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 المقدمة 

 

لم یتم الاھتمام بالتسویق بشكل عام اھتماما موضوعیا إلا بعد الحرب العالمیة الثانیة ،        

المنافسة القویة والشرسة التي تعرضت لھا المؤسسات المصرفیة في منتصف الخمسینیات وفي ضوء 

.بدأ واضحا الاھتمام بالتسویق في البنوك لما لھا من أثر في تحریك عجلة التنمیة   

وفي تلك الفترة حدثت تحولات كبیرة ، من خلال الاھتمام بالتسویق البنكي من ناحیة أنھ یقوم  

رض منتوجات جدیدة للبیع ، یشترط فیھا تلبیة رغبات الزبون واحتیاجاتھ ،بحیث بتقدیم خدمات وع

یتوجب على أي مؤسسة مصرفیة أو مالیة ترغب في البقاء والدیمومة أن تضع دراسات جد دقیقة وأن 

تصمم استراتیجیة تسویقیة واضحة  موجھة مباشرة إلى إشباع الاحتیاجات التسویقیة بصفة عامة 

صرفي بصفة خاصة ،وھذا الأخیر یعتبر العصب الرئیسي والاداة  الفعالة لتحقیق نجاح وللتسویق الم

المؤسسة ، والضامن الھام من أجل تأمین آفاق مستقبلیة للحفاظ على الصدارة والریادة في الوسط 

  .المصرفي 

ة ما والعملیة التسویقیة تتمثل في دخول الزبون في السوق المصرفیة من أجل شراء سلع        

، أو تقدم لھ المؤسسة المصرفیة خدمة معینة،  كما ھو الحال في  الشركات التي تمتاز بإنھاء علاقة 

الزبون معھا بإتمام عملیة الشراء ، بخلاف الحال في المؤسسات الخدمیة مثل البنوك التي تقدم للزبون 

وره في لنشأتھ ومعرفة د خدمات لمدة أطول ولتبیان أھمیة التسویق المصرفي في البنوك ، والتطرق

  .اكتساب القدرة التنافسیة 

  :نتاول ھذا الموضوع في دراستنا ھذه ، والذي نعبر عنھ بالإشكالیة العامة التالیة  

ما دور التسویق المصرفي في تحسین مستوى المیزة التنافسیة بین البنوك في بنك الفلاحة " 

 " ؟ والتنمیة الریفیة وكالة أدرار

 

  : ةالتالی ةالفرعی الأسئلة ي ھذا السؤال طرحناوللإجابة عل

 ؟ النظري للتسویق المصرفي الإطارما  -

 الخدمات البنكیة؟ تقدیمما أھمیة النسبة الوطنیة للتسویق المصرفي في  -

 ما أبعاد المیزة التنافسیة في البنوك ؟ -

   یة للبنوك ؟ما أثر التسویق المصرفي للخدمات البنكیة في تحسین أو تفعیل المزایا التنافس -
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  :ولنا وضع ھذه الفرضیات المتمثلة في اوللإجابة على ھذه التساؤلات ح

حي علي البنوك  الجزائریة أن تسعى بخطوات مسارعة نحو تطویر الخدمة المصرفیة لقد أض -

المقدمة حتى تستطیع الارتقاء إلي مستوى التحدیات المتباینة التي تواجھ العمل المصرفي 

  .حادي والعشرین خلال القرن ال

تتعھد معاییر القدرة التنافسیة للبنك والتي یمكن اعتبارھا من زاویة أخرى مؤشرات جودة  -

 .رالإدارة والتحكم في التسیی

  :وقد أنصب اختیارنا لھذا الموضوع لمجموعة ،أو جملة من الأسباب نجملھا في ما یلي 

صوص تسویق الخدمات رغبتنا في البحث والإطلاع في مجال تطبیق التسویق وبالخ -

  .المصرفیة ودور المنافسة بین البنوك 

المساھمة في التسویق المصرفي وتبیان المعاییر التنافسیة بین المؤسسات البنكیة والمالیة  -

 .خاصة في ظل التوجھات الاقتصادیة الجدیدة 

 . البنوك یزة التنافسیة بین مالمساھمة في عملیة التجدید والتطویر البنكي المالي وتبیان ال -

  جانب نظري وجانب تطبیقي  بتقسیم عملنا ھذا إلي ولتأكید من صحة الفرضیات المقدمة قمنا

  الجانب النظري یتضمن ثلاثة فصول ھما على التوالي : أولا 

  مدخل إلي التسویق : الفصل الأول  -

 التسویق المصرفي : الفصل الثاني  -

 فسة البنكیة النظام المصرفي الجزائري والمنا: الفصل الثالث  -

 وھو عبارة عن دراسة میدانیة في مؤسسة بنك الجانب التطبیقي والمتمثل في الفصل الرابع: ثانیا 

  .أدرارالفلاحة والتنمیة الریفیة ب
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  :تمھید 

تعتبر وظیفة التسویق من بین الوظائف التي لھا أھمیة كبیرة بالنسبة للمنظمات أي كانت إنتاجیة 

تسى التسویق أھمیة بالغة خاصة بعد التطور الھائل الذي شاھده العالم على صناعیة خدماتیة  فلقد اك

كافة المستویات وخاصة مجال المعلوماتیة والاتصالات فھذه التغیرات قد كان لھا أثر كبیر في أحداث 

التغییر على كافة المستویات والأنظمة والوظائف ولم یستثني التغیر أي وظیفة ومنھا وظیفة التسویق 

  .ي أصبح لزاما علیھا مجاورة ھذا التطور العلمي الت

وبالرغم من أن جوھر العملیة التسویقیة قد وعاه وأدركھ إنسان الحقب الأولى من التاریخ البشري ، إلا 

أن كثیر من الاتجاھات الفكریة التي برزت من خلال تطور مفھوم التسویق لا تزال تتطلب تسلیط 

  .ول إلى فھم أعمق وتصور أشمل لھذا النشاط الضوء على التعریف بالتسویق وص

    

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
 
 
 
 
 
  



 10 

  المبادئ العامة للتسویق: المبحث الأول

التسویق نشاطا من الأنشطة المتغیرة نتیجة لتنوع الحاجات والرغبات للمستھلكین  وتغییر سلوكاتھم 

بناھا للاتصال بأسواقھا  غیر أن جمیع وقد تختلف المؤسسات في ما بینھا في الأسالیب والطرق التي تت

  .ھذه المؤسسات تواجھ نفس القضایا والتحدیات التسویقیة 

  مفھوم التسویق  :المطلب الأول 

اشتملت أوعیة الفكر التسویقي على تعریفات عدة للتسویق سوف نتطرق إلى أھمھا وصولا إلى تقدیم 

الأساسیة للتسویق ویمكنھ التعریف بین التعریف الواضح الذي یساعد على التعرف على الجوانب 

  .التسویق وبین الأنشطة الأخرى كالبیع والتوزیع

والذي یعني السوق ، وكذلك   marketusكلمة مشتقة من مصطلح لاتیني   marketingكلمة التسویق 

  والتي تعني المتجر  markatiكلمة لاتینیة 

  تعریف الجمعیة الأمریكیة :  

لیة التي تنطوي على تخطیط وتنفیذ المفاھیم أو التصورات الخاصة تعرف التسویق بأنھ العم

بالأفكار والسلع والخدمات  وتسعیرھا وترویجھا وتوزیعھا لتحقیق عملیات تبادل قادرة على 

  1.تحقیق أھداف الأفراد والمؤسسات 

ط یعتري ھذا التعریف بعض القصور لأنھ قصر التسویق على مؤسسات الأعمال في حین أن النشا

التسویقي یمكن لمؤسسات الحكومیة أن تقوم بھ ذات  الطابع الخدمي والمؤسسات الأخرى التي  تھدف 

  .إلى الربح 

  تعریف كینكید"kincai"  : 

التسویق ھو عملیة مطابقة یتم من خلالھا المواءمة  بین السلع والخدمات  أو الأفكار وحاجات المستھلك  

لا تقف عند حد إتمام ھذه المطابقة  بل أنھا تستھدف تقدیم مضمون  وطبقا لھذا فأن العملیة التسویقیة

  .سلعي أو خدمي للمستھلك  یتفق مع معاییر اختیاره الاستھلاكي ویحقق الرضا المرغوب فیھ 

  : من مزایا ھذا التعریف أنھ یحقق ھدفین رئیسیین ھما 

انسجاما وتوافقا مع المفھوم الحدیث إطفاء إبعاد جدیدة على الوظیفة التسویقیة  ، مما یجعلھا أكثر   .أ 

 .للتسویق

 .التأكید على أن السلعة أو الخدمة یجب أن تكون مصدر للإشباع الذي یسعى إلى تحقیقھ المستھلك   .ب 

 

                                                 
عمان نشر بدعم معھد الدراسات المصرفیة  –لتسویق المصرفي ،الطبعة االاولى الدكتور ناجي المعلا أصول ا -  1

  17م ص 1994
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 : " kotler"تعریف كوتلر 

عرف التسویق بأنھ العملیة الاجتماعیة والإداریة التي یستطیع الأفراد والجماعات من خلالھا الحصول 

  .ا یحتاجونھ  ویرغبون فیھ من المنتجات  خلال انتجھا وتبادلھا  وتقییمھا  فیما بینھم على م

یعتبر تعریف كوتلر تعریف شامل لأنھ ینطوي على مجموعة من المفاھیم الأساسیة التي ترتبط 

  ق مضامینھا بالحاجات والرغبات الإنسانیة  إضافة إلى ما یتطلبھ ذلك من عملیات مبادلة وتعامل وأسوا

  2التطور التاریخي للتسویق :  المطلب الثاني

لقد تطور المفھوم التسویقي عبر عدة مراحل وكل مرحلة لھا ممیزاتھا الخاصة بھا وخلال تطوره حتى 

  الوقت الحاضر 

  1930 -1900)التوجھ الإنتاج( يالمفھوم لإنتاج :الفرع الأول 

جیة من حیث حجم الإنتاج وتكالیفھ وكان كل ما في ھذه المرحلة كان التركیز منصبا على الطاقة الإنتا

ینتج یباع والطلب كان أكبر من العرض ولم یكن السوق سوق منافسة والسیطرة كانت لللادارة 

الھندسیة وإدارة التصمیم والإنتاج وكانت مصلحة المنشئة تتفوق على بقیة المصالح الأخرى ونشاط 

  البیع لیس لھ أھمیة 2

  1950 -1930)التوجھ ألبیعي(لبیعي اوم المفھ :الفرع الثاني 

أدى تعزیز الطاقات ألإنتاجیة للمؤسسات الصناعیة وتحدیث المستمر والھائل لطرق الإنتاج فیھا ألي 

سلعیة لم یعد بمقدور الطلب أن یستوعبھا مما أدى إلى ظھور فوائض في جانب معروض من  تتراكما

یتنقل من قضیا ألإنتاج إلى مواجھة التحدي الجدید المتمثل في السلع التي یتم أنتاجھا فبدأ اھتمام ألإدارة 

  .انخفاض الطلب 

وقد بدأ التوجھ واضح خلال الكساد العظیم في الثلاثینات من ھذا القرن حیث شھدت ھذه الفترة 

انخفاض القدرات الشرائیة للمستھلكین وكان على مؤسسات الإعمال أن تبذل جھود بیعیة كبیرة لتأثیر 

لشراء ماینتج مع السلع ولھدا أنصبت الجھود على البحث عن أنجح أسالیب  ممستھلكین لستما لتھعلى ال

البیع والترویج كالإعلانات وأسالیب الترویج الأخرى وظھرت طبقة متخصصة من الوسطاء والموز 

  لسد الفجوة التي نجمت عن الخلل في التوازن بین قوى الإنتاج وقوى الاستھلاك  نیعی

  

  

  

  

                                                 
  17الدكتور محمد قاسم، مبادئ التسویق الحدیث ،ص - 2
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  1950)التوجھ التسویقي( المفھوم التسویقي :رع الثالث الف

أن المستھلك في ھذه المرحلة یحتل نقطة الارتكاز في النشاط التسویقي وكان التركیز منصبا على 

البحث عن حاجات ورغبات المستھلك للعمل علي إشباعھا ومراعاة تصمیم السلع التي تتناسب مع 

ة افصل كان في ھذه المرحلة توازن بین مصلحة المنشئات رغبات المستھلكین وعرض السلع بطریق

  ومصلحة المستھلك

  1970)التوجھ الاجتماعي(المفھوم الاجتماعي :الفرع الرابع 

في ھذه المرحلة انتقل المفھوم التسویقي لتحقیق أھداف المجتمع ورفاھیتھ ،وتتمیز ھذه المرحلة بأنھا 

یة الحیات لھم كما یتعامل المستھلك مع المنشئة التي تعمل علي إشباع ورغبات الإفراد وتحسین نوع

تراعي مصلحتھ ومصلحة المجتمع وھنا یھتم ھذا المفھوم بالمنشئة والمستھلك والمجتمع وبذالك یكون 

قد حقق توازن بین مصالح ھذه المجموعات الثلاث علي المدى الطویل ،ویقوم المفھوم الاجتماعي 

  :     التالیة لتسویق علي المرتكزات الأساسیة 

أن من حق المستھلك علي المؤسسة أن تزوده بالمعلومات المناسبة واللازمة لاتخاذ قرارات  .1

استھلاكیة تحقق لھ ألإشباع المناسب لحاجاتھ ورغباتھ دون خداع أو تضلیل ،وھذا كلھ یبرز أھمیة 

 المعلومات في أي نظام تسویقي 

ل من أجلھ وتحاول تقدیم السلع والخادمات التي تحقق أن المستھلك یثمن أجابیا المؤسسات التي تعم .2

 .لھ اقصئ اشباعات لحاجاتھ ورغباتھ

أن التسویق لایھم مؤسسة الأعمال فحسب بل أصبح یتمتع باھمیة موازیة من جانب كثیر من  .3

 )كالجامعات والمستشفیات (مؤسسات الخدمة  العامة التي لاتستھدف تحقیق الربح 

د أو جماعة باعتباره محور أساسیا لأي جھدا تسویقي تقوم بھ المؤسسة ،وان الاھتمام بالمستھلك فر .4

  .بقاء أي مؤسسة یمكن قدراتھا علي إشباع الحاجات ورغبات الاستھلاكیة المتطورة 

  3أھمیة التسویق : المطلب الثالث

أساس أن رجال الأعمال في المؤسسات یؤمنون بأھمیة التسویق ویعتقدون أن أمكانیة التسویق ھي 

القرارات لتي تتخذھا المؤسسات والسیاسات التي تسیر علیھا ولم تقتصر أھمیة التسویق علي 

  .المؤسسات فقط ولكن ثمة أھمیة بالغة یفدھا المجتمع وللمؤسسة ذاتھا 

  أھمیة التسویق بالنسبة للمجتمع: الفرع الأول 

  :ق لھ عدة فوائد منھا یحتل التسویق أھمیة واضحة من واجھة نظر المجتمع طالما أنھ یحق

                                                 
  96ص) 1999- 1998(جامعة   -أدارة منظومات التسویق العربي والدولي–فرید النجار  - 3
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یساعد التسویق علي تخفیض ألأسعار ومن ثم زیادة الإنتاج، وبدوره توفیر السلع والخدمات التي  -أ

  .تشبع حاجات الفرد وتحقیق لھ مستوي الرفاھیة الاقتصادیة

خلق الكثیر من فرص التوظیف حیث أن وجود نشاط تسویقي بالمؤسسة یتطلب تعین عمالة في عدة -ب

رجال الأعمال (ت مختلفة قد لاتقتصر فقط على تلك المجالات الخاصة بانجاز نشاط تسویقي ذاتھ مجالا

  .بل أماكن أخري داخل الإدارات كتصمیم والإنتاج والافرد وغیرھا) ،الإعلانات ،الدعایة والبحوث

من رجال  أن نھایة عملیات الإنتاج ھي النشاط  التسویقي وتحتاج عملیات التوزیع إلي قوى ضخمة -ج

الإعمال والمندوبین وغیرھم علاوة عن فرد التوظیف لدى مؤسسة التوزیع المتخصصة مثل تجار 

  .الجملة والتجزئة ومؤسسات النقل والتخزین كما یشجع التسویق علي الابتكار والنمو 

  أھمیة التسویق بالنسبة للأفراد :الفرع الثاني 

اد ذلك لما یتضمنھ من أنشطة یومیة یقومون بھا فمثلا یعتبر التسویق مصدر الاھتمام بالنسبة للأفر

شراء العدید من السلع من المحلات المختلفة ومشاھدة التلفاز والإعلانات التجاریة الموجودة فیھ ،كذلك 

  قراءة الإعلانات في المجلات

ر یتم والصحف الیومیة ،فلا یمكن للإفراد تخیل الحیاة بدون سلع وخدمات تشبع احتیاجاتھم ،ومتاج

  الخ...الحصول منھا علي السلع ووسائل ترویجیة تعطي المعلومات عن السلع المتنافسة 

أن دراسة التسویق تجعل الفرد المستھلك أكثر وعیا وإدراكا وذلك بمعرفتھ للدوافع وللبیع في تحدیده 

ثر لفھما لدور لسعر معین وبالتالي یكون أكثر قدرة علي الاختیار والمقارنة بین السلع المعروضة وأك

  .الترویج والأفكار الإعلانیة المطروحة 

للتسویق علاقة بالتسویق الوظیفي الذي یتم التطلع إلیھ فالدارس لتخصص أدارة الأعمال بصفة عامة 

والتسویق علي الخصوص یستطیع التعرف علي المجالات الوظیفیة التي یمكن أن یلتحق بھا بعد 

 تت الأخرى  أن یتعرفون علي تأثیر التسویق والقراراتخرجھ، لذلك یمكن لخریجي التخصصا

  :التسویقیة المختلفة علي التمویل والاقتصاد وكذلك یتیح لنا التسویق العمل في المجالات التالیة 

    في مجال البیع 

   وكالات الإعلان (في مجال الإعلان داخل الشركات( 

   تب المتخصصة في بحوث التسویق وفي المكا) داخل الشركات(في مجال البحوث التسویقیة 

   المسؤل عن المبیعات ،مدیر الفرع ،مدیر التسویق(في متاجر التجزئة( 

   في مجال خدمة المستھلك 

   النقل،التخزین(في مجال التوزیع المادي( 
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  4أھمیة التسویق بالنسبة إلى المؤسسة  : الفرع الثالث 

رارھا وازدھارھا ولكن فشلھ سیخلق الكثیر من یمكن نجاح النشاط التسویقي في المؤسسة من استم

المشكل وینظر للتسویق علي انھ حلقة الوصل بین اداراة المؤسسة والمجتمع الذي یعیش فیھ وتظھر 

  :عملیة التسویق في 

   خلق منفعة الشكلیة للسلعة المنتجة وذلك عن طریق اداراة الإنتاج والتصمیم برغبات المستھلكین

 .المطلوبة سواء من حیث الشكل أو الجودة أو الاستخدامات وحتى أسالیب التغلیف  وأرائھم بشان السلع

  موجھة المنافسة من المؤسسات الأجنبیة أو متعددة الجنسیات داخل الأسواق الوطنیة. 

   غزو الأسواق الدولیة من خلال اكتشاف الفرص في ھذه الأسواق سواء ھذا بالأسلوب المباشر من

 .لتراخیص البیع أو الإنتاج مثلاخلال التصدیر أو ا

  وظائف وأھداف التسویق والبیئة التسویقیة : المبحث الثاني 

یھدف التسویق ألي أداء خدمات وإیصالھا نحو العمیل من خلال القیام بوظائف عدیدة تلبي حاجیاتھم 

نھا مجموعة نظرا للتوسع والتطور الكبیرین في تطبیقھ لشتي المجالات وتعرف الوظیفة التسویقیة بأ

من الأنشطة المتخصصة ذات الطبیعة المتكاملة التي تتم تأدیتھا قبل وإثناء وبعد عملیة التحریك ألمدي 

للسلع وللخدمات من أماكن أنتاجھا إلي أماكن استھلاكھا ،والتي یمكن ان تؤدى من قبل المنتج نفسھ أو 

  .تسند ألي وحدة أو أكثر من منشئات التسویق المتخصصة 

  5وظائف التسویق: ب الأولالمطل

  :تتمثل الوظائف التسویقیة في 

  وظائف اتصالیة وتتعلق بكافة الأنشطة التي تستھدف البحث عن مشترین وبائعین للسلع والخدمات  -1

  .وظائف المبادلة وتضم أنشطة البیع والشراء وما یرتبط بھا من عملیات وإجراءات -2

  .النقل والتوزیع والتخزین الخاصة بالسلع وظائف النقل المادي ،وتتضمن أنشطة  -3

وظائف ترویجیة ،وتنطوي علي كافة الأنشطة التي تستھدف التأثیر علي الإفراد وإقناعھم بالسلع  -4

والخدمات المقدمة لاستمرار سلوكھم الشرائي ، ویضم ذلك تحدید الوسائل الترویجیة المختارة 

  .كالإعلان والدعایة والعرض

ر، وتتضمن الأنشطة المتعلقة بتحدید السعر المناسب وھو السعر الذي یجب أن یكون وظائف التسعی -5

عالیا ألي المستوي الذي یمكن من تغطیة تكالیف الإنتاج والتوزیع ومنخفضا إلي ذلك المستوى الذي 

  .یمكن أن یستمیل الأفراد لشراء السلعة أو الخدمة 
                                                 

  96ص) 1999- 1998(جامعة   -والدوليأدارة منظومات التسویق العربي –فرید النجار  - 4
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  :وظائف تسھیلیة وتضم  -6

 التحویل والائتمان 

 حمل المخاطرت 

 التنمیط والتدریج السلعي 

 تجزئة الكمیات الكبیرة ألي الكمیات الصغیرة تتناسب مع الطلب 

 بحوث التسویق  

وتتصف ھذه القائمة من الوظائف التسویقیة بالشمولیة الكافیة  لاستیعاب المضامین التي ینطوي علیھا 

سویق  بوصفھ نظاما من المعاملات كما أنھا  تتفق مع النظرة إلي الت.المفھوم الحدیث للتسویق 

  .والمبدلات 

  6 أھداف التسویق :المطلب الثاني 

  أھداف التسویق بالنسبة إلي المؤسسة: الفرع الأول 

تتعدد وتختلف باختلاف دورة حیاة الإعمال علي مستوي الاقتصاد القومي ومن بین ھذه الأھداف ما 

  :یلي 

إلي أي مؤسسة ومعني ذلك إن المؤسسة تحاول جاھدة  وھو الھدف الوحید المنطقي : ھدف الربح -1

ان تحدد سعر حجم الإنتاج والمبیعات وفي الواقع انھ توجد كتصرفات المنافسین والرقابة الحكومیة 

  .الخ، والتي تؤدي إلي صعوبة قیام المؤسسة ...

ت حافز قوي أن للنمو تأثیر مباشر علي أھداف التسویق حیث یوجد معظم المؤسسا : ھدف النمو -2

علي النمو والتوسع بحجم مھام تخصص التسویق كزیادة حجم المبیعات وزیادة حجم السوق أو التوسع 

في السوق إذ یعد دافع إلي زیادة حجم الإرادات في الكثیر من المؤسسات ، كما ان زیادة الطلب علي 

عات یعني ان المؤسسة بعض المنتجات قد تشجع الكثیر من المؤسسات علي الدخول في میادین الصنا

  .بقدر إنتاجیة تفوق مبیعاتھا المطلوبة وھذا یؤدي إلي زیادة نصیبھا في السوق 

یعتبر ھذا الھدف ھدف رئیسي  ویمكن لإدارة التسویق أن تساھم   : ھدف البقاء و الاستمرار - 3

  :بفعالیة في تحقیق ھذا الھدف من خلال  بذل جھود لتحقیقھ كما یلي 

  ارة التسویق ان تبحث باستمرار على فرص تسویقیة جدیدة لتحسین وضعھا في السوق یجب على إد -1

لابد أن تقوم بتطویر نظام المعلومات التي تؤدي بدورھا إلى المساعدة في تحدید أھداف المشروع  -2

  في عملیة التخطیط لاتخاذ القرارات 

                                                 
شھادة لیسانس في التجارة  –بن قاسمي نوال واقع وأفاق سوقیة في مؤسسة عمومیة اقتصادیة في ظل اقتصاد السوق  - 6

  19ص 2001الدولیة 
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  أھداف التسویق بالنسبة للمستھلك  :الفرع الثاني 

ا على المستھلك ،ھذا الأخیر الذي لدیھ حاجات مختلفة ورغبات متباینة یحاول اشبعھا قدر یرتكز عموم

المستطاع  وعلى ھذا فان الھدف الرئیسي للتسویق ھو إیجاد المستھلك وإقناعھ باقتناء السلعة أو الخدمة 

ب في المكان مع إشباع رغباتھ  أو حاجاتھ  وتقدیمھا بالمواصفات والجودة المناسبة والسعر المناس

  :والوقت المناسبین  مع الحفاظ علیھ كما یسعى إلى تحقیق أھداف وفوائد أخرى منھا ما یلي 

  الرفع من مستوى معیشة الفرد والمجتمع  -

   یخلق عدد كبیر من الوظائف یعمل فیھا الأفراد والمجتمع -

یضھا فسوف  یستفید تؤثر نفقات الترویج  تأثیر واضح على مستویات الأسعار  إذا أمكن تخف -

التي تم عرضھا عن طریق  تالمستھلك  استفادة واضحة  فإذا نجح مسؤول التسویق في خفض المنتجا

أسلوب تسویقي ممتاز فیستطیع كل مستھلك اقتصاد مبلغ ما یستخدمھ في شراء عدد كبیر من الوحدات 

  أو شراء أصناف  أو أنواع أخرى 

  المزیج التسویقي البیئة التسویقیة و :المطلب الثالث 

یمكن القول بان  دراسة وتحلیل البیئة التسویقیة ھي دراسة البیئة الخارجیة والمتمثلة في العوامل 

الاقتصادیة والاجتماعیة والثقافیة والسیاسیة والقانونیة والتكنولوجیة للسوق ، ودراسة البیئة الداخلیة 

كل ھذه العوامل تؤثر بشكل أو ) رویج ،التوزیعالمنتوج ،السعر ،الت(والمتمثلة في المزیج التسویقي 

  :بأخر على نشاط المؤسسة وللتوضیح أكثر إلیك  الشكل التالي 

  

  كیفیة تأثیر البیئة الخارجیة والداخلیة على المؤسسة:  1الشكل 

   

  3بد الفتاح ،  إدارة التسویق ، صمحمد سعید ع : المصدر

البیئة 
  الاقتصادیة

 

البیئة 
 الاجتماعیة

البیئة 
 السیاسیة

البیئة 
 القانونیة

البیئة  التكنولوجیا

 البیئة
الثقافیة   

سلوك 
المستھلك

 المنتج          السعر
 
 الترویج       التوزیع
 

 المؤسسة
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  7البیئة التسویقیة الخارجیة :الفرع الأول

ھي مجموعة من العوامل المتغیرات الخارجیة الغیر مسیطر علیھا من فبل إدارة المشروع المنشاة 

ویجب على إدارة المنشاة التعرف على ھذه العوامل قبل اتخاذ القرارات  لكي تعمل على الحد من أثرھا  

  : وھذه العوامل ھي 

  :ومن بین أمثلت ھذه المؤشرات ما یلي  : یةالبیئة السیاسیة والقانون -1

   العلاقة مع الدول المجاورة 

  درجة مستوى الدیمقراطیة 

  شرعیة الحكومة 

 مدى تدخل الجیش في السلطة والدخول في صراعات مع الدول الأجنبیة 

  :یلي تتمثل ھذه العوامل في حجم الشكل والذي یتطلب من إدارة التسویق ما  : البیئة الدیمغرافیة -2

   إعداد دراسة لإعداد السكان والتنبؤ بالزیادة أو النقصان في المستقبل والتي على ضوئھا توضع 

 الخطط التسویقیة 

   یجب معرفة التوزیع الجغرافي للسكان حسب المناطق الجغرافیة 

   عدد الأفراد من فئة عمریة  محددة 

  تركیبات السكان حسب فئات العمر والجنس 

  لحاصلین على مؤھلات تعلیمیة من كل مستوى عدد الأفراد ا 

  : البیئة الاجتماعیة والثقافیة - 3

   یجب أن لا تصطدم السلع والخدمات التي تشبع احتیاجات المجتمع مع العادات  والتقالید الاجتماعیة 

 والأخلاقیة

  وضع سیاسة تسویقیة للمنشاة  یجب اخذ ھذه الاعتبارات بعین الاعتبار عند 

  لإدارة التسویقیة  ان تخلق  انطباع ایجابیا عن المنشاة  لدى الجمھور مثل طرح السلع یجب على ا

الجدیدة في الأسواق وان تكون صادقة في إعلاناتھا مع الجمھور ، وان تعمل على تقدیم الخدمات 

 والصیانة  وتوفیر قطاع الغیار 

  :د من الاعتبارات التسویقیة ھي یتأثر النظام التسویقي بشكل محدد بعد :  البیئة الاقتصادیة - 4

   الدورة الاقتصادیة 

   مستوى التضخم 

                                                 
  30،ص 1987، 5ثة القاھرة ، الطبعة محمد سعید عبد الفتاح ،  إدارة التسویق ، المكتبة العربیة الحدی - 7
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   معدلات الفائدة 

   الدیون الخارجیة 

  الدخل الخام للمستھلك 

ان تعمل على دراسة خطط وقدرات  مؤسسة أي  في  یجب على إدارة التسویق:  المنافسة - 5

وسلعھم وما یطرأ علیھا من تعدیل  وابتكار المنافسین وحجم تعاملھم  وأسالیبھم في الاتصال  بالسوق  

وأسالیبھم الإعلامیة  المستخدمة وسیاستھم السعریة وطرق تصریف منتجاتھم وبذلك تستطیع إدارة 

  التسویق التخطیط السلیم  وحمایة المنافسة في الأسواق 

لمي والاستفادة من یجب على الإدارات التسویقیة  متابعة التقدم الفني والع : العوامل التكنولوجیة - 6

كل ما ھو جدید وذلك من اجل توجیھ الأنشطة الاقتصادیة لسد حاجات المستھلكین  وإشباعھا وخلق 

  سلع جدیدة لھم 

(  یؤدي التقدم التكنولوجي من وقت لأخر إلى تعدیل أو تحطیم الكثیر من الصناعات  أو السلع القائمة   -

  ) السینما ، الرادیو ، التلفزیون

  لم تواكب المنشاة ھذا التطور التكنولوجي فمصیرھا الفشل إذا   -

  8)المزیج التسویقي ( البیئة التسویقیة الداخلیة  :الفرع الثاني 

وھي عبارة عن مزیج من المتغیرات  الأساسیة التي تتحكم في ضبط المؤسسة قصد خلق أھداف 

، كما انھ یعتبر مجموعة من إستراتیجیة  مسطرة والرفع من مستوى المبیعات في السوق المعین 

الأنشطة التسویقیة المتكاملة التي تستخدم بغرض أداء الوظیفة التسویقیة  على النحو المخطط لھا حیث 

یجد رجل التسویق نفسھ في مواجھة العدید من الخیارات في المنتجات وطرق التوزیع  وأسالیب 

 4pop)یطلق على ھذه العناصر احتیاجات المستھلكین ویعطي لشركة تنافسیة مع الخارج  و

marketing)   وھي:  

وھو عبارة عن مجموعة من المنافع التي یحصل علیھا المستھلك لإشباع حاجیاتھ :  المنتوج - 1

ورغباتھ وھذه المنافع مادیة ونفسیة ، ویتطلب منا تقدیم سلعة أو مجموعة من السلع للمستھلكین  مع 

ا وتصمیم التعبئة والتغلیف  بھدف زیادة الطلب علیھا ووضع الأخذ بعین الاعتبار حاجة السوق إلیھ

علامة ممیزة لھا بحیث تتمكن من مواجھة المنافسین وإیجاد الصلة المباشرة بین المستھلكین والمنتج 

  والبائع 

وتعتبر ھذه السیاسة مھمة بالنسبة للبنك لأنھا تعمل على خلق منتجات بنكیة جدیدة وحمایة المنتجات 

  .القدیمة 

                                                 
  32،ص 4، التسویق الدولي ،الجزء  ةأبو علف أمین  الدكتور عصام الدین - 8
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في حالة رغبة المؤسسة في زیادة قیمة السلعة  تقوم برفع أسعارھا  ویحدث العكس عند  : السعر - 2

بعض المؤسسات التي تخفض من أسعارھا بإستراتیجیة تسویقیة كما ان السعر كما ان السعر یغطي 

وخاه المنتج تكلفة كل من الإعلانات ،خدمات البیع الشخصي وعملیات التوزیع كما یعطي الربح الذي یت

  والموزع  وتستخدم النقود كمقیاس للقیمة  ، وتعتبر السلع وصفة قیمة الشيء بالنقود 

ویعتبر السعر دائما الشيء المھم بالنسبة للزبون ولكن  إذا احتوى المنتوج على مظھرا ممیزا  ، ووجود 

  حملة إعلانیة مقنعة  قد یكون ذلك أكثر أھمیة للزبون من السعر 

  .توج ، التوزیع ،الترویج  یمكن ان تؤثر في السعر بالقدر الذي یؤثر السعر فیھا  سیاسة المن

یعتبر التوزیع من عناصر المزیج التسویقي فھو عملیة حیویة إذ یمثل إحدى المتغیرات  : التوزیع - 3

الأساسیة في دراسة السوق من اجل تامین البیع كما یعتبر مجموعة من العملیات التي تساعد على 

صول المنتوجات إلى أیدي المستھلكین بالإضافة إلى انھ مجموعة من الأعمال التي یقوم بھا المنتج  ح

بدایة من الوقت الذي یتكامل فیھ إنتاج سلعة أخیرا وھي عملیة تقع بین الإنتاج والشراء كما ان السلعة 

  .تمر بمنافذ مختلفة 

  

 قنوات التوزیع المباشرة والغیر مباشرة:  2الشكل 

  

  القناة السلعیة المباشرة  :قناة قصیرة   - أ 

  

  

  قناة سلعیة غیر مباشرة :قناة متوسطة  -ب

  

  

  قناة سلعیة غیر مباشرة : قناة طویلة  -جـ 
  
  
  
  
  

  
  

  

  33ص"التسویق الدولي " الدكتور عصام الدین أمین أبو علفة  :المصدر

 المستھلك المنتج 

 المستھلك تاجر التجزئة المنتج

 المنتج

 تاجر التجزئة المنتج

 تاجر الجملة

 وكیل البیع

 تاجر التجزئة

 المستھلك

 المستھلك

 المستھلك تاجر التجزئة تاجر الجملة وكیل البیع المنتج
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ك المستھلكین  لشراء المنتوج أو تھدف سیاسة الترویج  بصفة عامة إلى تحریك سلو:  الترویج -4

الإعلان ، البیع ( طلب خدمة للحصول على استجابة معینة منھ ، كما أنھا تمر بعنصرین أساسیین ھما  

  )الشخصي 

وبجانب ذلك ھناك بعض الأدوات الأخرى التي تلعب دورا مكملا مثل : الإعلان والبیع الشخصي 

والشكل . ي وسائل الإعلام  عن نشاط الشركة وإسھاماتھا تنشیط المبیعات والنشر غیر مدفوع القیمة ف

  : التالي یمثل العناصر المتداخلة في المزیج التسویقي 

  .مكونات عناصر المزیج التسویقي: 05الشكل

  

     

               

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  92ص ) إدارة التسویق ( فلیب كوتلر   :المصدر

  

  

السوق 
 المستھدفة

المزیج    
 التسویقي

  :الــــمــنــتــــوج
.النوعیة  

.الخصوصیات  

.خدمات ما بعد البیع  

  الأنماط
  .العلامات

.الأحجام  

 .الضمان

 

 :الـــســـــــــــــــعـــر

    .الثمن

 .التخفیضات

    .الخصومات

 .شروط الدفع

 .شروط القرض

 

 :الترویج

     العلاقات العامة

    ترویج المبیعات
   الإشھار المجاني 

 التسویق المباشر
 

 :التوزیع

 .لقات التوزیعح

 .       منطقة البیع

  .وسائل النقل
  نقاط البیع

 .الخزن والإیداع
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  :خاتمة الفصل

نسبة للمجتمع والمؤسسة كما لھ عدة خصائص متعددة لتحقیق النمو إن للتسویق أھمیة كبرى بال

الاقتصادي وھذا عن طریق القرار الصحیح في الشراء لمواجھة التحدیات التسویقیة والوظائف التي 

یسعى إلیھا ، ومن الصعب تكھن  المؤسسة بالنجاح دون تطبیق التسویق ، أو بمعنى أخر تطبیقھا  

اسبة وھذه الأخیرة تكمن في عملیة تفعیل كل الأدوات والسیاسات التسویقیة لإستراتیجیة تسویقیة من

  .لتحقیق الحاجات الأساسیة للمستھلك وللسوق بصفة عامة 
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 :تمھید

یعتبر التسویق المصرفي في أحد المجلات الدراسة في إدارة البنوك ومن ثم فھو أحد مجالات إدارة 

رفي تشكل جانبا من جوانب الإدارة العلمیة وأداة من الإعمال  ولقد أصبحت وظیفة التسویق المص

الأدوات الفعالة في تحقیق نجاح البنوك ،والوظیفة التسویقیة بصفة عامة تتفق علي أساسھا ھو الزبون 

،البنك لیس لھ أي دور بدون الزبون الذي یشكل مجموعة السوق ذلك أن الزبون الذي یشري سلعة أو 

ات قد تنتھي علاقتھ معھا بإتمام عملیة الشراء بخلاف الحال في مجال تقدم لھ خدمة من احدي الشرك

  .الخدمات المصرفیة التي تمتد أجالھا مع الزبون الواحد لفترة طویلة
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 9 التسویق المصرفي:  المبحث الأول

 1974-1973 یعتبر التسویق المصرفي من الوظائف الھامة بالبنوك ولم یعرف تطور ألا في فترة

لتلبیة حاجات المؤسسات ،ولقد أدى التطور ألحصاري للمجتمعات إلي تطور الوعي المصرفي لدي 

الأفراد وخلق الكثیر من الحاجات المالیة لولا استجابة النظام المصرفي لھذه الحاجات ومحاولة إشباعھا 

لقول انھ لا یوجد نشاط في ،ورغم ما وصل إلیھ التسویق المصرفي من تطبیقات وممارسات فانھ یمكن ا

  .بنك یمارس نشاطھ بنجاح دون وجود ھذه الوظیفة لدیھ دمثل أھمیة التسویق ،ولا یوج

  مفھوم التسویق المصرفي وخصائصھ :المطلب الأول 

  مفھوم التسویق المصرفي  :الفرع الأول 

یقدم من الطرف إلي یمكن تعریفھ من الناحیة التسویقیة بأنھ عبارة عن تصرفات أو أنشطة أو أداء 

 .طرف أخر

وبالتالي یمكن تعریف التسویق المصرفي بأنھ ذلك النشاط الدینامیكي الذي یشمل كافة الجھود التي 

تؤدي في البنك والمؤسسة المصرفیة والتي تكفل تدفق الخدمات والمنتجات المصرفیة التي یقدمھا البنك 

إشباع رغبات واحتیاجات الزبون بشكل مستمر إلي الزبون سواء افتراضا أو إقراضا إذ یعمل علي 

 .  یكفل رضاه عن البنك واستمرار تعاملھ معھ

التسویق المصرفي بأنھ النشاط الذي ینطوي علي تحدید أكثر  ""WAYER وقد عرفھ المفكر وایر

لق للعملاء ،فھو یتع ةالأسواق ربحیة في الوقت الحاصر والمستقبل وتقدیم الحاجات الحالیة والمستقبلی

بوضع أھداف المصرف وتصمیم الخطط اللازمة لتحقیق تلك الأھداف وإدارة الخدمات المصرفیة 

  .يبالطریق التي یمكن بواسطتھا تنفیذ تلك الخطط كما أنھ یتضمن عملیة التكیف التي یتطلبھ التغیر البیئ

خط المواجھة أي  ومن أساسیات  مھارة إتقان فن تقدیم الخدمات المصرفیة ھي إدراك موظفي البنك في

  .المتصلین مباشرة بالزبائن في البنك 

  خصائص التسویق المصرفي  :الفرع الثاني 

  :یمكن تلخیص أھم خصائص التسویق المصرفي كما یلي 

  10 :لا یمكن إنتاج الخدمة مقدما أوتخزینھا  -1

جرد أن یظھر من المستحیل إنتاج خدمة مقدما وتخزینھا حین طلب الزبون فالموظف یصنع الخدمة بم

الزبون أمامھ ،وفي لحظات قلیلة یبدأ في تجھیز المواد الخام وبقیة أنتاج عناصر الخدمة ،وفي نفس 

الوقت یتم إعداد الخدمة بما یتناسب مع طلب الزبون وبالتالي فان موظف البنك لا یعمل في مصنع أمام 

                                                 
  الدكتور ناجي معلا ،مرجع سبق ذكره   - 9

  52عوض بدر حداد ،التسویق المصرفي،أستاذ كلیة التجارة جامعة قناة السویس   ، ص  - 10
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وضعھ في خط المواجھة للتعامل خط إنتاج مستمر حیث أن البنك الذي قرر تعینھ في ھذا المنصب قد 

مع الزبون،ومن خلال التدریب والممارسة سیتحول الموظف إلي خبیر یجید تقدیم الخدمة لكل زبون 

علي حدا ویفرض على الزبون أن یھتم بدوره بتقدیم الخدمة بنفس المستوى بالإضافة إلى ما یتطلبھ ذلك 

  .من مھارة في التعامل مع الزبائن 

  :موظف أنتاج عینات من الخدمة لا یمكن لل  - 2

فھو لا یستطیع أن ینتج عینات من ھذه .یقوم الموظف بإنتاج وتقدیم الخدمة التي ھي عبارة عن خبرة 

الخدمة لكي یرسلھا إلى المستھلك ویحصل منھ على موافقة مسبقة عن جودة ھذه الخدمة من قبل 

ا إلى الزبون أو یصنفھا لھ ومن غیر المتصور استعمالھ لھا ،كما أنھ لایستطیع إیصال ھذه الخدمة شفھی

إرسال عینة من نوعیة الخدمة للزبون قبل الحصول علیھا حین حضوره إلى البنك لأن الزبون لھ 

حساسیة استقبال خاصة بھ تختلف عن غیره فأنھ من الصعب توفیر نموذج موحد یعلنھ البنك لكي 

  .الاھتمام الشخصي بكل زبون على حدا یرضي كل زبائنھ ویفرض ذلك بطبیعة الحال وضرورة 

  11  :التأكید من تقدیم ما یطلبھ العمیل   - 3

لأن الخدمة بطبیعتھا لیست شیئا مادیا ملموسا یمكن الحكم علي مواصفاتھ بمعاییر مطلقة وثابتة بین 

عن ھذه العملاء ،فان الحكم النھائي على ما یقدمھ موظف البنك سوف یرتبط بما یطلبھ ویتوقعھ العمیل 

الخدمة والحقیقة أن موظف الشباك في البنك لا یبیع خدمة الحساب الجاري لعمیل الحساب الجاري 

  .ولكنھ یدیر لحظات ھامة من تجربة العمیل أثناء معایشة للخدمات التي یتلقاھا من البنك

  : الخدمات المصرفیة تنتج وتستھلك في نفس الوقت  - 4

التي تقدم إلیھ في نفس لحظة أو إنتاجھا وبالتالي فالعمیل لا یستطیع أن یقوم العمیل باستھلاك الخدمات  

یتداول ھذه الخدمة من طرف ثالث وكل ما یبقى للعمیل ھو سعادتھ أو تعاستھ من الخدمة والتي یصعب 

  .شعوره بالسعادة اوالتعاسة  نعلیھ حتى أن یعید وصفھا للآخرین بأكثر م

  :عدم تجزئة الخدمة المصرفیة  - 5

فالخدمة المصرفیة لا یمكن تجزئتھا قبل شرائھا والانتفاع بھا حیث یتم شراء الخدمة متكاملة على 

 عكس ما یمكن أن یحدث في حالة السلع ،ولھذا فانھ لا یمكن تخزین الخدمة المصرفیة أو تحریكھا مادیا

 12 :تفاوت معاییر الاختیار من عمیل لأخر  -  6 

 الشخصي ،فالموصفات التي یطلبھا أحد العملاء في خدمة تتصف الخدمة المصرفیة ببعدھا 

                                                 
11

  53ص  ذكره ،ق مرجع سب،  الدكتور عوض بدر حداد  - 
  43ص  ، مرجع سبق ذكره الدكتور ناجي معلا ،  - 12
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مصرفیة معینة قد تختلف عن تلك المواصفات التي یطلبھا العمیل نفسھ في خدمة أخرى ،بمعنى أن 

ھناك تفاوتا في المعاییر التي یطلبھا عملاء المصارف عند اختیارھم للمصرف الذي یتعاملون معھ 

من قبل العمیل والأھمیة النسبیة التي یولیھا لكل من تلك المعاییر من  ،ولذلك تختلف المعاییر المستخدمة

 .خدمة مصرفیة إلى أخرى وذلك حسب طبیعة الخدمة وأولویاتھا بالنسبة للعمیل 

  :أذن تختلف الخدمة عن السلعة في عدة خصائص نجملھا في الجدول التالي 

  لخدماتالفرق بین السلع وا) : 01(الجدول رقم                 
  

 

  )50(ص / عوض بدر حداد : المصدر -

  

  

  
  السلع

  
  الخدمات

السلع أشیاء ملموسة وقیمة السلع أوالمنتجات  -

تمكن في حقیقة أنھ یمكن تملكھا أي انھ یحدث نوع 

  .من الملكیة للمشتري 

السلع یمكن تخزینھا إذ یمكن أن تخزن الفائض -

من السلع في وقت ما حتى یكون ھناك طلب علیھ 

  . في وقت آخر 

عینة وھناك انفصال السلع تخضع لموصفات م-

بین المنتج والمستھلك ویتم الاتصال بینھما عن 

طریق الوسطاء وبالتالي فان ھناك فاصل زمني 

بین إنتاج السلع واستھلاكھا یتم خلال ھدا الفاصل 

  .نقل وتخزین  السلع 

یمكن إحداث قدر كبیر من النمطیة في السلع  -

وبالتالي یمكن إنتاج السلع على نطاق واسع 

  .خدام أسالیب الرقابة على الجودة بسھولة واست

الخدمات مجال نظري واسع وغیر ملموس أي -

أنھا عبارة عن أنشطة أوتصرفات أوجھود كما لا 

یمكن تملكھا وتكمن قیمتھا في جوھر المنفعة 

  .المرتبة على الخدمة 

الخدمات عادة غیر قابلة للتخزین أي لا یمكن -

ا من وقت إلي تخزینھا ولایمكن بالتالي تحویلھ

  .آخر

الخدمات لایمكن فصلھا عن الشخص مقدم  -

الخدمة إذ لایمكن فصل الطبیب عن الخدمة التي 

یقدمھا للمریض ،فالشخص مقدم الخدمة ینتج 

ویوزع الخدمة في نفس الوقت كما یتم إنتاج 

  .واستھلاك الخدمة في نفس الوقت 

الخدمات تختلف في الجودة بمرور الوقت ولذلك -

ن ضمان النمطیة قي جودة الخدمة ،وذلك لایمك

بسب اعتماد الخدمة على مقدمھا وكذلك اشتراك 

الشخص متلقي الخدمة من خلال تشخیص 

  .احتیاجاتھ 
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  أھمیة التسویق المصرفي والظروف المحیطة بھ :المطلب الثاني

   أھمیة التسویق المصرفي :الفرع الأول 

د أھمیة التسویق المصرفي ودوره من خلال الأنشطة التسویقیة المختلفة التي یقوم بھا التسویق وبما تتأك

  .یعمل على تحقیق الھدف النھائي للبنك ،بل وفي تحقیق المنافع الاقتصادیة والاجتماعیة 

انب قدرتھ ویتوقف نجاح التسویق المصرفي على مدى قدرة البنك على الاحتفاظ بعملائھ القائمین ألي ج

على جذب عملاء جدد من خلال تقدیمھ لمجموعة واسعة ومتنوعة من المنتجات والخدمات المصرفیة 

لمقابلة الاحتیاجات المتنوعة من الرغبات التمویلیة الائتمانیة والخدمات المصرفیة لمقابلة الاحتیاجات 

ى وفق اختلاف العملاء ومناطق المتنوعة من الرغبات التمویلیة الائتمانیة والخدمات المصرفیة الأخر

  .أقامتھم 

 ھكما یعتمد التسویق المصرفي اعتماد كبیر على العمیل من خلال التعرف عن قرب عن احتیاجات

المختلفة حیث یعتبر الاتصال الشخصي أقرب الوسائل بین البنك ممثلا في الشخص القائم بأداء الخدمة 

عامل مع البنك یرتبط  ألي حد كبیر بالانطباع الشخصي فقناعة العمیل واستعداده في الت.وبین العمیل

ومن ثم یقوم التسویق الشخصي المباشر بدور ھام وحیوي في تنمیة وتنشیط العملیات المصرفیة 

  .المتنوعة  

 يیخضع التسویق المصرفي فنیا لتصورات قائمة على الحركات والفعل وردود الفعل والتدخل الایجاب

الكافیة لإقناع العمیل في التعامل مع البنك انطلاقا من قانون السلوك الشھیر  السریع بإیجاد المؤثرات

  .وھو أن كل اختلال دافع لإحداث التوازن 

یتائثر نجاح أدارة التسویق بالبنك وقدرتھا على تحقیق أھدافھا بعدد من العوامل یقع على رأسھا مدى 

درجة انتشار وتقدم العادة المصرفیة ودرجة التقدم أقناع إدارة البنك بأھمیة وظیفة التسویق واستعدادھا 

الاقتصادي للدولة التي یعمل فیھا البنك ومدى توافر إطارات مصرفیة للقیام بالمھام والأنشطة التي 

  .تتطلبھا وظیفة التسویق المصرفي 

  البیئة التسویقیة للبنك  :الفرع الثاني 

ن عن التسویق  بالبنك في إحداث التلاؤم أو وان جوھر النشاط التسویقي یكمن في قدرة المسئولی

التطابق  بین احتیاجات ورغبات العملاء من ناحیة وبین مواد وإمكانیات البنك من جھة أخرى غیر أن 

التلاؤم والتطابق لایتم من فراغ بل أن ھناك العدید من العوامل البیئیة خارجة عن سیطرة أي بنك التي 

  .قیة تؤثر على تحقیق ألأھداف التسوی
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من المعروف أن تزاید المنافسة یكون لصالح العملاء في النھایة ذلك أنھا  13: البیئة التنافسیة - 1

تتیح لھ الفرصة لاختیار أوسع ،وحتى یتمكن البنك من النجاح في السوق ینبغي أن یكون مدركا لما 

  .ة تعرضھ البنوك المنافسة المماثلة من الخدمات والأسالیب التسویقیة المستخدم

على البنوك أن تستجیب للمتغیرات الاقتصادیة التي تتسم بعدم الاستقرار مثل  : البیئة الاقتصادیة - 2

ارتفاع معدلات التضخم وتقلب أسعار الفائدة المستمرة وكذالك أسعار الصرف ،وأن تزوید العملاء 

ائدة ،وعند تحلیل البیئة لاحتیاجاتھم من الخدمات المالیة والمصرفیة المناسبة لظروف الاقتصادیة الس

الموقف المالي (الاقتصادیة على للبنوك یجب أن تركز اھتماماتھا على ناحیتین أساسیتین ھما 

  )والاقتصادي للبنك ،والحالة الاقتصادیة للعملاء 

یفرض التشریع قیود قانونیة على الشرط التسویقي للبنك والأمر  : البیئة السیاسیة والقانونیة - 3

فیھ أن القیود التي تصنعھا حكومات الدول المختلفة تفرض العدید من النظم والرقابة على الذي لاشك 

وغیرھا ،وفیما یتعلق بالبنوك فإن التشریع ...العدید من الجوانب المتعلقة بالتجارة من النقل والتوزیع 

یة بفتح فروع لھا وك الأجنبنفتح الفروع السماح للب.یضع قوانین التي تحكم منح الائتمان الاستھلاكي 

  .في السوق المحلي

ینبغي الأخذ بیعین الحسبان العوامل الثقافیة والاجتماعیة وأثارھا في كیفیة إدارة  : البیئة الثقافیة - 4

البنك والتعامل مع الزبائن ،وعلى الرغم من أقناع البنوك أن ھناك زبائن جدد ینبغي الوصول ألیھم إلا 

لة من التحفظ وعدم الاستجابة السعریة لكثیر من المطالب للزبائن ذوي أن من البنوك تجد نفسھا في حا

  .المستوى التعلیمي المنخفض 

یجب على البنك أن یأخذ حسابھ عند رسم الاستراتیجیات والسیاسات  : البیئة الدیمغرافیة - 5

دلات الموالید التسویقیة الاتجاھات والمتغیرات المتوقعة في الظروف الدیمغرافیة في ما یتعلق في بمع

،حجم السكان ولاشك أن دراسة ھذه العوامل لھا دلائل تسویقیة بالنسبة لنشاط البنك ،وتظھر اتجاھات 

  .العملاء نحو الادخار والصرف ولاقتراض في التأثیر على النشاط التسویقي للبنك 

التقني الذي كان لھ تعتبر صناعة البنوك من أكثر الصناعات تأثیرا بالتطور  : البیئة التكنولوجیة -6

الأثر ألأكبر على تنوع وتعدد الخدمات المصرفیة الآلیة ،وتعد كل ھذه التطورات التقنیة ذات تأثیر 

ھائل على أداء البنوك وتقدیمھا للخدمات المصرفیة خلال الثمانینات والتسعینات ،وسوف تستمر الثورة 

  .مة الزبائن في تحسین الظروف والأسالیب المستخدمة لخد  ةالإلكترونی

وبالتالي تعتبر البیئة التسویقیة بمثابة المكان الذي ینبغي على البنك أن یبدأ بھ في البحث عن الفرص 

  .التسویقیة وكذلك مراقبة الإخطار الموجودة في البیئة 

                                                 
  80عوض بدیر الحداد ،مرجع سبق ذكره ،ص - 13
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  14أھداف التسویق المصرفي ومقومات نجاحھ في البنوك :المطلب الثالث 

وأداء الخدمات وإیصالھا نحو العمیل عن طریق منافذ مناسبة یھدف التسویق المصرفي ألي ابتكار 

باستخدام وسائل الترویج المتاحة ،وھذا قصد أرضاء العملاء الحالین جذب عملاء جدد بما یحقق 

  :الربحیة للبوك ،وبذلك یساھم التسویق المصرفي في تحقیق جملة من الأھداف تتمثل في 

  تحسین سمعة البنك وذلك من خلال -1

 ین مستوى الخدمات المصرفیةتحس 

 توسیع قاعدة الخدمات المصرفیة 

 تطویر أسالیب الأداء 

 رفع الوعي المصرفي خصوصا لدى موظفي البنك 

  :تحقیق الأھداف المالیة المتمثلة في  -2

 أھداف السیولة ،أھداف الربحیة ،أھداف الأمان مع تحقیق نمو الموارد 

  :أھداف توظیف الأموال عن طریق  -3

 حجم القروض والسلفیات زیادة 

  زیادة الاستثمارات في الأوراق المالیة 

  :أھداف الابتكار والتجدید من خلال  -4

 ابتكار خدمات مصرفیة جدیدة تستجیب لرغبات العملاء 

 تطویر الخدمات المصرفیة الموجودة وتغیر أنماط  تقدیمھا للعملاء 

  :أھداف كفاءة وفعالیة الجھاز الإداري وذلك ب  -5

 یب الإطارات القائمة على الجھاز التسویقي بالبنك وتنمیة قدراتھم في التعامل مع العملاءتدر 

 خلق روح الانسجام بینھم ،وتشجیع روح المبادرة في أداء الخدمات في الوقت والمكان المناسبین 

  :التسویق المصرفي في البنوك فیما یلي  ةأھمی وكما تظھر

 ةالمستقبل وتحدید الظروف والمتغیرات الاقتصادیالتنبؤ بحجم الخدمات المصرفیة في  -1

  والاجتماعیة المؤثرة في نشاط البنك 

إمداد أدارة البنك ببحوث تسویقیة منتظمة تحدد مركز البنك في السوق بالنسبة لكل خدمة ،كما  -2

 تحدد نوع عملاء البنك ومیولھم ومواصفاتھم وعوامل تفضیلھم للبك دون سواه 

مصرفیة التي یقدمھا البنك لعملائھ في ضوء الظروف الاقتصادیة رسم سیاسة الخدمات ال -3

 والاجتماعیة المحلیة والعالمیة وتحدید وقت تقدیمھا وأسلوب ذالك
                                                 

،  خلیل حسن أبو راس ، دراسة في تسویق الائتمان المصرفي ، منشورات معھد الدراسات المصرفیة ، القاھرة   - 14
  6،ص1987
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تطویر الخدمات الحالیة التي یقدمھا البنك بھدف مواكبة التقدم والقدرة على منافسة البنوك الأخرى  -4

 والاحتفاظ بعملائھا وجذب عملاء جدد

ات المصرفیة التي تقدمھا البنوك المنافسة والتعرف على حجم نشاطھا ووسائل جذب دراسة الخدم -5

 العملاء للاستفادة من ذلك لوضع سیاستھا والخدمات التي تقدمھا للعملاء

الاشتراك في أعداد الحملات الترویجیة لنشاط البنك ووضع برنامج نشر المفھوم التسویقي بین  -6

 اء كان ذلك في شكل محاضرات أو حلقات بحث ودراسة المستویات الإداریة في البنك سو

دراسة الانتشار الجغرافي لوكالات البنك في السوق المصرفیة لدراسة إمكانیات فتح وكالات  -7

  .مصرفیة جدیدة ومتابعة نشاط الوكالات القائمة ومعرفة مدى تغطیتھا للمنطقة المحیطة بھا 

      15 المصرفيمنھجیات التطبیق في التسویق : المبحث الثاني

یفرض تطبیق البنوك لمفھوم التسویق المصرفي إعادة توجیھ وتنظم موارد وإمكانیات المصرف لما 

یرضي الزبون ویحقق الإشباع المطلوب لحاجاتھ ورغباتھ المالیة وعموما ھناك أربع مناھج رئیسیة 

  . يیمكن لإدارة المصرف إتباعھا عند مزاولة الأداء التسویق

   منھجیات التطبیق في التسویق المصرفي :المطلب الأول

  المنھجیة الموجھة بالخدمة المصرفیة  :الفرع الأول 

أن الإدارة المصرفیة الواعیة یجب أن تستخدم ھذا المدخل على انھ لا یكفي لضمان واستمراریة وإبقاء  

ات والرغبات البنوك بمعرفتھا بما بقوم المصرف بإنتاجھ من الخدمات المصرفیة التي تلبي الحاج

المالیة للزبائن ،بل یجب على البنوك الاستجابة لمقتضیات التغییر في الأسواق ومحاولة صیاغة مھام 

البنك لما یساعد على التكییف مع التطورات السوقیة للحاجات المتعددة للزبائن ،إن قدرة إدارة 

نتجھ من خدمات مصرفیة  المصرف على تحقیق ھذا النوع من المطابقة بین حاجات الزبائن وبین ما

،فتعتبر محددا استراتجیا لبقاء المصرف واستمراره حتى یمكن لإدارة البنوك للاستجابة السریعة 

للمتغیرات المستمرة في السوق المصرفي وعدم الاعتماد على ما تقدمھ من خدمات مصرفیة ،تقلیدیة 

  .مات المصرفیة  الجدیدة لبرامج فعالة لتطویر وابتكار الخد ةوالعمل على تبني المسؤولی

 

  المنھجیة الموجھة بالبیع :الفرع الثاني 

تحاول العدید من المصارف تحدید أنشطتھا التسویقیة من خلال مجھود بیعي وتروجي فالمھمة  

الأساسیة البنك ھي تحقیق أقصى حجم من المبیعات مما یعرض البنك أحیانا إلى مخاطركما حدث في 

  وسیعھا في تقدیم الخدمات المصرفیة بشكل كبیر للكثیر من الزبائن وبأي طریقة العدید من البنوك عند ت

                                                 
  15 20،ص2001، 2.ط ،،نشر بدعم معھد الدراسات المصرفیة  ناجي معلى، الأصول العلمیة للتسویق المصرفي ،  -
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  المنھجیة الموجھة بالزبون  :الفرع الثالث 

التي یطرحھا ھذا المدخل على أن للزبون مكانة متمیزة لرضاه عن الخدمات المصرفیة  إن التوجھات 

 ا المصرف وعلیھ فقد أشارت نتائج دراسات والطریقة التي تؤدى بھا وھي الغایة التي سعى إلى تأكیدھ

الخاصة بزبائن المصرف وعندما سئل الزبائن عن أرائھم بالنسبة  كثیرة إلى الحاجات والرغبات

  :للخدمات المصرفیة ،فقد برزت في إجابتھم أربع حاجات رئیسیة ھي 

  .الحاجة إلى السرعة في انجاز الخدمات المصرفیة  -أ

الأفضل من جانب موظفي المصرف لأن زبون المصرف غالبا ما یحتاج إلى   الحاجة إلى المعاملة -ب

 .الثناء الترحیب وإحساسھ بأھمیتھ 

الحاجة إلى حلول مناسبة لمشاكلھم لأن العدید من الزبائن یرون في موظف المصرف مصدر  -ج

 .عون ومشورة لھم في مواجھة ما یواجھون من مشاكل

ظروف عملھم ،فالمعروف أن الدوام الرسمي الیومي للمصرف الحاجة إلى أوقات دوام تناس  -د

ینتھي قل انتھاء یوم النشاط العادین لكثیر من إلا فراد والمؤسسات ،ولھذا فان ھؤلاء یحاول إرسال 

،في الوقت الذي یخف ...) إبداعات ،سحب ،إعتمادات (مندوبین عنھم للقیام  بعملیات مصرفیة معینة 

اعة الظھیرة وفي ھذا الوقت یكون دوام المصرف قد أقترب من الانتھاء فیھ حركة أعمالھم وھي س

ولخل ھذا التناقض لجأت بعض المصرف إلى فتح أبوابھا في ساعات ما بعد الظھر ،وذلك لتلبیة 

 .بحیث یناسب ظروف ھؤلاء العملاء ) ATM(طلبات عملائھا أو إنشاء خدمة الصرف الآلي 

  ة بالإنتاج المنھجیة الموجھ: الفرع الرابع 

تھتم البنوك التي تستخدم  ھذا المنھج لتحسین وتطویر أسالیب وطرق تأدیة الخدمات المصرفیة أكثر  

من الخدمات نفسھا أو بیعھا أو حتى رغبات الزبائن ،ویتطلب تطبیق ھذا المنھج توظیف وتوجیھ كافة 

جیة ،وضمن ھذا السیاق فان إمكانیات وموارد المصرف نحو تحقیق مستویات أعلى من الكفایة الإنتا

إنتاج الخدمات المصرفیة الجدیدة أو تطویر الخدمات الحالیة باستعمال أسالیب متطورة في معالجة 

البیانات وغیرھا من الأسالیب التي تصمم وتطور لتحسین الأداء المصرف لیكون أكثر ملائمة 

  .واستجابة للتغیرات المستمرة في سوق متغیرة كالسوق المصرفیة 

  16)المزیج التسویقي (سیاسات التسویق المصرفي  :المطلب الثاني

یعتبر المزیج التسویقي المصرفي احد المداخل الرئیسیة في دارسة موضوع التسویق المصرفي إذ ھو 

عبارة عن الإستراتیجیة العامة التي تتبناھا إدارة المصرف في تسویق الخدمات من خلال سیاسات 

  :لسیاسات وتنوعھا من بنك لآخر ،ویعرف المزیج بأربعة مكونات وھي التسویق وبالتالي تعدد ا
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   سیاسات الخدمة المصرفیة :الفرع الأول

التسویقي المصرفي وذلك في خلق منتجات جدیدة والحفاظ على  جتعتبر من أھم عناصر المزی

ر ملموسة والأمر المنتجات الحالیة فالخدمة المصرفیة مثلھا مثل بقیة الخدمات الأخرى تتصف بأنھا غی

الذي ینعكس على الطریقة والأسلوب اللذین یتم بھما ترویج وتوزیع ھذه الخدمات مما یجعل أسلوب 

بیعھا متمیز نسبیا فاختلاف أسلوب بیع الخدمة المصرفیة مما یجعلھ یختلف من مصرف لآخر لأن 

تكار والتجدید أھم عملیة في البنك یعیش في وسط یتسم بالتغیرات التكنولوجیة وفنیة سریعة ویغیر الاب

  .التخطیط البنكي إذ أنھ ملفت لانتباه الزبائن ویحقق لھم منافع جدیدة 

  : دورة حیاة الخدمة المصرفیة 

تمر الخدمات المصرفیة ،والمالیة خلال حیاتھا بنفس المراح التي تمر بھا دورة حیاة أي منتج ،ویعتبر 

ة التي یقدمھا البنك لعملائھ أداة مساعدة في التعرف علي تحلیل ومراقبة دورة حیاة الخدمات المصرفی

الاستراتجیات التسویقیة الملائمة لكل مرحلة من ھذه المراحل وكذلك الفرص التسویقیة المتاحة لتقدیم 

خدمات مصرفیة جدیدة ،ویعتبر مفھوم دورة حیاة المنتج الخدمة المصرفیة مفھوما لھ أھمیة في تقییم 

سوق المصرفیة والأخذ في الحسبان ظروف المنافسة ،وتمر دورة حیاة الخدمة وتحلیل متطلبات ال

 :بأربعة مراحل أساسیة ھي  ) 04(المصرفیة كما یتضح من الشكل 

  دورة حیاة الخدمة المصرفیة: )4(الشكل                                      

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  175عوض بدیر الحداد  ص:المصدر 

مرحلة تقدیم 
 الخدمات للسوق

مرحلة  مرحلة النمو
 الانحدار

 مرحلة النضج

 الأرباح الكلیة

 المبیعات الكلیة

 الزمن

 المبیعات
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  : م الخدمة للسوقـ مرحلة تقدی1

تتصف ھذه المرحلة بالنمو المنخفض للمبیعات من الخدمة المصرفیة الجدیدة ووجھ عام یحقق البنك 

وتشتمل التكالیف في ھذه المرحلة نفقات ترویج الخدمة والإعلان عنھا بھدف , خسائر في ھذه المرحلة 

تكلفة بحوث  ةمن دورة حیاة الخدموتشتمل ھذه المرحلة , تشجیع إقبال العملاء علیھا عل نطاق واسع

وتكون , وتكلیف اختبار السوق بالنسبة للخدمة وغیرھا, السوق، تكالیف إنشاء نظام توزیع الخدمة

الأولویة لدى إدارة البنك في ھذه المرحلة ھي خلق الإدراك بوجود الخدمة والمنافع التي تقدمھا للعملاء 

الرئیسي للبنك ھي مرحلة تقدیم الخدمة للسوق ھو التأكید  وھكذا یتبین أن النشاط. في السوق المستھدف

  .على العنصر الترویجي

  17:ـ مرحلة النمو2

أثناء مرحلة النمو تتجھ المبیعات والأرباح إلى الارتفاع مع ثبات حجم التكالیف وأثناء ھذه المرحلة 

  :یمكن للبنك تحسین مستوى قبول الخدمة في السوق من خلال

  في ملامح وجود الخدمةالتطویر والتحسین. 

 بیع الخدمة إلى قطاعات عریضة في السوق. 

 ولكن على خلق الاقتناع بشراء , التركیز من خلال الإعلان لیس على خلق الإدراك بدرجة أكبر

 .خدمة

 تخفیض أسعار الخدمة كلما أمكن لجذب أكبر عدد ممكن من العملاء. 

  :ـ مرحلة النضج 3

دما تشجع الربحیة التي یحققھا البنك أثناء مرحلة النمو بقیة تصل الخدمة إلى مرحلة النضج عن

وتتصف ھذه المرحلة بانخفاض حجم المبیعات . المنافسین على الدخول في السوق وتقدیم خدمة مماثلة

ویمكن أن تعمل الإستراتیجیات التسویقیة التالیة , وانخفاض الأرباح, وزیادة التكالیف, وزیادة الإعلان

  :/السلعة في مرحلة النضج على إطالة غمر

 تعدیل في الأسعار لجذب قطاعات أخرى من العملاء في السوق. 

 تخفیض الأسعار للاحتفاظ بالعملاء على الأقل مع تحسین حصة البنك في السوق. 

  تغییر الإستراتجیة البیعیة من خلال بیع الخدمة المصرفیة مع العدید من الخدمات المماثلة

 .عالإغراء المتعدد أوالوا س لإعطاء العمیل نوعا من
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  : ـ مرحلة الانحدار4  

مع انخفاض العائد خاصة مع تخفیض الأسعار وعند  ةتتصف ھذه المرحلة بثبات عنصر التكالیف الثابت

  :التفكیر في ھذه المرحلة فإن ھناك طریقتان أمام البنك

. ل أي نوع من الخسائریمكن للبنك سحب الخدمة كلیة من السوق في الحال وبالتالي عدم تحم -أ

ویتیح ھذا الأسلوب الفرصة أمام البنك لاستخدام الموارد المترتبة على سحب ھذه الخدمة من السوق 

 في تقدیم خدمات أخرى مربحة

البدیل الثاني ھو أنھ مع انخفاض حدة المنافسة قد یكون من المرغوب فیھ الاستمرار في تقدیم  - ب

تحتوي فقط على  ةلتي تحقق الربحیة فقط مع ترویج خدمة معدلھذه الخدمة في السوق أو القطاعات ا

ولا یتسبب عنھم ضیاع وقت , أفضل المنافع أو المزایا التي تجذب العملاء ممن ھم على صلة بالبنك

 .  إدارة البنك فیما یتعلق بالمبیعات أو النواحي الإداریة

  18سیاسة التسعیر :الفرع الثاني 

على منتجات وھو أكثر أنواع المزیج مرونة من بین عناصر المزیج وھو مبلغ نقدي یدفع الحصول 

التسویقي الذي یعود بفوائد كبیرة إضافة إلى ذلك لا یختار المنتوج على أساس  تفضیلھ ومیولھ لھ أو 

جودتھ وإنما لھ مواقف اتجاه سعره بمعنى أن السعر المرتفع للمنتوج قد یعیق طلبھ وانتشاره ،فلھذا 

ل تقنیات عدیدة لإیجار السعر الأمثل لجلب الزبائن خاصة في الخدمة المصرفیة فالسوق البنوك تستعم

المحددة للأسعار من شأنھ یضعف عنصر السعر كمجال من مجالات أخرى للمنافسة كنوعیة الخدمات 

  .المجانیة مثل تحصیل شیكات إرسال الكشوف الدوریة للزبائن ووضع أسعار رمزیة لھذه الخدمات 

   سیاسات التوزیع :الثالث الفرع 

تعتبر من العناصر الھامة في المزیج التسویقي ،فھي تھدف إلى تقریب نقاط البیع بصفة تسھل للمستھلك 

الوصول إلیھا وكما یضفي على الخدمة المصرفیة منفعتھا المكانیة والرمانیة ،فالمنتجات المصرفیة 

  .ا إن لم تكن موزعة بطریقة جیدة وملائمة ذات الجودة العالیة والنوعیة الرفیعة لن تعرف نجاح

یعرف التوزیع المصرفي على أنھ مجموعة دوائر قنوات الوسطاء الذین یسمحون بالاتصال المادي 

منتجات المؤسسة والأسواق الموجھة إلیھا ،فوظیفة التوزیع تضم عدد من  نمابین المنتجات، بی

  :المكونات التي یجب الأخذ بھا وھي 

  فروع البنك اختیار موقع. 

  تنظیم الوسائل البشریة والمادیة في شبكات الاستغلال. 

  العلاقات التجاریة بین الزبائن. 
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  التھیئة النفسیة لموظفي نقاط البیع. 

  وسائل الاتصال بین نقاط البیع ومختلف الوكالات والمدیریات الجھویة . 

  سیاسة الاتصال المصرفي  :الفرع الرابع 

لعملیة الاتصال بإقناع الزبون بخصائص ومزایا المنتجات المصرفیة المقدمة لھ  یمثل الدور الرئیسي

  . والتي تمكنھ من الحصول على ھذه الخدمات 

یعرف على أنھ مجموعة الاتصالات التي یجریھا البنوك مع الزبائن بغرض تعریفھم وإقناعھم 

تعامل مع البنك وتتضح ھذه بالمنتجات المقدمة لھم وعلى اتخاذ قرار الشراء وضمان وفائھ بال

  :الاتصالات في 

  .الإعلان، البیع الشخصي، العلاقات العامة، الدعایة، النشر

وتوضع مجموعة العناصر التي تتفاعل فیما بینھا لتحقیق الأھداف الترویجیة المستھدفة التي تعمل على 

،وتكمن أھمیتھ في كونھ التغلب على مشكلة جھل الزبون بتقدیم معلومات لھ عن المنتجات المصرفیة 

أساسا لكل منشئة سواء كانت صناعیة أو خدمیة لكن لكل منھا أسلوب خاص بھا، والنشاط الاتصالي 

  .في ظل المنافسة ھو أساس النجاح 

  19دراسة الزبون البنكي  :المطلب الثالث 

نات وعناصر الزبون ھو جوھر وجود وقیام البنك ومركز نشاطاتھ التسویقیة وفي نفس الوقت أحد مكو

  :السوق وبالتالي من خلال فھم سلوكھ یتجلى بعض الأساسیات ھي 

  البعد الكمي للزبون. 

  البعد النوعي للزبون. 

  :إن تحسین المؤسسة في دراستھا ومعرفتھا للزبون توجھھا إلى العمل على أساسین ھما 

  على أساس الإفراد. 

  على أساس المؤسسات.  

  :للزبون  المعرفة الكمیة:الفرع الأول 

المعرفة الكمیة للسوق المالیة تطرح مجموعة من الدراسات الاقتصادیة الواجب على البنك أخذھا بعین 

إن الدراسات الكمیة تعطي للبنك الوسیلة لفھم الزبون والسوق منھا عدد الزبائن المكونین  -الاعتبار 

الاجتماعیة والموقع  تلفئاكل قطاع سوقي یصنف حسب الأعمار وا) أفراد ومؤسسات أخرى (للسوق 

  .الجغرافي   
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  ).السلع والخدمات (المؤشرات المؤثرة على التغیرات التي تطرأ على الأسواق و المنتوجات  -

  .عدد المؤسسات في كل سوق تقسمھ لمعلومات حول مسیري ھذه المؤسسات وكیفیة أداء نشاطاتھا  -

  . لشراء المؤثرات العالمیة والمحلیة المؤثرة على قرار ا -

  20: أنماط الزبائن  - 1

المصرف كائن إجماعي یؤثر ویتأثر بالبیئة التي تعیش  فیھا ویتكیف مع معطیات الأحداث 

،والتطورات فھو یھدف إلى معرفة العوامل التي تؤثر على زبائنھ ،ولھذا وجب على موظف المصرف 

  .ب التعامل وبما یتناسب معھا أن یكون قادرا على التكییف مع شخصیة كل فرد وأن یطور من أسالی

  

یتصف بالخجل والسلبیة وكثرة أسئلتھ ورغبتھ في الإصغاء فھو بطئ في اتخاذ :الزبون السلبي -

  .القرار وإعطاء الرد 

یتصف ھذا النمط من الزبائن بنزعة عمیقة إلى الشك وعدم الثقة كما لھذه :الزبون المتشكك  -

  .یةالشخصیة لھجة تھكمیة تنطوي على السخر

یتصف ھذا الزبون بطلب البرھان ویمكن القول أنھ زبون جید إذا أحسنت معاملتھ :الزبون الثرثار  -

وتنطوي شخصیة ھذا الزبون على نزعتھ للاستحواذ على ما یدور من حوار كما یلجأ إلى خطط 

  .  للموضوعات 

محدد یریده بل في معظم  في الكثیر من الأحیان لا یوجد في ذھن ھذا الزبون شيء:الزبون الشاھد  -

الأحیان تجده منتظر لزبائن زملائھم في موقع الخدمة من أمكانیة أن یكون ھذا زبونا مرتقبا وجیدا 

  بھ  مأحیانا فیجدر الاھتما

السریعة ونادرا ما یصغي إلى  تیصنف الزبون النزوي باتخاذ القرارا: الزبون النزوي  -

في سلوكھ الاستھلاكي وتجذبھ المظاھر أكثر من المضامین  المنافسات الطویلة ،وھو مدفوع بعواطفھ

،ولھذا فان أیة محاولة  لتقدیم إي معلومة  تفصیلیة ومھما قدمت لھ من معلومات فانھ یختار ما یناسب 

  .نزواتھ 

یتصف ھذا الزبون بأنھ ایجابي النزعة نشیط ومبادر ویتمتع باستقلالیة عالیة جدا : الزبون العنید -

بصورة منفردة وبعیدا عن تأثر الآخرین فھو عنید متشبث بآرائھ وربما كان  ھاذ قراراتبفضل اتخ

  . ادعاؤه على علم أو یكون مجرد ھراء 

  المعرفة النوعیة للزبون:الفرع الثاني 
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  :المعرفة النوعیة تسھل حاجات وأذواق المستھلكین وذلك من خلال 

  كیفیة توزیع الخدمات ما بعد البیع. 

 صال بالمستھلكین طرق الات. 

  كیفیة وضع السیاسات السعریة .  

ن عملیة الحرص على معرفة العمل والسوق یعطي للبنك ویسھل علیھ معرفة الطلب من خلال ثلاثة إ

  :مجالات

  .تحسین عملیة التقطیع السوقي   -1

اء ودورة تطویر الدراسات المتعلقة بسلوك الزبون وبالأخص تلك الإجراءات المرتبطة بقرار الشر -2

 .حیاة الزبون 

  :تقییم الزبون  -3

  جدول یبین ممیزات تقیم الزبائن: 05الشكل 

  

  ممیزات التقییم  الزبون

  .الدخل ،المھنة ،السكن ،عدد الأطفال،الجنس ،الدیانة   )الفرد(الزبون 

  

  أصحاب النخبة

  

  ).أعمال حرة ،تدریب (، قطاع العمل )تاجر ،مھندس (مجال العمل 

  .رقم الأعمال ،عدد العمال ،مجال النشاط ومستوى خدمة زبائنھا   المؤسسات

  نوعیة النشاط الریاضي ،الثقافي   عیاتالجم

  

  

  أحمد محمود أحمد تسویق الخدمات المصرفیة: المصدر
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  :خاتمة الفصل

المؤسسات المصرفیة  ةإن التسویق المصرفي وظیفة حساسة تلعب دورا ھاما في زیادة مرد ودی

یجب على البنك أن یضع سیاسات ملائمة ومحكمة في النشاط التسویقي المصرفي لاتخاذ ،وعلیھ 

 ذالمتعلقة بأھمیة التسویق المصرفي في تحدید أھدافھ وإعطاء أھمیة للزبون عند اتخا تالقرارا

القرارات بالتعرف على رغباتھ وحاجاتھ وھذا بإتباع استراتجیات محددة تتلاءم مع الأھداف المسطرة 

  . لمراد تحقیقھا مستقبلا وا
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 :تمھید 

ورثت الجزائر نظام مصرفي لكنھ تابع للأجنبي حیث عرفت الجزائر أزمات مصرفیة كبیرة بسبب 

رفض المصرف الأجنبي تحویل الاقتصاد الجزائري فقامت باتخاذ عدة إجراءات لخدمة المجتمع من 

جاتھ ورغباتھ مما یولد اشتداد منافسة بین البنوك خلال توسیع المنتجات والخدمات المصرفیة لإشباع حا

والمؤسسات المالیة الأخرى لاكتساب میزات تنافسیة لتحسین مكانتھا في الأسواق ومواجھة ضغوط 

  .المنافسین الحالیین
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             النظام المصرفي الجزائري: المبحث الأول

عامل في الائتمان بصفة خاصة ولھ أھمیة كبیرة في ھو مجموعة المصارف العاملة في قطر ما تت

وقیامھ بدون الوساطة المالیة التي تقوم بعملیة ربط بین فائض أعوان . تطویر تنظیم النشاط الاقتصادي

  .اقتصادیین الذین لھم القدرة على التمویل والعجز والأعوان الذین ھم بحاجة إلى التمویل

21ظام المصرفي في الجزائرلمحة تاریخیة عن الن :المطلب الأول
  

ورثت الجزائر نظاما مصرفیا مبنیا على  1962في سنة : النظام المصرفي في الجزائر بعد الاستقلال

القواعد التي تحكم السوق المصرفیة الفرنسیة وعلى خدمة الأقلیة الاستعماریة، عرف النظام المصرفي 

ض النظام المصرفي الأجنبي تمویل الجزائري أثناء الاستقلال أزمات مالیة مصرفیة بسبب رف

الاقتصاد الجزائري الذي كان یرجع إلى المساعدات التي كانت البنوك تقدمھا للمعمرین في تھریب 

ومن أجل ذلك قرر البنك المركزي وخزینتھ العمومیة اتخاذ إجراءات طارئة تسمح . أموالھم إلى فرنسا

في البلاد بإنشاء بنك مركزي وطني وأخذ مكانة بنك بتمویل النشاط الزراعي ومراقبة البنوك الموجودة 

الجزائر ووضع حد لھروب رؤوس الأموال بوضع عملة وطنیة وھي الدینار الجزائري لھا غطاء 

وتأسیس صنادیق خاصة  10/04/1964غ ، في 0.18ذھبي یعادل غطاء الفرنك الفرنسي حوالي 

ع وتعبئة الموارد المالیة والداخلیة أي وكانت مھمتھ جم 1963كصندوق الجزائر للتنمیة في مایو 

المیزانیات لتمویل الاستثمارات العمومیة والمؤسسات الاقتصادیة، وإنشاء الصندوق الوطني للادخار 

قررت الحكومة الجزائریة تأسیس شبكة البنوك وأول بنك تم  1966وفي سنة  1964والاحتیاط عام 

  إنشائھ ھو البنك الوطني الجزائري

  وضعیة النظام المالي المصرفي قبیل الإصلاح الاقتصادي :انيالمطلب الث

لقد كانت وضعیة النظامین المالي والمصرفي الجزائریین إحدى مؤشرات التدھور الاقتصادي بشكل 

عام قبل مباشرة عملیة الإصلاح الاقتصادي الشامل، فكان یتمیز بھیمنة القطاع المصرفي الحكومي 

كما أن السیاسات والإجراءات النقدیة المنتھجة یغلب علیھا طابع الكبح . يعلى جمیع أوجھ النشاط المال

كما أن القطاع كان مثقلا . مما انعكس على عدم كفاءة حشد الموارد وسوء تخصیصھا. المالي

فضلا . بالاختلالات الھیكلیة التي یعكسھا عدم وجود المنافسة في مختلف أوجھ النشاط المصرفي المالي

  .           نشطة المصرفیة وضغط كفاءة المحافظ الاستثماریة وضعف التسییرعن تجزئة الأ

وبشكل عام كانت البنوك التجاریة تدرج تحت تركة من الإقراض الإجباري للمؤسسات العامة،  

غیر كافیة مما أضعف حوافظ البنك بدرجة  والتخصص في الائتمان القطاعي ووجود أنظمة احترازیة

                                                 
  .، ب م   2004 -2003النظام المصرفي الجزائري والمنافسة البنكیة ، جامعة التكوین المتواصل ، -    21
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 %65كبیرة وتدھورت الملاءة المالیة للقطاع المصرفي بدرجة كبیرة مع مرور الزمن إلى أن أصبحت

  1990.22من أصول المصارف غیر مدرة لأي عائد عام 

  السیاسات النقدیة الإداریة :الفرع الأول 

بط والإعازات الإداریة على حركة أسعار الفائدة اتسم نظام إدارة السیاسة النقدیة باستخدام الضوا

فقد شمل التحكم في أسعار الفائدة النشاط التقلیدي بجانبیھ . وتخصیص الموارد ومن تم حجم الائتمان

مما أدى إلى تجمید العمل بإحدى الأدوات النقدیة الأساسیة في مجال . تلقى الودائع وتقدیم القروض

كما نتج عن ھذه السیاسة أسعار فائدة حقیقیة . وسیولة الأدوات المالیة الربط بینھا وبین مخاطر وآجال

وبالإضافة إلى كل ھذا اعتمدت السلطات النقدیة . سالبة في ظل الارتفاع المتزاید للضغوط التضخمیة

وسائل تقییدیة مباشرة في مجال التحكم في الائتمان كفرض سقوف على الائتمان الذي تمنحھ 

  . المصارف

  بعض جوانب الضعف الھیكلي في النظام المصرفي :الثاني الفرع 

شكل التركیز في النشاط المصرفي المیزة الأساسیة للجھاز : التركیز في نصیب المصارف -  1

في المائة من إجمالي الأصول  95المصرفي الجزائري حیث تمتلك الستة بنوك المملوكة للدولة أكثر من 

ة من ممارسة المنافسة في النشاط المصرفي وما لذلك من انعكاسات المصرفیة ونجد ھذه النسبة العالی

  .سلبیة على أداء المصارف وتطویر الصناعة المصرفیة

لقد أدت السیاسة التنمویة المتبعة في الجزائر والمتركزة على  :تجزئة النشاط المصرفي  - 2

تصادي لتحقیق التنمیة تخصیص الموارد المالیة بطریقة مخططة لتشمل مختلف أوجھ النشاط الاق

). إتاحة الائتمان لقطاع معین بذاتھ(الشاملة، إلى خلق نوع من التخصص في النشاط المصرفي 

وانعكس ذلك على تجزئة النشاط المصرفي بشكل عام ألا وھي المنافسة في السوق المصرفي وكذا 

  .طر المترتبة عنھاتقلیل الحوافز أمام تلك المؤسسات لتنویع محافظھا المالیة وتسییر المخا

أمام السیاسات الإقراضیة التوسعیة التي أنتجتھا الجزائر بغض النظر عن  :ـ القروض المتعثرة 3 

قواعد الفعالیة الاقتصادیة والمر دودیة المالیة التي تحكم النشاط في مجال منح الائتمان على وجھ 

اقمت الوضعیة المالیة للمؤسسات الخصوص وبفعل التسییر الإداري للقضایا المالیة والمصرفیة تف

من إجمالي  %50إذ تمثل حوالي . المصرفیة في الجزائر وانبثقت عنھا ظاھرة القروض المتعثرة

مما أدى إلى عرقلة النشاط المصرفي بفقدان البنوك التجاریة المقدرة  1997القروض القائمة في سنة 

  .على تسییر واسترجاع تلك القروض

                                                 
لاقتصاد عبد الحق بوعروس ، الإصلاح المالي والمصرفي في الجزائر وتحدیات المرحلة المقبلة ،مجلة ا -   22
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یسیطر القطاع العام على ھیكل الجھاز المصرفي ككل ومن تم السیطرة : رفـ ھیكل ملكیة المصا 4

على إدارتھا وجمیع عملیاتھا، مما كان لھذه السیطرة وبھذا الحجم آثار بلیغة وغیر محمودة في النشاط 

وعلى الرغم من الاتجاه إلى التقلیل من سیطرة القطاع العام على النشاط المصرفي . المصرفي المالي

إلا أن القطاع . لي والتخفیف من نسبة الملكیة ومن القیود المفروضة على التوغل إلى ھذا النشاطوالما

مصرفاً مرخصاً في الجزائر تمتلك  15العام ما زال یمتلك حصة الأسد في الجھاز المصرفي، فمن بین 

  .الحكومة ستة مصاریف وھي الأكبر حجما

ة تسویة المدفوعات ضعف كبیر وذلك للأسلوب تعاني أنظم: ـ ضعف كفاءة أنظمة المدفوعات 5

المعمول بھ في إتمام عملیات المقاصة والمعتمد على الأسلوب الیدوي غالبا في فحص ومعالجة أدوات 

الدین والائتمان من خلال سجل للمقاصة ویزداد الأمر حدة إذا تعلق الأمر بإجراء مقاصة بین غرف 

یة المقاصة لفترة قد تطول وما یترتب عن ذلك من أثار سلبیة متباعدة مكانیا مما یؤدي إلى عرقلة عمل

  ). بقاء الشیكات دون تقاض لفترة من الزمن(على المتعاملین مع البنوك 

  23إصلاحات الجھاز المصرفي في الجزائر :المطلب الثالث

ذه أدى تدھور أداء الاقتصاد الكلي في الجزائر إلى تطبیق برامج تصحیحیة شاملة وكم في إطار ھ

فقد . 10/09و 88/06و 86/12البرامج تطبیق إصلاحات مالیة ومصرفیة، وتجسدت بصدور قوانین 

  :مر النظام المصرفي الجزائري بعدة مراحل في ظل قانون النقد والقرض ویمكن حصرھا في ما یلي

     1980ـ1970مرحلة  : الفرع الأول 

لاث صفات وھي التمركز وسیطرة دور في ھذه المرحلة أصبح القطاع المالي الجزائري یتمیز بث

  .الخزینة، إزالة تخصص البنوك من خلال الممارسة 

  إرساء القواعد الجدیدة لتمویل قطاع الإنتاج بواسطة الخزینة المالیة حیث أصبح الاقتصاد یعتمد

 . علیھا كلیا لضمان تحدید مصادر تمویل الاستثمارات المخططة

   موارد الادخار المجمعة من قبل الخزینة والمقدمة من طرف القروض طویلة الأجل الممنوحة من

 الھیئة المالیة المتخصصة

 القروض المصرفیة المتوسطة الأجل القابلة للخصم لدى مؤسسة الإصدار . 

  القروض الخارجیة. 

  العمل على محاربة التبذیر لتسییر الموارد. 

                                                 
  .النظام المصرفي الجزائري ، مرجع سبق ذكره  -  23
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  بیق سعر فائدة منخفض في حالة تكییف البنوك للمتطلبات الناتجة عن وضع تخطیط مركزي لتط

ارتفاع مستوى الطلبات ولا یمكنھا أن تحصل على إعادة الخصم من طرف البنك المركزي الجزائري 

 . إلا على قروض الاستغلال

   مرحلة الاستثمار المكثف التي أظھرت بعد وضع المخطط الرباعي الأول نظمت بطریقة تلفت انتباه

:                                                                                                       حیث أن تمویل مشاریع الاستثمار یتم في ظل الظروف الآتیةالمسیرین وذلك من أجل تحقیقھا 

 .          المشروع یجب أن یكون موضوع دراستھ تقنیة اقتصادیة من طرف المؤسسة -أ 

  .صم لمجلس إدارة البنك المركزي الجزائري للتنمیةالمشاریع الفردیة تخ-ب

وبعد اتخاذ قرارات وتشخیص المشاریع وتمویلھا فتنتقل إلى مرحلة التحقیق المالي فعلى المخطط 

 :                                          الاقتصادي أن یسیر في ظل الظروف الآتیة

  .ارة المالیة تضع المخطط الماليلتخطیط بینما وزمشاریع الاستثمار تحدد من طرف وزارة ا  - 1 

  . منح المؤسسات العامة من الاستثمارات الغیر مخططة  - 2 

  1986- 1980مرحلة :الفرع الثاني 

 1984-1981تطلب الأمر باتخاذ عدة إجراءات ما بین  1984-1980بانطلاق المخطط الخماسي  

قضاء على الأعباء المالیة التي أصبحت تثقل كاھل بتصفیة المؤسسات العمومیة والنزاعات، من أجل ال

 .                                      النظام البنكي والمالي

وضع برامج الإصلاحیة للقطاع الزراعي وخاصة طریقة التسییر التي تعكس العجز الدائم، وكذا  

لتفكیر في وضع بنكي سلیم النتائج المالیة المحققة أصبح من الضروري بالنسبة للسلطات العامة ا

بإمكانھ التكفل بالمشاكل المالیة خاصة المساھمة في تنمیة المناطق الریفیة ھذا من أجل مواصلة 

العملیات التي بدأتھا سیاسة التخطیط على التخطیط المركزي وتحقیق التوازن الكلي، التي تدخل في 

  .إطار الأولویات

  24 1994إصلاحات ما قبل سنة  :الفرع الثالث  

 : على النحو التالي 1994یمكن تلخیص أھم الإصلاحات التي مست القطاع المصرفي قبل سنة 

 اتخاذ قرار من قبل السلطات بانسحاب الخزینة من تمویل الاقتصاد    1987تم في سنة  -1

  .اتخاذ قرار إلغاء تخصص البنوك على أساس قطاعي -2

  )                                            1989ماي ( یة  إنشاء سوق للنقد ما بین البنوك التجار  - 3 

 :                          والذي تضمن أساسا ما یلي 1990إصدار قانون النقد والقرض سنة  - 4 

                                                 
  . 64عبد الحق بوعروس ، مرجع سبق ذكره ، ص -  24
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 .           منح البنك المركزي استقلالیة عن وزارة المالیة وتكلیفھ بتسییر السیاسة النقدیة - 

 .        للنقد والقرض یمثل السلطة النقدیة المسئولة عن صیاغة السیاسة النقدیةإنشاء مجلس   -  

إرساء مبدأ توحید المعاملة بین المؤسسات المالیة والمصرفیة والمؤسسات الاقتصادیة من جھة ثانیة  -  

 .                                                   فیما یتعلق بمنح الائتمان 

أدخل البنك المركزي نظام البرمجة المالیة ولكن السیاسة النقدیة ظلت تعتمد على  1991عام  في  -  

أدوات مباشرة لا تخرج عن فرض قیود على الائتمان، كوضع حدود قصوى للائتمان المصرفي 

الموجھ للمؤسسات الاقتصادیة ولحجم عملیات إعادة الخصم من قبل البنوك وكذلك شمل تقیید تدخلات 

 .                                     نك المركزي في سوق المعاملات النقدیة بین البنوكالب

توقف البنك المركزي عن فرض حدود قصوى ائتمانیة على إقراض البنوك  1992في سنة   -  

 .                       التجاریة وبدأ في الاعتماد على إعادة تمویل الاقتصاد

لیشمل المؤسسات المالیة غیر المصرفیة  1992/1993ق النقدي خلال سنتي تم توسیع السو  - 

والتي یسمح لھا بإقراض الأموال الفائضة عن حاجاتھا أما عن الإصلاح المصرفي ) شركات التأمین(

والمدعم من قبل صندوق النقد الدولي فقد  1994الذي تضمنھ برامج الإصلاح الاقتصادي الشامل لسنة 

  :ن یمكن أبرازھما في ما یليتم على مرحلتی

  25: المرحلة الأولى من الإصلاحات -

تمیزت بالتحول صوب استخدام أدوات السیاسة النقدیة غیر المباشرة، وقد شمل برنامج الإصلاح 

                                                                                    :                   الاقتصادي الشامل في ھذا المجال أھم أدوات السیاسة النقدیة المتحكمة في النشاط المصرفي عامة ھي

شكل تحریر أسعار الفائدة على الودائع والقروض المحور الأساسي : تحریر أسعار الفائدة. 1

كس للإصلاحات المصرفیة، وذلك من خلال رفع أسعار الفائدة الاسمیة لدیھا وتحریرھا تدریجیا لكي تع

 .                                                                            قوى السوق المصرفي

في ھذا الإطار تضمن إصلاح القطاع المصرفي إلغاء السقوف : الابتعاد عن الائتمان الموجھ. 2

وكذا إزالة القیود الائتمانیة وإزالة الضوابط المفروضة على تخصیص الائتمان الممنوح من البنوك، 

المفروضة على البنوك في مجال المعاییر والمبادئ التي یحتكم إلیھا نشاط البنوك بما ینسجم 

 .                                                                                        والتوجھات الجدیدة

تمثل في إلغاء التمویل الإجباري للخزینة وی: التوجھ نحو عوامل السوق في تمویل الخزانة. 3

من خلال إلغاء إلزام البنوك شراء اذونات الخزینة وذلك بفتح المجال للقطاع الخاص وللوساطة المالیة 

                                                 
عبد الحق بوعروس ، الإصلاح المالي والمصرفي في الجزائر ، تحدیات المرحلة المقبلة ، كلیة العلوم الاقتصادیة  -  25

  .  66- 65ییر ، جامعة منتوري قسنطینة ، ص وعلوم التس
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لكي تلعب دورھا في تعبئة وحشد الموارد المالیة عن طریق المزاد العلني، بھدف تمكین الخزینة من 

                                                                       .        تدبیر احتیاجاتھا المالیة

تضمن الإصلاح تحولا نوعیا في السیاسة النقدیة من : الإدارة غیر المباشرة للسیاسة النقدیة. 4 

تلك المعتمدة على الأدوات التقلیدیة المباشرة إلى أدوات نقدیة معاصرة وغیر مباشرة، منھا أدوات 

 ....                                                       نة، شھادات الإیداع والمزادات الائتمانیةالخزی

یمثل تصحیح سعر الصرف حجز الزاویة ضمن الإصلاح المالي  :تحریر سعر الصرف5- 

ل والمصرفي، وذلك من خلال ما تضمنھ من سیاسة تخفیض قیمة الدینار الجزائري المبالغ فیھا، وك

ذلك صوب تحقیق سعر الصرف الذي یعكس قوى العرض والطلب على العملات الأجنبیة في سوق 

  .الصرف

   :المرحلة الثانیة من الإصلاحات -

تمثلت أساسا في إعادة التأھیل للمؤسسات المالیة والمصرفیة نظرا لدورھا المتعاظم في تعبئة وحشد 

عدیلات على الأطر القانوني والتنظیمي ، وسن الموارد المالیة، حیث تضمنت الإصلاحات إدخال ت

تشریعات تنسجم والتوجیھات الجدیدة للاقتصاد، وفتح المجال أمام مساھمة القطاع الخاص الوطني 

.                                           والأجنبي سواء ، ولا یزال العمل جاري لاستكمال برنامج الإصلاح المصرفي والمالي الشامل 

إصلاح الأطر القانونیة و التنظیمیة بما یمكن من ترقیة النشاط المصرفي والمالي عموما عن طریق  -

 توفیر بیئة قانونیة وتنظیمیة تمتاز بالشفافیة التامة التي یتطلبھا القطاع                         

كلة المصارف العامة وذلك لتوفیر متطلبات عملیات الخوصصة ولتوفیر بیئة تنافسیة في إعادة ھی -

السوق المصرفي من شأنھا أن ترتقي بالقطاع إلى مستوى النشاط المصرفي العالمي، ولذلك أصبحت 

عملیة الاستقلالیة في التسییر تحظى بتأكید خاص ضن جھود الإصلاح المصرفي، وكذا تقلیص ملكیة 

 .                                                      مة فیھا وإعادة ھیكلتھا وظیفیا الحكو

التي تسمح بتطویر النشاط تطویر أسواق الأوراق المالیة وذلك بتوفیر الأطر القانونیة والتنظیمیة  -

  .المالي

   المیزة التنافسیة: المبحث الثاني

النظام المصرفي تلقي بظلالھا على مختلف الأنظمة المصرفیة  ما زالت التحولات السریعة التي یعرفھا

في دول العالم والذي یحتم علبھا التأقلم مع المناخ الاقتصادي الجدید واعتماد استراتیجیات فعالة 

لمواجھة التحدیات التنافسیة المتزایدة، وتعد إدارة الجودة الشاملة أحد أھم تلك الأنظمة التي یؤدي 

تساب تنمیة المیزة التنافسیة، ذلك أن الالتزام الاستراتیجي بمبادئ ومرتكزات إدارة تطبیقھا إلى اك
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الجودة الشاملة یساھم بالضرورة في تحسین فرصة البنوك على التكیف الإیجابي مع تحدیات 

  .المعاصرة

  26.مفھوم وأھمیة اكتساب وتطویر المیزة التنافسیة: المطلب الأول

   التنافسیة مفھوم المیزة :الفرع الأول 

یقصد بالمیزة التنافسیة للبنك الوضع الذي یتیح لھ مع اختلاف الأسواق المصرفیة، ومع عناصر البیئة  

المحیطة بھ بصورة أفضل من منافسیھ، بمعنى أن المیزة التنافسیة تعبر مدى قدرة البنك على الأداء 

 .                   بطریقة یعجز منافسیھ عن القیام بمثلھا

إنتاج خدمات بأقل تكلفة فیعتبر المیزة التنافسیة على أنھا قدرات البنك على  :أما جیفري سأكس -

 –                             27.أن یؤدي ھذا الإنتاج من الخدمات زیادة في ربحیة البنك  على وتسویقھا

ومنافع للزبائن تزید عما ھي المھارة أو التقنیة الذي یتیح للمؤسسة إنتاج قیم : ویعرفھا علي السلمي

یقدمھ لھم المنافسون، ویؤكد تمیزھا واختلافھا عن ھؤلاء المنافسین من وجھة نظر الزبائن الذین 

  . یتقبلون ھذا الاختلاف، والتمیز، یحقق لھم المزید من المنافع عن ما یقدمھ لھم المنافسون الآخرون

قدرة البنك اكتساح السوق المصرفیة من خلال وكما یعرفھا آخرون المیزة التنافسیة على أنھا تمثل 

                   28.التحكم في التكالیف وأسعار بیع الخدمات مع المحافظة على جودة الخدمات المقدمة

  :وھناك نوعان رئیسیین من المزایا التنافسیة وھما

ا المتراكمة بالأنشطة یمكن لمؤسسة أن تحوز میزة تكلفة أقل إذا كانت تكالیفھ: میزة التكلفة الأقل -أ

المنتجة للقیمة أقل من نظیرتھا لدى المنافسین وللحیازة علیھا یجب مراقبة عوامل تطور التكالیف، ومن 

بین ھذه العوامل مراقبة التعلم یكون نتیجة للجھد المتواصلة من قبل الایطارات التي لا یتم التركیز على 

. إلى تكالیف النفایات والأنشطة الأخرى المنتجة للقیمةتكالیف الید العاملة فحسب بل یجب أن یتعداه 

لذلك یستند إلى مقارنة درجة التعلم بین التجھیزات والمناطق إلي تم مقابلتھا بالمعاییر المعمولة بھا في 

  .القطاع

تتمیز المؤسسة عن منافسیھا عندما یكون بمقدورھا الحیازة على خصائص تجعل : میزة التمیز - ب

بھا وتستند ھذه المیزة إلى عوامل، والتي نمیز من بینھا التعلم حیث قد تنجم خاصیة  الزبون یتعلق

نشاط معین عندما یمارس التعلم بصفة جیدة، فالجودة ثابتة في العملیة الإنتاجیة لھذا العلم الذي لالتفرد 

  .یتم امتلاكھ بشكل شامل كفیل بأن یؤدي إلى تمیز متواصل

                                                 
 1995عادل الشبراوي ، الدلیل العلمي لتطبیق إدارة الجودة الشاملة  ،الشركة العربیة  للإعلام  العربي ، القاھرة ،  -   26

  . 17، ص 
  . 117، ص 2000طارق طھ ، إدارة البنوك ونظم المعلومات المصرفیة ،دار الكتب للنشر ،القاھرة ،  -  27

28 -  s –Bullet . LA compétitivité. Dunod .paris.  1990.  p 12.  
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  29زة التنافسیة في البنوكأھمیة المی: الفرع الثاني 

یمثل اكتساب وتطویر المیزة التنافسیة ھدفا استراتیجیا تسعى البنوك لتحقیقھ في ظل التحدیات التنافسیة  

إذ ینظر للمیزة التنافسیة على أنھا قدرة البنك على تحقیق حاجات . جراء تحریر الخدمات المصرفیة

السعر المناسب، أو القیمة التي یتمنى الحصول علیھا العمیل المصرفي في الوقت والمكان المناسبین وب

من الخدمة، مثل الجودة العالیة وبالتالي فھي استثمار لمجموعة الأصول المالیة والبشریة والتكنولوجیة 

 :                 بھدف

 .إنتاج قیمة للعملاء تلبي احتیاجاتھم -

  .لتمیز عن المنافسین -

                                                            30 التنافسیةمصادر المیزة : المطلب الثاني

  :تتعدد مصادر المیزة التنافسیة للمؤسسة نذكر أھمھا في ما یلي

  الابتكار : الفرع الأول 

إن الانفجار المتزاید في عدد المؤسسات والذي صاحبھ انفجار تنافسي على المستوى الوطني والعالمي، 

ى تصاعد اھتمام المؤسسات بالابتكار والتركیز علیھ بدرجة اعتباره الحد الأدنى في مما أدى إل

مصدرا ) القدرة على الابتكار(الأسبقیات التنافسیة إلى جانب التكلفة والجودة وأصبحت ھذه القدرة 

بیرة متجددا للمیزة التنافسیة، وفي ظل الظروف التنافسیة لم یعد الابتكار مقتصرا على المؤسسات الك

أي التقدم المفاجئ الذي یغیر القطاع  -والتي كانت تنظر إلیھ على أنھ عملیة التوصل إلى الاختراق

بل تعدى إلى المؤسسات المتوسطة والصغیرة والتي تنظر إلى الابتكار بمفھوم  -السوق والمنتج

 والتي WAYS AIR BRITISHونأخذ على سبیل المثال ما قامت بھ شركة طیران . التحسین

وتأتي الخدمة ". المسافر العالمي الجدید " استحدثت درة ركاب جدیدة للرحلات البعیدة المدى أسمتھا 

الجدیدة لتلبیة حاجات رجال الأعمال الباحث عن وفر في كلفة السفر، أو السائح الباحث عن فسحة أكبر 

رة درجة الركاب الجدیدة واستقلالیة أكثر مما یحصل علیھ في الدرجة السیاحیة العادیة، وتحتوي مقصو

على فسحة أكبر لكل مقعد من المقاعد، والذي جمع في تصمیمھ بین التكنولوجیا والراحة وبعد ذلك 

استطلاع حاجات المسافرین ومطالبھم الملخصة بإدارة الحصول على راحة أكبر لكن بأسعار معقولة، 

 WAYSعلى متن طائرتھا وعبر بھذا الابتكار أول شركة طیران كبرى تقدم أربع درجات سیاحیة 

AIR BRITISH فأصبحت شبكتھا العالمیة وكذلك لاستحداثھا لسریر خاص بالرضع على الطائرة .

                                                 
سملالي یحضیھ ، إدارة الجودة الشاملة مدخل لتطویر المیزة التنافسیة للمؤسسة الاقتصادیة ، مداخلة مقدمة في  -  29

ق ، جامعة ورقلة  ، كلیة الحقوق والعلوم  إ 04/2003/ 23-22الملتقى الوطني الأول حول المؤسسة المنعقد یومي 
  .    167ص
عرابة رابح ، التسویق البنكي وقدرتھ على اكتساب البنوك الجزائریة میزة تنافسیة ،جامعة  -بن نافلة قدور ، أ -  30

  .الشلف 
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فمن المعلوم أن نمو المؤسسة وقدرتھا على التنافس مرتبطا ارتباطا وثیقا بقدرتھا على البحث 

ھذا العصر، خصوصا إذا  والابتكار، لذا یجب فرض ھذا الأخیر على مؤسساتنا لتستجیب لتحدیات

من الناتج الوطني الخام من أجل البحث، بینما تخصص  %0.25علمنا أن بلادنا تكرس ما یقارب 

.                                         في لدول الأوربیة %5من ناجتھا الوطني الخام، في حین تصل ھذه النسبة إلى  %1تونس والمغرب 

  الزمن :الفرع الثاني 

یعتبر الوقت سواء في إدارة الإنتاج أو في إدارة الخدمات میزة تنافسیة أكثر أھمیة مما كان علیھ في  

السابق، فالوصول إلى الزبون أسرع من المنافسین یمثل میزة تنافسیة، ویمكن تحدید المیزات التنفسیة 

           :                      والتي تمثل جوھر المنافسة على أساس الوقت كالآتي

.                                                                                                      تخفیض زمن المنتجات الجدیدة إلى الأسواق، ویتحقق ذلك من أجل اختصار زمن دورةحیاةالمنتج -

  . تخفیض زمن الدورة للزبون –

  وثابتة لتسلیم المكونات الداخلة في عملیة التصنیع  الالتزام بجداول زمنیة محددة –

   المعرفة :الفرع الثالث 

إذا كانت المعرفة ھي حصیلة أو رصید خبرة ومعلومات وتجارب ودراسات فرد أو مجموعة أفراد أو 

، حیث أصبحت ھذه الأخیرة "انفجار المعرفة " مجتمع معني في وقت محدد، فإننا نعیش حتما حالة 

وفي ظروف التطور السریع في الأسواق والتكنولوجیا . كثر أھمیة في خلق المیزة التنافسیةالمورد الأ

والمنافسین فإن المؤسسات الناجحة ھي التي تخلق بشكل منسق المعرفة الجدیدة وتجسدھا في تكنولوجیا 

إلى ثلاث  وأسالیب وسلع وخدمات جدیدة، وتتمیز المؤسسات الخدماتیة التي تتنافس على أساس المعرفة

  :                                                      أنواع وھي 

مراكز البحث والتطویر، شركات تصمیم : مؤسسات نشاطھا الأساسي ھو خلق المعرفة مثل -

      .                                                                                              البرمجیات

 .                    والجامعاتالمستشفیات : مؤسسات یستلزم تقدیم الخدمة فیھا معرفة كثیفة مثل -

البنوك، : مؤسسات بحاجة إلى المعرفة بشكل متزاید لتطویر الخدمات للمحافظة على الزبائن مثل- -

  .الخطوط الجویة
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  .المنافسة ومعاییر اكتساب القدرة التنافسیة:  المطلب الثالث

  31المنافسة :الفرع الأول 

تظھر أھمیة المنافسة في النظام التسویقي نظرا للدور ألتأثیري الذي یقوم بھ المنافسون على إدارة أي 

مؤسسة حیث أن القرارات التسویقیة التي تتخذھا المنظمة تتأثر لتصرفات المنافسین ومركزھم النسبي 

واق، وقع اتساع نطاق المنافسة أنواع عدیدة وذلك في السوق، وتواجھ أي منظمة منافسة قویة في الأس

  : على النحو التالي

وھي المنافسة بین المنتجات المتشابھة والتي تشبع نفس الحاجة، فھناك  :المنافسة المباشرة - أ

في المنظفات الصناعیة وبطبیعة الحال تؤثر الاستراتیجیات " أریال تاید وبیرسیل " منافسة بین 

ة في تسویق أریال على الاستراتیجیات والقرارات التسویقیة المفروضة إتباعھا بواسطة التسویقیة المتبع

  .تاید ومن تم على مركز كل منھا في السوق

وتعني المنافسة بین المنتجات المختلفة والتي تشبع نفس الحاجة فھناك منافسة  :المنافسة الشاملة -ب

الحدیدیة فبالرغم من تمتع شركة الجزائر للطیران بین خدمات النقل والطیران والنقل البري والسكة 

بموقف احتكاري في خدمة الخطوط الداخلیة للطیران فعلیھا أن تتخذ العدید من القرارات التسویقیة 

، نظرا لدخولھا في منافسة مع )الإعلان، تخفیضات سعریھ، خدمة التوصیل للركاب إلى وسط المدینة(

وذلك لإشباع نفس الحاجة وھي النقل ویلاحظ أن الأخذ بھذا ) فةمنتجات مختل(وسائل النقل الأخرى 

التوجھ الشامل یؤدي بالضرورة إلى تعقید القرارات التسویقیة واتساع نطاقھا نظرا لتنوع المشاكل 

والضغوط التي تتعرض لھا المنظمة، فالمنافسة التي تتعرض لھا لا تأتي فقط من منتجات متشابھة، 

  .مختلفة تختلف معھا ھیكل الصناعة ذاتھ وھیكل التكالیف والأسعارولكن أیضا من منتجات 

وتتعلق بالمنافسة بین المؤسسات المختلفة التي تنتج سلعا أو خدمات  :المنافسة بین المؤسسات -ج

ومیكروسوفت، والبنوك فیما بینھا ویلاحظ أن  IBMمتنافسة، فھناك منافسة شدیدة بین المؤسسة 

سسات ھي منافسة على زیادة السوق، القدرة على الابتكار، والحصة السوقیة المنافسة بین ھذه المؤ

ومن مناقشة الأنواع السابقة المنافسة یتضح لنا مدى التأثیر الذي یلعبھ . والى غیر ذلك من المعاییر

  .المنافسین على المؤسسة في تنفیذ وتخطیط استراتیجیاتھا المختلفة والتسویقیة على وجھ الخصوص

  32 معاییر اكتساب القدرة التنافسیة للبنك :الثاني الفرع 

للقدرة التنافسیة شقین، الأول ھو قدرة التمییز على المنافسین، وأما  :اكتساب القدرة التنافسیة للبنك -1

الثاني فھو القدرة على مغازلة فاعلة ومؤثرة للزبائن من جودة كل من تصمیم الخدمة وتقدیمھا، ولا شك 

                                                 
  .  23،ص 1995،جامعة الإسكندریة ،مصر ، " التطبیق " د فرید الصحن ، مبادئ التسویق  -  31
عبد القادر ، مداخلة جودة الخدمات المصرفیة كمدخل لزیادة القدرة التنافسیة للبنوك د  زیدان محمود ، د  بریش  -   32

  . 7الجزائریة ، ص
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الشق الثاني متوقف على النجاح في الشق الأول ویؤدي النجاح في الشقین إلى النجاح  في أن النجاح في

  .في تقدیم منفعة أعلى للزبون وكسب رضاه وولائھ، ومن ثم إلى زیادة الحصة السوقیة للبنك

تتعد معاییر القدرة التنافسیة للبنك والتي یمكن اعتبارھا من  :معاییر القدرة التنافسیة للبنك - 2

  :  یة أخرى مؤشرات جودة الإدارة والتحكم في التسییر، ویمكن تحدید أھم ھذه المعاییر كما یليزاو

  . مدى تبني مفھوم وأسلوب إدارة الجودة الشاملة -1

 - 3.                   مدى الاھتمام بالتدریب المستمر للعاملین وحجم المخصصات التي ترصد لذلك -2

  .المصرفيمدى الاھتمام ببحوث التطویر 

مدى وجود توجھ تسویقي، أي استلھام حاجات ورغبات الزبائن كأساس لتصمیم أھداف  -4

واستراتیجیات وسیاسات الأداء المصرفي والخدمة المصرفیة والسعي للاستجابة لحاجات ورغبات 

  .الزبائن والتكیف مع متغیراتھا

  .نكمدى زرع وتنمیة روح الفریق الواحد على مختلف مستویات الب -5

  .مدى توفر العمالة المصرفیة المؤھلة -6

  مدى استخدام أحداث تكنولوجیا الصناعیة المصرفیة  -7
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  :خاتمة الفصل

إن تبني كثیر من البنوك من الأسالیب والوسائل التسویقیة نظرا للدور التسویقي المزدوج للبنك في 

إلى الاھتمام لیس فقط بتسویق  جذب الودائع ومنح القروض، وتدعو الإستراتیجیة الناجحة للبنك

الخدمات المصرفیة، وإنما بترقیة العنصر عن طریق التدریب المستمر في التعامل مع العملاء 

بل . المصرفیین، العملاء لا یحكمون على مستوى الخدمة المصرفیة من خلال معاییر فنیة فقط

نافسیة أصبحت ضرورة تفرضھا كما أن المیزة الت. یستخدمون معاییر تتعلق بكافیة تقدیم الخدمة

التغیرات في المجال المالي لذلك یتوجب على البنوك الجزائریة تبني مثل ھذه الاستراتیجیات حتى 

یتسنى لھا المحافظة على مكانھا في السوق، خاصة بعد انفتاح السوق المصرفیة على الأسواق العالمیة 

  . ومیةوفتح المجال أمام القطاع الخاص لمنافسة البنوك العم
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  :ھیدتمـــــ

بعد التطرق إلى أھم وأبرز الجوانب المتعلقة بالموضوع في الفصول النظریة السابقة والمتمثلة في 

ماھیة التسویق والبنوك بصفة عامة والتسویق البنكي ومن خلال تخصصنا في التسویق البنكي في ظل 

  .الاستمراریةتغیرات الخدمة البنكیة وتطورھا والتي من خلالھا یمكن للبنك أن یحقق النجاح و

وذالك بمحاولة الكشف فیما إذا , سنتناول في ھذا الجانب والذي یمثل لب الدراسة التطبیقیة للموضوع

وقد اخترنا بنك . كان ما توصلنا إلیھ في الدراسة النظریة متوفر في واقع البنوك التجاریة الجزائریة

غیة الإطلاع على وضعیة ومكانة وكالة إدرار كدراسة حالة ب) BADR(الفلاحة والتنمیة الریفیة 

  .ومدى تأثیره على الخدمة البنكیة المقدمة ومدى تطویرھا ) BADR(التسویق في بنك 

قسیم الجانب التطبیقي  إلى ثلاث ارتأینا ت ةقصد البلوغ إلى الأھداف المرجوة من الدراسة المیدانی

  :مباحث

 . التعریف ببنك الفلاحة والتنمیة الریفیة :المبحث الأول-

 .تحلیل المزیج التسویقي للخدمة البنكیة  :المبحث الثاني -

  .BADRواقع التسویق المصرفي ومدى تأثیره على  القدرة التنافسیة في بنك  :المبحث الثالث-
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  التعریف بالبنك : المبحث الأول 

حكومة التي ترمي إلى المشاركة في یعد بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة وسیلة من وسائل سیاسة ال

تنمیة القطاع الفلاحي وترقیة العالم الریفي فقد أنشئ في بدایة نشاطھ للمساھمة في النھوض بالقطاع 

الفلاحي وترقیة النشاطات الفلاحیة والصناعیة ونشاطات الصناعات التقلیدیة بموجب مرسوم رقم 

حیث جاء بعد إعادة ھیكلة , م1982مارس 13ـ الموافق ل 1402جمادي الأول 17المؤرخ في  82/106

الذي تطور . فكانت خرجتھ الأولى برأسمال یقدر بـواحد ملیار دینار جزائري. البنك الوطني الجزائري

ملیار دینار جزائري وھو مؤسسة مالیة ذات صبغة تجاریة بموجب المرسوم  33حالیا لیصل إلى 

  .حول البنك إلى مؤسسة ذات أسھم م وعلیھ ت13/05/1988الصادرة بتاریخ  80/101

حالیا یشق طریقھ في سوق تتمیز بالمنافسة القویة وھذا ما یتبین لنا من خلال التطور الذي و

لیصبح ). BNA(وكالة متنازل علیھا من طرف البنك الوطني  140شھده البنك حیث كان یحتوي على 

ویشغل بنك , التراب الوطني وكالة موزعة عبر 300وكالة جھویة تضم  31حالیاً یحتوي على 

(BADR)  عامل ما بین إطار وموظفین ونظراً لكثافة شبكتھ وأھمیة تشكیلتھ البشریة 7000حوالي ,

في , )م 2001طبعة ( من طرف مجلة قاموس البنك  (BADR)صنف بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة 

 4100ترتیب البنوك العالمیة من بین ل 668كما أحتل المركز . المركز الأول للترتیب البنوك الجزائریة

  33.بنك مصنف

 نشأة مؤسسة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بإدرار  تاریخ:المطلب الأول

تم إنشاء ھذا المجمع موازاة مع أنشاء بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة وبنفس التاریخ ،بعدما كان 

في البنك الوطني الجزائري  عبارة عن مصلحة تشرف على تحویل نشاط القطاع الفلاحي وذلك

ثم فصل ھذه المصلحة وبنفس الموظفین الذین كان عددھم آنذاك 82/206ویقتضي المرسوم الوزاري 

عمال بما فیھم المدیر لیتم إنشاء وفتح أبواب الوكالة ،وكان مقرھا الاجتماعي مسكنا لأحد  05لایتجاوز 

  .الخواص مؤخرا بشارع العربي بن المھیدي بإدرار 

م ارتقت ھذه الوكالة إلى مصاف المدیریات الجھویة التابعة للبنك ،حیث أنطوى  1988سنة في 

تحت إشرافھا وكالات كل من إدرار ،تیمیمون،رقان ،أولف وكان عدد عمالھا آنذاك في ھذا التاریخ 

  والمدیریة الجھویة   یتوزعون بین وكالات إدرارلاعام 60لایتجاوز 

                                                 
  . 4لتأسیس بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة ص  20منشورة خاصة بالذكرى  -   33
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مدیریة الجھویة بولایة إدرار واستبدالھا بوكالة مركزیة وبقیت على ھذا تم إلغاء ال1992في تاریخ  

عامل حیث وجھ  50،أین أصبحت وكالة محلیة فقط وتم أثر ذلك تقلیص إلى  1998الوضع إلى غایة 

  .البعض منھم إلى وكالات ومدیریات أخرى 

  جمع الجھوي للاستغلالیھا اسم المتم استرجاع المدیریة الجھویة وأطلق عل 2001-01-01في تاریخ

تم تحویل نشاط الوكالة الجھویة والوكالة المحلیة للاستغلال بولایة إدرار 2004-07-04في تاریخ 

من المبنى القدیم إلى المبنى الجدید والذي تم تدشینھ من طرف المدیر العام لبنك الفلاحة والتنمیة 

   الریفیة السید فروق

لكل الشروط الملائمة للتعامل مع الزبائن العادین والإداریین  یعقوب ویعتبر ھذا المبنى مستوفي بو

وقسم خاص ما یطلق علیھ اسم البنك الجالس  ووقسم خاص برجال الإعمال والمقاولین والتجار وھ

  .بالزبائن الأجراء ویسمى بالبنك الواقف أي الخدمة السریعة
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   والتنمیة الریفیة  الهیكل التنظیمي لبنك الفلاحة:المطلب الثاني 

  الهیكل التنظیمي العام لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة:الفرع الأول 

 (BADR)الهیكل التنظیمي العام لبنك   : 05الشكل  

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  .وثائق خاصة ببنك الفلاحة والتنمیة الریفیة: المصدر

 الرئیس المدیر العام

 المستشارین

 أمانة المدیریة

 جنة المتابعةمجلس إدارة ل

 مدیریة الاتصال والتسویق

 مدیریة مراقبة الحسابات 

 المفتشیة العامة

مدیر عام مساعد  القسم الخارجي
مكلف بالموارد 

والقروض 

مدیر عام مكلف 
بالإعلام الآلي 

 والمحاسبة والمالیة

مدیر عام مساعد 
مكلف بالإدارة 

 والوسائل

مدیریة تمویل 
المؤسسات 

 برىالك

مدیریة تمویل 
المؤسسات 
الصغیرة 

مدیریة تمویل 
 النشاط الفلاحي

مدیریة دراسة 
 سوق المنتوج

مدیریة المتابعة 
 والتحصین

  المدیریة الم

  

مدیریة الإعلام 
الآلي لشبكة 

 الأشغال

مدیریة الاتصال 
والصیانة 
 المعلوماتیة

مدیریة المحاسبة 
 عامةال

 مدیریة الخزینة

مدیریة 
 المستخدمین

مدیریة تقویم 
 الموارد البشریة

مدیریة الوسائل 
 العامة

مدیریة الشؤون 
القانونیة 

 والمنازعات

مدیریة التقدیر 
 ومراقبة المیزانیة

مدیریة التقنیات 
 مع الخارج

مدیریة العلاقات 
 الخارجیة

مدیریة الرقابة 
 الإحصائیة

المدیریات 
 ھویة الج

 الوكالات



 55 

  .بولایة إدرار (BADR)الھیكل التنظیمي لوكالة  :الفرع الثاني

وھي بولایة إدرار من مدیر جھوي وھو المشرف على الوكالات الأربعة   تتكون المدیریة الجھویة 

قامت  المدیریة یتھیئة وكالتین الاولى بزاویة كنتة والثانیة 2015أدرار تیمیمون رقان واولف وفي سنة 

 .الشكل التالي بحسمھیكلة  باوقروت ستفتح في العام الجاري اما وكالة ادرار فھي

 .بولایة إدرار (BADR)التنظیمي لوكالة  :06الشكل 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  .وثائق خاصة ببنك الفلاحة والتنمیة الریفیة: المصدر

 نائب المدیر

 غرف تقدیم
 الخدمة

 مدیر الوكالة

 أمانة مدیر الوكالة

 مصلحة المراقبة

 مصلحة التحویلات

 مصلحة النزاعات

 مصلحة التجارة الخارجیة

 مصلحة القروض

 مصلحة الإدارة والوسائل

 مصلحة العملیات النقدیة

 مصالح
 الإدارة

 البنك الجالس

01شباك رقم  

02شباك رقم   

 مصلحة مشتركة

 الصندوق

 عون الربط

)04(المكلف بالزبائن  
 

)03(المكلف بالزبائن  
 

)02(المكلف بالزبائن  

)01(المكلف بالزبائن  

 مصـــلحة المقاصـــة

 مصلحة التأمینات
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    ل بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة تطور رقم أعما :المطلب الثالث 

ند تأسیسھ لأول مرة برأس مال یقدر نشاطاتھ عبأدرار لقد بدأ بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة 

لیرتفع ویتضاعف رقم  سنة تقریباً  35حیث ما إن مرت,  م1982وذالك سنة  ملیار دینار جزائري

لمبلغ وبعد مرور ھذه ملیار دینار جزائري وھذا التطور في ا   25أعمال البنك یصل إلى اكثر من 

في السوق حیث یكتسب المرتبة الأولى في  ناتج عن التكیف مع المحیط وقیم نشاطات البنك السنوات 

  :الجدول التالي وھذا ما یوضحھ . ائریةالسوق مقارنة مع البنوك التجاریة الجز

  03:الجدول رقم

  القیمة بالدولار الامریكي  القیمة بالدینار الجزائري  السنوات

  دولار78.000.000 دج1.000.000.000  1982

      

  دولار734 836 591 2  دج000 000 000 254  2015

  وثائق خاصة ببنك الفلاحة ةالتنمیة الریفیة ادرار:المصدر

    
  )BADR(والبیئة الداخلیة والخارجیة لبنك  المزیج التسویقي :المبحث الثاني 

الجھود التي  تیھدف المزیج التسویقي للخدمة البنكیة إلى تحقیق خلیط أو مجموعة القرارا

حیث یستعمل بنك الفلاحة , یة والوصول إلى الأسواق المستھدفةلبنك لتحقیق أھدافھ التنمو ا یوفرھا

الأسواق والتي تعتبر  ووالتنمیة الریفیة المتغیرات التي تكون في المزیج التسویقي للخدمة البنكیة لغز

  مھمة بالنسبة لأي سیاسة تجاریة لتقدیم الأفضل والمتطور دائما 

ات المزیج التسویقي للخدمة البنكیة المطبقة في بنك من ھذا المنطلق یقودنا الحدیث إلى تحلیل سیاس

BADR) (كل واحدة على حدى وفق الترتیب التالي :  

  )عرض الخدمات البنكیة (المنتوج البنكي  :الأولالمطلب 

فیما سبق تمیزت سیاسة الخدمة البنكیة في مختلف البنوك التجاریة الجزائریة بان تصمیمھا 

اربة تسویقیة نظرا لكونھا أداة تستعملھا السلطات العمومیة في تحقیق كان بعیدا عن كل دراسة أو مق

ا للكثیر من بعض الأھداف الاقتصادیة والاجتماعیة وغیرھا ولكن في الآونة الأخیرة تشھد تحولا معتبر

  البنوك 
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رض منتجات مختلفة ومتنوعة والذي تفسره بالتحولات التي طرأت على القطاع التجاریة في ع

  ).إصلاحات النظام البنكي (  البنكي

یحاول خلق , احد ھذه البنوك التجاریة وسعیا منھ للقیام بالمھام المكلف بھا)  BADR( وكون بنك 

  نحاول استعراضھا في الأتي , وإطلاق منتجات كثیرة ومتنوعة

  

   منتجات المدنین :الفرع الأول

لمعنویین الذین لا یمارسون أي ھي حسابات مفتوحة للأشخاص الطبیعیین أو ا: حسابات الصكوك -1

ھذا الحساب لا ینتج فائدة ویمكن لصاحبھ سحب أي مبلغ في أي وقت وبدون إشعار , نشاط تجاري

 .مسبق

یفتح ھذا الحساب للأشخاص الطبیعیین أو المعنویین وھي حسابات : الحساب الجاري البنكي  -2

 .مرتبطة بالأنشطة التجاریة

ت مفتوحة لصالح الأشخاص الراغبین في الحصول على الفوائد ھذه الحسابا:  ودائع لأجل ثابتة -3

مقابل تجمید مبلغ معین ولا یمكن لصاحب الحساب  السحب قبل نھایة المدة المحدودة وینقسم ھذا 

  :الحساب إلى قسمین 

  .ودائع اسمیة للحامل ومجھولة, ھي ثلاثة أنواع: ودائع تحت الطلب -

دمھا البنك لمكتب السند لمدة لاتقل عن ثلاثة أشھر ولا تزید عن ھي سندات اسمیة یق:  سند الصندوق -

  .أربع سنوات وبمعدل تناسبي مع مدة الإیداع 

  دفاتر الادخار -  4

وھو ) L.E.J(نذكر دفتر ادخار الأشبال )  BADR(من بین أھم دفاتر الادخار التي یتمیز بھا بنك 

وھو منتج لفوائد , یق ممثلیھم الشرعیینسنة عن طر 19دفتر یمكن فتحھ بصفة خاصة للشباب دون 

دج لازمة وعند بلوغ صاحب الدفتر الأھلیة 500ویكون أول مبلغ لفتحھ %      7.5محددة حالیا بـ

وھناك نوعان من دفاتر  .دج 2000.000القانونیة یمكن لھ الاستفادة من قرض بنكي قد یصل إلى 

  :ألادخار

  .دفتر الادخار بدون فائدة  -

  .ار بالفائدةدفتر ادخ -

  .تفتح لصالح الأشخاص الذین یقومون بعملیات بنكیة سریعة :حسابات مؤقتة -  5

ھي حسابات مفتوحة للأشخاص الحاملین للجنسیة  :حسابات أجنبیة بالدینار قابلة للاستبدال - 6

 .الأجنبیة وتنتج ھذه الحسابات فوائد
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المقیمین داخل البلاد أو خارجھا وھذا مفتوحة لكل الأشخاص سواً  :حسابات بالعملة الصعبة - 7

 .الحساب تنتج عنھ فوائد 

حیث اصدر بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة ھذه البطاقة ) BADR(البطاقة البنكیة  :المنتجات النقدیة - 8

في إطار تطویر خدماتھ وذالك من اجل تحقیق رضا عملائھ حیث تسمح ھذه البطاقة لمستعملھا لقیام 

ویتم ذالك عن , الیومیة من أي وكالة لبنك البدر كما تسمح بدفع المشتریات لدى التجار  بعملیات السحب

طریق الموزعات الآلیة وعلیھ فیھا بطاقة صالحة للسحب والدفع للأموال في نفس الوقت عكس 

  :وھي أنواع.البطاقات البنكیة الأخرى الصالحة للسحب فقط 

 خاصة بالأجراء:البطاقة الكلاسیكیة  -

 .خاصة بالتجار: اقة الذھبیةالبط -

 . خاصة لحاملي دفاتر التوفیر:بطاقة التوفیر -

وھي خدمة متمثلة في انشاء مركز خاص باستقبال انشغلات الزبائن واستفساراتھم :خدمة بدراتصال -9

  :مثل

كیفیة فتح حساب بنكي وكیفیة الحصول على قرض والاستفسار عن جمیع الخدمات التي یقدمھا 

  الخ..البنك

  .ذا المركز یعمل من الاحد الى الخمیس من الساعة الثامنة صباحا الى الرابعة والنصف مساءاھ

  021428428:رقم الھاتف

  :خدمة نقطة الدفع الالكتروني -10

وھو جھاز یتحصل علیھ التاجرمن البنك عن طریق امضاء عقد بین الطرفین وذالك من اجل تسویة 

  .CIBعمال بطاقة الكلاسیكیة عملیة البیع الالكترونیة وذالك باست

  : BADR NETخدمة بدر نت -11

وبالنسبة ,وھو عقد بین الزبون والبنك من اجل كشف رصید او كشف حساب عن طریق الانترنت 

  .للتجار تمكنھم ھذه الخدمة من دفع أجور مستخدمیھم

  :التأمین المصرفي -12

ن بالتعویض في حالة الضرر مقابل دفع وھو عقد بین طرفین المؤمن والمؤمن لھ یقوم بموجبھ المؤم

  .مبلغ مالي من طرف المؤمن لھ

یعتبر التأمین كضمان للقرض وتقوم الشركة بالتعویض بدلا عنھ في حالة :أھمیتھ بالنسبة للبنك 

یساھم في زیادة نسبة الأمان واستمراریة نشاط المقترض ویحافظ ایضا على جمیع ممتلكات ,الضرر

  .حالة الموت أو الاعاقة الكلیة فان الشركة تقوم محل الزبون عن الورثة الزبون من الضیاع وفي
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   منتجات الدائنین :الفرع الثاني

ھي القروض الموجھة لتموین مشروع استثماري او توسیع مشروع قائم فعلا  :قروض الاستثمار -  1

6.5سنوات بمعدل یبلغ حالیا  7إلى  5وھي متوسطة أو طویلة المدى من  % :ل فيوتتمث.   

قرض التحدي :  إن قرض التحدي ھو قرض استثماري مدعم یمنح لإنشاء المستثمرات الفلاحیة 

الجدیدة وتربیة المواشي واستصلاح الأراضي الفلاحیة الموجودة سواء المملوكة للخواص أو تلك 

.التابعة للآملاك الخاصة للدولة  

افق علیھا في إطار برنامج الاستصلاح من یوجھ ھذا القرض إلى جمیع المشاریع الاستثماریة المو   

، ویمكن (ONTA)طرف الھیئات المختصة لوزارة الفلاحة لاسیما الدیوان الوطني للأراضي الفلاحیة

:الإشارة إلى أھم النشاطات المندرجة في ھذا السیاق والتي یتم تمویلھا بواسطة قرض التحدي  

أشغال،تحضیر تھیئة وحمایة الأراضي -  

.قي الفلاحيتطویر الس -  

.إنشاء ،تجھیز وعصرنة المستثمرات الفلاحیة  -  

.تدعیم قدرات الإنتاج  -  

. تثمین المنتوجات الفلاحیة، وتربیة المواشي -  

.حمایة وتطویر الثروة الحیوانیة والنباتیة -  

.اقتناء عوامل ووسائل الانتاج -  

.حیةإنجاز المنشآت الخاصة بتخزین،تحویل وتعلیب المنتوجات الفلا -  

.الانتاج الحرفي -  

  

  .يتتمثل فیما یل :قروض الاستغلال -  2

 * القرض الرفیق :

یعد القرض الرفیق من أفضل السبل التي من خلالھا جسدت السلطات العمومیة دعمھا للقطاع         

وذلك بعد إبرام  2008أوت  02الفلاحي، وقد جاءت تطبیقا لقانون التوجیھ الفلاحي الصادر بتاریخ 

أوت  05اتفاقیة بین وزارة الفلاحة من جھة وبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة من جھة أخرى بتاریخ 

2008.  

ویعتبر القرض الرفیق قرض موسمي یقدمھ البنك للفلاح لتمویل نشاطھ الفلاحي الموسمي خلال   

.السنة  

: النشاطات التي یشملھا القرض الرفیق  اما اھم  

).حبوب،خضر،فواكھ(الزراعة بشتى أنواعھا  -  
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.تـربـیـة الـدواجــــن -  

.تمویل العلف بالنسبة لمربیي المواشي -  

.نشاطات التعاونیات الفلاحیة، التجمعات، الجمعیات، فیدرالیات أو وحدات مصالح فلاحیة -  

تسدیده وتتحمل الخزینة العمومیة أعباء فوائد ھذا القرض كاملة في حالة ما إذا إلتزم المستفید منھ ب      

في آجالھ التي وكما نصت علیھ الاتفاقیة لایجب أن یتجاوز سنة واحدة إلا في حالة القوة القاھرة فیمكن 

.أشھر أخرى) 06(إفادة المستفید من تمدید آجال تسدید القرض   

  .سواء كانت أوراق قابلة لإعادة الخصم أو غیر قابلة لذالك :خصم الأوراق التجاریة -  3

  .ویتم التعامل بطریقتین ھما الاعتماد لمستندي والتسلیم الوثائقي  :رة الخارجیةتمویل التجا -  4

  .وھي موجھة لتغطیة احتیاجات التمویل :التسبیقات على المحزونات -  5

ھي ضمانات یقدمھا البنك نیابة عن عمیلھ إلى الغیر في حالة إخلال ھذا العمیل  :قروض بالإمضاء - 6

  ).الخ ...العتاد , العقارات( ویمنح ھذا التعھد بعد تقدیم العمیل ضمانات لبنكھ  ببند من بنود ھذا الاتفاق

  :والتي ھي كالتالي عدة خدمات لعملائھ )   BADR(إضافة إلى ما سبق ذكره یقدم بنك

  .فتح مختلف الحسابات للعملاء -

  .التحویل العادي أو التحویل لصالح عمیل ببنك أخر -

  .بین البنوكتحویلات الخزینة أو ما  -

  .التحویل من حساب إلى حساب أخر في نفس البنك لصالح الشخص المعني -

وھي إحدى الممیزات التي یتمیز بھا بنك , التحویل لفائدة عمیل البنك عن طریق شبكة معلوماتیة -

)BADR  (على باقي البنوك الأخرى.  

الدفع تحت ( التلغراف      تف أو عملیة التحویل المقدمة لصالح العمیل و المنفذة عن طریق الھا -

  ) الطلب

  .عملیات الاقراضات الجاریة -

  .خصم الأوراق التجاریة, خصم الصكوك , تحویل صكوك البنك  -

  .الدفع نحو الخارج -

  .عملیات الصرف الیدویة -

   ریسعتسیاسة ال :الثاني المطلب

ھدافھ وبصفة عامة فان تحقیق البنك لأتعتبر من أھم السیاسات البیعیة لما لھا من انعكاس على مستوى 

سیاسة تسعیر المنتجات البنكیة في الجزائر مازالت تطرح العدید من المشاكل الناتج أساساً عن النظام 

وھذا راجع لعدم وجود حریة كاملة ,حیث نجد لھا دور جد محدود في التسویق البنكي, البنكي ككل 

نك الفلاحة والتنمیة الریفیة شانھ شأن باقي البنوك التجاریة للبنوك التجاریة لتحدید أسعار منتجاتھا وب
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الجزائریة یواجھ عراقیل في تطبیق السیاسة السعریة لان معظم الأسعار تحدد من طرف السلطات 

یتدخل في تحدید أسعار الخدمات والمنتجات ویترك مجال محدود للبنوك  المركزيبنك الف, النقدیة

  .اة الفائدة التي تمنحھا للزبائن كي تحقق مرد ودیتھالتجاریة یضع على أساسھ نسب

وأسعار المنتجات  34)العمولات ( نقصد بالأسعار المطبقة ھنا كل من أسعار الخدمات المقدمة   

تسعیر المنتجات البنكیة وذالك بنشر الأسعار  مركزيبنك الال تسمى بالفوائد في ھذا الإطار یحددالتي 

  .یجب على البنوك التجاریة احترامھا وتطبیقھافي شكل مجالات محدودة والتي 

   :حیث مركزيبنك الالالذي یصدره )  TR( ھذه الأسعار تحدد على أساس معدل الأفضلیة    

   

 

 

 

  

CMP :ھو مجموعة التكالیف الوسطیة. 

N: عدد البنوك التجاریة.  

ي فرصة إلى ولا یترك أ, في ھذا الصدد نلاحظ أن ھامش الحریة فیما یخص السعر جد محدود

غالبا ما یتم ضبطھا , وتجدر بنا الإشارة ھنا إلى أن مختلف الأسعار الثابتة المعمول بھا حالیا, المنافسة

 ABEF( بالتنسیق مع مختلف البنوك والمؤسسات المالیة في إطار جمعیة البنوك والمؤسسات المالیة 

(35  

سعار خاصة المرتبطة بنسب الفائدة وھذا بناء على ھذا یجب إعادة النظر في كل ما یتعلق بسیاسة الأ

كما یجب العمل على توفیر الشروط الملائمة لخلق , على الإقبال للتعامل) الزبائن ( بتشجیع الأفراد 

  .المنافسة الفعلیة للبنوك التجاریة حتى تتماشى ومتطلبات اقتصاد السوق 

  سیاسة التوزیع :الثالث المطلب

یعمل البنك على توسیع شبكتھ , ورفع موارده , من الزبائن سعیا للوصول إلى اكبر عدد ممكن

وعلى إنشاء وكالات جدیدة رائدة بإمكانھا منافسة أي وكالة أخرى فالمحیط الذي یتواجد  ،ھانتوعصر

ورغم ھذا یمتلك مقارنة , یتكون من منافسین سواء بنوك تجاریة أو خاصة )  BADR(فیھ البنك 

  . منتشرة عبر كامل التراب الوطني)  BADR(یة لبنكمدیریة فرع 30بالبنوك الأخرى 

                                                 
  .وثائق داخلیة خاصة بأسعار الخدمات البنكیة في بنك البدر : 34

35: ( ABEF) association des banques et établissements financiers 

N

CMP
TR 
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كما تعتبر الوكالة من أكثر أشكال التوزیع استعمالا في البنوك التجاریة فیما یخص توزیع المنتجات 

متواجدة علي مستوي ولایة أدرا  04وكالة منھا  BADR  (300(ویمتلك بنك , والخدمات البنكیة

ویة اعتماد لفتح وكالتین واحدة في اوقروت والاخرى زاویة اعطي للمدیریة الجھ 2015ر،ففي عام 

تتوزع ھذه  ، تعمل ھذه الأخیرة على تطبیق نشاط البنك وتنفیذ الاستراتیجیات المعتمدة فیھ,كنتة 

 ،البالغة التي تحتلھا ث تخضع لدراسات معمقة نظرا لأھمیتھاالوكالات حسب مقاییس مضبطة حی

أصبح . الاقتصاد الوطني الجزائري عامة والبنوك التجاریة خاصة ھاخاصة مع التغیرات التي شھد

  : جدیدة یخضع لمعاییر كثیرة من بینھاال  اختیار المناطق الجغرافیة التي تبنى فیھا الوكالات

  .دراسة السوق قصد معرفة الزبائن المكتسبین  -1

  .بحساب حسابات الاستغلال المتوقعة ةدراسة المرد ودی -2

ن الاعتبار القدرة المالیة للسوق من جھة وللزبائن من جھة أخرى والقدرة على جمع الأخذ بعی -3

  .      الإدخارات

خاصة، فضرورة الحصول على رخصة مسبقة لفتح )  BADR(وعلیھ تبقى سیاسة التوزیع لدى بنك 

لفروع بالإضافة ل ،نقطة بیع تمثل قیدا أساسیا لأن طبیعة المنتوج تتطلب ضرورة مراقبة التوزیع

یضع تحت تصرف زبائنھ نظام التوزیع الإلكتروني للأوراق النقدیة من  بدروالوكالات نجد أن بنك 

أجل تنمیة موارده إذ أن لھذه التقنیة المتطورة مزایا كبیرة على الاقتصاد الوطني كما أنھا تعمل على 

  .البنك ن من صورةیتحسالتخفیض الضغط على عملیات الصندوق على مستوى الشبابیك، و

ما یمكن ملاحظتھ في الواقع أن مختلف ھذه الوكالات المجھزة بالموزعات الآلیة متمركزة فقط في 

المدن الكبرى حیث أن مجملھا یتواجد في الشمال أما في الجنوب فھي منعدمة في حین أنھ لا تزال 

وھو ما یؤثر ...) ھیزاتالمباني، التج(الكثیر من الوكالات تعاني درجة كبیرة من تدھور الدعم المادي 

  .سلبا على الأفراد وعلى جودة الخدمة المقدمة

سین وتطویر الخدمة النھائیة حمن جھة أخرى إن استعمال التكنولوجیة المتطورة وحدھا لا یعني حتما ت

ثر على ؤوالعوامل الاجتماعیة والثقافیة التي ت, خاصة إذا أخذنا بعین الاعتبار نسبة الأمیة بالجزائر

فمثلا استعمال الموزعات الآلیة من آخر طراز یبدو أمرا جد صعب ومعقد للكثیر من  ،اركةالمش

الأشخاص مما یجعل استعمالھا محدودا جدا وعلیھ یجب أن یوضع للزبون في الصورة باعتباره 

  .المحور الأساسي لتحقیق حاجیاتھ ورغباتھ وموقفھ في التغییر والمشاركة

   . یجسیاسة الترو :الرابع المطلب

إن عملیة عرض المنتجات البنكیة تتطلب من البنك اتخاذ سیاسة ترویجیة فعالة وذالك باستعمال طرق 

فالسیاسة الترویجیة ھي السیاسة الوحیدة التي باستطاعة بنك , وأدوات ترویجیة أكثر جاذبیة للزبائن

)BADR  (ا البنك مدیریة ولأن ھذه السیاسة وسیلة مھمة وقد خصص لھ, التحكم فیھا دون قیود
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مركزیة تدعى بمدیریة الاتصال والتسویق حیث تعمل ھذه الأخیرة على ترویج منتجات وخدمات البنك 

  :ویأخذ الترویج عدة أشكال أھمھا ،للتعامل مع الإدارة العامة للبنك

دد حسب الھدف المراد وفیھ یتحمل تكالیف الإشھار، وتحكالإذاعة الإشھار عن طریق وسائل الإعلام 

بالإضافة إلى الإعلام في أماكن البیع باستعمال الملصقات والمطویات كما یستعمل الوصول إلیھ ، 

التي تصدر كل ثلاثي وھي ذات استعمال مزدوج حیث   BADR INFO  البنك مجلة خاصة مثل 

التي یمكن من خلالھا الإعلام بالمنتجات والخدمات وكل , توجھ للعمال وللزبائن في نفس الوقت

  .تغیرات الطارئة على شبكة البنكالم

ودیة بل دلاتتم وفقا للاعتبارات التسویقیة والمر) الإعلانیة(لكن ما یمكن قولھ أن الحملات الإشھاریة 

ھذا باختصار عن الأشكال التي یأخذھا . تكون استجابة لظروف أو أوامر معینة أو لأنھ یجب القیام بھا

  .ھ بالاتصال الخارجيأو ما یعبر عن)  BADR(الترویج في بنك 

ووكالة إدرار بصفة خاصة یظھر لنا جلیا غیاب , أما فیما یتعلق بالاتصال الداخلي على مستوى البنك

لھ اھتماما كبیرا حیث نسجل نقصا ملحوظا في الاتصال بین المصالح من  ىولا یعط, الاتصال الداخلي

دم حرص الموظفین على شؤون وبین الموظفین والرؤساء من جھة أخرى مما یترتب عنھ ع, جھة

ولعل من أسباب ھذا , وھذا لھ تأثیر مباشر على الحصة السوقیة ومردودیة البنك , البنك بصفة عامة

  .الضعف الاتصال ھو غیاب التحفیز داخل البنك لعمالھ وتشجیعھم ومنحھم علاوات وترقیات

  یةالتسویق المصرفي ومدى تأثیره على القدرة التنافس:المبحث الثالث 

    التسویق المصرفي في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة: المطلب الأول 

حسب رأي المكلفین بالتسویق المصرفي على مستوى ھذا البنك فإنھ ولأول مرة یخرج البنك من 

معضلة درج الصندوق وسعى في محاولة جادة لتنشیط خدماتھ سعیا لخدمة القطاع الخاص الذي ھمش 

مؤسسات الصغیرة والمتوسطة وكذلك الصناعات المتوسطة والصغیرة مما طویلا وتم بعثھ عبر ال

ساھم في حراك المتعاملین الاقتصادیین كون عددھا في تزاید مستمر بالإضافة إلى قطاع العائلات 

والخواص الذین یطالبون بزیادة الخدمات المصرفیة وھذا ما تنبھ لھ البنك كونھ یدرك وبوعي دوره 

ي مجال تأھیل القطاع المصرفي والمالي وتكییفھ في إطار اقتصاد السوق المتفتح ومكانتھ الرائدة ف

على الرغم من إقامة العدید من المؤسسات فإن سوق الخدمات المصرفیة یبقى دوما واسعا . والتنافسي 

ر بتوفیر فرص حقیقیة للاستثمار والشراكة ، من ھذه المنطلقات قام البنك بتسطیر سیاستھ التسویقیة غب

  :خمس متجھات نراھا جذابة للادخار وتتمثل في 

  فتح المزید من الفروع وإعطائھا حریة اتخاذ القرار

  توفیر خدمات مرتبطة بالنشاط المصرفي 

  تطویر مؤسسات متخصصة مثل صندوق الاستثمار وشركات رؤوس الأموال بالمخاطرة 
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  توفیر خدمات مرتبطة بوظائف إدارة الأعمال

یر مع البنوك الحالیة من فكرة أن إقامة وتنصیب المؤسسات المالیة والفروع للبنوك تنشیط عقود التسی

  . الأجنبیة في الجزائر مقننة 

من المنطلقات السابقة یقدم مسیرو ھذا البنك مسار التسویق والاستثمار فیھ من خلال  نقاط جوھریة 

  : ومدمجة كما یلي وأكثر فاعلیة مقارنة بنشاط البنوك التجاریة الأخرى  وھي ملخصة

أول بنك في الجزائر یقدم للزبائن خدمة مستحقة ومشخصة بفضل معالجة  BADRیعتبر بنك -1

  .التسییر معلوماتیا

  . 1991الآلي للأموال منذ العام   للتحویل   SWIFTاستعمال طریقة  -2 

ا لأنھ من البنوك المعالجة الآلیة لمجموع الحساب الخارجي كونھ یحوز الشبكة الأكثر كثافة نظر -3

  الشاملة 

في التجارة الخارجیة وھو أول بنك  %30ملیار دولار وینشط بواقع  5.8تبلغ میزانیتھ حوالي  -4

  .جزائري یجسد البنك الجالس 

خاص ومكیف بھذا البنك ، تم  PROGICIELالمعالجة الأوتوماتكیة للشبكة على أساس برنامج 

الإعلام الآلي وكذلك المعالجة الأوتوماتیكیة في وقت  تطویره عن طریق مھندسي البنك في مجال

  .ساعة 24حقیقي وقیاسي عن بعد للعملیات مع وضع الاعتمادات المستندة بصفة تطبیقیة خلال 
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  واقع التسویق المصرفي لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بأدرار:المطلب الثاني

 دى بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة وكالة ادراربیین إحصائیات الحسابات المفتوحة لی  04الجدول رقم 

  السنــــــــــــــــوات         
  2015  2014  2010  نوعیة  الحسابات

  حسابات الإجراء
  

6203  7951  8204  

حسابات التجار والمقاولین 
  والفلاحین

  
4600  5344  5741  

حسابات دفاتر الادخار بدون 
  فائدة
  

1130  1797  1815  

  لادخار بالفائدةحسابات دفاتر ا
  5204  5844  

6838  
  

  حسابات دفاتر الادخار للصغار
480  688  864  

  المجمـــــــــــــــــــــــــــــــوع  
17617  21.600.00  23.286.00  

 
 وثائق خاصة ببنك الفلاحة والتنمیة الریفیة ادرار:المصدر -

 

  :تحلیل الجدول الخاص باحصائیات الحسابات المفتوحة لدى البنك

ان تنامي درجة التنافسیة في نطاق عمل المصارف في استقطاب المتعاملین  یستدعي تنوع 

الصفقات  واشكال التعامل  فتنوع اشكال  التعامل او الحسابات  یؤدي بالضرورة  الى زیادة حجم 

المتعاملین  مماینعكس بالایجاب على حجم  العوائد والتي بدورها تؤثر في هامش الربح والمنفعة 

  .الخاصة بالبنك

ومما یستخلص من الجدول أعلاه أن  هناك اقبال متزاید على فتح الحسابات  لدى الوكالة  مع 

اختلاف أنواع الحسابات  وهذا مایفسر تنامي حجم الثقة بین المتعاملین والبنك وهو نتاج لجودة 

عدد الحسابات المفتوحة  الخدمات المقدمة  للزبون وسهولة الحصول على الخدمة  وهذا مایبینه ارتفاع
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حساب في نهایة  23286الى  2010حساب سنة  17617من  2015الى 2010لثلاث سنوات من  

2015.  

وهذا مایفسر ان جودة الخدمة المقدمة في الوكالة المحلیة ادى بالضرورة الى ارتفاع حجم اقبال 

  المتعاملین على التعافد مع البنك 

  
  

 تجار لجهاز نقطة الدفع الالكتروني حسب السنواتإحصائیات تبین طلب الزبائن ال

  05جدول رقم 

  

 وثائق خاصة ببنك الفلاحة والتنمیة الریفیة ادرار:المصدر 

 

بعشرة زبائن  فكان الطلب علیه 2015في سنة  إنشاؤههذا المنتوج جدید تم  إننلاحظ حسب الجدول 

ارتفع  2016وبعدها مباشرة في الثلاثي الأول لسنة ,من التجار وهذا راجع لعدم فهمهم لأهمیة المنتوج 

  .TPEزبون من طالبي جهاز  23 إلىالعدد 

  

 السنوات

  

  
2015 
  
  

  

31/12/2016 

  

عدد الاجهزة المطلوبة     

  
10  

  

  

23  
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 إحصائیات تبین عدد بطاقات السحب المطلوبة من طرف الزبائن حسب السنوات

  06جدول رقم 

 
  السنوات              

  
  بطاقة نوعیة ال

  
2013 

  
2014  

  
2015  

  
 CIB/CBRIبطاقة 

GOLD 

  
2429  

  
3496  

  
5932  

  
  بطاقة التوفیر

  

  
1257  

  
2110  

  
4237  

 وثائق خاصة ببنك الفلاحة والتنمیة الریفیة ادرار:المصدر -

 

 :تحلیل الجدول الاحصائي الذي یبین عدد بطاقات السحب 

سنة  3686سحب في تـزاید مستمر من من خلال الجدول اعلاه یتبین لنا ان عدد بطاقات ال   

وهذا راجع للساسیة البنكیة المنتهجة  لدى بنك الفلاحة  2015سنة  10169الى 2013

والتسهیلات المقدمة  خصوصا بعد التسهیلات التي وضعها المجلس الوزراي  وذلك بمنح مایقارب  

للزبون  وهذا مایمیزه عن غیره من  بسحب مبلغ الاجرة الشهریة 2013بـطاقـــــــــــــــــــة سنة 2429

أما بالنسبة  بطاقة التوفیر فالتزاید راجع لكون ه البنك الوحید وطنیا الذي  یوفر هاته .البنوك 

  .الخدمة وبوظیفتین السحب وشراء السلع 
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تبیین طلب تسجیل عقود بدرنت حسب السنوات إحصائیات
  07جدول رقم 


  السنـــــــوات       
  

  بنوعیة الطل
2013  2014  2015  

  53  31  296  عقود بدرنت أجراء

  392  358  31  عقود بدرنت للتجار

 وثائق خاصة ببنك الفلاحة والتنمیة الریفیة ادرار:المصدر

 

  :تحلیل الجدول عقود بدر نت  -

نستخلصه من الجدول اعلاه هو الاقبال المتزاید على المنتجات المصرفیة الالكترونیة في  إن ما

فة  خصوصا مع اشتداد الضغوط على المصاریف والبنوك من اجل تطبیق تقنیات العمل السوق المصر 

المصرفي  الحدیثة وما یتلاءم والقواعد الدولیة وتكنولوجیا الاعلام والاتصال المتطورة والتي تعد بدورها 

سهولة في  عنصرا هاما للمحافظة على العملاء إلى أمد بعید وتحقیق هامش أرباح متزایدة بما توفره من

  . إجراء العملیات المصرفیة 

فیما )  2015- 2014- 2013(یلاحظ  من خلال الاحصائیات المقدمة  للسنوات المذكورة  وما

یخص اقبال المتعاملین على عقود بدر نت هو أن المتعاملین  الطالبین للخدمة في  في تزاید حیث 

مابین التجار   2015زبون سنة  445الى     2013زبون سنة  337ارتفع عدد الزبائن   من 

أكثر من جانب الاجراء لكون الخدمة جدیدة   2013والاجراء بصفة عامة  حیث كان الاقبال في سنة 

تدعو للاكتشاف ثم انخفضت في السنتین الاخیرتین على غرار المتعاملون التجار حیث نلاحظ ارتفاع 

المزایا بما فیها سهولة الاطلاع على الرصید  نسبة الطلب وذلك راجع للتخوف في البدایة ثم معرفة اهم

  .أودفع مرتبات العمال ونقص التنقل الشخصي للبنك وهوماجعل نسبة الطلب في تزاید مستمر
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 2015الى  �2010دول تفصیلي �لقروض �لال الس�نوات من : 08الجدول رقم 

 

 : تفصیلي للقروضتحلیل جدول 

تعتمد البنوك التجاریة أساسا في رفع رقم اعمالها أوحجم الناتج الخام عل ایرادات نشاط     

القروض الممنوحة  للمتعاملین  في ظل الاهتزازات والتغلیبات المالیة التي یشهدها العصر الراهن 

دة والمنبثق عنها ارتفاع مجلات المخاطر النقدیة وعدم الالتزام  بالتهدیددات  المالیة والأزمات المتعد

ممایمس في قیمة الودائع المخصصة للقروض  وهذا مایستدعي بالجهاز المصرفي الى تعدد انواع 

  .واشكال القروض الممنوحة

ذي یبرز تطور وفي ظل هذه العوامل المذكورة اعلاه نلاحظ من خلال الجدول الاحصائي ال

  2015الى غایة   2010منح القروض لدى بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة  وكالة أدرار خلال السنوات 

في تزاید )  اجهزة الدعم –التحدي  –قرض الرفیق ( أن عدد الملفات  لطلب القروض ببشىتى انواعها 

حیث كان تمویل البنك سنة  وهذا مایو ضح اسهام الوكالة المحلیة في تطویر الاستثمار المحلیة 

دج وكان الافبال كبیر من طرف الفلاحین  14897422.29ملفات بمبلغ قدره  04ل  2014

تسمى بقرض  2013ومانستخلصه كذلك من الجدول  أن البنك  استحدث خاصیة جدیدة في سنة 

ر في عدد الملفات التحدي موازاة مع الثبات الذي شهدته أرقام وملفات القرض الرفیق  الذي شهد استقرا

وهذا ماد فع بالبنك اللى 2012الى غایة  2010بعد القفزة المحققة من سنة  2013بدایة من سنة 

  .استحداث خاصیة جدیدة اوشكل مغایر للقرض السابق یكون اكثر ملاءمة لاستقطاب العملاء 

فمؤشر نسب منح القروض ) ANSEJ-CNAC-ANGEM(أما فیما یخص قروض أجهزة الدعم 

ین مدى مساهمة البنك في تفعیل هاته الاجهزة وقدرتها على احتواء عدد اكبر من الملفات رغم قلة یب

              
  السنوات

 القروض

2010  
  

2011  2012  2013  2014  2015  

  
  رض الرفیقق

00.15  
  
  

  
  38:عدد الملفات 

141677779.94  

  
  41:عدد الملفات 

150484024.00  

  
  42:عدد الملفات 

162226106.94  

  
  77:عدد الملفات 

291227422.29  

  
  76:عدد الملفات 

349599765.24  

  
  71:عدد الملفات 

337553424.31  

  
  قرض التحدي

01.13  
  

  
00  

  
00  

  
00  

  
  04:عدد الملفات 

14897557.26  

  
  41:عدد الملفات 

172621547.77  

  
  51:عدد الملفات 

551047690.89  

  
قرض أجھزة 

  الدعم
Ansej – cnac 

- angem 
)06(  

  

  
  16:عدد الملفات 

30810953.00  

  
  121:عدد الملفات 

274461950.22  

  
  99:عدد الملفات 

314511764.00  

  
  163:عدد الملفات 

641744634.55  

  
  149: عدد الملفات 

537290943.37  

  
  149: عدد الملفات 

537290943.37  
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ایرادتها أوهامش الربح الهزیل الذي تحققه هاته القروض وذلك حفاظا على الدور الجوهري الذي یلعبه 

امیة الى البنك بصفة عامة والوكالة المحلیة على وجه الخصوص  في تطبیق سیاسات الدولة الر 

  . تشجیع حركة التنمیة المحلیة والاقلیمیة في كافة الوطن

 سریعالتسویق ال فيكل ھذه النقاط المحوریة والإستراتیجیة تساھم   وفي الأخیر یمكن القول أن

لتسھیل البنك یقوم بشرح مبسط وجذاب فأن ھذا  إضافة إلى بنك الفلاحة والتنمیة الریفیةلمنتوجات 

  : فيت منتوجاوتتمثل ھذه ال)  البنوك الاخرى(وھو بھذا العمل یتفوق على  ،ائنمن طرف الزب فھمھا

 اذونات، المعالجة عن بعد للعملیات، دفتر الادخار بدر نتشبال ، بطاقة البدر ، بدر دفتر ادخار الأ 

التأمین ,بطاقة التوفیر, TPEتوفیر جھاز الدفع الالكتروني,بدر اتصالداع لأجل ، الصندوق ، الإی

  . المصرفي
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 :خاتمة الفصل 

تعتبر المنافسة ضرورة لایمكن الاستغناء عنھا وخاصة وأن المنافسة على المستقبل ستركز 

على خلق قروض جدیدة والتحكم فیھا أي سبق الآخرین ولیس الانتظار،مما یتطلب فھمھا فھما عمیقا 

البنوك الأمر الذي جعل ھذه وھذا ما دفع البنوك على فك بعض القیود التي تقف أمام نمو وتطور 

  .الأخیرة تتبنى فكرة التسویق البنكي 

فعلى غرار باقي البنوك التجاریة الجزائریة ،یسعي بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة جاھدا لتطویر خدماتھ 

والتنویع فیھا من خلال دراسة كل العوامل والمتغیرات البیئیة المحیطة واتي لھا علاقة بالخدمة البنكیة 

تؤثر في جودتھا ،خاصة المتعلقة بالمزیج التسویقي لھا وكذا المخططات التسویقیة ،مما یؤدي إلي و

  . تطویر وضع البنك في مصف البنوك المنافسة 

أتضح لنا وجود  إدرار ةوكالبدرفمن خلال الدراسة التطبیقیة التي قمنا بھا على مستو بنك 

نك تحول دون أدائھ لمھامھ على أكمل وجھ ،فمنھا ما ھو ثغرات عدیدة لتطبیق الفعلي للتسویق بھذا الب

راجع للقوانین الصارمة التي لھا تأثیر على المزیج التسویقي خاصة فیما یخص الأسعار یحددھا البنك 

البنك  رالمركزي الجزائري لا البنك المقدم للخدمة إضافة ألي مركزیة القرارات ومنھا ما یتعلق بتسیی

غیاب دراسة السوق وتجزئتھ إضافة ألي عدم ألاھتمام بالعنصر البشري داخل بحد ذاتھ إضافة إلي 

  .البنك 

وعلى الرغم من كل ھذه التحولات لا یخلو البنك من بعض نقاط القوة التي یتمیع بھا وأھمھا التوزیع 

كذالك وجود روح تسویقیة لدى حیث كان اختیار الموقع ھاما واستراتیجیا لإنشاء نقاط البیع فیھ 

عمال الوكالة من خلال الأنشطة التي یقومنا بھا وعلاقتھم الحسنة للزبائن إضافة إلى 

لكن ھذه الجھود المبذولة لتجسید .إدراكھم لأھمیة الزبون والتسویق على حداً سواء 

التسویق البنكي تبقى غیر كافیة، ولا نستطیع الجزم بأن البنك ینتھج سیاسة تسویقي فعالة، 

الفلاحة والتنمیة الریفیة إعادة النظر في ھذه السیاسة والعمل على سد إذ لابد على بنك 

الثغرات الموجودة في تطبقھا، وتدعیمھا للوصول إلى خدمات بنكیة متطورة تلبي 

  .  احتیاجات الزبائن المتجددة
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  :الخاتمة العامة 

ت تحدثھ التكنولوجیا في العصر فھو التطور الكبیر الذي أحدثتھ وما زال اأذا كان ثمة ما یمز ھذ

قطاعات الاقتصاد والصناعة ووسائل الاتصال وفي مقدمتھا البنوك والتي تمثل بحق عصب الحیات 

  .الرئیسي وسط ھذا التغیر الھائل 

فلا شك أن التوسع الكبیر في مختلف المجالات التجاریة والاقتصادیة یعتمد أساسا علي التعامل 

ت وتحویلھا إلى استثمارات في شكل قروض وخدمات مصرفیة المصرفي من خلال تعبئة المدخرا

مختلفة ثم استخدامھا نظرا لحاجات العملاء المتزایدة ،وھذه الخدمات تنفرد بخصائص ممیزة لابد بأن 

یأخذھا رجل التسویق في الحسبان ،فھي أنشطة غیر ملموسة فأنھ یتم أنتاجھا واستھلاكھا في آن واحد 

عن الشخص الذي یقدمھا وھذا یمثل بعد من أبعاد التسویق المصرفي بالإضافة ،كما أنھ لایمكن فصلھا 

ألي ذلك تتمیز الخدمات المصرفیة بأنھا غیر خاضعة للنمطیة بل یتغیر مستوى الخدمة من وقت لأخر 

.  

تتبني كثیر من البنوك الأسالیب والوسائل التسویقیة نظرا لدور المزدوج للبنك لجذب الودائع 

ض ،وتدعو الإستراتیجیة الناجحة للبنك إلى الاھتمام لیس فقط بتسویق الخدمات المصرفیة ومنح القرو

عن طریق التدریب المستمر في التعامل مع العملاء المصرفین ،فالعملاء  يوإنما بترقیة العنصر البشر

تتعلق لا یحكمون على مستوى الخدمة المصرفیة من خلال المعاییر الفنیة فقط بل یستخدمون معاییر 

  .بكیفیة تقدیم الخدمة 

كما أن المیزة التنافسیة أصبحت ضرورة تفرضھا التغیرات العالمیة في المجال المالي 

والمصرفي لذلك یتوجب على البنوك الجزائریة تبني مثل ھذه الاستراتیجیات حتى یتسنى لھا المحافظة 

واق العالمیة وفتح المجال أمام على مكانھا في السوق خاصة بعد انفتاح السوق المصرفیة على الأس

  .القطاع الخاص لمنافسة البنوك العمومیة 

رأینا أن البنك یسعى  ومن خلال الدراسة المیدانیة التي قمنا بھا في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة

جاھدا في تطویر خدماتھ المقدمة وھذا من خلال طرح مجموعة من الخدمات المتنوعة والجدیدة ألا أن 

التي  تالمحاولات تبقى جد محدودة ،وھذا راجع لوجود عراقیل ناتجة عن مركزیة اتخاذ القراراھذه 

والذي یقوم بتحدیده البنك  ةتحول دون تطور الخدمة البنكیة من بینھا عدم حریة تحدید سعرا لفائد

لبعض الاستجابة  مالمركزي  إضافة إلى غیاب الدراسة المسبقة لسلوك المستھلك وھو ما یفسر عد

الخدمات  المقدمة من طرف البنك وعلى الرغم من قناعة أعلى المسئولین في البنك بضرورة وحتمیة 

  .تطبیق التسویق ألا أن تجسیده على أرض الواقع لایتعدى النشاط التجاري 
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وعلى ھذا الأساس على البنوك الجزائریة الاھتمام بالعنصر البشري داخل البنك وذلك بالتكوین 

المستمر مما یسمح لھا بالتطویر ومسایرة والتقدم التكنولوجي ، حیث یعد العنصر البشري والتدریب 

  .عنصرا حاكما في ظروف المنافسة الحادة بین مختلف البنوك 

  :ومن خلال كل دراستنا ھاتھ نستخلص التوصیات التالیة

الدراسات الموضوعیة  أعادة النظر في السیاسة الترویجیة المطبقة  من طرف البنك وھذا باستعمال -

  . المسبقة للاختیار العقلاني للوسائل الاشھاریة 

یجب على البنوك توضیح سیاستھا الخاصة بنظامھا الھیكلي والمؤسساتي وخاصة البنوك العمومیة  -

  .وتقلیص تدخلات الجھة الوصیة منھا لزیادة حدة المنافسة

والتكیف معھا وتطبیق المقاییس الدولیة حتى  یجب على البنوك الجزائریة مسایرة البنوك الخارجیة -

  .یصبح ذات خدمات متنوعة 

الجزائر كونه لا یزال غیر فعال لأنه لا یستجیب  في المصرفيمستمرة ومتواترة للنظام ةضرورة عصرن -

تحول  لشروط ومتطلبات التحولات الاقتصادیة التي تعرفها الجزائر ، فهناك تفاوتات كبیرة بین سرعة

    .لبنوك عصرنة ا
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  2001    2،ط

،   2004 -2003ن المتواصل ،النظام المصرفي الجزائري والمنافسة البنكیة ، جامعة التكوی -

 ب م 

عبد الحق بوعروس ، الإصلاح المالي والمصرفي في الجزائر وتحدیات المرحلة المقبلة  -
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   1995لقاھرة ، ا العربي 

  2000طارق طھ ، إدارة البنوك ونظم المعلومات المصرفیة ،دار الكتب للنشر ،القاھرة ،  -

 ة التنافسیة للمؤسسة الاقتصادیة سلالي یحضھ ، إدارة الجودة الشاملة مدخل لتطویر المیز  -

،  04/2003/ 23-22مداخلة مقدمة في الملتقى الوطني الأول حول المؤسسة المنعقد یومي 

 ورقلة  كلیة الحقوق والعلوم  إ ق ، جامعة
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 1995 ،جامعة الإسكندریة ،مصر " تطبیق ال" د فرید الصحن ، مبادئ التسویق  -

ر ، مداخلة جودة الخدمات المصرفیة كمدخل لزیادة د  زیدان محمود ، د  بریش عبد القاد -

 الجزائریة  القدرة التنافسیة للبنوك
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