مهمة الاتصال بین البائع والمشتري، حیث تظهر أهمیة : أهمیة الترویج-2

:)3(النشاط الترویجي من خلال
التفاهم ثابتة تساهم في تحقیق الاتصال و بعد المسافة بین البائع والمشتري، مما یتطلب وجود وسائل- 

بین الطرفین؛
تنوع وزیادة عدد الأفراد الذین یتصل بهم المنتج، حیث یجب على المنتج والمستهلك الاتصال مع - 

الوسطاء التجاریین مثل تجار الجملة والتجزئة؛
المنافسة في السوق بین المنتجین، مما یتطلب القیام بالجهود الترویجیة لغرض كسب اشتداد حالة - 

المعركة وتثبیت الأقدام في السوق التجاري؛
یساهم الترویج في الحفاظ على مستوى من الوعي والتطور في حیاة الأفراد وذلك من خلال ما یزودهم - 

والخدمات وكل ما یهمهم ویحقق لهم حاجاتهم به من معلومات وبیانات عن كل ما یتعلق بالسلع 
ورغباتهم؛

إن المشروع من خلال النشاط الترویجي یرمي إلى الوصول إلى مستوى عال من المبیعات وهذا سیؤثر - 
في النهایة على تخفیض كلفة الوحدة المنتجة وبالتالي على تخفیض الأسعار من خلال توزیع التكالیف 

حدات المنتجة؛الثابتة على أكبر عدد من الو 
إن ما یرصد من مبالغ لتغطیة النشاط الترویجي یعتبر أكبر التخصیصات في النشاط التسویقي، بل - 

تأتي في المرتبة الثانیة بعد تكالیف الإنتاج، ومن هنا یبرز الاهتمام بهذا النشاط الحیوي في مجال إنها
النشاط التسویقي؛

، 2009، دار صفاء، عمان، الطبعة الأولى،)مدخل تطبیقي، استراتیجي(الاتصالات التسویقیة إدارة الترویج و على فلاح الزعبي، ) 1(
.33ص

.07، ص2010، دار زهران، عمان، الطبعة الأولى،الإعلانالترویج و ، قحطان بدر العبدلي، سمیر عبد الرزاق العبدلي) 2(
.10-08، ص صنفس المرجع السابقالعبدلي، سمیر عبد الرزاق العبدلي، قحطان بدر ) 3(
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نسبة للمستهلك، حیث نرى أنه یشتري منتجات في بعض یؤثر النشاط الترویجي على قرار الشراء بال- 
الأحیان مخالفة لخطته الشرائیة نتیجة الجهود الترویجیة؛

من أهداف الترویج كذلك تحریك منحنى الطلب إلى الیمین، أي أن المؤسسة تقوم بالترویج لكي تبقي - 
.كما كانت قبل رفع السعرعلى السعر وتحاول أن تزید المبیعات أو ترفع السعر وتبقي على المبیعات

في هذا الجزء سیتم التطرق إلى مفهوم التوزیع ومختلف الطرق المعتمدة في توزیع : سیاسة التوزیع: ثانیا
.الخدمة من طرف المؤسسة

:للتوزیع نذكر من بینها ما یليةتوجد تعاریف عدید: مفهوم التوزیع-1
الحركة المادیة للمنتجات وعملیة تأسیس علاقات وسیطة ترشد وتدعم حركة : "أنهیعرف التوزیع على

.)1("المنتجات
عملیة إخراج المنتج من المصنع ووضعه تحت تصرف المستهلك : "یعرف التوزیع أیضا على أنه

.)2("ووضعه في المكان المناسب وبالكمیة المناسبة وفي الوقت المناسب
جمیع الأنشطة التي تقوم بها المؤسسة مع أو من دون مشاركة : "نهیعرف التوزیع كذلك على أ

مؤسسات أخرى، انطلاقا من لحظة الانتهاء من صنع المنتج إلى غایة أن یصبح في ملكیة المستهلك 
.)3("ذلك لاستهلاكه في المكان والزمان وبالأشكال والكمیات الملائمة لاحتیاجات المستهلكینالنهائي، و 

إن وجود نظام للتوزیع أمر في غایة الأهمیة لأیة مؤسسة، وذلك لكي تتمكن من : أهمیة التوزیع-2
إتاحة منتجاتها للمستهلكین لإشباع حاجاتهم، وتظهر أهمیة التوزیع بمقارنته بعناصر المزیج 

وسیلة التي التسویقي، إذ أن له دورا تكاملیا ضمن الإستراتیجیة التسویقیة، فالتوزیع یزود المؤسسة بال
تمكنها من تنفیذ استراتیجیاتها التسویقیة من خلال تحدید كیفیة الوصول إلى الأسواق المستهدفة، 
إضافة إلى أنه یربط المؤسسة بالمستهلكین، وتظهر أهمیته أیضا من خلال تحقیقه للمنفعة المكانیة 

.)4(والزمانیة للمنتج

.29مرجع سبق ذكره، ص،)مدخل تطبیقي متكامل(إدارة التوزیع علي فلاح الزعبي، ) 1(
، مكتبة الوفاء الطبعة الأولى،التسویق كمدخل استراتیجي لتحسین القدرة التنافسیة للمؤسسةهشام حریز، بو شمال عبد الرحمن، ) 2(

.87، ص2014القانونیة، الإسكندریة، 
، 2014الجامعة الجدیدة، الإسكندریة، ، دار دون طبعة،خدمة العملاء في المؤسسة الاقتصادیةالبیع الشخصي و نبیلة میمون، ) 3(

.54ص
.54، صمرجع سبق ذكره، نبیلة میمون) 4(
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التسویقي الخدميالعناصر المستحدثة في المزیج : المطلب الثالث
:تتمثل العناصر المستحدثة في المزیج التسویقي الخدمي فیما یلي

المنتفعین من الخدمة ومزودیها، بالإضافة إلى مستوى التفاعل بینهم أو ما وهم عبارة عن: الأفراد
یطلق علیه بالعلاقات التفاعلیة القائمة بین مزود الخدمة والمستفید، كما یتضمن عنصر الناس 

ستفید حول جودة الخدمة قد العلاقات التفاعلیة بین المستفیدین من الخدمة ذاتهم، حیث أن إدراكات الم
.)1(تتأثر بفعل آراء وقناعات المستفیدین الآخرینو تتشكل 

والزبائن البیئة المادیة للمؤسسة والمحیطة بالعاملین: "عرف الدلیل المادي على أنه:الدلیل المادي
، "ر مادیة ملموسة تستخدم للاتصال ودعم الخدمةتسلیم الخدمة، مضافا إلیها أیة عناصأثناء إنتاج و 

نات الدلیل المادي المتوفرة سوف تؤثر في عملیة إصدار الحكم من قبلعلى هذا الأساس فإن مكو و 
الأثاث، الدیكور (یتضمن الدلیل المادي عناصر مثل البیئة المادیة الزبائن حول المؤسسة المعنیة، و 

یعد الدلیل المادي من التي تسهل عملیة تقدیم الخدمة وأشیاء ملموسة أخرى، و المعدات، و )إلخ..اللون
الزبون حول الخدمة المقدمة له، وكذلك ذات التأثیر الواضح في تسهیل عملیة الإدراك لدى العوامل

.)2(خاصة في الحملات الترویجیةتسهیل عملیة تقدیم الخدمة و 
إن الكیفیة التي یتم من خلالها تقدیم الخدمة تعد حاسمة بالنسبة لمؤسسات :عملیة تقدیم الخدمة

الإجراءات المتبعة من قبل في غایة الأهمیة مثل السیاسات و الخدمة أشیاءتضم عملیة تقدیم و الخدمة، 
ى نشاطات ه العملیة علخدمة إلى المستفیدین، كما تشتمل هذمؤسسة الخدمة لضمان تقدیم ال

حة للقائمین حریة التصرف أو الاختیار الممنو المكننة وتدفق النشاطات و :أخرى مثل" بروتوكولات"و
.)3(تحفیزهم على المشاركة في عملیة تقدیم الخدمةوكیفیة توجیه المستفیدین و على تقدیم الخدمة، 

.207، ص2006الطبعة العربیة، دار الیازوري، عمان، ،)مدخل شامل(الأسس العلمیة للتسویق الحدیث آخرون، حمید الطائي و ) 1(
، دار صفاء، عمان، الطبعة الأولى،)الصورة المدركة للزبائنأثره في و (المزیج التسویقي المصرفي آخرون، علاء فرحان طالب و ) 2(

.99، ص2010
.97،98، ص ص2007، دار زهران، عمان، دون طبعة،تسویق الخدمات، بشیر العلاق، حمید عبد النبي الطائي)3(
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:خلاصة الفصل
من خلال ما تناولناه في هذا الفصل تم التوصل إلى أن التسویق یعبر عن الجهد المبذول للحصول 
على النتائج المرغوب فیها تجاه الأسواق المستهدفة، فهو فلسفة یتم اعتمادها في أغلب المؤسسات على 

و المؤسسات و اختلاف أنواعها، و مع تطوره عبر الزمن أصبحت له أهمیة كبیرة على مستوى الأفراد 
المجتمع ككل، و هذا لاعتماده على المزیج التسویقي الذي یتكون من أربعة عناصر أساسیة تسمى ب 

4psالمنتج، السعر، الترویج و التوزیع، إلا أن هذا المزیج التقلیدي لم یعد كافیا بالنسبة للخدمات : و هي
: ویق إلى إضافة عناصر مهمة تتمثل فيلاختلافها عن المنتجات المادیة، ما أدى بالمختصین في التس

، و تعتمد هذه السیاسات 7psالأفراد، العملیات و الدلیل المادي، لیصبح مزیج تسویقي موسع یعرف ب 
.في تحقیق الهدف العام للمؤسسة



في تسویق الخدمات: ثانيالفصل ال
البنوك التجاریة

اهیة البنوك التجاریةم: بحث الأولالم

مدخل إلى الخدمة البنكیة: المبحث الثاني

العملیة التسویقیة البنكیة:المبحث الثالث
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تمهید 
العمود الفقري والركیزة الأولى لتحقیق توجهه اقتصادتعتبر البنوك أو المصرف العمود في أي 

ومصیره وتحقیق أهدافه، ومن ثم فنجاحها ضرورة ملحة، والخدمات البنكیة متعددة ومتنوعة، وقد 
ازدادت أهمیتها في الوقت الحاضر مقارنة بما كانت علیه في السابق، ومن المتوقع أن تزداد هذه 

البنوك التجاریة تهتم بوظیفة التسویق من خلال إتباع مزیج الأهمیة كثیرا في المستقبل، وهذا ما جعل
تسویقي بنكي یعبر عن مجموعة من الأنشطة التسویقیة المتكاملة والمترابطة التي تكمل بعضها 

.البعض بغرض أداء الوظیفة التسویقیة على النحو المخطط لها
:وبناء على ذلك قسمنا هذا الفصل إلى ثلاثة مباحث كما یلي

.ماهیة البنوك التجاریة: لمبحث الأولا
.مدخل إلى الخدمة البنكیة: المبحث الثاني
. العملیة التسویقیة البنكیة: المبحث الثالث
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ماهیة البنوك التجاریة: المبحث الأول
ومنح تعتبر البنوك التجاریة نوعا من أنواع المؤسسات المالیة التي یتركز نشاطها في قبول الودائع 

الائتمان، لذلك تعتبر البنوك التجاریة وسیطا بین أولئك الذي لدیهم أموال فائضة، وبین أولئك الذین 
.یحتاجون لتلك الأموال

مفهوم البنوك التجاریة: المطلب الأول
الكبیرة في الاقتصاد، لذا تطرقنا إلى تعد البنوك التجاریة من المؤسسات الخدمیة ذات الأهمیة

.ذكر أهمیتها وأهم الخصائص الممیزة لهاتعریفها مع 
یختلف تعریف البنوك التجاریة باختلاف المنهج الذي یستخدمه : تعریف البنوك التجاریة: أولا

الباحثون، وباختلاف النظرة إلى الوظائف التي تؤدیها تلك البنوك، وفیما یلي أهم التعاریف للبنوك 
:التجاریة

 تلك المؤسسات التي تتیح خدمات مصرفیة متنوعة للجمهور دون "تعرف البنوك التجاریة على أنها
تمییز، فهي تقدم للمدخرین فرصا متنوعة لاستثمار مدخراتهم من خلال الودائع التقلیدیة أو شهادات 
الإیداع قصیرة الأجل، وكذلك تتیح فرصا عدیدة للمقترضین من خلال تقدیم قروض قصیرة ومتوسطة 

.)1("وطویلة الأجل
 تلك البنوك التي رخص لها تعاطي الأعمال المصرفیة والتي : "البنوك التجاریة أیضا على أنهاتعرف

تشمل تقدیم الخدمات المصرفیة لاسیما قبول الودائع بأنواعها المختلفة واستعمالها مع الموارد الأخرى 
.)2("للبنك في الاستثمار كلیا أو جزئیا أو بأیة طریقة أخرى یسمح بها القانون

مؤسسات ائتمانیة غیر متخصصة في نشاط اقتصادي : "كن تعریف البنوك التجاریة أیضا بأنهایم
، وتقوم بتلقي الودائع القابلة للسحب عند الطلب وقصیرة الأجل )زراعي أو صناعي أو عقاري(معین 

.)3("وتقدیم الائتمان قصیر الأجل إلى القطاعات الاقتصادیة المختلفة
هي مؤسسات مالیة تقوم : "ومن خلال ما تقدم یمكن إعطاء تعریف شامل للبنوك التجاریة كما یلي

بقبول الودائع، تدفع عند الطلب أو لآجال محددة، تمنح السلف والقروض وتباشر عملیات الادخار 

، ص 2013الطبعة العربیة، دار الأیام، عمان، ،مدخل إلى الأسواق المالیةأحمد فرحان، رائد عبد الخالق عبد االله العبیدي، خالد ) 1(
.139،140ص

الطبعة الأولى، دار وائل، عمان، ،)المحلیة والدولیة(إدارة العملیات المصرفیة خالد أمین عبد االله، إسماعیل إبراهیم الطراد، ) 2(
.39، ص2006

.58، ص2010، الطبعة الأولى، دار الفكر، عمان، اقتصادیات النقود والبنوكعبد القادر، السید متولي) 3(
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الاقتصادیة، والاستثمار محلیا ودولیا، مما یساهم في إنشاء المشروعات ویحقق ضمن أهدافه خطة التنمیة 
.)1("وما یلزمها من عملیات مصرفیة، تجاریة، مالیة، وفقا لما یقرره البنك المركزي

:)2(ترجع أهمیة البنوك التجاریة في النشاط الاقتصادي إلى ما یلي: أهمیة البنوك التجاریة: ثانیا
لا تقبل ودائع تلعب دورا هاما في تسییر المعاملات الاقتصادیة وفي التأثیر على عرض النقود، فهي - 

الأفراد فقط لتقوم بدور الوسیط المالي في نقلها فوائض القطاعات الاقتصادیة التي تحتاجها، فیما 
؛)الوظیفة المالیة(یعرف بالوساطة المالیة بین وحدات الفائض ووحدات العجز 

قدر من السیولة في الاقتصاد بتكوینها ودائع وهمیة، عن طریق خلق التزامات جدیدة علیها خلق- 
تساهم في تكوین جانب هام من السیولة النقدیة في الاقتصاد فیما یعرف بالنقود المصرفیة، وذلك في 

لجهاز إطار الوظیفة النقدیة لهذه النوعیة من البنوك التي تنفرد بالقیام بها عن باقي وحدات ا
المصرفي في معناه الواسع الذي یشتمل على البنوك التجاریة وبنوك الأعمال والاستثمار والبنوك 

.المتخصصة
:)3(تتمیز البنوك التجاریة بعدة خصائص أهمها: خصائص البنوك التجاریة: ثالثا

استخدام النقود، أي أن جمیع عملیات البنوك التجاریة تقوم على أساس :مؤسسات مالیة تتعامل بالنقود
فالقروض أخذا وعطاء والفوائد علیها كلها نقدیة، إضافة إلى أنها تستلم ودائع من الأفراد بالنقود وتقوم 

.بإصدار نقود ودائع أكبر منها
أي قبول الودائع، وهي اقتراض من الأفراد المودعین، ومنح :مؤسسات مالیة تقوم على الائتمان

على أموال البنك، وتحصل البنوك على فرق الفائدة ما بین الإقراض القروض، وهي ائتمان المقرضین
.والاقتراض

أعمال البنوك في عدد قلیل، واضمحلال عدد البنوك الصغیرة في أي تركیز:ظاهرة تركز البنوك
المنافسة، ومن الأسباب التي دعت بسببمعظم الدول، أو بسبب الاندماج أو خروج البنوك الصغیرة 

ظاهرة ارتفاع الكفاءة الاقتصادیة التي تتمتع بها البنوك الكبیرة ذات الفروع العدیدة، حیث إلى هذه ال
تقوم بخدمة عملائها بطریقة أفضل، وتتجمع لدیها فوائض الأموال بطریقة أكبر، إضافة إلى توزیع 

الطبعة ،)الأسس النظریة والتطبیق في المصارف التجاریة(اقتصاد المعرفة ثریا عبد الرحیم الخزرجي، شیرین بدري البارودي، ) 1(
.144، ص2012الأولى، مؤسسة الوراق، عمان، 

.110، ص2002الطبعة الأولى، دار النهضة العربیة، بیروت، ،اقتصادیات النقود والمصارف محمد عزت غزلان، ) 2(
، ص 2006الطبعة الثانیة، مركز یزید، الكرك، ،)والمؤسسات المالیة(النقود والبنوك ، موفق علي الخلیل، عبد االله الطاهر) 3(

.209،210ص
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یرة الحجم على قدرة البنوك كبالمخاطر بین العملیات المتنوعة بطریقة تزید من درجة الأمان، زیادة
على استخدام الأسالیب الفنیة المتقدمة والمهارات العالیة، والقیام بالدراسات والبحوث لتطویر أدائها 

.وتقدیم المشورة لعملائها
تتخصص البنوك التجاریة في مجال ما تقدمه من أنواع الائتمان، ویعود ذلك إلى :تخصص البنوك

مرحلة النمو والتطور الاقتصادي في المجتمع، مدى تطور ونمو الأسواق : عوامل اقتصادیة أهمها
المالیة في الاقتصاد، وهناك عوامل تتعلق بتنظیم الائتمان في الاقتصاد كنوع الودائع التي تحتفظ 

.بها
أنواع البنوك التجاریة: لمطلب الثانيا

:)1(یمكن تقسیم البنوك التجاریة إلى خمسة أنواع هي
شركات مساهمة، ولها فروعها في كافة الأنحاء الهامة من وتأخذ غالبا شكل: بنوك ذات الفروع-1

ي إلا فیما البلاد، وتتبع اللامركزیة في إدارتها حیث یترك للفرع تدبیر شؤونه، فلا یرجع للمركز الرئیس
یتعلق بالمسائل الهامة التي ینص علیها في نظام البنك وخاصة ما یتعلق بالسیاسات والمسائل 
المركزیة الهامة، وتعمل وفق قوانین الدولة وتتمیز سیاسة الإقراض فیها بمنح قروض قصیرة الأجل 

.تستخدم في تمویل رأس المال العامل لسرعة استرداده
ك السلاسل مع نمو حجم البنوك التجاریة وتضخم حجم أعمالها، وهذه نشأت بنو :بنوك السلاسل-2

البنوك تستمد نشاطاتها من خلال فتح سلسلة متكاملة من الفروع، وهي عبارة عن بنوك منفصلة عن 
بعضها إداریا، ولكن یشرف علیها مركز رئیسي یتولى رسم السیاسات العامة لها وینسق الأعمال 

.هذا النوع من البنوك في الولایات المتحدة الأمریكیةبینها، ویقتصر وجود مثل 
وهي أشبه بالمؤسسات القابضة التي تتولى إنشاء عدة بنوك أو ):المقایضة(بنوك المجموعة -3

.مؤسسات مالیة، فتمتلك معظم رأسمالها وتشرف على توجهها، وهي ذات طابع احتكاري
أشخاص، ویقتصر عملها عادة على منطقة بنوك صغیرة یملكها أفراد أو شركات:البنوك الفردیة-4

صغیرة، وفي الغالب تستثمر مواردها في أصول بالغة السیولة كالأوراق المالیة والأوراق التجاریة 
.المخصومة والتي لها قدرة التحول إلى نقد في وقت قصیر دون خسائر

وهي بنوك تقتصر أنشطتها على منطقة جغرافیة كالمحافظة أو حتى المدینة، وإن:البنوك المحلیة-5

.11،12، ص ص2012، الطبعة الأولى، دار البدایة، عمان، مفاهیم حدیثة في إدارة البنوكعلا نعیم عبد القادر وآخرون، ) 1(
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، وقد یمنع على البنوك المحلیة تجاوز حدود مثل هذه البنوك تخضع للرقابة من قبل السلطة المحلیة
.منطقتها

وظائف وخدمات البنوك التجاریة: المطلب الثالث
:)1(وظائف تقلیدیة وأخرى حدیثةسیمها إلىتقوم البنوك التجاریة بعدة وظائف، ویمكن تق

وقد سمیت كذلك بسبب تزامن هذه الوظائف مع التطور التاریخي لعمل البنوك، : الوظائف التقلیدیة-1
:وهذه الوظائف هي

تعد هذه الوظیفة الاستثمار الأول والرئیس للبنوك التجاریة، حیث كانت تمنح القروض : منح القروض-أ
معها رغم تفضیلها تاریخیا لمنح القروض قصیرة الأجل، حیث تعتبر القروض المختلفة للمتعاملین 

المصرفیة أهم مصادر التمویل للمؤسسات في معظم دول العالم، لذلك بقیت هذه الوظیفة جزءا رئیسا 
من عمل البنوك وحتى سنوات قلیلة مضت، وقد بدأت البنوك تستخدم مفاهیم أوسع من مفهوم منح 

.أو وظیفة استثمار موارد المصرف على شكل قروض واستثمارات متنوعةالقروض إلى مفهوم
تشكل الودائع الحجم الأكبر من مصادر الأموال المتاحة :قبول الودائع على اختلاف أنواعها-ب

ورغم تنوع أشكال الودائع التجاریة وظهور أشكال جدیدة إلا أن الودائع تحت الطلب . للبنوك التجاریة
.ة تشكلان الجزء الأكبر من هذه الودائعوالودائع الزمنی

في ظل التطورات التكنولوجیة المستمرة بدأت البنوك التجاریة بعرض وتقدیم : الوظائف الحدیثة-2
إلى أنه یمكن وضع الوظائف الرئیسیة للبنوك )Fraser(خدمات أكثر تطورا وتنوعا، حیث یشیر 

:)2(التجاریة في اتجاهات ثلاث كالآتي
ویشیر هذا الاتجاه إلى البنوك بأنها وسیلة أو أداة لتسدید حسابات الصفقات وتسویة : وظیفة الدفع-أ

المدفوعات عبر تحویلات البطاقات الائتمانیة أو تحویلات البنوك الإلكترونیة، وغیرها من حركة 
.نظام مدفوعات التجزئة ونظام مدفوعات الجملة: الأموال والحسابات، وهنا یقسم نظام المدفوعات إلى

في هذه الوظیفة تعمل البنوك التجاریة كوحدات اقتصادیة لها أسس :وظیفة الوساطة المالیة-ب
ومبادئ مالیة تعتمدها للوساطة بین المقرضین والمقترضین، إذ أنها تقبل التمویل من المودعین 

ة وتجمع المدخرات وتوجهها نحو الاستثمارات في المشاریع الاقتصادیة، بما یتماشى مع السیاس
.النقدیة للدولة

.145،146، ص ص2008دار وائل، عمان، ،)مدخل تحلیلي ونظري(النقود والمصارف مذلول، أكرم حداد، مشهور )1(
.147، صمرجع سبق ذكرهثریا عبد الرحیم الخزرجي، بشیر بدري البارودي، ) 2(
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تعرض البنوك التجاریة الحدیثة العدید من الخدمات المصرفیة وحسب الحاجات :تقدیم خدمات أخرى-ت
:إلى الوظائف التي تقدمها البنوك الیوم كما هو موضح في الجدول الموالي) Rose(العامة، ویشیر 

.یوضح الوظائف المختلفة للبنوك التجاریة): 01(جدول رقم 
التوصیفالوظیفة

تحویل المدخرات المستلمة من الأفراد إلى قروض ائتمانیة لتمویل الأعمال وظیفة التوسط01
والاستثمارات في المباني والمعدات

دفع العملة لتسویة مدفوعات السلع والخدمات الخاصة بالزبائن وإصدار وتبادل وظیفة الدفع02
الصكوك والدفع الإلكتروني

تعمل على إسناد زبائنها لدفع دیونهم عندما یكونون غیر قادرین على الدفع أو الضمانوظیفة الكفیل 03
)إصدار خطابات الضمان(

)توفیر السیولة(تأمین الأصول الكافیة للزبائن لمواجهة السحوبات الشخصیة وظیفة إدارة الخطر04

الزبائن من خلال تحویل المدخرات إلى تزید من رفاهیة وسلامة وأمان دورها في الادخار والاستثمار05
استثمارات مفیدة

عندما ینوب البنك عن زبائنه في إدارة وحمایة ممتلكاتهم وفك الرهنیة أو إنهائهاوظیفة الوكیل06

تنفیذ سیاسة الدولة بتنظیم النمو الاقتصادي وتحقیق الأهداف الاجتماعیةوضع السیاسات07

توفیر الخزائن الحدیدیة 08
وشهادات القیمة

تحفظ للزبائن المجوهرات والأشیاء الثمینة وتزودهم بشهادات وإیصالات بالقیمة 
السوقیة لها

الأسس النظریة والتطبیق في (اقتصاد المعرفة م الخزرجي، شیرین بدري البارودي،ثریا عبد الرحی: المصدر
.148ص، 2012، الطبعة الأولى، مؤسسة الوراق، عمان، )المصارفالتجاریة

أهداف البنوك التجاریة: المطلب الرابع
:)1(تسعى البنوك التجاریة إلى تحقیق ثلاثة أهداف رئیسیة على درجة كبیرة من الأهمیة وهي

فوائد الودائع تشكل جزءا كبیرا من نفقات النشاط المصرفي للبنوك التجاریة، من المعروف أن: الربحیة
فضلا عن التزام تلك البنوك بدفع هذه الفوائد سواء حقق هذا البنك عوائد أم لم یحقق، ویفرض الوضع 
السابق على البنوك التجاریة ضرورة تحقیق أقصى ربحیة من خلال زیادة الإیرادات، فأي انخفاض 

.ي الإیرادات كفیل بإحداث تخفیض أكبر في الأرباح وفقا لمفهوم الرفع الماليبسیط ف

ص ، 2007عة الجدیدة، الإسكندریة، دون طبعة، دار الجام،)في بیئة العولمة والأنترنت(بنوك إدارة الطارق طه، ) 1(
.256،257ص
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لا تستطیع البنوك التجاریة استیعاب خسائر تزید عن قیمة رأس المال، فأي خسائر من هذا :الأمان
النوع معناها التهام جزء من أموال المودعین وبالتالي إفلاس البنك التجاري، ولهذا تسعى البنوك 

ریة بشدة إلى توفیر أكبر قدر من الأمان للمودعین من خلال تجنب المشروعات ذات الدرجة التجا
.الكبیرة من المخاطرة

یتمثل الجانب الأكبر من موارد البنوك التجاریة في ودائع تستحق عند الطلب، ومن ثم یكون :السیولة
هداف التي یسعى إلیها البنك، ففي البنك مستعدا للوفاء بها في أیة لحظة، ویعد هذا الهدف من أهم الأ

الوقت الذي تستطیع فیه هذه البنوك تأجیل سداد ما علیها من مستحقات ولو لبعض الوقت، فإن مجرد 
إشاعة عن عدم توفر سیولة كافیة لدى البنك كفیلة بأن تزعزع ثقة المودعین، وتدفعهم إلى سحب 

.)1(ودائعهم فجأة، مما قد یعرض البنك للإفلاس

.20، ص2009الطبعة الأولى، دار أسامة، عمان، ،والتسویق المصرفيالبنوك التجاریة سامر جلدة، ) 1(
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مدخل إلى الخدمة البنكیة: المبحث الثاني
إن ما یشهده العالم الیوم من تقدم علمي وتكنولوجي سریع ونمو للخدمات بشكل كبیر في الاقتصاد 
العالمي، أدى إلى تطور أنشطة العمل المصرفي للبنوك خلال السنوات الأخیرة، وتنوع الخدمات في قطاع 

بالبنوك إلى الاهتمام بالخدمة التي تقدمها للزبائن بما یحقق لها أهدافها ویضمن الصناعات الخدمیة أدى 
.بقاءها واستمرارها

مفهوم الخدمة البنكیة: المطلب الأول
.في هذا المطلب سنتناول بعض التعاریف للخدمة البنكیة وأهمیة هذه الخدمة وأبرز خصائصها

:للخدمة البنكیة منها ما یليعدة تعاریفوردت: تعریف الخدمة البنكیة: أولا
المكائنأي نشاط أو عمل یحصل علیه المستفید من خلال الأفراد أو : "تعرف الخدمة البنكیة على أنها

وأن مستوى الإشباع لمستفید ما یرتبط بمستوى أداء الأفراد والمكائن، الذین یقومون بتقدیم الخدمة،
.)1("وذلك لعدم ملموسیة هذا النشاط أو العمل المقدم

الذي یتصف بتغلب مجموعة من العملیات ذات المضمون المنفعي: "كما تعرف أیضا على أنها
الأفراد والمؤسسات من خلال العناصر غیر الملموسة على العناصر الملموسة، والتي تدرك من قبل

دلالاتها وقیمتها المنفعیة التي تشكل مصدرا لإشباع حاجاتهم المالیة الائتمانیة الحالیة والمستقبلیة، 
.)2("والتي تشكل في الوقت نفسه مصدرا لربحیة البنك، وذلك من خلال علاقة تبادلیة بین الطرفین

والفعالیات والأداء لما یریده الزبون بأنهم اشتروه من الأعمال والعملیات : "ویمكن تعریفها على أنها
أفعال وردود أفعال، أو هي منتج غیر ملموس یقدم المنافع للمستفید نتیجة لاستخدام جهد بشري أو 

.)3("آلي
:أهمیة الخدمة البنكیة: ثانیا

بعدما تم عرض خدمات في الأسواق أصبحت الخدمة البنكیة موضع اهتمام كبیر لدى المؤسسات،
وخدمة الأنترنتتسهل على الأفراد الحیاة الیومیة، من الصراف الآلي إلى استلام الفواتیر واستخدام شبكة 

البنك الناطق وغیرها من الخدمات الأخرى، وهذا یتطلب جهودا تسویقیة كبیرة لإقناع الجمهور بها 

الطبعة الأولى، دار صفاء، عمان، ،)وأثره في الصورة المدركة للزبائن(المزیج التسویقي المصرفي علاء فرحان طالب وآخرون، ) 1(
.60، ص2010

.42، ص2007دار نشر، عمان، ، الطبعة ثالثة، بدون الأصول العلمیة للتسویق المصرفيناجي معلا، ) 2(
.21، ص2010الطبعة الأولى، دار أسامة، عمان، ،الإدارة المالیة والمصرفیةمحمد عبد الخالق، ) 3(
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تي أدخلت بنوكها حدیثا هذه الخدمات ضمن مزیج خدماتها، وبفوائدها خاصة في المجتمعات النامیة ال
بسبب تطور التقنیات في تقدیم الخدمة بشكل ملفت ناهیك عن المنافسة الشدیدة بین البنوك المحلیة

للنظر، فضلا عن توجه البنوك العالمیة إلى أسواق الدول النامیة بسبب شدة المنافسة في الأسواق الغربیة، 
بحي لهذه البنوك ضئیلا، مما أوجب على بنوك الدول النامیة الإسراع في تحدیث وأضحى الهامش الر 

وتطویر وتنویع خدماتها البنكیة، وإلزامها بالبحث عن استراتیجیات تسویقیة لخدماتها تمكنها من إیجاد 
.)1(مكان لها في ظل هذا الوضع الجدید المعقد والمتغیر بشكل كبیر

: خصائص الخدمة البنكیة: ثالثا
إن الخدمات البنكیة لا بد أن تكون لها خصائص لكي تؤثر في البرنامج التسویقي المصرفي، وهي لا 

:)2(تخرج عن تلك الموجودة في الخدمات بشكل عام، وتتمثل هذه الخصائص فیما یلي
مادي، وبالتالي فمن بمعنى أن الخدمة المصرفیة لیس لها وجود : الخدمة المصرفیة غیر ملموسة

الصعب إنتاج أو تحضیر الخدمة والانتفاع منها لاحقا، فمن الناحیة العملیة فإن عملیتي الإنتاج 
والاستهلاك تحدثان في آن واحد، كما یترتب على هذه الخاصیة أیضا صعوبة معاینة أو تجربة 

.اء السلعةالخدمة قبل شرائها، وعلیه فإن شراء الخدمة البنكیة أكثر صعوبة من شر 
ویقصد بها درجة الترابط والتفاعل المباشر بین الخدمة ذاتها :التلازمیة بین مقدم الخدمة والزبون

وبین مقدمها، ما یترتب علیه وجود علاقة مباشرة بین المؤسسة المصرفیة والمستفیدین من الخدمة، 
.وهي خاصیة مشتركة بین جمیع الخدمات

بمعنى صعوبة تنمیط الخدمات وخاصة التي یعتمد تقدیمها على الإنسان بشكل :عدم تجانس الخدمة
كبیر، وبالتالي من الصعب ضمان مستوى جودة الخدمة المصرفیة كما هو الحال في السلع المادیة، 

.وذلك بسبب تعقد وتغیر حاجات الزبائن من الأفراد والمؤسسات وبشكل مستمر
یتمیز الطلب على بعض الخدمات بالتذبذب وعدم الاستقرار، فهو :تذبذب الطلب على الخدمة البنكیة

بین فصول السنة فحسب بل یتذبذب أحیانا من یوم لآخر ومن ساعة إلى أخرى في الیوم لا یتذبذب 
الواحد، فالطلب على القروض المصرفیة الاستهلاكیة أو الشخصیة یزید في نهایة الشهر ویقل في 

.19،20، ص ص2005الطبعة الأولى، دار الحامد، عمان، ،التسویق المصرفيتیسیر العجارمة، ) 1(
-27، ص ص2013، الطبعة الأولى، دار الذاكرة، عمان، )إدارة المخاطرمدخل (إدارة المصارف التجاریة أسعد حمید العلي، ) 2(

31.
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قروض لأغراض البناء العقاري خلال فصل الصیف، وفي بدایة السنة بدایته، ویزید الطلب على ال
.الجامعیة یزید الطلب على قروض البعثات الدراسیة ودفع الأقساط

إن طبیعة الخدمات التي تقدمها البنوك لا تختلف إلا في حدود قلیلة، :صعوبة تمییز الخدمات البنكیة
في ذهن الزبائن من خلال اختیار المواقع لذلك على البنك أن یبحث عن تكوین هویته الخاصة

المناسبة للفروع، وجودة الخدمات وسرعة تقدیمها، والدقة التي یجب أن یتمتع بها العاملون في البنك، 
.والتفكیر والبحث المستمر عن ابتكار وتطویر خدمات مصرفیة جدیدة تلبي حاجات الزبائن المختلفة

:)1(يوللخدمة البنكیة خصائص أخرى تتمثل ف
عند اختیار قنوات التوزیع إلى انتهاج نظام یسعى المسوقون للسلع: نظام تسویقي ذو توجه عال

تسویقي مؤلف من وسطاء عدة قائمین أصلا في السوق، وفي معظم الحالات فإن مثل هذا النظام 
صرف إلا یكون كفؤا، إلا أن الوضع في حالة التسویق المصرفي یكون مختلفا، حیث لا یتوفر لدى الم

القلیل جدا من القنوات التوزیعیة التقلیدیة،ولذلك لا یوجد خیار لدى البنك غیر قیامه بنشر فروع له في 
.الأماكن الأكثر ملاءمة للعملاء، أو انتهاج سیاسة القنوات المباشرة

إن اعتماد البنك على فروعه في توسیع قاعدة المستفیدین من خدماته یشكل محورا :الانتشار الجغرافي
استراتیجیا في التسویق المصرفي، فالعلاقة بین البنك وزبائنه شخصیة في طبیعتها مما یسقط دور 
الوسطاء في توزیع الخدمة البنكیة، ومما تجدر الإشارة إلیه أن انتشار الفروع البنكیة بشكل مناسب 

.دي إلى تقدیم خدمات بنكیة أكثر لعدد أكبر من الزبائن ضمن مناطقهمیؤ 
عندما یبیع البنك قروضا فإنه في الحقیقة یشتري مخاطر، وعلیه :الموازنة ما بین النمو والمخاطرة

فإن الضرورة والمنطق یقتضیان إیجاد نوع من التوازن بین التوسع في النشاط البنكي وبین الحیطة 
ما تكون الخدمات البنكیة ذات مخاطرة لا بد من أن تكون هناك رقابة لإیجاد التوازن بین والحذر، فعند

.التوسع في البیع والحذر من ارتفاع المخاطر
إن أهم المسؤولیات الملقاة على عاتق البنك هي حمایة ودائع ومكاسب زبائنه، :المسؤولیة الائتمانیة

المؤسسات المالیة الأخرى، والبنوك تعتمد على الودائع وهذا مهم لیس في البنوك فحسب بل في أغلب 
.في تأدیة جمیع خدماتها، وهي تمثل المصدر الأساسي للتمویل وتحقیق الأرباح للبنوك

كلفة الإنتاج ویؤثر إن قطاع الخدمات البنكیة ذو كثافة رأسمالیة عالیة، الأمر الذي یزید:كثافة العمل
مسألة مهمة في الخدمات البنكیة، وأن الأتمتةخدمة الشخصیة مقابل في سعر المنتجات، والواقع أن ال

.65- 63، ص صمرجع سبق ذكرهعلاء فرحان طالب وآخرون، ) 1(
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الخدمة الشخصیة تكون عالیة الكلفة وتعتبر مهمة لتعزیز ملاءمة الخدمة للزبون، والخدمات البنكیة 
.مقابل ذلك تزید من استخدامها للتكنولوجیا

دورة حیاة الخدمة البنكیة: المطلب الثاني
:وضح المراحل الأربعة الأساسیة التي تمر بها دورة حیاة الخدمة البنكیةالشكل الموالي ی

.یوضح دورة حیاة الخدمة البنكیة): 01(شكل رقم ال

ولى، الدار الجامعیة، الإسكندریة، الطبعة الأ)مدخل اقتصادي(التسویق المصرفيعبد المطلب عبد الحمید، :المصدر
.120، ص2015

مراحل دورة حیاة أي منتج، وهي خلال حیاتها بنفس تمرالخدمة البنكیةویتضح من الشكل أن 
:)1(یليكما
تتصف هذه المرحلة بالنمو المنخفض للمبیعات من الخدمة المصرفیة الجدیدة، وبوجه : مرحلة التقدیم-1

عام یحقق البنك خسائر في هذه المرحلة، وتشمل التكالیف في هذه المرحلة نفقات ترویج الخدمة 
علیها على نطاق واسع، وتشمل هذه المرحلة من دورة والإعلان عنها بهدف تشجیع إقبال العملاء

بالنسبة حیاة الخدمة تكلفة بحوث السوق، تكالیف إنشاء نظام توزیع الخدمة وتكالیف اختبار السوق
للخدمة وغیرها، وتكون الأولویة لدى إدارة البنك في هذه المرحلة هي خلق الإدراك بوجود الخدمة 

.122- 120، ص ص2015، الطبعة الأولى، الدار الجامعیة، الإسكندریة، التسویق المصرفيعبد المطلب عبد الحمید، ) 1(

الزمن

مرحلة النضج

المبیعات الكلیة

مرحلة تقدیم مرحلة النمو
الخدمات 

للسوق للسوق

الأرباح الكلیة

مرحلة الانحدار

قیمة 
المبیعات
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على مستوى السوق المستهدف، وهكذا یتبین أن النشاط الرئیسي للبنك والمنافع التي تقدمها للعملاء 
.في مرحلة التقدیم هو التأكید على العنصر الترویجي

أثناء هذه المرحلة تتجه المبیعات والأرباح إلى الارتفاع مع ثبات حجم التكالیف، وأثناء :مرحلة النمو-2
:هذه المرحلة یمكن للبنك تحسین مستوى قبول الخدمة في السوق من خلال

التطویر والتحسین في ملامح وجودة الخدمة؛- 
بیع الخدمة إلى قطاعات عریضة في السوق؛- 
لى خلق الإدراك بدرجة أكبر ولكن على خلق الاقتناع بشراء التركیز من خلال الإعلان لیس ع- 

الخدمة؛
.تخفیض أسعار الخدمة قدر الإمكان لجذب أكبر عدد ممكن من العملاء- 
تصل الخدمة إلى مرحلة النضج عندما تشجع الربحیة التي یحققها البنك أثناء مرحلة : مرحلة النضج-3

وتتصف هذه المرحلة بانخفاض . وتقدیم خدمة مماثلةالنمو بقیة المنافسین على الدخول في السوق 
وهناك العدید من الأسالیب التي . حجم المبیعات وزیادة الإعلان وزیادة التكالیف وانخفاض الأرباح

یمكن بها تقلیل معدل الانخفاض في المبیعات والإیرادات في الأجل القصیر، والاستراتیجیات التالیة 
:الخدمة خاصة في مرحلة النضجیمكن أن تعمل على إطالة عمر 

تعدیل في الأسعار لجذب قطاعات أخرى من العملاء في السوق؛- 
تخفیض الأسعار للاحتفاظ بالعملاء على الأقل مع تحسین حصة البنك في السوق؛- 
البیعیة من خلال بیع الخدمة البنكیة مع العدید من الخدمات المماثلة لإعطاء الإستراتیجیةتغییر - 

.من الإغراء المتعدد أو الواسعالعمیل نوعا
تتصف هذه المرحلة بثبات عنصر التكالیف الثابتة مع انخفاض العائد خاصة مع : مرحلة الانحدار-4

تخفیض الأسعار، وعند التفكیر في هذه المرحلة وهي مرحلة حتمیة بطبیعة الحال فإن هناك طریقتان 
:أمام البنك

الحال، وبالتالي عدم تحمل أي نوع من الخسائر ویتیح یمكن للبنك سحب الخدمة كلیا من السوق في-أ
هذا الأسلوب الفرصة أمام البنك لاستخدام الموارد المترتبة عن سحب هذه الخدمة من السوق في 
تقدیم خدمات أخرى مربحة، غیر أنه یجب مراعاة أنه ربما یترتب عن سحب خدمة مالیة متاحة 

.للعملاء بعض الآثار العكسیة
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مع انخفاض حدة المنافسة قد یكون من المرغوب فیه الاستمرار في تقدیم هذه الخدمة في السوق أو -ب
القطاعات التي تحقق الربحیة فقط، مع ترویج خدمة معدلة تحتوي فقط على أفضل المنافع أو المزایا 

.التي تجذب العملاء من هم على صلة قویة بالبنك
ي تسویق الخدمة البنكیةالعوامل المؤثرة ف: المطلب الثالث

ؤثر على تسویق الخدمات البنكیة إیجابا أو سلبا، فدراستها تجنب البنوك إمكانیة هناك عدة عوامل ت
:)1(الوقوع في مشاكل قد تعرقل عملها في مجال التسویق البنكي، ومن بین هذه العوامل ما یلي

ي، فالزیادة الحاصل في معدل وهي ظاهرة واضحة في التسویق المصرف: التغیر في سلوك الزبون-1
تشغیل النساء والتوجه نحو استقطاب الحسابات الخاصة بالأطفال، والتركیز على الأفراد الراغبین في 
امتلاك بیوت للسكن، والبیع والشراء عن طریق التقسیط لدى العدید من المؤسسات، والزیادة العامة 

ر الأخرى، كلها عوامل ساهمت في تغییر في الدخل وارتفاع مستوى المعیشة وغیرها من الظواه
سلوك الزبائن من وقت لآخر، ولعل أكثر الظواهر الخاصة بالتغییر في سلوك الزبائن تلك التي 
تتطلب اكتساب المعرفة في كیفیة استخدام الآلة والتعامل مع الأجهزة الحدیثة والبطاقات المصرفیة، 

مما یعني ضرورة التوجه نحو الزبائن وتعلیمهم كیفیة عند طلب كمیة من النقود وإیداعها أو تحویلها،
.استخدام هذه التقنیات والتعامل مع آلیاتها

نظرا لوضوح صفة التعامل في قطاع الخدمات البنكیة، فإن ما :قلة القوانین والتدخلات الحكومیة-2
یصدر من قوانین وتشریعات یكو غالبا محدودا نسبیا، كما أن التشریعات الحكومیة هي الأخرى تكون 
قلیلة، لوضوح الصورة في التعامل وإعطاء الوحدات البنكیة الحریة في استخدام ما تراه مناسبا 

.لمعالجة أیة ظاهرة
وهي سمة ظاهرة في هذا القطاع نتیجة لمرونة التعامل في هذا الجانب والسرعة في :فسةالمنا-3

التغییر والتبدیل واتخاذ المواقف أمام أیة ظاهرة تصدر عن البنوك المنافسة الأخرى، وما اقتناء 
، بحیث ینتج عن التقنیات الحدیثة والتشجیع على استخدامها إلا ظاهرة واضحة في مجال المنافسة

.ذلك تنویع في الخدمة وتطویرها بمرور الوقت
إن استخدام التكنولوجیا یساهم في توسیع الموارد وقدرة البنوك على المنافسة في :الإبداع التكنولوجي-4

هذه الصناعة المتقلبة، وتعد أنظمة المدفوعات الجدیدة إطارا جدیدا للتوزیع والتسلیم وتعزیز إدارة 

.34،35، ص صذكرهمرجع سبق تیسیر العجارمة، ) 1(
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هائلا على التكنولوجیا، وهي من الأدوات التي تقلل من التكالیف، المعلومات، هذا یجعل الطلب 
.وستعتمد الربحیة في المستقبل على تقلیل تكالیف التجهیز

المهمة الرئیسیة للتسویق تكمن في جذب الزبون واستمراریة تعزیز العلاقات :علاقات الزبون والجودة-5
مدى الطویل، وتحصیل الرضا الكلي له عن معه، وتهدف إلى بناء علاقات الخدمة المتعددة على ال

طریق الخدمات البنكیة المقدمة، فالزبون لم یعد ذلك الفرد التقلیدي في التعامل وإنما العكس، إذ 
یحاول في تعامله أن یضع جانب جودة الخدمة في مقدمة الأمور المطلوبة، فالإیداع والسحب 

حیث السرعة والدقة والكفاءة في العمل، وهنا نرى أمور ترتبط بعنصر الجودة من والتحویل مثلا كلها 
أن المبیعات الشخصیة سیتم التركیز علیها من أجل التقدم في علاقات البیع الاستشاریة، وتطویر 

.المزید من العلاقات الشخصیة مع الزبائن لكونها ذات أهمیة مستقبلیة
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العملیة التسویقیة البنكیة: المبحث الثالث
إن مفهوم التسویق البنكي یعبر عن الوظیفة الرئیسیة للبنك، وهو عملیة تسویقیة هدفها العمیل، 
فالبنك لیس له أي دور بدون العمیل الذي یشكل السوق المستهدف، ویعد التسویق البنكي من المواضیع 

الوظائف الرئیسیة الحدیثة والمهمة، حیث اتجهت البنوك إلى الاهتمام بالتسویق البنكي لكونه أصبح من
.لها خاصة في الآونة الأخیرة

مفهوم التسویق البنكي: المطلب الأول
سنتطرق في هذا المطلب إلى بعض التعاریف المتعلقة بالتسویق البنكي بالإضافة إلى أهمیته 

.وخصائصه
:توجد عدة تعاریف للتسویق البنكي من بینها ما یلي: تعریف التسویق البنكي: أولا

مجموعة من الأنشطة اللازمة لتعزیز وتسهیل العلاقات المتبادلة بین : "تسویق البنكي على أنهیعرف ال
البنك والعمیل، بهدف إشباع رغبات وحاجات العمیل من جهة، وتحقیق أهداف البنك من جهة 

.)1("أخرى
الجهود التي النشاط الدینامیكي الحركي الذي یشمل كافة : "ویمكن تعریف التسویق البنكي على أنه

تؤدى في البنك والمؤسسة البنكیة، والتي تكفل تدفق الخدمات والمنتجات البنكیة التي یقدمها البنك 
للعمیل، سواء إقراضا أو اقتراضا أو خدمات بنكیة متنوعة، ویعمل على إشباع احتیاجات ودوافع هذا 

.)2("العمیل بشكل مستمر یكفل رضاه عن البنك واستمرار تعامله معه
دراسة السوق البنكي والزبون المستهدف مع تحدید رغباته : "كما یعرف التسویق أیضا على أنه

واحتیاجاته وتكییف المؤسسة البنكیة معها، وإشباع هذه الاحتیاجات والرغبات بدرجة أكبر من درجة 
.)3("الإشباع التي یحققها المنافسون

أهمیة كبیرة وتزداد لیس فقط بسبب خصائص الخدمات للتسویق البنكي : أهمیة التسویق البنكي: ثانیا
:)4(البنكیة بل نتیجة مجموعة أخرى من العوامل أهمها

تنامي حدة المنافسة بین البنوك لجذب أكبر عدد ممكن من العملاء، بمعنى زیادة الحصة- 

.283،284، ص ص2012الطبعة الأولى، دار المسیرة، عمان، ،إدارة البنوك المعاصرةدرید كامل آل شبیب، ) 1(
.23ص،مرجع سبق ذكرهعبد المطلب عبد الحمید، ) 2(
.283، ص2009الطبعة الأولى، دار الرایة، عمان، ،مفاهیم تسویقیة حدیثةزاهر عبد الرحیم عاطف، ) 3(
.63، ص2012الطبعة الأولى، دار إثراء، عمان، ،تسویق الخدمات المصرفیة،أحمد محمود الزامل وآخرون) 4(
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السوقیة، وهذه الحصة تقاس بعدد العملاء المتعاملین مع المصرف والموالین له؛
لة التنوع وتعقد رغبات واحتیاجات ودوافع ومیول واتجاهات هؤلاء العملاء، فالعمیل لم یعد تنامي حا- 

ساذجا، كما أن لم تعد بسیطة أو سهلة؛
زیادة سرعة التطور التكنولوجي وإدخال ابتكارات واختراعات تكنولوجیة جدیدة في النشاط البنكي، - 

خدمات البنكیة بهدف جذب مجامیع جدیدة من وتسابق البنوك إلى تطبیقها، وزیادة درجة أتمتة ال
العملاء ذوي الرغبات الخاصة؛

.ارتفاع التكلفة المترتبة عن إشباع رغبات العمیل البنكیة وتحقیق ربحیة مناسبة من هذا النشاط- 
:خصائص التسویق البنكي: ثالثا

:)1(توجد عدة خصائص للتسویق البنكي تتمثل فیما یلي
أولیة متعددة ومهمة هي النقود؛نشاط یعتمد على مادة - 
الانفراد بشبكة توزیع خاصة؛- 
الخدمات هي نفسها أماكن التوزیع، وتتمثل في نقاط البیع للخدمة البنكیة وهي وكالات أماكن تقدیم- 

وفروع البنك؛
عدم وجود قوانین تحمي الابتكارات المختلفة في النشاط البنكي، مما یؤدي إلى تقلید من المنافسین - 

تالي صعوبة التمیز عنهم؛وبال
لا یمكن أن تكون الخدمة نمطیة لأنها تعتمد على المجهود الإنساني والذي یختلف من موظف إلى - 

آخر؛
مشاركة العملاء في إعداد وتحقیق الخدمات البنكیة تعتبر أساسیة؛- 
القوة، الأمان التجسید اللامادي من خلال عملیات الإشهار لخدمات البنوك مثل الاستمتاع، العصریة، - 

في الخدمة البنكیة؛
لا یمكن التخلي عن بعض الخدمات أو العملاء لأنه قد ینعكس سلبا على المستوى الاجتماعي - 

والسیاسي، وهذا ما یسمى بالدور الاجتماعي للبنوك؛
.المنافسة الداخلیة بین مختلف الخدمات لنفس البنك تشكل خطرا علیها- 

.220، مرجع سبق ذكره، صتسویق الخدماتزاهر عبد الرحیم عاطف، ) 1(
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التسویق البنكيوظائف وأهداف: المطلب الثاني
سنتناول في هذا المطلب وظائف التسویق البنكي والأهداف التي یطمح البنك إلى تحقیقها من 

.خلال نشاطه
یعد تبني مفهوم تسویق الخدمة البنكیة الحدیثة أمرا ملحا في ظل : وظائف التسویق البنكي: أولا

ورت أهم ملامحها في احتدام المنافسة، التطورات المتلاحقة التي تشهدها الساحة المصرفیة، والتي تبل
:)1(ومن أهم ركائز ووظائف تسویق الخدمة البنكیة الحدیثة ما یلي

البحث وإیجاد العمیل بالسعي نحو العمیل المرتقب؛-
المساهمة في اكتشاف الفرص الاقتصادیة ودراستها وتحدید المشروعات الجیدة بما یكفل إیجاد عمیل -

جید؛
البنكیة بما یكفل إشباع رغبات واحتیاجات العملاء بشكل مستمر یكفل رضاء تصمیم مزیج الخدمات-

العمیل، وذلك بعد القیام بدراسة وافیة لاحتیاجات العملاء؛
ضرورة قیام مسؤولي تسویق الخدمة البنكیة بالمعایشة الكاملة للبیئة الاقتصادیة والاجتماعیة التي یعمل -

بها البنك؛
ئف التسویقیة المختلفة والوظائف البنكیة الأخرى، لأن أي تعارض یؤثر على تحقیق التكامل بین الوظا-

وحدة الرؤیة ووضوح المهام، وبالتالي لن یؤدي إلى تحقیق الأهداف المرجوة؛
یتسع المفهوم الحدیث لتسویق الخدمة البنكیة لیشمل مهام التخطیط والتنظیم والتوجیه والمتابعة لتدفق -

ة عبر شبكة متكاملة من فروع البنك؛وانسیاب الخدمات البنكی
تضطلع إدارة تسویق الخدمة البنكیة بمسؤولیة اختیار مواقع فروع البنك والتي تخضع لمجموعة من -

العوامل والاعتبارات التسویقیة؛
یعتبر تسویق الخدمة البنكیة الحدیث أداة تحلیلیة هامة في فهم النشاط البنكي ومعاونة العاملین بالبنك -

السیاسات ومراقبة ومتابعة العمل البنكي؛في رسم
یقع في إطار المفهوم الحدیث لتسویق الخدمة البنكیة العدید من المهام ومن أهمها دراسة سلوك -

العملاء واتجاهاتهم، واختیار مواقع الفروع وتوزیع الخدمات البنكیة علیها، فضلا عن الترویج والاتصال 
ة؛والنشر والإعلان عن الخدمات البنكی

من وظائف تسویق الخدمة البنكیة كذلك المساهمة في تسعیر الخدمات البنكیة؛-

.146-144مرجع سبق ذكره، ص ص،تسویق الخدماتفرید كورتل، ) 1(



الفصل الثاني                                                                      تسویق الخدمات في البنوك التجاریة

47

القیام ببحوث السوق وجمع وفحص وتحلیل تطورات السوق واتجاهاته؛-
ومتابعة المعلومات المرتدة من السوق المصرفي والتي تتضمن قیاس انطباعات العملاء عن مراقبة-

ورضاهم عنه وتحدید الأوجه الإیجابیة والسلبیة التي یتعین مزیج الخدمات المقدمة ومدى تقبلهم له 
الاستفادة منها؛

تهیئة بیئة مصرفیة مناسبة للعملاء تمكن البنك من الاحتفاظ بهم من خلال الاهتمام بتحسین الانطباع -
المصرفي لدى العمیل؛

ة وفاعلیة الأداء تمثل شبكة فروع البنك أحد أهم عناصر المزیج التسویقي التي تتوقف علیها كفاء-
التسویقي، حیث أصبحت الفروع مطالبة بتولید أنواع جدیدة من الخدمات وتسویقها للعملاء، مع 

.التركیز على أهمیة تدعیم وسائل الاتصال الشخصي وتكثیف الحوار المتبادل مع العملاء
:أهداف التسویق البنكي: ثانیا

:)1(بالنشاط البنكي وتتمثل فیما یليأهداف التسویق البنكي توصف بأنها خاصة ومرتبطة 
دراسة السوق والعمیل الأكثر ربحیة وتحید رغباته واحتیاجاته الحالیة والمستقبلیة قصد تصمیم وتقدیم - 

الخدمات البنكیة التي یرغب في الحصول علیها في الوقت المناسب والمكان الملائم؛
قدرتها على التأثیر في السوق؛الاطلاع الدائم والمستمر على البنوك المنافسة ومعرفة - 
بناء صورة إیجابیة عن البنك وخدماته والعاملین فیه، والمحافظة المستمرة على صورة وسمة البنك أمام - 

عملائه؛
المساهمة في عملیة التجدید والتطویر البنكي والمالي؛- 
وجه للعملاء؛تسییر مختلف المنتجات والخدمات البنكیة بصفة أكثر إیجابیة وتقدیمها على أكمل - 
تكیف البنوك وجعلها ذات مرونة عالیة في الاستجابة لمتغیرات السوق وتطورات احتیاجات الزبائن؛- 
خلق أسواق بنكیة وممارسة العمل فیها عن طریق اكتشاف أنواع جدیدة من الخدمات البنكیة یرغب - 

فیها الزبائن؛
لمشاریع الجدیدة التي یمكن إقامتها في المساهمة في اكتشاف الفرص الاستثماریة ودراستها وتحدید ا- 

نطاقها وتأسیس وترویج هذه المشاریع؛

ملتقى المنظومة المصرفیة الجزائریة و التحولات الاقتصادیة، الواقع و التحدیات، جامعة ، تسویق الخدمات المصرفیةكریمة ربحي، ) 1(
.368، ص2010أوت26ئر، البلیدة، الجزا
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یعتبر أداة تحلیلیة رئیسیة في فهم النشاط البنكي ویساعد العاملین في البنوك على رسم السیاسات مع - 
.وضع التكتیكات
التقلیديالمزیج التسویقي البنكي: المطلب الثالث

:)1(للخدمة البنكیة من سبعة عناصر وسیتم فیما یلي تسلیط الضوء علیهایتكون المزیج التسویقي 
: تتطلب الخدمة البنكیة من البنك أن یعیر اهتماما لعدة جوانب تتعلق بالخدمة، مثل: الخدمة-1

مدى أو نطاق الخدمات البنكیة المقدمة وجودة وتمیز هذه الخدمات ومستوى الخدمات البنكیة المقدمة، 
استخدام الأصناف الخدمیة، : كما ینبغي على البنك إعطاء الاهتمام لجوانب أخرى مهمة مثل

وقد تباین المزیج البنكي بشكل كبیر اعتمادا على نطاق . ت الخدمة وخدمات ما بعد البیعضمانا
الخدمات البنكیة المقدمة من قبل البنوك الكبیرة قیاسا إلى تلك التي تقدمها البنوك الصغیرة أو متوسطة 

اعتبر كل من الحجم أو النشاط، وبما أن رضا الزبون هو الغایة الأهم لدى المؤسسات البنكیة، فقد 
Neilson&Chadha أن تطابق مواصفات الخدمة البنكیة المقدمة مع احتیاجات الزبون تحقق هذه

.الغایة
لا یختار العمیل الخدمة فقط لنوعها واسمها التجاري بل لدیه موقف تجاه سعرها أیضا، وهو :السعر-2

ما یعكس أثره على تسویق الخدمات البنكیة، ولكن لأسباب عدیدة فإن سیاسة التسعیر تلعب دورا 
محددا بالنسبة للخدمات البنكیة، إذ یوجد عدد محدود من الخدمات البنكیة یتم تسعیرها من قبل
السلطات النقدیة مثل أسعار الفوائد المدفوعة على الودائع والقروض، ومن ناحیة أخرى تؤثر كلفة 

.)2(الأموال المقترضة من قبل البنوك على أسعار الخدمات التي تقدمها
:)3(ومن طرق التسعیر البنكي ما یلي: طرق التسعیر: أولا

الطریقة كلفة الخدمة ثم یضاف إلیها هامش تحدد هذه: التسعیر على أساس التكلفة مع هامش الربح-أ
ربح معین، والفكرة من وراء هذه الطریقة هي أن كل خدمة یجب أن تساهم في جزء من ربحیة البنك، 

.وهذا قائم على افتراض أن البنك قادر على تحدید كلفة الخدمة بشكل دقیق

.119-117، ص صمرجع سبق ذكرهالزامل وآخرون، أحمد محمود ) 1(
.97، ص2008الطبعة الأولى، دار وائل، عمان، ،التسویق المصرفي بین النظریة والتطبیقصباح محمد أبوتایة، ) 2(
، الطبعة الأولى، دار صفاء، عمان، التسویقي المصرفي وأثره في الصورة المدركة للزبائنالمزیج علاء فرحان طالب وآخرون، ) 3(

.86،87، ص ص2010
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لأسعار التي تحددها البنوك تحدد هذه الطریقة السعر حسب ا:التسعیر على أساس السعر القائد-ب
.الرئیسیة المنافسة، حیث تقوم البنوك الصغیرة بإتباع البنك القائد في تسعیر خدماتها

الطلب غیر مرن على الخدمة، وتستخدم تراتیجیة عندما یكون تنتهج هذه الإس:اشطةالتسعیرة الك-ت
ویكون هدف البنك جمع هذه السیاسة خاصة للخدمات الجدیدة، حیث تكون المنافسة شبه منعدمة 

.أكبر قدر من الأرباح واسترداد التكالیف التي دفعت في مراحل البحث والتطویر
تتزاید حالیا أهمیة هذه الطریقة في مجال الصناعة المصرفیة، وبموجبها یحدد :تسعیر العلاقات-ث

ء الزبون لها، وهذه السعر وفقا للعلاقة بین البنك والزبون، التي یسعى البنك إلى تطویرها وتعزیز ولا
الطریقة تصور كعامل رئیسي في استراتیجیات التسعیر المستقبلیة، وذلك في الاستغلال الأمثل 
لتأسیس علاقات الزبون من خلال البیع المتقاطع، ورفع المبیعات من خلال المنتجات الأخرى، 

ون أقل حساسیة تجاه وبالتالي تجعل من الصعب على الزبون تغییر البنك ویشجع ولاءه للبنك ویك
.السعر

یتم بموجب هذه الطریقة التسعیر بسعر أولي منخفض، كونها وسیلة للحصول على :تسعیر الاختراق- ج
أكبر حصة سوقیة وبأسرع وقت ممكن، وبالتالي استقطاب زبائن جدد قدر المستطاع مما ینعكس 

.إیجابیا على زیادة المبیعات
ءا من قیمة الخدمة، وكلما استطاع البنك إضافة مزایا تعد الفائدة جز :التسعیر حسب القیمة- ح

محسوسة أو ملموسة للخدمة زادت القیمة التي یشعر بها الزبون وزاد السعر الممكن طلبه، كما تتمیز 
.الخدمة الجدیدة بربط خدمات أخرى بها أو بزیادة منافع أخرى غیر السعر علیها

الذي یقوم بوضع سیاسة تسعیریة لمنتجاته الجدیدة أحد البدیلین یواجه البنك : استراتیجیات التسعیر: ثانیا
فعة، وإما من خلال أسعار منخفضة وذلك فإما أن یقرر دخول السوق من خلال فرض أسعار مرت

: )1(بتبني إحدى الإستراتیجیتین
ي تستخدم هذه الإستراتیجیة في حالة تقدیم منتجات إلى السوق، ویكون ف: إستراتیجیة كشط السوق-أ

استطاعة البنك وضع حواجز أمام الداخلین الجدد لمدة معقولة تمكنه من استرداد التكالیف، وجني 
هذه الإستراتیجیة تضمن وضع أسعار مرتفعة للمنتج بهدف الحصول على . الأرباح التي یهدف إلیها

متطلبات نیل شهادة ماجستیر في العلوم مذكرة مقدمة ضمن ،البنوك التجاریة وتحدیات التجارة الإلكترونیةالعاني إیمان، ) 1(
.34،35، ص ص2006/2007الاقتصادیة، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة منتوري، قسنطینة، الجزائر، 
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ا، ویتم ، والذین تقل حساسیتهم للسعر نسبیأكبر قدر من الأرباح من الفئات ذات الدخل المرتفع
:انتهاج هذه الإستراتیجیة للاعتبارات التالیة

إذا كان الطلب على المنتج البنكي غیر مرن بالنسبة للسعر؛-
عندما یكون المنتج البنكي جدید ولا یوجد أي أساس لدى العمیل لمقارنته بمنتج آخر؛-
السوق؛إذا رغب البنك في تحقیق أعلى نسبة مبیعات ممكنة قبل دخول المنافسین إلى -
یفضل دخول البنك إلى السوق بسعر مرتفع خاصة وأنه یسهل تخفیض السعر فیما بعد إذا اتضح أنه -

.فعال، بینما یصعب رفعه إذا اتضح أنه أقل من اللازم
تقوم هذه الإستراتیجیة على فرض أسعار متدنیة، ویتم تبنیها في : إستراتیجیة التغلغل في السوق- ب

:هيالبنوك عندما تكون أهدافها
التغلغل والنمو في السوق والحصول على أكبر حصة سوقیة منه؛-
زیادة الربحیة على المدى الطویل؛-
.اكتساح السوق بأسعار منخفضة لا تشجع المنافسین على ذلك-

:یفضل إتباع هذه الإستراتیجیة حسب ما تقتضیه الظروف التالیةو 
للسوق؛عندما یواجه المنتج البنكي منافسة حادة بمجرد تقدیمه-
.عندما لا یوجد عدد مناسب من العملاء في السوق للشراء بسعر مرتفع-
عندما تقوم البنوك التجاریة بتصمیم خدماتها وتسعیرها، فإنها لا بد أن تخبر العملاء بما : الترویج-3

لدیها من خدمات، وهنا تبدأ عملیة الترویج للخدمات البنكیة، والترویج عبارة عن عملیة اتصال تبدأ 
من البنك التجاري وتنتهي بعملائه، ویمكن تحقیق إستراتیجیة ترویج الخدمات البنكیة من خلال 

: )1(مجموعة من الوسائل أهمها
عملیة اتصال غیر شخصي یتم تنفیذها بواسطة جهة معلومة مقابل : "یعرفه كوتلر على أنه: الإعلان-أ

یعد الإعلان من الوسائل الهامة لجذب العملاء الجدد وترویج الخدمات الجدیدة، و . )2("أجر مدفوع
وهناك مجموعة من الأسس اللازمة لبناء الرسالة الإعلانیة، من أهمها القیام بالبحوث التسویقیة 
لتحدید شریحة العملاء المراد التأثیر علیها عن طریق هذه الرسالة، ویتبع ذلك وضع خطة متكاملة 

.295-293، ص ص2012، الطبعة الأولى، دار المسیرة، عمان، إدارة البنوك المعاصرة، درید كامل آل شبیب) 1(
(2) Ph.Kotler etB.Dubois, Marketing management, 11ème édition pérsoné édication, paris, 2004,
p:634.
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، ویختلف )المقروءة، المسموعة، المرئیة(ة الإعلانیة ثم اختیار وسائل الإعلان المناسبة للحمل
.استخدام كل وسیلة من هذه الوسائل وذلك حسب فاعلیتها في توصیل الرسالة الإعلانیة

هو أسلوب ذو اتجاهین في الاتصال بین البنوك والعمیل بشكل مباشر لتحقیق :البیع الشخصي-ب
اسب في الجهات المستهدفة من عملیة البیع، یلعب البیع الشخصي دورا فاعلیا في العملیة التأثیر المن

البیعیة وله دور مؤثر في تنشیط المبیعات وتحفیز العملاء على تحقیق عملیة الشراء، حیث یقوم 
ممثلون عن البنك بزیارات شخصیة للعملاء المستهدفین قصد بیع الخدمات البنكیة لهم، وتختلف 

اط البیع باختلاف الجهات التي یتم الاتصال بها وطبیعة الخدمة البنكیة، وتتمیز عملیة البیع أنم
الشخصي بالقدرة على الدخول في تفاصیل یصعب عادة توفیرها من الأسلوب السابق لاستخدام 
وسائل الاتصال المختلفة وأن یكون البیع الشخصي أداة لربط البنك مع العملاء والمجتمع، حیث 

اهم البیع الشخصي في إثارة انتباه العمیل وتوصیل الخدمات إلیه، وفي الوقت نفسه نقل الأفكار یس
.والاحتیاجات إلى البنك والرسالة الإعلانیة بصورة أكثر فعالیة

هي إحدى وسائل الاتصال التسویقیة وتحقق تأثیرا سریعا في عملیات الشراء، :ترویج المبیعات-ت
وات المحفزة ذات تأثیر سریع وقصیر الأجل بهدف الإسراع في تحقیق وتستخدم مجموعة من الأد

.والسماحاتالجوائز، الخصومات : عملیات الشراء من قبل العمیل، ومن أبرز أدوات الترویج
هي كافة الاتصالات القائمة على التشاور والتخطیط والإسناد بین البنك والمجتمع :العلاقات العامة-ث

لتحقیق فهم مشترك ذو اتجاهین، وتبادل الاتصال بین البنك وعملائه، بالإضافة إلى كونها تنطلق 
من توجه استراتیجي لتعزیز دور البنك وتحمل بعض مسؤولیاته الاجتماعیة تجاه المجتمع المحلي، 

د دور العلاقات العامة في السنوات الأخیرة لأنها تلعب دورا استراتیجیا في اتصالات البنك، وتزای
وتستخدم بمختلف أشكالها وتنظیماتها، وترتبط مع إستراتیجیة الاتصالات التسویقیة لكونها أحد 

ل نقل عناصرها الرئیسیة، وتقوم على أساس تبادل الآراء وتحلیل اتجاهات العملاء والمجتمع من خلا
آراء ووجهات نظر المجتمع بالبنك وطبیعة الخدمات المقدمة باستخدام وسائل عدیدة، مثل الاستبانة 

.وصندوق الشكاوي
یعد النشر من الوسائل الفاعلة والمثمرة في مجال العریف بالخدمات البنكیة، وهو : )النشر(الدعایة- ج

تقاء الفعل المثیر للشك والحصول على یخاطب الفرد والجماعة بقصد توجیه الأفكار والسلوك وان
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نتیجة معینة، ولهذا فالهدف من ورائها هو قیادة الأفراد والجماعات لاعتناق فكرة أو القیام بعمل ما 
.)1(لهم حریة القیام أو عدم القیام به

یجب تكییف الشبكة البنكیة بحیث تتوافق أكثر مع احتیاجات العملاء، ویجب تنظیم الفروع : التوزیع-4
:)2(بالشكل الذي یسمح بفعالیة أكثر في تسویق خدمات البنك وینطوي التوزیع على أمرین هامین هما

حیث یلزم معرفة ما هي العوامل المحددة لاختیار البنك من قبل العملاء، وقد :توسیع شبكة الفروع
أوضحت دراسات عدیدة أن العملاء یفضلون التعامل مع البنوك القریبة من أماكن عملهم او سكنهم 
وهذا یعني ضرورة توسیع شبكة الفروع لكي تغطي كافة المناطق، ولكن هذا التوسع في فتح الفروع 

كان ولا یزال مرتفع الكلفة، لذا یجب عند التفكیر بفتح فروع جدیدة دراسة كلفة هذه الفروع والوكالات 
.ومقارنتها مع المردودیة

أظهرت الدراسات الأخیرة أن الأفراد المتعاملین مع البنوك لا یرغبون في وجود :تحدیث شبكة الفروع
عملاء بالشكل الخارجي والداخلي للفروع یقدم الحواجز ما بینهم وبین موظفي البنك، ومن ناحیة أخرى

.والتصامیم الجدیدة
العملاء والسیاسات المصاحبة لذلكوالشكل التالي یوضح الطرق التي یتبعها البنك لتوصیل خدماته إلى 

.یوضح طرق توزیع الخدمات البنكیة): 02(شكل رقم ال

.110، صنفس المرجع السابقصباح محمد أبوتایة، : المصدر

91، صمرجع سبق ذكرهعلاء فرحانطالب وآخرون، ) 1(
.96،97، ص صمرجع سبق ذكرهمحمد أبوتایة، صباح ) 2(

التوزیع

مباشرغیر  مباشر

/المكاتب /الفروع
/ آلات الصرف 

/ فاكس/ التیلیفون 
مندوب / حاسب آلي

نقاط / البرید/ البیع
طرق إلكترونیة / البیع

أخرى

البنوك / المراسلون 
الوسیطة
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التي توضع بخصوص توزیع الخدمة، حیث تعتبر یعتبر البیع المباشر هو الطریقة المعتادةو
الطریقة الأكثر شیوعا والأقصر طولا، غیر أن كثیرا من القنوات الخدمیة تحتوي على وسیط أكثر، وتختار 

:)1(المؤسسات الخدمیة قناتین رئیسیتین هما
خلال العنایة یمكن أن یكون البیع المباشر الطریقة المختارة لتوزیع الخدمات من : البیع المباشر

باختیار العملاء، أو بسبب التلازم بین المزود والخدمة، ویمكن لمسوق الخدمة أن یستمد ممیزات 
:سوقیة محددة مثل

المحافظة على التحكم الأفضل، وذلك لكي تزود الخدمة أو تنجز، حیث أن فقدان التحكم یمكن أن - 
یكون من سیئات التعامل مع الوسطاء؛

ممیزة یحقق المفاضلة بطریقة أخرى للأسواق الموحدة والمنافسة من خلال الحصول على خدمة - 
الخدمة الشخصیة الحقیقیة؛

الحصول على رد فعل مباشر من الزبائن لاحتیاجاتهم المتزایدة، حیث أن هذه الاحتیاجات تتغیر، - 
.وكذلك التعرف على الإدراك الحسي للمنافسین وعرض السوق

 إن بعض تشكیلات القنوات الأرقى لتوزیع الإنتاج النقدي ): ق الوسطاءعن طری(البیع غیر المباشر
برزت لأن منظمات الخدمة تطورت وحصلت على استفادة من المنتجات الجدیدة للتغلب على مشاكل 

.التلازم
إن البطاقة الائتمانیة هي إحدى الأمثلة على عملیة التمثیل المادي للخدمة المعروضة، فبطاقة 

هي تمثیل ملموس لخدمة الرصید، بالرغم من أنها لیست الخدمة ) البطاقة الائتمانیة(ي الرصید البنك
نفسها، كذلك فإنها تمكن البنوك من تخطي مشاكل التلازم واستخدام تاجر التجزئة كوسیط في توزیع 

.الرصید
المزیج التسویقي المستحدث: المطلب الرابع
:)2(كیة إضافة إلى ما سبق العناصر التالیةالمزیج التسویقي المستحدث للخدمة البنیضم 

یشكل الناس الذین یؤدون دورا إنتاجیا وتشغیلیا في البنوك جزءا مهما من الخدمة البنكیة، بل : الأفراد-أ
ویسهمون في إنتاج هذه الخدمة، مثلهم تماما مثل مندوبي البیع، ومن الصفات الممیزة في كثیر من 

في بیع البنوك أن الموظفین التشغیلیین یقومون بأدوار مزدوجة، فهم ینجزون الخدمة وكذا دورهم

.402-400، ص ص2002عمان، ، الطبعة الثانیة، دار وائل،إدارة قنوات التوزیعهاني حامد الضمور، ) 1(
.121-119، ص صمرجع سبق ذكرهأحمد محمود الزامل وآخرون،) 2(
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الخدمة، تعد طریقة إنجاز الخدمة أو أسلوب أدائها أمرا حاسما بالنسبة لبیع الخدمة البنكیة، تماما 
كما هو الحال في نشاط البیع التقلیدي، وأن الدور الحیوي الذي یلعبه العاملون في البنوك، خصوصا 

ا خاصا لقضایا مثل أن تعیر اهتمامفي عملیات الاتصال الشخصي، یعني أن على إدارة البنك
اختیار العاملین وتدریبهم وتحفیزهم، وكما یؤكد أن السر الكامن وراء نجاح مؤسسات الخدمة هو 
الإقرار علنا بأن العاملین من ذوي الاتصال المباشر بالعملاء هم الجزء الأهم الذي یشكل عنصر 

وتعاملهم مع الزبائن وقد اعتبر كل من الأفراد وطریقة تواصلهم. الأفراد في مؤسسة الخدمة
وشجاعتهم في حل المشكلات وإخلاصهم للعمل میزة تنافسیة مستدامة، لأنها ترتبط بالجوانب 
والقدرات الشخصیة لمقدمي الخدمة، وهي من الغموض بحیث لا یمكن تقلیدها بسهولة، ولتحقیق ذلك 

ستمرین، والتعزیز المتواصل بالإضافة إلى استقطاب الموارد البشریة المؤهلة والتدریب والتطویر الم
للثقافة المنظمیة السائدة بأهمیة عمیل البنك، فإن العمل ضمن مبدأ التماثل قدر الإمكان ما بین 
العمیل ومقدم الخدمة من حیث نوعیة الحیاة وكذا المستوى الاجتماعي والتعلیمي وغیرها، یقرب 

.العمیل من مقدم الخدمة ویعزز من ارتباطه بالبنك
لا توجد سوى القلیل من الخدمات البنكیة التي لا یلعب الدلیل المادي دورا في عملیة :الماديالدلیل-ب

، )الأثاث، الألوان، الدیكور والإضاءة(التبادل في السوق، ومكونات الدلیل المادي مثل البیئة المادیة 
، وأشیاء ملموسة )نقدالصراف الآلي وآلات عد وتدقیق ال(والمعلومات التي تسهل عملیة تقدیم الخدمة 

أخرى مثل أرقام حسابات العملاء أو بطاقات الائتمان التي تمنحها البنوك لهم، وتعتبر عنصرا من 
وكما أشار بعض المفكرین إلى أن الدلیل المادي یؤثر على رضا الزبون . عناصر المزیج التسویقي

یجابیة التي تحسن من الصورة عن البنك والخدمات المقدمة فیه، وله من الانعكاسات النفسیة الا
ویمكن تقسیم الدلیل المادي إلى أربعة أبعاد یحتوي كل واحد منها على . الذهنیة للبنك لدى الزبون

:عناصر الدلیل المادي
وتشمل الإضاءة والألوان المستخدمة والموسیقى وتوفیر المكیفات ووسائل الراحة : العوامل المادیة-1

.وغیرها
.وتشمل توفر النباتات والصور والرسومات والمساحات المتاحة والخصوصیة:المؤثرات العاطفیة-2
تتضمن عوامل تتعلق بالمعلومات المتوفرة وعوامل تتعلق بالموارد البشریة، مثل :میسرات الاستخدام-3

الزي الرسمي أو الهندام، وعوامل خارجیة تقع خارج المبنى مثل المدخل جنبا إلى جنب مع العوامل 
.الداخلیة
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مثل مكاتب وطاولات الموظفین وما تحتویه من تجهیزات، المساحة المتاحة :میسرات تقدیم الخدمة-4
.للكتابة والأقلام المستخدمة وغیرها

وهي العنصر الأساسي لأیة خدمة تسلم إلى الزبائن من خلال المزیج التسویقي :عملیة تقدیم الخدمة-ت
ما أن تسلیم الخدمة هو جزء من الخدمة نفسها، لخدمات الزبون، والذین سیدركون بأنفسهم إلى حد

وهنا . وعلیه فإن قرار إدارة العملیات والتسویق هو القرار الأكثر أهمیة لتحقیق نجاح لتسویق الخدمة
لا بد من التأكید على أن التنسیق المتواصل ما بین العملیات والتسویق هو مسألة جوهریة للنجاح في 

تعریف العملیات كأنشطة مختلفة هي متطلب أساسي لتحسین مستوى الخدمات التسویقیة، لذا فإن
جودة الخدمة، وتكمن أهمیة هذا العنصر بشكل خاص في الخدمات البنكیة لكونها غیر قابلة 

وعلى الرغم من أن الأفراد هم عنصر جوهري في مزیج تسویق الخدمة البنكیة، إلا أن حجم .للخزن
كادر لن یقلل عدم الرضا عن أداء العملیات إذا لم تؤدى هذه الاهتمام والجهود المتأتیة من ال

العملیات بالأسلوب الأمثل، ویعد سلوك الموظفین في المؤسسات الخدمیة عاملا مهما وكذلك 
العملیات في كیفیة تقدیم وتوصیل الخدمة، فالترحیب والاستقبال الحسن واهتمام الموظفین یساعد في 

لحصول على الخدمة، وأیضا فإن عملیات الخدمة إذا جرت بشكل التغلب على مشكلة الانتظار ل
كفؤ فإن ذلك سیعطي مقدم الخدمة میزة تنافسیة على المنافسین له، والعكس صحیح، فكلما زادت 
درجة التعقید في الإجراءات والآلیات المتعلقة بتقدیم الخدمة نتیجة إتباع أسلوب البیروقراطیة 

النتیجة إلى زیادة احتمالات الفشل في تسلیم الخدمات إلى الزبائن والروتینیة، فإن ذلك سیؤدي ب
.بالشكل الكفؤ

أمر ضروري لازدهار البنك، والتشغیلیةالوظائف التسویقیة ویعتبر التعاون الوثیق والمستمر ما بین
الزبون لأن عملیة تسلیم الخدمة إلى الزبون بطریقة غیر جیدة یمكن أن تقلل أو تنهي العلاقة معه، لأن 

الذي یطلب قرضا من البنك لا یقیم عملیة الشراء من خلال مبلغ القرض المستلم ونسبة الفائدة المدفوعة 
فقط، وإنما من خلال سرعة عملیة المصادقة على القرض والتفاعل مع موظفي البنك ودقة البیانات 

رة خاصة بمفهوم الزبون عند وغیرها، ولهذا عند تصمیم عملیة تسلیم الخدمة البنكیة یجب الاهتمام بصو 
.)1(عملیة تسلیم الخدمة

.100،101، ص صمرجع سبق ذكرهعلاء فرحان طالب وآخرون، ) 1(
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خلاصة 
إن من أهم أسباب نجاح البنوك هو تحلیلها الجید للمحیط بكل ما یتطلبه من دراسات للسوق 
الحالي والمرتقب، ومن هنا یلعب التسویق البنكي دوره باعتباره أداة فعالة في تطویر البنوك، حیث یقوم 

تسویقیة تسعى إلى جیةاستراتیعلى تحدید حاجات و رغبات الزبائن ویعمل على إشباعها من خلال إتباع 
.  منح خدمات بنكیة كاملة وجدیدة تسمح بتبني كل العملیات التي یقدم علیها الزبون



واقع الممارسات التسویقیة في : ثالثالفصل ال
-327وكالة الطاهیر -بنك التنمیة المحلیة

تقـــــــدیم بنـــــــك التنمیـــــــة المحلیـــــــة : بحـــــــث الأولالم
BDLالرئیسي 

BDLتقدیم البنك محل الدراسـة : الثانيالمبحث
-327وكالة الطاهیر –

الممارســات التســویقیة فــي بنــك :المبحــث الثالــث
-327وكالة الطاهیر –BDLالتنمیة المحلیة 
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تمهید
لنظریة یستجوب علینا دراسة تطبیقیة لموضوع الممارسات التسویقیة في البنوك لاستكمال الدراسة ا

ولیدا التجاریة، ولهاذا الغرض انصب اهتمامانا على دراسة میدانیة في بنك التنمیة المحلیة الذي یعتبر 
لتطورات النظام البنكي الجزائري، والذي یسعى لبلوغ أعلى درجات التقدم والتطور في عملیاته وخدماته، 
فهو یعمل على تقدیم خدمات جدیدة لم تكن تلقى الاهتمام في البنوك الاخرى، بالإضافة إلى تطویر 

.الخدمات الموجدة سابقا
نتجات البنكیة التي یقدمها وواقع الممارسات ومن أجل الاحاطة بماهیة هذا البنك ومعرفة الم

:التسویقیة فیه قسمنا هذا الفصل إلى أربعة مباحث هي
.تقدیم بنك التنمیة المحلیة الرئیسي: المبحث الأول
- وكالة الطاهیر--BDLدیم البنك محل الدراسة قت: المبحث الثاني

-وكالة الطاهیر-الممارسات التسویقیة في بنك التنمیة المحلیة: مبحث الثالثال
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تقدیم بنك التنمیة المحلیة الرئیسي: الأولالمبحث
یهتم هذا المبحث بتقدیم بطاقة تعریفیة لبنك التنمیة المحلیة وذلك من خلال إبراز مراحل نشأته 

.واخیرا عرض وظائفهبالإضافة إلى توضیح هیكله التنظیمي والإداري 
BDLبطاقة تعریفیة لبنك التنمیة المحلیة : المطلب الأول

بنك التنمیة المحلیة هو عبارة عن مؤسسة مالیة عمومیة تأسست بموجب المرسوم التنفیذي رقم 
، وهو آخر بنك تجاري یتم تأسیسه في الجزائر قبل الدخول في 1985أفریل 30المؤرخ في 85/85

نصف وقد قدر رأسماله عند تأسیسه بCPAالإصلاحات وذلك تبعا لإعادة هیكلة القرض الشعبي الجزائري 
ملیار دینار ومقره الرسمي تیبازة وهو ما یمیزه عن باقي المصارف الأخرى كما أنه یراعي حاجیات 

بتحسین ظروف العمل بهدف الزیادة في BDLالعملاء، مع اهتمام خاص لأعوان مصرف التنمیة المحلیة 
.المردودیة والفعالیة

ل وهذه الاخیرة بدورها تتفرع إلى مكون من شبكة وكالات استغلاBDLإن بنك التنمیة المحلیة 
وكالات بنكیة موزعة عبر مختلف ولایات الوطن، وبنك التنمیة المحلیة هو عبارة عن بنك ودائع وهو ملك 
للدولة وخاضع للقانون التجاري حیث یتولى مختلف العملیات المخولة لبنوك الودائع لكنه بالدرجة الأولى 

.ة عن طریق تسییر حسابات الشركات الاقتصادیة العمومیةیخدم فعالیات الهیئات العامة المحلی
أهدافه بعد الإصلاحات الاقتصادیة للدولة من خلال فتح المجال BDLوقد راجع مصرف التنمیة المحلیة 

للقطاع الخاص وهذا ما وسع نشاطه التجاري فقد حقق البنك في وقت قصیر نجاحا لا یعرف له مثیل 
متواجدة بكثرة عبر كافة ولایات الوطن للتقرب من زبائنه كما أنه اصبح الیوم والدلیل على ذلك أن فروعه 

یتكون من ثلاث BDLحیث أن بنك التنمیة المحلیة استغلالفرع 15وكالة بنكیة تابعة ل 153یضم 
1:مستویات

المدیریة العامة- 
فرع الاستغلال- 
.فرع وكالة- 

BDLدراسة الهیكل التنظیمي لبنك التنمیة المحلیة : المطلب الثاني

فرع الاستغلال وفرع الوكالة،المدیریة العامةإن بنك التنمیة المحلیة یشمل على ثلاث مستویات وهي

.11:05على الساعة 6/05/2018تم تصفح الموقع یوم http.//WWW.BDL.DZموقع المصرف )1(
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1:وفیما یلي الهیكل التنظیمي لكل مستوى

المدیریة العامة: أولا
أعمالها في كافة أرجاء الوطن عن طریق مجموعات استغلال مقر المدیریة العامة یوجد بالعاصمة وتتوزع 

.تتبعها الوكالات
الهیكل التنظیمي للمدیریة العامة لبنك التنمیة المحلیة): 3(الشكل رقم 

مستشاري المدیریة

الوثائق الداخلیة للمؤسسة: المصدر
فرع الاستغلال:ثانیا

فرع الاستغلال عبارة عن مجموعة من الفروع تتوزع في أرجاء الوطن ومن مهامها تنظیم أعمال الوكالات 
.التابعة لها بناء على ما تصدره المدیریة العامة

.الوثائق الداخلیة للمؤسسة1

مجلس الادارة

الرئیس المدیر العام

الأمانة العامة

مشروع فرع القروض

وكالات القروض على
الرهن

اري المدیریةمستش

المفتشیة العامة

خلیة الإمداد

مدیریة الشؤون 
القانونیة

المفتشیات الجهویة

الأقسام

المدیریات المركزیة

مدیریة مجموعة 
الاستغلال

وكالات
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الهیكل التنظیمي لفرع الاستغلال لبنك التنمیة المحلیة:)4(الشكل رقم 

الوثائق الداخلیة للمؤسسة: المصدر
فرع وكالة: ثالثا

).327(كمثال وكالة الطاهیر سنأخذ 
BDLوظائف بنك التنمیة المحلیة : الثالمطلب الث

یخدم البنك بالدرجة الأولى فعالیات الهیئات العامة وكذا المؤسسات المحلیة إضافة إلى خدماته 
التجاریة في جمع الودائع ومنح القروض فة إلى الدور الذي تلعبه البنوك المقدمة للقطاع الخاص، فبالإضا

1:لبنك التنمیة المحلیة وظائف أخرى تتمثل في تمویل

المؤسسات والمقاولات العمومیة ذات الطابع الاقتصادي الموضوعة تحت تصرف الهیئات المحلیة - 
.كالولایات والبلدیات

.المنتجة المخططة التي تبادرها الجماعات المحلیةالاستثماریةالعملیات - 
)الرهن الحیازي(العملیات التي لها صلة بالقروض على الرهن - 
.الاشخاص الطبیعیون أو المعنویون حسب الشروط والأشكال المعمول بها- 
.عملیات التجارة الداخلیة الجهویة والمحلیة- 
.المخططات والبرامج التنمویة الوطنیة- 
.لفیات على سندات عمومیة تصدرها  الدولة أو الجماعات المحلیةتسبیقات وس- 

.11:05على الساعة 6/05/2018تم تصفح الموقع یوم http.//WWW.BDL.DZموقع المصرف )1(

لمدیرا

الدائرة
الإدارة والمراقبةالاستغلال والقروض

الإداريلمستخدمین والتكویناالمراقبةالماليالمدیرالقانوني

المستخدمینمراقبة التسییرالمفتشیة المقتصدیة والتوظیفالوسائل العامةالتوظیف والتكوین
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.القرض، الصرف والخزینة التي لها علاقة بأعمال تسییر موجوداتها المالیة: جمیع العملیات البنكیة- 
وعلیه فبنك التنمیة المحلیة یتولى كل عملیات بنوك الودائع كالتوفیر الإقراض الضمانات والخدمات 

م بمنح الهیئات العامة والمحلیة قروض قصیرة وطویلة الأجل لتمویل عملیاتها الاقتصادیة المتنوعة، ویقو 
).الاستیراد والتصدیر(
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وكالة الطاهیرBDLتقدیم البنك محل الدراسة : الثانيالمبحث
تعریفه وشرحمن خلال التطرق إلى یتضمن هذا المبحث الإطار النظري للبنك محل الدراسة، 

.الهیكل التنظیمي له، كما سنعرض الخدمات التي یقدمها والأهداف التي یسعى إلیها
-وكالة الطاهیر-BDLالتنمیة المحلیةتعریف بنك: المطلب الأول

:)1(هذا المطلب یتضمن تعریف الوكالة محل الدراسة وبعض المهام التي تقوم بها، وذلك كما یلي
، وتقع في شارع ساحة BDLفرعا من فروع بنك التنمیة المحلیة ) BDL327(تعد وكالة الطاهیر 

:موظف یتوزعون على المصالح التالیة15الجمهوریة الطاهیر وسط، وتتكون من 
مصلحة المقاصة، مصلحة المحافظة، مصلحة الإدارة، مصلحة الرقابة، مصلحة العملیات التجاریة 
الخارجیة، مصلحة القروض، مصلحة الصندوق، ویسیر كل مصلحة رئیس، وهؤلاء یترأسهم جمیعا مدیر 

وتصنف الوكالة الذي یعتبر المسیر الإداري الأعلى والمسؤول الأول عن السیر الحسن لكافة المصالح،
.BDLمشكلة لشبكة مصرف التنمیة المحلیة 153على المستوى الوطني من بین 46الوكالة في المرتبة 

:ما یلي- الطاهیروكالة –BDLومن مهام بنك التنمیة المحلیة 
منح قروض لصالح الجماعات والهیئات المحلیة، وذلك عن طریق تسییر حسابات الشركات -أ

له مرحلة الإصلاحات المسطرة من طرف الدولة أي القرض الشعبي الاقتصادیة العمومیة، وبدخو 
وأعطى اهتماما خاصا لهذا الأمر من استراتیجیتهم، تكرست 1988ابتداء من سنة CPAالجزائري 

أجل مواكبة التطورات الجدیدة التي یستهدفها الاقتصاد من طرف الدولة لمسایرة اقتصاد السوق، مما 
ر في توسیع نشاطه التجاري، وذلك بفتح المجال أمام القطاع الخاص، وهذا ساهم في تنمیة أكثر فأكث

.في إطار المنافسة بینها وبین البنوك الأخرى
البحث عن عملیات مربحة یقوم بها في إطار الاحترام التام بالتنظیمات المعمول بها، فعلى الوكالة -ب

لاء، وكذلك الاحتیاجات المستقبلیة أن تقوم بإحصاء الاحتیاجات اللازمة والمقترحة من طرف العم
.والمساهمة في تحقیقها

إقامة المباني، شراء الأجهزة (تسییر عملیات التجارة الخارجیة وكذا نشاطات الاستثمار -ت
).إلخ..والمعدات

.10:30، الساعة 2018- 05-17، یوم -وكالة الطاهیر–، مسیر تجاري ببنك التنمیة المحلیة خلیلمقابلة مع السید بوعطن) 1(
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)وكالة الطاهیر(BDLالهیكل التنظیمي لبنك شرح: المطلب الثاني
الهیكل التنظیمي لوكالة الطاهیر:)05(الشكل رقم 

المدیر

ا
لم

الوثائق الداخلیة للبنك: صدر
:)1(، وفیما یلي شرح لهذا الهیكلالتنظیمي للوكالةیوضح الشكل الهیكل 

إن طبیعة المكانة التي یحتلها المدیر في هذه الوكالة باعتباره المسؤول الأول عن : مدیر الوكالة-1
:التسییر فرضت علیه عدة أدوار أهمها

التمثیل على المستوى المحلي لوكالة بنك التنمیة المحلیة؛- 
الوكالة؛تنسیق، متابعة ومراقبة نشاط - 
السهر على تطبیق التنظیمات ساریة المفعول؛- 
السهر على تقدیم الخدمات حسب نوعیتها واحترام الإجراءات الواجب اتخاذها والأخذ بعین الاعتبار - 

معاییر الأمن واحترام مواعید دراسة العملیات؛
ترأس لجنة القروض وتعیین أعضائها؛- 
وكالة لزیادة الطلب على خدمات البنك وتقویة صورة ضمان التنسیق مع المكلفین بالعملاء في ال- 

.الوكالة على المستوى المحلي
:ویقوم بما یلي: نائب المدیر-2
یساعد المدیر في إنجاز مهامه؛- 
ینوب عن المدیر في حالة غیابه؛- 

.13:00، الساعة 15/05/2018، یوم )وكالة الطاهیر(، مسیر تجاري ببنك التنمیة المحلیة مقابلة مع السید بوعطن خلیل) 1(

نائب المدیر الأمانة

مصلحة 
مقاصةال

مصلحة 
المحافظة

مصلحة 
الصندوق

مصلحة عملیات 
التجارة الخارجیة

مصلحة 
القروض

مصلحة 
المراقبة

المصلحة 
الإداریة
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یتابع الأعمال المنجزة من طرف المصالح، كما یقوم بتنشیطها وتنسیقها؛- 
.الوكالة والسهر على احترام الإجراءات المتعلقة بهادراسة العملیات الإداریة في - 
:للمدیر أمانة مكلفة بما یلي: الأمانة-3
ضمان وتنظیم الوسائل التي بحوزتها أو التي یرسلها البنك؛- 
تقوم محل المدیر بالإشراف على الاتصالات الهاتفیة مع مختلف المراسلین؛- 
).الزیاراتالاجتماعات، اللقاءات، (إدارة المواعید المهنیة - 
إن أهم خاصیة تتمیز بها هذه المصلحة هي أنها خففت قلیلا من مشاقة : مصلحة المقاصة-4

المتعاملین فیما بینهم في التنقل من بنك لآخر ومن مكان لآخر في تبادل الشیكات، الأوراق التجاریة 
الأعمال، وكذا التحویلات فیما بین البنوك، حیث یخصص مكان وزمان معین ومحدد لإنجاز هذه 

:وهذا بعمل عقد اتفاق، وتتولى هذه المصلحة ما یلي
تحصیل الشیكات المودعة لدى البنك من قبل الزبائن والمحسوبة على نفس البنك أو على مستوى - 

بنوك أخرى، ویتم ذلك من خلال غرفة المقاصة لدى البنك المركزي التي یلتقي فیها یومیا ما عدا أیام 
.مندوبین یمثلون البنوك المتواجدة بالولایةالعطل وفي ساعات محددة 

تقوم مصلحة المحافظة بدور مهم ویتمثل في معالجة التحویلات والصكوك عند : مصلحة المحافظة-5
:تسلیمها من طرف العمیل وذلك لخصمها أو قبضها، وتهتم هذه المصلحة بما یلي

التأكد من إشعارات الدائن في حسابات العملاء؛- 
د والإمضاء على هذا الأخیر؛التأكد من الرصی- 
التأكد من جداول التسلیم ومطابقتها مع قیم وأرقام الحسابات؛- 
.متابعة ومراقبة المبالغ المدفوعة- 
الجدیر بالذكر أن هذه المصلحة تقوم باستقبال الودائع النقدیة وتنفیذ التحویلات : مصلحة الصندوق-6

دود المبلغ المتاح، كما تقع على عاتق لحساب العملاء وإنجاز التخلیصات المأمور بها في ح
:الصندوق مسؤولیة

الالتزام بتنفیذ العملیات التي تكون فیها حركة نقدیة من حساب لآخر؛- 
ضبط ومتابعة حسابات العملاء والحسابات الداخلیة للوكالة؛- 
.ضمان متابعة حساباتها وحسابات الوكالات الأخرى إن وجدت- 
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إن هذه المصلحة مكلفة بإنجاز العملیات التي تتم في الخارج من : مصلحة عملیات التجارة الخارجیة-7
طرف العملاء الذین لهم علاقة بذلك، وهذا یطابق التنظیم الخاص بالصرف والتجارة الخارجیة ومن 

:أهم مهامها
المتابعة والمراقبة المستمرة الخاصة بتسویة الملفات المتعلقة بإقامة الاستیراد والتصدیر؛- 
لات واستیراد السلع، وذلك من خلال فتح اعتماد توثیقي كقرض أو رسالة القرض؛ضمان تحوی- 
تحضیر كل تصریح أو حالة دوریة وضمان تبلیغها في تاریخ معین للهیكل المعني داخلي أو خارجي؛- 
الالتزام بتنفیذ كل التحویلات التي تنتقل إلى الخارج بأمر من العملاء، والتخلیصات، العقود التجاریة - 

تحویلات أخرى مرخصة بالتحویل؛و 
:من التزامات هذه المصلحة ما یلي: مصلحة المراقبة-8
التأكد من التوقیعات ومنع تأثیر الرقابة؛- 
التأكد من مطابقة الوثائق، الصكوك لإشعارات التحویل، إشعار المواطن، الصكوك واجبة الدفع؛- 
ختم الوثائق المسجلة بالطابع الخاص؛- 
النقود على أوراق الدفع وسحب الأموال؛تسجیل فئة أو نوع - 
إعداد وتحضیر بطاقات الصرف للنقود؛- 
وضع علامة على إشعارات استلام إرسالیات الأموال والصكوك؛- 
.المتابعة الیومیة لجمیع العملیات المحاسبیة التي تجري في مختلف المصالح- 
:تقوم هذه المصلحة بأمرین هامین هما: مصلحة الإدارة-9
ت، إعداد إشعارات فتح وغلق الحسابات، إعداد إشعارات تحویل الإرسالیات، فتح بطاقات أعمال الوق- 

التسجیل، بیان نهایة الشهر؛
متابعة وضبط یومي لملفات فتح التوكیلات وبطاقات الإمضاء، حسابات المیراث بتبیان المعارضات - 

ابات الیوم، ضبط ، كراء الخزائن المقواة، إیقاف حس)معارضات على صكوك الحجز المؤقت(
.الإحصائیات

:من أهم التزاماتها ما یلي: مصلحة القروض- 10
تحضیر ملفات القروض بعد معالجتها لیتم تقدیمها إلى اللجنة الخاصة بالقروض المخولة قانونا - 

بدراستها؛
الاستمرار في المتابعة الدائمة من أجل تطور المؤسسات الممولة؛- 
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جمع الضمانات المطلوبة؛- 
عقود الالتزام؛تحضیر - 
تحضیر وتقدیم ملفات القروض لبنك الجزائر؛- 
إنجاز العملیات المتعلقة بالجانب القانوني والمنازعات؛- 
متابعة الكفالات المسلمة؛- 
المتابعة المستمرة من أجل تقدیم المشاریع الاستثماریة الممولة من طرف البنك وتحضیر تقریر مفصل - 

عن النشاط التدریجي؛
.ال القروض وتعویضها مع الفوائدمراقبة استعم- 

وأهدافه) وكالة الطاهیر(BDLالخدمات التي یقدمها بنك : المطلب الثالث
، ویسعى من وراء هذه "معا للامتیاز"خدمات متنوعة تحت شعار BDLیقدم بنك التنمیة المحلیة 

.الخدمات إلى تحقیق مجموعة من الأهداف
):وكالة الطاهیر(التنمیة المحلیة الخدمات التي یقدمها بنك : أولا

:)1(كما یلي) وكالة الطاهیر(BDLفي هذا الجزء سنعرض أهم الخدمات التي یقدمها بنك التنمیة المحلیة 
خدمات خاصة بالمؤسسات والمهنیین:
:وتتمثل في: خدمات متعلقة بالتمویل-أ
یهدف لتمویل كل من مشاریع ویتم هذا التمویل من خلال قرض الاستثمار الذي : تمویل الاستثمار

إنشاء الأعمال الخاصة، تطویر أو توسیع الشركات وحتى تجدید معدات الإنتاج الخاصة 
.بالمستثمرین

ویتم من خلال قرض الاستغلال المباشر الموجه لتمویل شق الاستغلال لمؤسسات :تمویل الاستغلال
، كما یمكن ...)خزین، دیون الزبائنت(الإنتاج التي تحتاج إلى قروض الاستغلال لمؤسسة تجاریة 

للبنك أن یمنح أنواعا أخرى من القروض دون أن یكون هناك قرض بالتوقیع الذي یتحول إلى 
.ضمانات ودعم

:ومن بینها: خدمات متعلقة بالتجارة الدولیة-ب
بالدفع وتتضمن تمویل الاستیراد والتصدیر، حیث یتعلق الأمر بالتزام البنك : عملیات التجارة الدولیة

أو الصادرات في حالة ما إذا كان رجل الأعمال مقید بوقت ضیق لدفع مستحقات الممون /للواردات و
.09:00، الساعة 22/05/2018، تاریخ الاطلاع http://www.bdl.dz: الموقع الإلكتروني الرسمي لبنك التنمیة المحلیة) 1(
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أو كان مرتبطا بمدة زمنیة محددة، مع وجود كل الوثائق اللازمة یمكن للبنك أن یدفع قیمة السلع 
وهي قرض التمویل المحجوزة في المیناء، كما تشتمل أیضا هذه العملیات على خدمة تسلیم الوثائق 

والاستیراد یسمح من خلاله لرجل الأعمال القیام بالعملیات بكل سرعة وسهولة من خلال تكفل البنك 
بنقل وثائقه للبنك الموطن به في الخارج ممونه، ویجب الإشارة فقط إلى أن البنك لا یتحمل مسؤولیة 

لف فقط بإجراء العملیة التجاریة في حال فشل الصفقة بین رجل الأعمال وممونه بالخارج، بل هو مك
.واللوجستیة

وهو عملیة إداریة تضمن للبنوك تسجیل وإعطاء قاعدة نظامیة لكل عملیات :التوطین البنكي
الاستیراد والتصدیر، وهو یسمح من الناحیة التقنیة بمراقبة المبادلات مع التجارة الخارجیة من قبل 

.سمح به التشریعاتالبنوك بالاستعانة بمصلحة الجمارك وما ت
:وتشمل ما یلي: خدمات متعلقة بالحساب والإیداع-ث
:ویتضمن أربع حسابات وهي: حساب المؤسسات-1
وهو حساب مفتوح للتجار أو الصناعیین أو المهن الحرة : حساب المؤسسات الجاري بالدینار-أ

الدفع والسحب من والشركات التجاریة من أجل تلبیة احتیاجاتهم، وهو حساب یسمح بإجراء عملیات 
.حساب عن طریق الشیك، ویمكن له أیضا أن یسجل عملیات القروض البنكیة

یسمح للمؤسسات أیضا بإیداع مبالغ مالیة بالعملة الصعبة :حساب بالعملة الصعبة لشخص طبیعي-ب
عن طریق إیداع أو سحب من الحساب إلى حساب آخر أو دفع من الخارج، وهذا الحساب یعمل 

.واحدةبعملة صعبة 
وهو حساب یمنح لكل المؤسسات الأجنبیة التي تملك عقد عمل :الحساب الداخلي لغیر المقیمین-ت

.محدد مع متعاملین اقتصادیین جزائریین
.وهو حساب یتم فتحه باسم الأشخاص المعنویین من جنسیة أجنبیة:حساب أجنبي بالدینار-ث
:الصندوقوتتضمن كل من الودائع لأجل وسندات : إیداع الأموال-2
شخصا (أو العملة الأجنبیة تتم بأمر من الزبون /وهي توظیفات للأموال بالدینار و: الودائع لأجل-أ

.لفترة متفق علیها) معنویا أو طبیعیا
وهي توظیف له طابع حقوق یمكن أن یعقد من طرف شخص طبیعي أو معنوي :سندات الصندوق-ب

لجزائري ولحساب المكتتب لدى البنك خلال مدة في شكل اسمي أو لحامله، یتم إصداره بالدینار ا
.متفق علیها مسبقا ومقابل عائد
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:وتشمل بطاقتین: خدمة البطاقات- ج
البطاقة البیبنكیةCIB : وهي بطاقة دفع إلكترونیة موصولة مباشرة بالحساب الشخصي، وهي بطاقة

الكلاسیكیة CIBبطاقة : نهاتسمح بالقیام بالعملیات البنكیة مع ضمان السرعة والأمان، وهناك نوعین م
.الذهبیةCIBوبطاقة 

 بطاقة الدفع الدولیةVISA : وهي بطاقة دفع إلكترونیة دولیة تسمح بالقیام بعملیات الدفع عن طریق
الأنثرنت أو عن طریق آلیات الدفع الإلكتروني أو حتى سحب الأموال عن طریق موزعات السحب أو 

VISAالكلاسیكیة وبطاقة VISAبطاقة : الدفع الإلكتروني في الخارج، في كل أنحاء العالم وهي نوعین

.الذهبیة
وهو حل یقترحه بنك التنمیة المحلیة e-BDLوهو بنك إلكتروني :E-bankingبنك عن بعد خدمة- ح

رنت أو طلاع على حسابهم البنكي عبر الأنتلزبائنه من أجل التعامل عن بعد، حیث یسمح لهم بالا
.عبر الهاتف الذكي

خدمات خاصة بالخواص :
:وتتضمن ثلاثة أنواع من القروض: خدمة القروض للخواص-1
وهو قرض موجه لتمویل شراء ممتلكات جدیدة موجهة للاستهلاك، منتجات :القرض الاستهلاكي- 

.مصنعة في الجزائر
.وهو قرض یسمح بالحصول على تمویل لشراء أو تجدید المنازل:القرض العقاري- 
.ویقصد به الرهن على الذهب ویتمثل في قرض یمنح مقابل إیداع الذهب:القرض على الرهن- 
:وتشمل: حساب والادخار والإیداعخدمة ال-2
ویتضمن حساب الشیك بالدینار وهو حساب یسمح للأشخاص الطبیعیین بإجراء : حساب الخواص- 

كما . إلخ...معاملات نقدیة مثل السحب أو الدفع أو التحویل أو الدفع بالشیك أو البطاقة البنكیة
إیداع الأموال بالعملة یتضمن حساب الخواص حساب بالعملة الصعبة وهذا الحساب یسمح ب

الصعبة، ویمكن تزوید الحساب عن طریق دفع الأموال أو السحب من الحساب إلى حساب أو دفع 
.من الخارج

وهو حساب على دفتر الادخار وهذا الدفتر یمكن من القیام بعملیات السحب والدفع :حساب الادخار- 
.وتخلیص الشیك
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اب ادخار موجه للخواص الذین یرغبون بادخار أموالهم وهو حس:)البدیل(ئد دفتر التوفیر دون فوا- 
.دون فوائد

:ویشمل:وصل الصندوق- 
شخصا (أو العملة الأجنبیة تتم بأمر من الزبون /وهي توظیفات للأموال بالدینار و: الودائع لأجل-أ

.لفترة محددة) معنویا أو طبیعیا
رف شخص طبیعي أو معنوي وهو توظیف له طابع حقوق یمكن أن یعقد من ط:سندات الصندوق-ب

.في شكل اسمي أو لحامله
:وتشمل ما یلي: خدمة البطاقات-3
؛CIBالبطاقة البیبنكیة- 
؛VISAبطاقة الدفع الدولیة - 

التأمین الخاص بالبطاقات، وهو تأمین مرتبط ببطاقة فیزا الدولیة الكلاسیكیة أو الذهبیة التي تغطي كل - 
.وخدمات المساعدةالرحلات، وتسمح بالحصول على امتیازات 

.e-bankingخدمة بنك عن بعد -4
تسمح بتحویل الأموال بطریقة نغرام والتي في خدمة مو وتتمثل : خدمة استقبال الأموال من الخارج-5

.سهلة وسریعة من أي بلد بالخارج إلى الجزائر من أجل استلام الأموال
وتتمثل في: خدمات خاصة بالخواص غیر المقیمین:
العقاري؛خدمة القرض - 
خدمات الحساب، الادخار والإیداع؛- 
خدمة بنك عن بعد؛- 
.خدمة المونغرام- 
خدمات خاصة بالمستثمرین:
وهو قرض سیاحي لتمویل المشاریع السیاحیة الجدیدة، تحدیث وإصلاح : خدمة الترقیة السیاحیة-1

.المشاریع
إلى تمویل مشاریع الترقیة وهو تمویل على المدى المتوسط والطویل یهدف:تمویل الترقیة العقاریة-2

.العقاریة الموجهة خصوصا للبیع والإیجار
.وهو قرض موجه للشباب حاملي مشاریع لإنشاء مؤسسة أو شركة:قرض أونساج-3
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.وهو قرض مصغر یسمح بالاستفادة من قرض ومرافقة لإنشاء المشاریع الخاصة:قرض أونجام-4
مؤهل مهني ویرغبون في إنشاء مؤسسة وهو قرض موجه للأشخاص الذین یملكون :قرض كناك-5

.صغیرة أو متوسطة
التيتحقیق جملة من الأهداف الرئیسیةتسعى الوكالة إلى: -وكالة الطاهیر–BDLأهداف بنك : ثانیا

: )1(سطرها البنك قصد نیل ثقة واحترام المتعاملین الاقتصادیین والأفراد وهي
العمل على جلب أكبر قدر ممكن من الودائع؛- 
ثقة واحترام الزبائن، وهذا بتحسین نوعیة الخدمات؛كسب- 
تحقیق الربح، ویتم هذا عن طریق توسیع دائرة نشاط البنك، یمنح البنك مختلف أنواع القروض لتلبیة - 

حاجات الزبائن؛
.الاستقبال الحسن والجید وحسن المعاملة للزبائن، مما یؤدي إلى جذب زبائن جدد للبنك وزیادة نشاطه- 

.14:00، الساعة 17/05/2018، یوم - وكالة الطاهیر–، تقني تجاري ، بنك التنمیة المحلیة مقابلة مع السید محمد غردة ) 1(
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-327وكالة الطاهیر –الممارسات التسویقیة في بنك التنمیة : ثالثلالمبحث ا
سنحاول في هذا المبحث تحیل أجوبة المقابلة المتعلقة بالممارسات التسویقیة في بنك التنمیة 
المحلیة لوكالة الطاهیر قصد الوقوف على أهمیتها في جذب الزبائن وتحقیق حاجاتهم ورغباتهم المختلفة 

.ومنها تحقیق أهداف البنك
:نظرة عن التسویق بالبنك: المطلب الأول

1:هذا المطلب یتضمن تحلیل نتائج الأسئلة الخاصة بالتسویق عامة وتظهر نتائجه فیما یلي

تقدیم المقابلة الخاصة بالتسویق): 02(الجدول رقم
أهداف المقابلةمحاور المقابلةمناخ المقابلةالمحور
17/5/2018: التاریخالتسویق

ساعات         3: المدة
مسیر تجاري      : المنصب

هل یتضمن الهیكل التنظیمي - 
للبنك قسم التسویق؟            

هي علاقة التسویق بالأقسامما- 
الأخرى؟                          

هي أهم الأنشطة التي یختص  ما- 
بها قسم التسویق؟                 

ل تمتلكون نظام معلومات ه- 
تسویقي؟

هل یوجد في البنك موظفین - 
متخصصین في التسویق؟

هل تقومون بدراسة السوق؟ - 
وكیف یتم ذلك

كیف یدرس البنك سلوك الزبائن؟- 
على أي أساس یتم اختیار الزبائن - 

المستهدفین؟

معرفة الدور الفعال الذي - 
یلعبه التسویق ببنك التنمیة 

.-الطاهیروكالة –المحلیة 
معرفة مختلف الأنشطة - 

.التسویقیة بالبنك

.من إعداد الطالبتین: المصدر

.13:30، الساعة 2018/ 17/05یوم -وكالة الطاهیر–، مسیر تجاري ببنك التنمیة المحلیة مع السید بوعطن خلیلمقابلة)   1)
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هل یتضمن الهیكل التنظیمي للبنك قسم التسویق؟: السؤال الأول
نعم، قسم التسویق یتضمنه الهیكل التنظیمي للمدیریة العامة أما في الهیكل التنظیمي للوكالة :الجواب

.المصلحة التجاریةفقسم التسویق یدخل في
من خلال الإجابة المقدمة نلاحظ أن قسم التسویق یوجد في الهیكل التنظیمي للوكالة، ولكن لیس : التعلیق

كمصلحة مستقلة تظهر في الهیكل التنظیمي لها، بل یدخل قسم التسویق في مصلحة القروض أي أنه 
غیر مستقل فهذا یعتبر قصر في تقدیر أهمیة أحد الأقسام الفرعیة لهذه المصلحة،  فما دام قسم التسویق 

.ودور وظیفة التسویق في البنك بصفة عامة
ماهي علاقة التسویق بالأقسام الأخرى؟: السؤال الثاني

علاقة التسویق بالأقسام الأخرى هي علاقة تكاملیة، لأن التسویق عنصر أساسي بالنسبة : الجواب
.تقدیم خدمة وبالضرورة یجب تسویق هذه الخدمةللأقسام الأخرى فالبنك مهمته الأساسیة هي

من خلال الإجابة المقدمة یتبین أن مختلف الأقسام الأخرى في البنك والمتمثلة في مصلحة : التعلیق
المقاصة، مصلحة الحافظة، مصلحة الصندوق، مصلحة عملیات التجارة الخارجیة، المصلحة الإداریة 

مصالح تقوم بتقدیم خدمات متنوعة للزبائن، وإدارة التسویق هي مصلحة المراقبة ومصلحة القروض، كلها
المسؤولة عن تسویق هذه الخدمات من خلال تعریف الزبائن بها بذكر خصائص الخدمة وكیفیة الاشتراك 

.للحصول علیها
ماهي أهم الأنشطة التي تختص بها إدارة التسویق؟: السؤال الثالث

بها قسم التسویق دراسة معطیات والسوق، دراسة حاجات ورغبات من أهم الأنشطة التي یختص: الجواب
.الزبائن، جمع المعلومات عن المنافسین، التعریف بالخدمات المقدمة من قبل البنك

من خلال الإجابة التي قدمها المسیر التجاري نلاحظ أن من أهم أنشطة التسویق دراسة معطیات : التعلیق
عرض والطلب لضمان تدفق الخدمات التي یقدمها البنك إلى العمیل السوق من خلال معالجة جانبي ال

كما أن من أهم أنشطة التسویق أیضا دراسة حاجات ورغبات الزبائن والعمل على تكییف البنك معها بما 
یعمل على إشباع هذه الحاجات والرغبات بدرجة أكبر من درجة الإشباع التي تحققها البنوك المنافسة وهذا 

ك مهمة أساسیة أخرى تتمثل في جمع المعلومات عن المنافسین لمعرفة الفرص والتهدیدات یعطي البن
التي تعترضهم، ومن أنشطة البنك كذلك  والتي یختص بها قسم التسویق التعریف بالخدمات البنكیة بإبراز 

لشراءالسلع Master cardوكمثال على هذا بطاقة ماستر كاردخصائصها وأهمیتها لإقناع الزبون بشرائها
.والخدمات إلكترونیا
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القیام بعملیات الدفع عن طریق الأنترنت أو عن طریق آلیات الدفع master cardتسمح بطاقة 
الإلكتروني أو حتى سحب الأموال عن طریق موزعات السحب أو الدفع الإلكتروني، ویضع بنك التنمیة 

:المحلیة تحت تصرف الزبائن نوعین من بطاقة ماستر كارد
Platinumماستر كارد - 

Titaniumماستر كارد- 

: ساعة من أجل القیام24على 24أیام و7/7على مدار الأسبوع Master cardوتستعمل بطاقة 
.الدفع عن طریق آلیات الدفع الإلكتروني في المساحات التجاریة.1
.الدفع عن طریق الأنترنت.2
.السحب والدفع عن طریق موزعات الدفع الإلكتروني.3
.الاطلاع على الرصید في موزعات الدفع الإلكتروني.4

؟يهل تمتلكون نظام معلومات تسویق: السؤال الرابع
نعم، یتجلى هذا من خلال امتلاك  المواقع الإلكترونیة ومختلف مواقع التواصل الاجتماعي مثل : الجواب

.الفایسبوك
یمتلك نظام معلومات تسویقي بهدف تسویق یتبین من خلال الإجابة المقدمة أن بنك التنمیة : التعلیق

مختلف خدماته، وباعتبار أن نظام المعلومات التسویقي یشتمل على كل الأجهزة والأفراد والبرامج التي 
تعمل مع بعضها البعض بغرض جمع وتخزین ومعالجة المعلومات للاستفادة منها عند الحاجة، فإن نظام 

لنقائص لأن نظام المعلومات لا یقتصر فقط على وجود موقع المعلومات الخاص بالبنك تتخلله بعض ا
.في الأنترنت أو مواقع التواصل الاجتماعي الأخرى

والجدول التالي یبین عدد المشاهدات في شبكات التواصل الاجتماعي الخاصة ببنك التنمیة 
.المحلیة

.عدد المشاهدات في شبكات التواصل الاجتماعي): 03(الجدول رقم
جوجلیوتیوبأنستغرامتویترالفایسبوكتواصل الاجتماعيشبكات ال

2455513603822109468عدد المشاهدات
.من إعداد الطالبتین بالاعتماد على الموقع الخاص بالبنك: المصدر

هل یوجد في البنك موظفین متخصصین في التسویق؟: السؤال الخامس
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نعم یوجد في البنك موظفین متخصصین في التسویق فمن أهم شروط التوظیف في البنك أن :الجواب
.یكون الموظفین لدیهم تخصص في العلوم التجاریة

من خلال الإجابة المقدمة من طرف المسیر التجاري نخلص إلى أن جمیع الموظفین في البنك : التعلیق
ه المسیر فإن هناك ثلاثة موظفین في البنك مختصین في لدیهم شهادة في العلوم التجاریة، وحسب ما قال

التسویق، لأنه یلعب دور فعال في تسویق الخدمات المقدمة من قبل البنك لكونهم أدرى بمختلف الجوانب 
التسویقیة مما یساعدهم في تطبیق المفهوم التسویقي بطریقة جیدة، وذلك بهدف تلبیة حاجات ورغبات 

.سب رضاهم ومیولهم لخدمات البنكالزبائن، مما یساهم في ك
هل تقومون بدراسة السوق؟ وكیف یتم ذلك؟: السؤال السادس

نعم تقوم بدراسة السوق من خلال القیام بسبر الآراء مع الزبائن بإدراج مجموعة من الأسئلة : الجواب
.للزبائن على مواقع التواصل الاجتماعي ودراسة مختلف إجاباتهم

جابة المقدمة یتبین أنه عند دراسة السوق یأخذ البنك بعین الاعتبار آراء الزبائن إذ من خلال الإ:التعلیق
تحتوي دراسة السوق على مختلف الأنشطة المنظمة لجمع وتحلیل المعلومات المتعلقة بالزبائن عامة لتفهم 

اشى مع طبیعتهم وتوقعاتهم وكذا معرفة مختلف حاجاتهم ورغباتهم بما یساعد على تقدیم خدمات تتم
.متطلباتهم

كیف یدرس البنك سلوك الزبائن؟: السؤال السابع
یدرس البنك سلوك الزبائن من خلال تقسیمهم إلى شرائح حسب الدخل، المستوى المعیشي : الجواب

.إلخ، ودراسة كل شریحة على حدة... العادات والتقالید
ل نقطة ارتكاز أساسیة في الإدارة من خلال الإجابة المقدمة نلاحظ أن سلوك الزبائن یمث: التعلیق

التسویقیة بالبنك إذ تقوم دراسة هذا السلوك على تقسیم الزبائن إلى شرائح كل حسب دخله ومستواه 
المعیشي إضافة إلى العادات والتقالید حیث یساعد هذا التقسیم على دراسة هذه الشرائح ومعرفة العوامل أو 

ي والاستهلاكي لكل شریحة في اختیار خدمة معینة دون أخرى المؤثرات التي تؤثر على السلوك الشرائ
وهذا یساعد رجال التسویق في تصمیم الاستراتیجیات التسویقیة التي لا تتم بدون الوصول إلى التفهم 
الكامل لسلوك الزبائن، فرجل التسویق الذي یفهم سلوك زبائنه سیحقق أو یدعم المركز التنافسي للبنك في 

.السوق
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على أي أساس یتم اختیار الزبائن المستهدفین؟: السؤال الثامن
یتم اختیار الزبائن المستهدفین على أساس البحث عن مختلف حاجاتهم ورغباتهم ودراستهم من : الجواب

.خلال المشاریع التي یرغبون بها
ین یعمل على دراسة من خلال الإجابة المقدمة یتبین أنه عند اختیار البنك للزبائن المستهدف:التعلیق

لمعرفة  ما ) العرض والطلب(مجال نشاطهم مع دراسة قدراتهم المالیة بالإضافة إلى دراسة معطیات السوق
إذا كان السوق متشبع أو غیر متشبع، فإذا كان متشبعا فإدارة البنك تعمل على تفادي هذه المشاریع لأن 

خاطر السیولة المالیة للبنك، أما في حالة السوق مجال نشاطها لا یحقق الربح وأیضا بهدف التقلیل من م
غیر المتشبع فالبنك یعمل على دعم مثل هذه النشاطات وتمویلها لأن مجالها یحقق أرباحا وبالتالي تحقیق 

.أهداف البنك
.نقل البضائع         سوق متشبع: مثلا

.السیاحة          سوق غیر متشبع
والتسعیر في البنكالخدمة : المطلب الثاني

1:هذا المطلب یتضمن تحلیل نتائج الأسئلة الخاصة بالخدمة والتسعیر وتظهر النتائج فیما یلي

تقدیم المقابلة الخاصة بالخدمة والتسعیر): 04(الجدول رقم
أهداف المقابلةمحاور القابلةمناخ المقابلةالمحور
21/05/2018: التاریخالخدمة

ساعتین ونصف: المدة
مسیر تجاري: المنصب

هل یطرح البنك خدمات جیدة؟ وماهي - 
هذه الخدمات؟

هل یقدم البنك خدمة التأمین على - 
ممتلكات الزبائن؟

هل یعمل البنك على الموازنة بین - 
جانبي العرض والطلب للخدمة؟

هل خدمات الإیداع ومنح القروض - 
هي الخدمات الأكثر تقدیما في البنك؟

ن والمقترضین ما هو عدد المودعی- 

معرفة أهم الخدمات - 
الجدیدة والمتطورة التي 

یقدمها بنك التنمیة 
.المحلیة

معرفة الخدمات - 
الأكثر طلبا من قبل 

الزبائن

.14:30، الساعة 17/05/2018، یوم - وكالة الطاهیر–، مسیر تجاري ببنك التنمیة المحلیة السید بوعطن خلیلمقابلة مع)2(
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خلال السنة الواحدة؟
ماهي أنواع القروض الأكثر طلبا من - 

قبل الزبائن؟ 

على أي أساس یتم تسعیر خدمات - التسعیر
البنك؟

البنك هي نفسها هل أسعار خدمات - 
في البنوك الأخرى؟

هل یسعى البنك خلال عملیة التسعیر - 
إلى تحقیق الربح؟

هل أسعار الفائدة لها دور مهم في - 
تمییز الخدمات البنكیة عن بعضها 

البعض؟
كیف یتم تطبیق أسعار الفائدة على - 

.الودائع والقروض

معرفة الدور -
الاساسي الذي یلعبه 

السعر في البنك

.من إعداد الطالبتین: المصدر
الخدمة: أولا

هل یطرح البنك خدمات جدیدة؟ وماهي هذه الخدمات؟: السؤال الأول
نعم، لقد قام البنك بتحسین وتطویر بعض خدماته وطرحها في شكل خدمات جدیدة، وهذه : الجواب

:الخدمات هي
.VISAبطاقة الدفع الدولیة - 
.CIBالبطاقة البنكیة- 
".البدیل"یر دون فوائد دفتر التوف- 
-eخدمة-  banking.
.خدمة المونغرام- 
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من خلال الإجابة المقدمة یتبین أن سیاسة التسویق في البنك تتجه نحو تقدیم الخدمات التي : التعلیق
ترضي الزبون وتستجیب لحاجات السوق وذلك بتطویر الخدمات القائمة أصلا وخلق خدمات جدیدة تجلب 

جدد، إذ أن طرح خدمة جیدة یبدأ أولا بتحلیل احتیاجات الزبائن، وقدراتهم المالیة إلى البنك عملاء 
.والجدول التالي یوضح الخدمات الجدیدة المطروحة من قبل البنك ومواصفات كل خدمة

الخدمات الجدیدة ومواصفاتها): 05(الجدول رقم
المواصفاتالخدمات

بطاقة الدفع الدولیة 
VISA

كتروني فیزا هي بطاقة دولیة تسمح للزبائن القیام بعملیات الدفع بطاقة الدفع الال
عن طریق الأنترنت أو عن طریق آلیات الدفع الالكتروني أو حتى سحب 
الأموال عن طریق موزعات السحب أو الدفع الإلكتروني في الخارج، في كل 

أنحاء العالم
:قات فیزاویضع بنك التنمیة المحلیة تحت تصرف الزبائن نوعین من بطا

.بطاقة فیزا الكلاسیكیة.1
)GOLD(بطاقة فیزا الذهبیة .2

:الاستفادة من بطاقة فیزا- 
بعد القیام بالطلب في VISAیمكن لأي مواطن عادي الحصول على بطاقة

.وكالات بنك التنمیة المحلیة
:  سقف الاستعمال-

بطاقة فیزا الكلاسیكیة
أورو أسبوعیا500: الدفع.

الذهبیةبطاقة فیزا 
أورو في الأسبوع5000: الدفع
: استعمالات بطاقة فیزا- 

تستعمل بطاقة فیزا في الخارج في موزعات الدفع والسحب الالكتروني 
الأوتوماتیكیة في آلیات الدفع الالكتروني بفضل شبكة فیزا الدولیة المتواجدة في 

:القیام بساعة من أجل24/24أیام و7/7كل أنحاء العالم على مدار الأسبوع
.الدفع عن طریق آلیات الدفع الالكتروني في المساحات التجاریة- 
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.الدفع عن طریق الأنترنت- 
.السحب والدفع عن طریق موزعات الدفع الالكتروني- 
.الاطلاع على الرصید في موزعات الدفع الالكتروني- 

:مزایا بطاقة فیزا
.لقضاء كل الحاجیاتالسفر بكل راحة مع ضمان الوفرة الآتیة لكل الأموال - 
القیام بعملیات شراء للخارج عن طریق الأنترنت بكل أمان بفضل تكنولوجیا - 

".دي سكیور03"عالیة الجودة 
-eمتابعة كل عملیات الشراء عن طریق -  banking.

كما تمنح بطاقة فیزا تأمین على السفر من أجل ضمان تغطیة عند السفر 
.للخارج

:مدة الصلاحیة-
.بلة للتجدید بطریقة أوتوماتیكیةسنتین قا02

موصولة مباشرة بالحساب الشخصي للزبائن وهي CIBبطاقة الدفع الالكتروني CIBالبطاقة البنكیة 
,بطاقة بنكیة تسمح القیام بالعملیات البنكیة مع ضمان السرعة والأمان
:CIBویضع بنك التنمیة المحلیة تحت تصرف الزبائن نوعین من بطاقات

.الكلاسیكیةCIBبطاقة.1
).GOLD(الذهبیة CIBبطاقة .2
:CIBالاستفادة من بطاقة -

وذلك بالتنقل إلى CIBیمكن لأي مواطن عادي الحصول على بطاقة 
:وكالات بنك التنمیة المحلیة أو طلب البطاقة بواسطة التسجیل في الرابط التالي

WWW.Bitakati. Dz.

:CIBاستعمالات بطاقة -
:أیام من أجل القیام بــ7/7ساعة و24/24استعمالها یمكن 

.الدفع عن طریق آلیات الدفع الالكتروني في المساحات التجاریة- 
.الدفع عن طریق الأنترنت- 
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.السحب والدفع عن طریق موزعات الدفع الالكتروني- 
.الاطلاع على الرصید في موزعات الدفع الالكتروني- 
.طریق الأنترنتإمكانیة متابعة العملیات عن - 
:CIBمزایا بطاقة-
القیام بعملیات السحب والدفع بكل أمان.
دفع المشتریات مباشرة من الحساب بطریقة آنیة.
 الاطلاع على الحساب عبر كامل وكالات بنك التنمیة المحلیة دون عناء

.التنقل
متابعة العملیات عبر الأنترنت عن طریقe- banking

:مدة الصلاحیة-
.قابلة للتجدید بطریقة أوتوماتیكیةسنتین 

:CIBالحد الأعلى لعملیات السحب بطاقة- 
 بطاقةCIBدینار جزائري في الشهر400000: الذهبیة
بطاقةCIBدینار جزائري في الشهر200000: الكلاسیكیة
:CIBبطاقةالحد الأعلى لعملیات الدفع- 
 بطاقةCIBدینار جزائري في الشهر400000: الذهبیة
بطاقةCIBدینار جزائري في الشهر200000: الكلاسیكیة

دفتر التوفیر دون 
"البدیل"فوائد 

.هو حساب ادخار موجه للخواص الذین یرغبون بادخار أموالهم دون فوائد
:الاستفادة من حساب البدیل-

.یمكن لكل شخص مادي الاستفادة من خدمات البدیل
:استعمالات حساب البدیل-

:البدیل لبنك التنمیة المحلیة یمكن القیام بعملیاتعن طریق حساب 
تحویل الأموال
إیداع الأموال
السحب
السحب البنكي
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تسدید الشیكات
:مزایا دفتر التوفیر أمنیتي- 
الاستفادة من مزایا الحساب على مستوى كل وكالات بنك التنمیة المحلیة.
عملیات مصرفیة عالیة الجودة مع ضمان السرعة والأمان.

هو الاشتراك الذي یسمح لكم بالاطلاع على الحساب e-BdLالبنك الالكتروني e-bankingخدمة 
ساعة طوال 24البنكي عن بعد عبر الأنترنت أو عبر الهاتف الذكي على مدار 

.أیام الأسبوع بكل أمان
:e-bankingاستعمالات - 
الاطلاع على الحسابات البنكیة.
 أو الجماعیةالقیام بعملیات الدفع العادیة.
تحمیل كشف الرصید الخاص بالزبائن على شكلexal،pdf،csv.

طلب دفتر شیكات.
:e-BdLمزایا البنك الالكتروني - 
مضمون سریع وآمن.
بسیط الاستعمال.
 ساعة طوال أیام الأسبوع24متوفر على مدار.
:e-BdLالخدمات المقدمة من طرف-

:هذه الخدمة تسمح بــ
 الرصیدالاطلاع على.
الاطلاع على آخر العملیات البنكیة.
تحویل العملة الصعبة.
المحاكاة.
الاتصال بالبنك.
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منغرام خدمة سریعة وآمنة تسمح للزبون بتحویل أمواله من أي بلد بالخارج إلى خدمة المونغرام
الجزائر عبر وكالات بنك التنمیة المحلیة، وهي خدمة تندرج في إطار 

.التجاریة لبنك التنمیة المحلیة من أجل خدمة الزبائنالاستراتیجیة 
:الاستفادة من خدمة مونغرام-

أي مواطن في بنك التنمیة المحلیة أو غیر ذلك یمكن له الاستفادة من خدمة 
.منغرام

:المبلغ المالي الذي یمكن تحویله-
.دینار جزائري100000مبلغ مالي لا یتعدى بالعملة الوطنیة 

:منغراممزایا خدمة -
 الدینار الجزائري(تحویل الأموال بسرعة لصالح المستقبل بالعملة الوطنیة.(
 دقائق10عملیة تحویل الأموال في كل الحالات لا یمكن أن تتجاوز.
حل سریع وعملي.
 دولة في العالم200نقطة بیع متواجدة في 150000وجود أكثر من.
 من أجل القیام بالعملیةلا یحتاج الزبون إلى حساب بنكي أو بطاقة.

.WWW. bdL.dzمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على الموقع الرسمي للبنك : المصدر

هل یقدم البنك خدمة التأمین على ممتلكات الزبائن؟: السؤال الثاني
:نعم، وهناك نوعین:الجواب

:التأمین على الخدمات التي یقدمها البنك ویتمثل في.أ
.التأمین على الحیاة- 
.التأمین على المخاطر المتعددة- 
.التأمین على المخاطر المتعددة.ب

من خلال الإجابة المقدمة من طرف المسیر التجاري نلاحظ أن البنك یعمل على توفیر خدمة : التعلیق
التأمین البنكي والتي تهدف إلى تغطیة الخسائر المادیة التي یتعرض لها الزبائن عند تحقق الخطر 

مة التأمین تطمئن المودعین على سلامة مدخراتهم كما تخفض من هروب المدخرات المؤمن منه، فخد
.الملیة إلى البنوك الأجنبیة الخارجیة
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وكمثال على خدمات التأمین التي یقدمها البنك التأمین الخاص بالبطاقة الدولیة فیزا الكلاسیكیة أو 
یازات والخدمات المساعدة، فكل شخص الذهبیة التي تغطي كل الرحلات وتسمح أیضا بالحصول على امت

.یملك بطاقة فیزا الدولیة لبنك التنمیة المحلیة بإمكانه الحصول على امتیاز التأمین على البطاقة
هل یعمل البنك على الموازنة بین جانبي العرض والطلب للخدمة؟: السؤال الثالث

معینة لا یكون هناك عرض لها من نعم، فطبیعة نشاط البنك إذ لم یكن هناك طلب على خدمة: الجواب
.قبل البنك

من خلال الإجابة المقدمة یتبین أن الطلب المصرفي یتحدد برغبة العملاء في الحصول على :التعلیق
الخدمات البنكیة، فالإدارة المصرفیة الناجحة هي التي تعمل على الموازنة بین جانبي العرض والطلب 

.لمتوقع حیث یساعدها ذلك كثیرا في تحدید الحجم الملائم من العرضللخدمة وذلك بالتنبؤ بحجم الطلب ا
هل خدمات الإیداع ومن القروض هي الخدمات الأكثر تقدیما في البنك؟: السؤال الرابع

خدمات الإیداع ومنح القروض هي الخدمات الأساسیة في البنك، لكن الخدمات الأكثر تقدیما : الجواب
.مدعمةهي الخدمات التكمیلیة أو ال

.بطاقة الدفع ما بین البنوكCIBبطاقة : مثل
من خلال الإجابة المقدمة نلاحظ أن إدراك الزبائن للخدمة البنكیة یعبر عن مضمون خدمي : التعلیق

متكامل یرقى بها إلى مستوى تفضیلات وتوقعات الزبون، ولهذا فإنه یتضمن الخدمة الأساسیة والخدمة 
إلى مجموعة من الخصائص والامتیازات  الشبه المقترنة بتقدیمها، لهذا أصبح البنك الحقیقیة بالإضافة 

.یهتم بالخدمات التكمیلیة التي أصبحت من الخدمات الأكثر تقدیما فیه
:ومن بین أهم الخدمات التكمیلیة في البنك مایلي

.VISAبطاقة الدفع الدولیة - 
.CIBالبطاقة البنكیة  - 

.e-bankingخدمة  - 

.خدمة المونغرام- 
ما هو عدد المودعین والمقترضین خلال السنة الواحدة؟: السؤال الخامس

مودع في السنة أما عدد المقترضین فیصل إلى 950إلى 800: عدد المودعین في السنة هو: الجواب
.مقترض في السنة135



327دراسة حالة وكالة الطاهیر–الفصل الثالث                      واقع الممارسات التسویقیة في بنك التنمیة المحلیة 

84

أكبر من عدد الزبائن بالاعتماد على الإجابة المقدمة یتضح أن عدد الزبائن المودعین : التعلیق
المقترضین مما یساعد البنك على تمویل مختلف الاستثمارات وضمان سیولة مالیة بالإضافة إلى تحقیق 

.الربح
ما هي أنواع القروض الأكثر طلبا من قبل الزبائن؟: السؤال السادس

:تتضح الإجابة من خلال الجدول التالي: الجواب
.وض وعدد المقترضین في السنةیبین أنواع القر ):06(الجدول رقم 
عدد المقترضینأنواع القروض

مقترض في السنة50إلى 30من القروض قصیرة الأجل
مقترض في السنة70إلى 40من القروض متوسطة الأجل

مقترض في السنة15إلى 5من القروض طویلة الأجل
من إعداد الطالبتین بالاعتماد على المقابلة: المصدر
من خلال الإجابة المقدمة من طرف المسیر التجاري یتبین أن أنواع القروض الأكثر طلبا من : التعلیق

مقترض في 70إلى 40قبل الزبائن هي القروض المتوسطة الأجل إذ یتراوح عدد المقترضین لها من 
.السنة لأن هذا النوع من القروض یتضمن القرض الاستهلاكي والقرض العقاري

لتسعیرا: ثانیا
هل یسعى البنك خلال عملیة التسعیر إلى تحقیق هدف الربح؟: السؤال الأول

.نعم، یسعى البنك من خلال عملیة التسعیر إلى تحقیق الربح وهو الهدف الأساسي:الجواب
من خلال الإجابة المقدمة یتبین أن الشعر یلعب دورا كبیرا في تحقیق  أرباح للبنك، إذ أن هناك : التعلیق

أسعار الفوائد المدفوعة على الودائع : د من الخدمات التي یتم تسعیرها من قبل السلطات النقدیة مثلعد
والقروض، من ناحیة أخرى تؤثر كلفة الأموال المقترضة على أسعار الخدمات التي یقدمها البنك، حیث 

أن تسعر بأقل من یجب أن یكون سعر الخدمة متناسبا مع الكلفة وفي الوقت ذاته هناك خدمات یمكن 
كلفتها شرط  أن یكون هامش الخدمات الأخرى یغطي الفارق حتى یتم ضمان ربح ثابت، وهنا یمكن 

.القول أن التسعیر في بنك التنمیة المحلیة یهدف إلى تحقیق الربح
على أي أساس یتم تسعیر خدمات البنك؟: السؤال الثاني

حددها المدیریة لعامة للبنك، إذ أن هذه الاخیرة تقوم الخدمات في البنك تعلى العموم أسعار: الجواب
:بتسعیر الخدمات على اساس 
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المنافسة- 
نوعیة الزبائن- 
الخدمات المدعمة- 

لا یقوم بتسعیر - وكالة الطاهیر–من خلال الإجابة المقدمة نلاحظ أن بنك التنمیة المحلیة : التعلیق
المدیریة العامة على أساس المنافسة التي تلعب درا كبیرا الخدمات، و إنما یطبق الأسعار التي تضعها 

في تحدید أسعار خدماتها، حیث تعمل المدیریة العامة دوما على وضع أسعار أفضل من أسعار البنوك 
المنافسة، وتجدر الإشارة هنا إلى قوة وسمعة البنك، ووضعه وامتداده، كما أن لنوعیة الزبائن دور خاص 

ذ یجب عدم إغفال علاقة الزبائن الدائمین مع البنك إذ یقدم تخفیضات وحسومات في تسعیر الخدمات إ
خاصة بهم، تعتبر أیضا الخدمات المدعمة التي تضیف امتیازات وایجابیات للخدمة أساسیة في عملیة 
التسعیر فكلما زادت هذه الایجابیات ارتفع سعر الخدمة البنكیة، إضافة إلى هذا یجب الإشارة إلى أن 

.اك أسعار یحددها البنك المركزي وهي المتعلقة بأسعار الفوائد المدفوعة على الودائع والقروضهن
خرى؟هل أسعار البنك هي نفسها في البنوك الأ:ثالسؤال الثال

.یمكن أن تكون نفسها ویمكن أن تكون مختلفة:الجواب
من خلال الإجابة من طرف المسیر التجاري یتبین أن أسعار بعض خدمات بنك التنمیة المحلیة :التعلیق

تكون نفسها في البنوك الأخرى خاصة فیما یتعلق بتلك التي یعمل على تسعیرها البنك المركزي، أما 
ار، حیث تجد فیكمن في الخدمات التي تكون فیها البنوك التجاریة مستقلة أي لها مركزیة القر الاختلاف

نفسها في وضعیة تنافس فبعض البنوك التجاریة تعمل على تخفیض أسعار خدماتها بهدف جذب زبائن 
جدد أو للحفاظ على الزبائن الحالیین، في حین ترفع أخرى أسعار خدماتها بهدف حمایة البنك من 

.الأخطار المالیة التي قد یتعرض لها
لفائدة على الودائع والقروض؟كیف یتم تطبیق أسعار ا: السؤال الرابع

.أسعار الفوائد المطبقة على القروض تكون دائما أعلى من أسعار الفوائد المطبقة على الودائع:الجواب
%3فالبنك عند تقدیم قرض یطبق نسبة فائدة قدرها %1.5عند إیداع مبلغ بنسبة فائدة قدرها :مثلا

بالاعتماد على الإجابة المقدمة نلاحظ أن البنك یسعى من خلال تطبیق أسعار الفوائد على :التعلیق
الودائع والقروض إلى تحقیق الربح، حیث یعمل البنك على تطبیق نسبة فوائد على القروض تكون 

.لیهمضاعفة لنسبة الفوائد المطبقة على الودائع وذلك حتى یحصل على فائدة تمثل هامش ربح بالنسبة إ
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ممارسة الترویج والتوزیع بالبنك: المطلب الثالث
هذا المطلب یتضمن تحلیل نتائج الأسئلة الخاصة بالترویج والتوزیع في بنك التنمیة المحلیة وكالة 

)1(:الطاهیر وتتوضح نتائج هذا التحلیل فیما یلي

تقدیم المقابلة الخاصة بالترویج والتوزیع:)07(الجدول رقم 
أهداف المقابلةمحاور المقابلةمناخ المقابلةالمحور
الترویج

: التاریخ
21/05/2018

ساعة ونصف: المدة
مسیر تجاري: المنصب

هل یخصص البنك میزانیة كبیرة - 
للقیام بالحملات الترویجیة؟

ما هي وسائل الإعلان الأكثر - 
إستخداما للترویج عن خدماتكم؟

كیف تقومون بتنشیط مبیعاتكم؟- 
هل یستخدم البنك الإعلان للترویج - 

عن خدماته؟
كیف تساهم العلاقات العامة في 

ترویج خدمات البنك؟
كیف تقومون بالبیع الشخصي؟- 

معرفة مدى تطبیق - 
الترویج وعناصر 
المزیج الترویجي في 

.البنك

هل یعمل البنك على توسیع شبكات - التوزیع
التوزیع للوصول إلى مناطق جدیدة؟

هو سبب اختیاركم لموقع البنك؟ما- 
هل یستعین البنك بالوسطاء لتوزیع - 

بعض الخدمات البنكیة؟
ماهي الوسیلة الأكثر اعتمادا في - 

للخدمات؟عملیة التوزیع المباشر

معرفة مدى فاعلیة - 
.التوزیع في البنك

من إعداد الطالبتین: المصدر
الترویج: أولا

.13:00الساعة 18/05/2018مقابلة مع السیدخلیلبوعطن ، مسیر تجاري ببنك التنمیة المحلیة، وكالة الطاهیر ، یوم )1(
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میزانیة كبیرة للقیام بالحملات الترویجیة؟هل یخصص البنك : السؤال الأول
لموقع إلكتروني امتلاكهأكید یخصص البنك میزانیة كبیرة للحملات الترویجیة ویتجلى ذلك في :الجواب

.خاص بالبنك، وكذا مختلف مواقع التواصل الاجتماعي المستخدمة للترویج عن خدمات البنك
هناك تناقض فیما قاله المسیر التجاري لأن ما یحتاج إلى من خلال الإجابة المقدمة یتبین أن: التعلیق

میزانیة كبیرة هو الموقع الإلكتروني بالإضافة إلى الترویج عن طریق التلفزة، الرادیو والصحف أما مواقع 
التواصل الاجتماعي فلا تحتاج إلى میزانیة، وبما أن بنك التنمیة المحلیة وكالة الطاهیر یروج لخدماته عن 

الموقع الإلكتروني الخاص به ومواقع التواصل الاجتماعي فقط، فهذا یعني أنه لا یخصص میزانیة طریق 
.كبیرة للقیام بالحملات الترویجیة

ما هي وسائل الإعلان الأكثر استخداما للترویج عن خدماتكم؟: السؤال الثاني
:وسائل الإعلان الأكثر استخداما للترویج عن خدمات البنك هي: الجواب

:المطویات الإشهاریة
من خلال الإجابة المقدمة من قبل المسیر التجاري یتبین أن الترویج في بنك التنمیة المحلیة :التعلیق

وكالة الطاهیر ضعیف، لأن من وسائل الإعلان التي یعتمد علیها بكثرة هي المطویات الإشهاریة حیث 
،الرادیو، المجلات ،الصحف، الأنترنت والتي قام بإهمال وسائل الإعلان الأخرى المتمثلة في التلفزة

.تساهم بدرجة كبیرة في جذب زبائن جدد وزیادة الحصة السوقیة
كیف تقومون بتنشیط مبیعاتكم؟: السؤال الثالث

.یتم تنشیط المبیعات في البنك عن طریق تقدیم خصومات سعریة: الجواب
ي بنك التنمیة المحلیة وكالة الطاهیر لا یساهم من خلال الإجابة یتبین أن تنشیط المبیعات ف:التعلیق

بدرجة كبیرة في دعم الطلب على خدماته ،لأنه أهمل الجوانب الأخرى لتنشیط المبیعات كتقدیم الهدایا 
فقط على تقدیم الخصومات السعریة في التنشیط واعتمدوبطاقات الوفاء الخاصة بالزبائن الدائمین 

.لمبیعاته
یستخدم البنك الإعلان للترویج عن خدماته؟هل : السؤال الرابع

نعم یستخدم الإعلان في الترویج عن خدمات البنك لأنه یعتبر فاعلا في التعریف عن الخدمات :الجواب
.البنكیة
من خلال الإجابة المقدمة نلاحظ أن الإعلان في بنك التنمیة المحلیة وكالة الطاهیر یقوم : التعلیق

، لكن وكما ذكر سابقا فإن البنك یعتمد أكثر على المطویات الإشهاریة في بالتعریف عن خدمات البنك
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كبیرا بالترویج اهتماماالإعلان عن خدماته، وهذا ما یعني أن بنك التمیة المحلیة وكالة الطاهیر لا یولي 
.لأنه یهمل بقیة وسائل الإعلان الأخرى

مات البنك؟كیف تساهم العلاقات العامة في ترویج خد: السؤال الخامس
تساهم العلاقات العامة في ترویج خدمات البنك من خلال إقامة علاقات وطیدة سواء مع الأفراد : الجواب

.أو المؤسسات
من خلال الإجابة المقدمة یتبین أن بنك التنمیة المحلیة وكالة الطاهیر یهتم بإقامة علاقات عامة : التعلیق

تصال بینه وبین المجتمع من أجل تبادل الآراء وتحلیل تساهم في الترویج عن خدماته من خلال الا
.الزبائن بالإضافة إلى تعریف البنك عن نفسه والأنشطة والخدمات التي یقدمهااتجاهات

:وكمثال عن العلاقات العامة لبنك التنمیة المحلیة وكالة الطاهیر نجد
.بلوزداد بالعاصمةببلدیة " نقي حومتك"بنك التنمیة المحلیة یشارك في حملة تنظیف - 
.بنك التنمیة المحلیة یكرم الطلبة المتفوقین في جامعة تلمسان وجامعة قسنطینة والجزائر- 
.للصالون الدولي للسیاحة والرحلات18بنك التنمیة المحلیة یشارك في الطبعة - 
.CIBو بطاقة TPEبنك التنمیة المحلیة ینظم یوم إعلامي بولایة بجایة لاستعمال جهاز - 

كیف تقومون بالبیع الشخصي؟:السؤال السادس
یقوم البیع الشخصي على الاستقبال الجید بالإضافة إلى تقدیم شرح عن الخدمة ومختلف :الجواب

إیجابیاتها إذ یحاول موظفو الاستقبال بالبنك تقدیم أمثلة لمحاولة إقناع الزبون بالخدمة، حیث أنه لا یخرج 
.إلا وهو یحمل فكرة عنها

مباشرة بین البنك والعمیل اتصالمن خلال الإجابة المقدمة نلاحظ أن البیع الشخصي وسیلة : لیقالتع
حیث یحاول موظفو الاستقبال في بنك التنمیة المحلیة وكالة الطاهیر تحقیق التأثیر المناسب على 

ئق بالإضافة الجهات المستهدفة من عملیة البیع، وذلك من خلال طریقة الاستقبال الحسن والمظهر اللا
إلى استعمال اللغة المناسبة مع تقدیم شرح عن خصائص الخدمة، وهذا ما یجعل بنك التنمیة المحلیة 

.وكالة الطاهیر یحسن إلى حد ما القیام بالبیع الشخصي
التوزیع: ثانیا

هل یعمل البنك على توسیع شبكات التوزیع للوصول إلى مناطق جدیدة؟: السؤال الأول
نعم، ویتم ذلك عن طریق فتح فروع في المناطق التي تمكن البنك من تحقیق أكبر ربح، :الجواب

.بالإضافة إلى أن البنك یعمل على دراسة المناطق ذات التجمع السكني الكبیر ویقوم بفتح فروع فیها
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في ولایة وحسب ما قاله المسیر التجاري فإن البنك حالیا یقوم بدراسة مفادها فتح فروع في مناطق جدیدة
.جیجل من بینها المیلیة والعوانة

من خلال الإجابة المقدمة یتبین أن بنك التنمیة المحلیة وكالة الطاهیر یعمل على توسیع شبكات : التعلیق
التوزیع بما یضمن له تحقیق الربح ویتوافق اكثر مع احتیاجات العملاء، إذ یجب على البنك تنظیم الفروع 

یق الخدمات بفاعلیة أكثر من خلال معرفة العوامل المحددة لاختیار البنك من بالشكل الذي یسمح بتسو 
.قبل العملاء

لموقع البنك؟اختیاركمما هو سبب : السؤال الثاني
سبب اختیار الموقع هو وجود تجمعات سكنیة كبیرة حتى یكون أكثر قربا من العملاء بما یمكنه :الجواب

وكالة الطاهیر یحاول دائما التموقع وسط المدینة مما یساهم في BDLمن زیادة حصته السوقیة لأن 
.استقطاب الزبائن وتوفیر الأمن له وذلك لقربه من أمن الدائرة

من خلال الإجابة المقدمة یتبین أن موقع بنك التنمیة المحلیة مناسب لأنه یقع وسط المدینة وهذا : التعلیق
التعامل مع البنوك القریبة من أماكن عملهم أو سكنهم مما ما یسهل وصول الزبائن إلیه لأنهم یفضلون

یساعد البنك في جلب زبائن جدد، وهذا ما یساهم في تحقیق الأهداف المسطرة، والتي من شأنها أن توسع 
.الحصة السوقیة
هل یستعین البنك بالوسطاء لتوزیع بعض الخدمات البنكیة؟:السؤال الثالث

.رة لأن البنك عبارة عن نقطة بیع تابعة للبنك الرئیسيلا هناك خدمات مباش:الجواب
من خلال الإجابة المقدمة من قبل المسیر التجاري یتبین أن بنك التنمیة المحلیة وكالة الطاهیر :التعلیق

یحاول المحافظة على التحكم الأفضل في تقدیم الخدمات ،بحیث یعتمد في توزیع خدماته على الطریقة 
.لي فهو لا یستعین بالوسطاء لأنه في حد ذاته أحد فروع البنك الرئیسيالمباشرة، وبالتا
في عملیة التوزیع المباشر للخدمات؟ماهي الوسیلة الأكثر اعتمادا: السؤال الرابع

.أكثر على الهاتف والبریدالاعتمادفي التوزیع المباشر للخدمات یتم :الجواب
من خلال الإجابة المقدمة یتبین أن بنك التنمیة المحلیة وكالة الطاهیر یعتمد بكثرة على الهاتف :التعلیق

والبرید في توزیع خدماته لأنهما یعدان من الوسائل المتوفرة بشكل كبیر، حیث یعتبر الهاتف من الوسائل 
البنك لرسائل نصیة قصیرة المتطورة فمثلا یمكن للزبون من خلاله معرفة رصیده البنكي عن طریق إرسال 

عبر الهاتف النقال في حین أن البرید أیضا من الوسائل المستعملة بكثرة وقد یستخدم في إرسال إشعارات 
.للزبائن تؤكد وصول طلباتهم
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المزیج التسویقي الخدمي المستحدث بالبنك: المطلب الرابع
التسویقي الخدمي المستحدث وتظهر هذه یتضمن هذا المطلب تحلیل نتائج الأسئلة الخاصة بالمزیج 

)1(:النتائج فیما یلي

تقدیم المقابلة الخاصة بالمزیج التسویقي الخدمي المستحدث: )08(الجدول رقم 
أهداف المقابلةمحاور المقابلةمناخ المقابلةالمحور

22/05/2018التاریخ الأفراد
ساعتین: المدة

مسیر تجاري: المنصب

الطریقة التي ما هي - 
تستقبلون بها زبائنكم؟

هل لباسكم أنیق ونظیف؟- 
هل یعتمد البنك على - 

تدریب وتحفیز الموظفین 
بهدف تقدیم خدمات في 

المستوى؟
هل موظفوا البنك متعاونون - 

في إنجاز المهام وحل 
المشاكل؟

معرفة مدى كفاءة - 
الأفراد في تقدیم 
.الخدمات البنكیة

هل التجهیزات المادیة في - الدلیل المادي
البنك تتناسب مع نوع 

الخدمات المقدمة؟
هل یستخدم البنك وسائل - 

متطورة في تقدیم الخدمة؟
داخل الانتظارهل أماكن - 

البنك واسعة ومریحة؟
كیف یبدو الدیكور داخل- 

البنك؟ 

معرفة مدى مسایرة - 
الوسائل المادیة في 

البنك للتطورات 
التكنولوجیة

.14:30، الساعة 18/05/2018مقابلة مع السید بوعطن خلیل، مسیر تجاري ببنك التنمیة المحلیة، وكالة الطاھیر یوم 1
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عملیة تقدیم 
الخدمة

كیف تقیمون استجابة - 
الزبائن لمختلف خدماتكم؟

ماهي الصعوبات التي - 
یتعرض لها الزبائن في 

العملیات الإلكترونیة؟
هل یقدم العملاء شكاوي - 

أثناء تعاملاتهم معكم؟
ما هي الإجراءات - 

والسیاسات التي تتضمنها 
عملیة تقدیم الخدمة؟

تتم معرفة الكیفیة التي- 
من خلالها عملیة تقدیم 

.الخدمة

.من إعداد الطالبتین: المصدر
الأفراد: أولا

ما هي الطریقة التي تستقبلون بها زبائنكم؟: السؤال الأول
نستقبل الزبائن بطریقة جیدة من خلال الترحیب بهم، وتحسیسهم بالراحة إضافة إلى الابتسامة في :الجواب
.وجوههم
من خلال الإجابة المقدمة یتبین أن طریقة إنجاز الخدمة أو اسلوب أدائها یعد أمرا حاسما :التعلیق

والترحیب الحسن بمختلف الزبائن یغض النظر عن نوعیة فالاستقبالبالنسبة لبیع الخدمات البنكیة، 
ه بالبنك حیث الحیاة، وكذا المستوى الاجتماعي والتعلیمي یقرب العمیل من مقدم الخدمة ویعزز من ترابط

تعتبر طریقة التعامل والتواصل مع الزبائن من قبل موظفي البنك مرتبطة بالقدرات والجوانب الشخصیة 
لمقدمي الخدمة والتي لا یمكن تقلیدها بسهولة، وقد لاحظنا من خلال دراستنا أن أغلب الموظفین في بنك 

.ثناء تعاملهم مع الزبائنالتنمیة المحلیة وكالة الطاهیر لدیهم طریقة استقبال جیدة أ
هل لباسكم أنیق ونظیف؟: السؤال الثاني

نعم اللباس یجب أن یكون أنیقا ونظیفا فهذه تعلیمة یجب أن یطبقها جمیع الموظفین لأن المظهر : لجوابا
.یلعب دور في تقدیم الخدمة
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وكالة الطاهیر یعمل على إضفاء صورة جمالیة BDLمن خلال الإجابة المقدمة یتبین أن : التعلیق
وإیحائیة له سواء تعلق الأمر بخدماته أو بمختلف المیسرات التي تساهم بشكل كبیر في تحسین الصورة 
الذهنیة للبنك لدى الزبون ،فالزي الرسمي او الهندام یلعب دورا مهما في تقدیم الخدمة البنكیة فكون 

ن الجدیة والاحترام أثناء التواصل والتعامل مع الزبون بهدف إقناعه موظف البنك أنیق ونظیف یعبر ع
وإرضائه بالخدمة، وقد لاحظنا خلال دراستنا أن الموظفین من جنس الرجال یرتدون زي موحد وأنیق على 

.عكس النساء
هل یعمل البنك على تدریب وتحفیز الموظفین بهدف تقدیم خدمات في المستوى؟: السؤال الثالث

نعم یقوم البنك بتدریب وتحفیز الموظفین وذلك بتجسید أیام دراسیة تمكنهم من اكتساب مهارات :ابالجو 
.ومعلومات جدیدة ومتطورة بهدف تقدیم الخدمات بأعلى مستوى

من خلال الإجابة المقدمة یتبین ان للموظفین في البنك دور حیوي ومهم في عملیات الاتصال :التعلیق
العاملین وتدریبهم وتحفیزهم اختیارخاصا في اهتماماا ما جعل إدارة البنك تعیر الشخصي بالزبائن وهذ

بهدف تقدیم الخدمات بأحسن طریقة، وحسب ما قدمه المسیر التجاري من شروحات فإن سیاسة التحفیز 
هي الركیزة الأساسیة التي یسعى بنك التنمیة المحلیة إلى ترسیخها من أجل ضمان التنافسیة والنشاط 

ووفاء المتعاملین ویسعى نظام التحفیز في البنك لتحقیق جملة من الأهداف وهیك
.ضمان التناسق بین أهداف البنك وتسییر الموارد البشریة- 
.السلم الإدارياحترامضمان- 
.تحفیز المتعاملین وجلب الأفضل من بینهم- 
نظام عصري وفعال استحداثتحفیز المتعاملین فردیا وجماعیا عن طریق - 
.التوفیق بین تطور البنك ورأس المال البشري- 

أما سیاسة التكوین فتركز على تدعیم وتطویر مهارات الموارد البشریة وبالتالي یعد التكوین من 
:أولویات البنك، حیث أنه یشكل عنصرا استراتیجیا من أجل

.مرافقة التطور- 
.التحكم في تطور المهن من أجل تحقیق حاجات مهنیة خاصة- 
.المتعاملین من التحكم في معارف وخبرات مهنیة جدیدة لتلبیة احتیاجات الزبائنتمكین - 
.مسایرة التطور والعصرنة في عالم الشغل- 
.تحسین الخبرات الفردیة والجماعیة للموارد البشریة للبنك- 
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ومخطط التكوین السنوي لبنك التنمیة المحلیة هو الدرع الأساسي من أجل تحقیق الأهداف المرجوة 
.تطویر رأس المال البشريل

نجاز المهام وحل المشاكل؟موظفو البنك متعاونون في اهل : السؤال الرابع
نعم موظفو البنك متعاونون في إنجاز المهام وحل المشاكل وخاصة في الأوقات التي یكون فیها : الجواب

.العمل كثیر أو عند غیاب أحد الموظفین
قدمة أن التعاون الوثیق والمستمر ما بین الموظفین في البنك أمر یتبین من خلال الإجابة الم: التعلیق

ضروري، فهم یقومون بأدوار مزدوجة إذ ینجزون الخدمة ویقومون ببیعها، وهذا یتحقق بالتعاون المستمر 
بینهم مما یساهم في تقدیم الخدمة بسهولة والمحافظة على الزبائن وولائهم وقد لاحظنا خلال دراستنا ان 

بنك التنمیة المحلیة وكالة الطاهیر متعاونون في إنجاز المهام حیث استقبلونا وتمت الإجابة على موظفي 
اسئلتنا اول مرة من قبل التقني التجاري أما عند عودتنا فقد اجاب موظف آخر على أسئلتنا وهو في 

.منصب مسیر تجاري وذلك بسبب غیاب الموظف الأول
الدلیل المادي: ثانیا

هل التجهیزات المادیة في البنك تتناسب مع نوع الخدمات المقدمة؟:الأولالسؤال 
.نعم التجهیزات المادیة تتناسب مع نوع الخدمات المقدمة مثل الكمبیوتر والصراف الآلي:الجواب
من خلال الإجابة المقدمة یتبین أن العناصر المادیة تعتبر عنصرا یؤثر في رضا الزبون عن :التعلیق
تقدیم الخدمة نجد الصراف لخدمات التي یقدمها ومن بین تلك العناصر المادیة التي تسهل عملیةالبنك وا
آلات عد وتدفق النقد والبطاقات التي یمنحها البنك للزبائن وخلال دراستنا لاحظنا أن التجهیزات الآلي 

.لخدمات المقدمةالمادیة في بنك التنمیة المحلیة وكالة الطاهیر تبدو متطورة وتتناسب مع نوع ا
هل یستخدم البنك وسائل متطورة في تقدیم الخدمة؟:السؤال الثاني

.نعم یستخدم البنك وسائل متطورة في تقدیم الخدمة مثل اجهزة الكمبیوتر الموزع الآلي:الجواب
وكالة الطاهیر یستخدم الوسائل المتطورة في تقدیم BDLبالاعتماد على الإجابة المقدمة یتبین أن :التعلیق

خدماته وذلك لمسایرة التطور التكنولوجي الحاصل والذي یعمل على توفیر الوقت والجهد والتكلفة على 
یات الشرائیة وذلك باستعمالها في التي سهلت على الزبائن مختلف العملCIBالبنك وزبائنه مثل بطاقة 

.التجاریةمختلف المساحات 
داخل البنك واسعة ومریحة؟الانتظارهل أماكن : السؤال الثالث

.نعم على العموم تبدو واسعة ومریحة: الجواب
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من خلال الإجابة المقدمة نلاحظ أن بنك التنمیة المحلیة وكالة الطاهیر یخصص اماكن متناسبة : التعلیق
ظافة لأنها تلعب دور في رضا الزبائن عن البنك على العموم مع عدد الزبائن كما تتوفر على الراحة والن
داخل بنك التنمیة المحلیة وكالة الطاهیر الانتظارومختلف خدماته، وقد لاحظنا خلال دراستنا أن أماكن 

.غیر واسعة في حالة وفود عدد كبیر من الزبائن إلى البنك
كیف یبدو الدیكور داخل البنك؟:السؤال الرابع

.الدیكور یبدو كریح ومناسب ویتماشى مع سیاسة البنك:الجواب
من خلال الإجابة المقدمة یتبین ان العوامل المادیة تتماشى مع نوعیة الخدمات المقدمة فإدارة :التعلیق

البنك تولى اهتماما خاصا فیما یتعلق بالإضاءة والألوان المستخدمة وتوفیر المكیفات وجل وسائل الراحة 
تلف المؤثرات العاطفیة التي تضفي على البنك صورة جمالیة تشعر الزبون بالطمأنینة والاهتمام بمخ

كتوفیر النباتات وبعض الصور والرسومات التي تعمل على جذب انتباه الزبون وكذا الاهتمام بالعوامل 
نب مع الخارجیة التي تقع خارج المبنى كامتلاك مساحة خاصة لركن سیارات الزبائن والمدخل جنبا إلى ج

.العوامل الداخلیة
من خلال دراساتنا لاحظنا أن بنك التنمیة المحلیة وكالة الطاهیر یحتوى على إضاءة مناسبة تساعد 
في تقدیم الخدمات ومكیف هوائي كما أنه یحتوي على بعض الصور والرسومات وكما لاحظنا أنه یفتقر 

ه على نباتات ولا یمتلك مساحة خاصة لركن عدم استخدام ألوان جذابة وعدم توفر : لبعض الجوانب اهمها
سیارات الزبائن لكون المبنى یحتوى مباشرة على الباب الرئیسي الموجه لداخل البنك كل هذا یعمل على 

.دفع العملاء لاختیار بنوك اخرى تتوفر على جل وسائل الراحة وهذا یعود بالسلب على البنك
.عملیة تقدیم الخدمة: ثالثا

كیف تقیمون استجابة الزبائن لمختلف خدماتكم؟:السؤال الاول
.أغلبیة الزبائن لدیهم استجابة سریعة للخدمات التي یقدمها البنك:الجواب
من خلال الإجابة المقدمة یتبین ان موظفي بنك التنمیة المحلیة وكالة الطاهیر لدیهم القدرة على :التعلیق

الزبائن یستجیبون بسرعة للخدمات المقدمة ویزید من تقدیم وتوصیل الخدمة بطریقة جیدة وهذا ما یجعل
.درجة الرضا لدیهم

ما هي الصعوبات التي یتعرض لها الزبائن في العملیات الإلكترونیة؟:السؤال الثاني
هذه الصعوبات كانت تتمثل في ضعف الاتصال بشبكة الأنترنت اما حالیا فلا توجد صعوبات :الجواب

.اتصال عالیة بالأنترنتلأن البنك یتوفر على شبكة
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من خلال الإجابة التي قدمها المسیر التجاري یتبین ان الزبائن في بنك التنمیة المحلیة وكالة :التعلیق
الطاهیر لا یواجهون صعوبات أثناء تلقیهم للخدمات إلكترونیا ولكن نظرا غلى كون الجزائر تتوفر على 

بة المقدمة ما یعني ان الزبائن في بنك التنمیة المحلیة شبكة اتصال جزئیة بالأنترنت وهذا یعكس الإجا
.وكالة الطاهیر یتعرضون لصعوبات بسبب الانقطاعات التي تحدث في شبكة الأنترنت

هل یقدم العملاء شكاوي أثناء تعاملاتهم معكم؟:السؤال الثالث
تقدیم شكاوي متعلقة بعدم : نعم یقدم العملاء شكاوي أثناء التعامل مع البنك ولكن بنسبة قلیلة مثل:الجواب

.الإسراع في تقدیم الخدمات
یتبین من خلال الإجابة المقدمة أن هناك قصر من قبل الموظفین في بنك التنمیة المحلیة وكالة :التعلیق

ا یتعلق بالإسراع في تقدیم الخدمة أي أنه هناك خلل یحدث الطاهیر في تقدیم الخدمات للزبائن خاصة فیم
.في تقدیم الخدمات مما یؤدي بالزبائن إلى تقدیم شكاوي عند طلبهم للخدمة

ما هي الإجراءات والسیاسات التي تتضمنها عملیة تقدیم الخدمة؟:السؤال الرابع
البنك الرئیسي تخص الكیفیة التي هذه الإجراءات والسیاسات هي عبارة عن تعلیمات تأتي من :الجواب

.یتم من خلالها تقدیم الخدمة البنكیة مثل الاحترافیة في تقدیم الخدمات
من خلال الإجابة المقدمة نلاحظ أنه كلما كانت هذه الإجراءات والسیاسات معقدة فإن ذلك :التعلیق

لمرغوب، لأن عملیة تقدیم سیؤدي إلى زیادة احتمالات الفشل في تقدیم الخدمة إلى الزبون بالشكل ا
الخدمة إلى الزبائن بطریقة غیر جیدة یمكن أن یقلل أو ینهي العلاقة معهم، والعكس فكلما كانت هذه 
الإجراءات والسیاسات سهلة ادى ذلك إلى تقدیم الخدمات بشكل كفؤ مما یجعل علاقة البنك مع زبائنه 

ي فرع من فروع البنك الرئیسي فإن عملیة تقدیم وطیدة وبما أن بنك التنمیة النحلیة وكالة الطاهیر ه
الخدمة مرتبط بتعلیمات وقرارات البنك الرئیسي والفرع ملزم بإتباعها اي انه لا یمكنه إضافة أو حذف 
إجراء معین إلا بالعودة إلى البنك الرئیسي او الإدارة العامة للبنك مما یؤثر على عملیة تقدیم الخدمة، لأن 

في خصائصهم وفي حاجاتهم ورغباتهم ویكمن ان یعتبر ذلك ضعف في طریقة تقدیم الزبائن یختلفون 
.الخدمة، مما یمكن ان یدفع بمتعاملي البنك إلى تغییره والذهاب إلى بنوك منافسة
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خلاصة
إن ممارسة الأنشطة التسویقیة على مستوى البنوك تساعد على تلبیة احتیاجات الزبائن ورغباتهم 
من ناحیة، ومواجهة متغیرات السوق من ناحیة أخرى، وعند دراستنا لواقع الممارسات التسویقیة في بنك 

المزیج التسویقي في اتضح أنه على الرغم من الدور الذي یلعبه ) 327(التنمیة المحلیة وكالة الطاهیر
التسویقیة للبنوك إلا أن التسویق في بنك التنمیة المحلیة لا یحض بالاهتمام الكافي، الاستراتیجیةإنجاح 

أما بالنسبة لعلاقة الموظفین بالزبائن في الوكالة فنستنتج أن أغلب الموظفین یدركون أهمیة الدقة في أداء 
ا أنهم یدركون أهمیة الزبائن ویعملون على تحسین صورة الخدمات ودورها في تفعیل نشاط البنك، كم

. الوكالة لدیهم



الخاتمة
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خاتمة
و تطورا كبیرین في مختلف الاقتصادیات العالمیة نتیجة التطورات تسویق الخدمات نموا لقد عرف 

التكنولوجیة الراهنة، خاصة بعدما أخد الانفاق على قطاع الخدمات یتزاید بشكل كبیر في معظم دول 
الممارسات التسویقیة العالم، ولذلك أصبحت المؤسسات الخدمیة خاصة البنكیة منها لتدرك ضرورة تطبیق

الحدیثة بهدف تقدیم خدمات ذات جودة عالیة من أجل تحقیق رضا وولاء الزبون الذي یؤدي بدوره استقرار 
.واستمرار البنك

في قطاع البنوك وزیادة أهمیة الخدمة البنكیة كإحدى المدخلات الأساسیة الحاصلة ومع التغیرات 
فقد أدركت هذه في الجزائر،لتي آلت إلیها المؤسسات البنكیةفي عملیة التسویق والطبیعة التنافسیة ا

الأخیرة أن زیادة قدرتها التنافسیة وتعزیز حصتها السوقیة لا یكون إلا بتقدیم خدمات جدیدة ومتطورة وذات 
بتطویر الأنشطة التسویقیة والاهتمام بالاتجاهات المعاصرة مستوى عالي تتماشى ومتطلبات الزبائن، وذلك 

بهدف لتسویقيیق المنتجات البنكیة إلى مختلف الزبائن وذلك من خلال تكوین أمثل لعناصر المزیج التسو 
.إشباع حاجات ورغبات الزبون وبالتالي تحقیق الأهداف المرجوة للبنك

قمنا بإجراء - وكالة الطاهیر-ومن خلال دراستنا لواقع الممارسات التسویقیة في بنك التنمیة المحلیة
ه المقابلات مجموعة من خصیة مع بعض الموظفین المختصین في التسویق، تضمنت هذمقابلات ش

.من الإجابة عن إشكالیة الدراسةالأسئلة لنتمكن
:الفرضیاتالإجابة على

، بل مازال لا یهتم بممارسة التسویق- وكالة الطاهیر-بنك التنمیة المحلیةتم نفیها لأن :الفرضیة الأولى
.تقلیدیة لا تتماشى و متغیرات السوق المحلیة والعالمیةیعتمد على مفاهیم 

یعمل على تطبیق بعض الجوانب - وكالة الطاهیر–بنك التنمیة المحلیة تم نفیها لأن :الفرضیة الثانیة
لعناصر المزیج التسویقي بشكل أولي، كما أهمل بعض الجوانب بصفة نهائیة، أي أن بنك التنمیة المحلیة 

المزیج التسویقي بصفة واقعیة، وإنما اقتصر عمله في تقدیم الخدمات البنكیةطبق یلا - وكالة الطاهیر–
.وبعض الممارسات التي یمكن القول أنها تجاریة أو بیعیة أكثر من أنها تسویقیة

:وفي مایلي نستعرض أهم النتائج التي توصلنا إلیها من خلال هذه الدراسة، وبعض الاقتراحات
النظریةالنتائج : أولا

:أهم النتائج النظریة المتوصل إلیها نذكر ما یليمن
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وظیفة التسویق تخلق عددا من النتائج المرتبطة بالمنتجات كالمنفعة المكانیة والزمانیة المتعلقة - 
.وتطویرهاالحیاةبالخدمات المقدمة للزبون بهدف إشباع حاجاته ورغباته مع تعظیم نوعیة

حتكاك المباشر والتفاعل بین مقدم الخدمة والزبون، لذا یستوجب على إن تقدیم الخدمة یستلزم الا- 
.أحسن تقدیم لتلك الخدماتضمانالمؤسسة الخدمیة أن تطبق المفاهیم التسویقیة الحدیثة بهدف

إن تصمیم مزیج التسویقي متكامل یكفل إشباع رغبات واحتیاجات الزبون بشكل مستمر یكفل رضا - 
.ؤسسةالعمیل ویحقق أهداف الم

إن المفهوم الحدیث لتسویق الخدمة البنكیة یقع على العدید من المهام من أهمها تصمیم مزیج - 
.التسویقي فعال یخدم متطلبات الزبون ویعمل على تحقیق أهداف البنك

النتائج التطبیقیة:ثانیا
:مایليفیما یخص النتائج التطبیقیة نذكر أهمها في

لا تظهر فیه مصلحة خاصة - وكالة الطاهیر–بنك التنمیة المحلیة الهیكل التنظیمي للاحظنا أن - 
.بالتسویق وبالتالي لیس لدیه استراتیجیات تسویقیة ومزیج تسویقي بهدف تسویق خدماته

على مجموعة من السیاسات بهدف تقدیم مختلف -وكالة الطاهیر–رغم اعتماد بنك التنمیة المحلیة - 
هذه السیاسات تحمل في طیاتها عدة ثغرات مثل شكاوي الزبائن خدماته إلى الزبون إلى أن تطبیق 

.المتعلقة بسرعة تقدیم الخدمة
إلى المحافظة على الزبائن الدائمین وجذب عملاء جدد - وكالة الطاهیر–یسعى بنك التنمیة المحلیة - 

ت ممكن من خلال تقدیم خدمات بأعلى مستوى والعمل على تطویرها وفق متطلبات الزبائن في أقل وق
وتسهیل المهام والعملیات البنكیة عن طریق استعمال مختلف الوسائل المادیة والبشریة المتطورة التي 

.تساهم في تحقیق حاجات الزبائن المتجددة وتحقیق الأهداف المسطرة للبنك
نكیة قام بتطویر بعض الخدمات الب-وكالة الطاهیر–لاحظنا من خلال دراستنا أن بنك التنمیة المحلیة - 

.من أجل تحقیق رضا العملاء كخدمة مونغرام والبنك الالكتروني
بنك بناءا على ما تقدم ذكره من النتائج، توصلنا إلى وضع الاقتراحات التي من الممكن أن تساعد 

في تبني توجه أكثر احترافیة لممارسة التسویق ومختلف الأنشطة - وكالة الطاهیر–التنمیة المحلیة 
:ومنهاالمتعلق به 

ضرورة فتح أو تخصیص مصلحة خاصة بالتسویق في الوكالة تعمل على تبني المفهوم التسویقي - 
.الحدیث
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في إطار العمل على ممارسة التسویق ومختلف الأنشطة المتعلقة به والمحافظة على كسب رضا - 
لحدیث، حتى الخدمي بما یتماشى ومتطلبات العصر االتسویقي الزبائن یجب على البنك تطویر المزیج 

یشمل جمیع شرائح السوق، وكذا تكثیف عملیاته الترویجیة وعدم الاعتماد في الإشهار على المطویات 
.فقط

تكثیف بحوث التسویق وجمع المعلومات الضروریة حول العملاء من أجل الحفاظ علیهم وكسب - 
.رضاهم، وكذا مواكبة التكنولوجیا وثورة المعلوماتیة

اصر المزیج التسویقي الخدمي باعتباره المرآة العاكسة لتحقیق أهداف البنك إعطاء أهمیة أكثر لعن- 
.والقدرة على مواجهة المنافسة

.الاستماع إلى الزبائن وتلقي شكاویهم ومقترحاتهم وأخدها بعین الاعتبار وسرعة حلها- 
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مــــلخصال

الملخص

تسویقیة، حیث إعادة النظر بتوجهاتها العلى الاقتصادیةساهم التسویق في مساعدة المؤسسات
نشطة التي لا یمكن د الممارسات التسویقیة من أهم الأق والمستهلك، إذ تعانصب التركیز على السو 

البنكیة موضع الاستغناء عنها في المؤسسات الاقتصادیة  وخاصة في البنوك، حیث أصبحت الخدمة 
، وقد أدركت سواق تسهل علیهم الحیاة الیومیةفراد، بعدما تم عرض خدمات في الأاهتمام كبیر لدى الا

هدافها، فأصبحت تمارس ه الممارسات التسویقیة في تحقیق أهمیة الدور الذي تلعبالبنوك التجاریة أ
.م ورغبات الزبائني محاولة إیجاد مزیج تسویقي یتلاءالتسویق البنك

وكالة - لتسویقیة في بنك التنمیة المحلیةمن هنا جاءت دراستنا حول واقع الممارسات او 
وقد توصلنا إلى أنه لیس هناك ممارسات تسویقیة، ویظهر ذلك جلیا من خلال عدم وجود قسم ،- الطاهیر

نابع من عدم یقیة فعلیة، وهذا تسو إستراتیجیةعدم وجود إلى مما یؤدي،لتسویق في الهیكل التنظیميل
.ك أهمیة وظیفة التسویق والممارسات التسویقیة على المدى القصیر وعلى المدى البعیدار إد

.سات التسویقیة، المزیج التسویقي، التسویق البنكيالتسویق، الممار : الكلمات المفتاحیة

Abstract

Marketing has helped  to help economic institutions vethink thier marketing orientation,
where the focus is on the market and the consumer, Ed is the marketing practices of the most
important  activities that can not be dispensed with in economic institution, especially in
banks, where the banking service has become of great interest to individuals after the
introduction of services in the markets that facilitate the daily life, commercial banks have
realized the importantce of marketing practices in achieving thier objectives, the banking
marketing  practice is trying to find a marketing  mix that suits the desires of the customers.

Hence, our study on the reality of marketing practices in the Local Development Banks –
Agency of Al-tahir- , we have concluded that there are no marketing practices, and it appears
evident through lack of marketing departement in the  organizational structure,  resulting in
the absence of an actual marketing strategy, and this stems from a lack of awareness of the
importance of the marketing function and markting practices in the short term and long term .

Key Words : marketing, marketing practices, marketing mix, banking marketing
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