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 سورة امبلرة152 الآية{  فاَذكُْرُونِي أَذكُْركُْمْ وَاشْكُرُوا لِي وَلََ تَكْفُرُونِ  كالى الله ثؼالى }

نجاز ىذا امؼمل وعملا بلول رسول الله اوأأػاهن افالحمد لله الذي وفلن  ػلى اؤ

 ضلى الله ػويو وسلم "من لم يشكر امناس لم يشكر الله "

لى كل من ساػده  من كريب أأو من  ناتوجو بجزيل امشكر والؤمتنان وامتلدير اؤ

نجاز ىذا امؼمل ومو بكلمة امطيبة والدػاء   بؼيد ػلى اؤ

" الذي ثفضل بالؤشراف ػلى ىذا  مختاري غبدالجبارلذهر الدنتور "وأأخص با

 نافي ضورثو اهنهائية والذي كدم م  انتملمجرد فكرة حتى  ن كانأأ امبحث منذ 

 لؤتمام ىذا امؼمل . نامساػداثو وثوجهاثو وهطائحو امليمة امتي كاهت غونا م 

 نما هتلدم بجزيل امشكر نوجنة امتي كبوت مناكشة ىذه المذهرة.

لى أأس تاذث ه نما  في كلية امؼووم الاكتطادية وامؼووم  ناتوجو بامشكر وامتلدير اؤ

 لول مكل من ىن ىؤلء جزاكم الله كل خير نف متجارية بجامؼة الاغواط ا
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 ملخص الدراسة:

، حيث هدفت هذه الدراسة إلى معرفة مدى ودور التسويق المصرفي في تطوير الخدمات المصرفية للبنوك التجارية
عتتبار الططا  المصرفي وذلك لا، الأغواط وكالة BEA الجزائري الخارجي البنكقمنا بتطبيق هذه الدراسة في 

من خلال تطديم خدمات مصرفية عتالية الجودة  التسويق المصرفي تطويرة الاقتصادية للبلد ومحركا نحو مصدرا للتنمي
 من أجل إرضاء العملاء وتحطيق متطلباتهم. وبصورة مميزة

 التسويق المصرفي، الخدمات المصرفية، البنوك التجارية. الكلمات المفتاحية:

Study summary: 

The aim of this study was to learn about the extent and role of banking 
marketing in the development of banking services for commercial 
banks. We applied this study at the Algerian External Bank BEA 
Agency for the banking sector as a source of economic development of 
the country and an engine towards the development of banking 
marketing through the provision of high-quality banking services in 
order to satisfy customers and meet their requirements. 

Keywords: banking marketing, banking, commercial banks. 
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 مقدمة

 لتمويل ومصدر تاللمدخر  وعاء فهي الدعاصر، عالدنا في والاقتصادية الدالية الدؤسسات أىم أحد الدصارف تعد
 تطور مدى على الذامة تاالدؤشر  أحد وىي والدستثمرين، الددخرين بين الأىم الوسيط لاولاتز  تاالاستثمار 
 للتطور تبعاً  الدصرفي العمل آليات تطورت، وقد الدواطنين لدى الاقتصادي الوعي تطور ومدى الوطني، الاقتصاد

 لؼدم وبما والتقني، والعلمي الاقتصادي التطور يواكب بما طبقاً  متعددة أشكالاً  واتخذت العصور عبر الاقتصادي
 .معاً  والدستثمرين الددخرين

 والرغبات الحاجات من كثير وخلق داالأفر  لدى الدصرفي الوعي تطور إلى أدى بالمجتمعات الحضاري التطوركما أن 
 لدقابلة والخدمات الدنتجات من لرموعة استحداث لزاولة ىو للمصارف الشاغل الذم وأصبح والائتمانية، الدالية

 باعتبار الدلائمة الأماكن وفي الأوقات أنسب في وتقدلؽها ر،اباستمر  يدةاوالدتز  الدتطورة العملاء ورغبات احتياجات
 الدصرفية، الصناعة تشهدىا التي الدتسارعة تاالتطور  ظل في خاصة الدصرفي؛ العمل في البدء نقطة ىم العملاء أن

 .وتسويقها الخدمات ىذه تقديم كيفية في يكمن الفرق ولكن متماثل عمل ىو الدصرفي العمل أن حيث

 لستلف بو تهتم أن لغب ما أىم ومن الحديث العصر في الدصرفية الخدمات ركائز أحد لؽثل الدصرفي فالتسويق
 وضمان السوق في حصة أكبر على الحصول وىو أجلو من وجدت الذي الجوىري الذدف لتحقيق الدنظمات
 وولاء ئدةار  تنافسية وضعية وأكسبها ىاما لصاحا الدتقدمة البلدان في البنوك أكسب الذي فهو والبقاء، ريةاالاستمر 
 يتعلق تسويقي راقر  متخذي لضن نكون فقد خدمات بدون الدعاصرة الحياة تخيل الصعب من، فوالدستثمرين الزبائن

 التبادل عملية في رئيسي بدور نشارك العميل دور في نكون وعندما معاييرنا، وفق نضعها وشروط معينة بمواصفات
 خلال من إلى ذلك يتأتى لاو رغبة أو حاجة إشباع في الدتمثلة الدنفعة لنا لػقق قيمة ذو شيئا ونقدم التسويقي،

 وأ الدخططة الأنشطة من لرموعة ولػتوي ومتطور متجدد نشاط الدصرفي فالتسويق الخدمة، على الحصول
 يشبع الذي بالشكل الدصرفي الجمهور إلى ينتجها التي الخدمات إيصال من الدصرف تدكن لذادفة وأ لدتخصصة
  .الدصرف لإدارة الربحية من الدستهدف أو الدطلوب الدستوى ولػقق لديهم، الرضا ويشكل الرغبات ويلبي الحاجات

 الدؤسسات طرف من والظا، الأخرى الدصارف قبل من فقط ليس الدصرف يشهدىا التي الحادة الدنافسة ظل وفي
 لشا الدنافسة، على قدرتو في الجدي التفكير إعادة الدصرف على الدكثف التنافس ىذا فيفرض الدختلفة، الدالية

 .تقديم خدمات مصرفية ذات جودة عالية مطابقة لرغبات العميلب يداالدتز  والاىتمام التفكير يستلزم
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 ءاتاجر إ وأ أساليب وتطوير تحسين أجل من الدصرفي النظام على عديدة إصلاحات من ئراالجز  بو قامت ما رغم
 الدصرفية الخدمات تطوير أن يرى من ىناك أن إلا العملاء، وولاء رضا تحقيق ثم ومن الدصرفية، الخدمات تقديم

 السوق. في وبقاءىا تهااقدر  وتطوير الدصارف لنجاح ألعية الأكثر الددخل يعد العميل رضا لتحقيق

 :التالي التساؤل طرح لؽكن سبق لشا و  

 ما مدى مساهمة التسويق المصرفي في تطوير الخدمات المصرفية في المصارف التجارية؟

 :كالتالي الفرعية التساؤلات من لرموعة نطرح الإشكالية ىذه على وللإجابة

 الدور الأساسي للمصارف؟ وماىي ألعيتها؟ فيما يتمثل -

 ما الدقصود بالخدمة الدصرفية؟ وما ىي أنواعها؟ -

 ماىي أىداف التسويق الدصرفي؟ وما الدقصود بالدزيج التسويقي الدصرفي؟ -

 فرضيات الدراسة:

 سواء الدصارف على اعتماد الدول زاد فكلماالوطني،  الاقتصاد تطور فييتمثل الدور الأساسي للمصارف  -
 .الاقتصادي تطورىا مستوى زاد كلما الأموال لتقديم أو استثمارىا أو الدوجودات و الأموال لحفظ

 ولا ظرف أي تحت عنو الاستغناء لؽكن ولا الأشخاص، من للكثير العملية الحياة من يتجزأ لا جزءاً  البنوك تعُتبر
 الأرباح، على والحصول الأموال على للمحافظة والأساسي الوحيد الدصدر يعُتبر فهو الأشكال، من شكل بأي

 بتوظيف بدورىا البنوك وتقوم. والدواطنين الأفراد من للكثير الأساسية الائتمان منح مصادر أحد يعُتبر كذلك
 الاقتصادية التنمية حدوث إلى بدوره يؤدي الذي الأمر العمل؛ فرص من العديد لذم وتوفر الأفراد من العديد

 مع الضخم أدائها في البنوك ألعية تظهر أُخرى ناحية ومن. إلغابي بشكل الاقتصادية العجلة تحريك على ويساعد
 .معها تتعامل التي الكبيرة الودائع كميات

 وتشمل للمُؤسسات، البنوك تقُدمها التي والخدمات الدالية التعاملات أنها على الدصرفية الخدمات تعرف -
 .الجارية والحسابات التوفير وحساب والائتمان القُروض تقديم للأعمال تقدلؽها يتم التي الدصرفية الخدمات
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 تتمثل أنواع الخدمات الدصرفية في: -

 القروض نح، الدصرفية الدفع وسائل إتاحة، الدصرفي الإئتمان منح ،الدصرفية الودائع تلقي ،الدصرفية الحسابات فتح
 . التقليدية الدصرفية الخدمات، الدالية الأوراق على الخدمات، الخارجية التجارة لتمويل

  تتمثل أىداف التسويق الدصرفي في: -

 .فيو العاملين وعن خدماتو وعن عنو الغابية ذىنية صورة ببناء وذلك البنك سمعة تحسين- 

 . البنك موارد لظو تحقيق مع والأمان الربحية السيولة، أىداف في الدتمثلة الدالية الأىداف تحقيق -

 في الاستثمارات زيادة -ب والسلفيات القروض حجم زيادة -أ:  طريق عن وىذا الأموال، توظيف أىداف -
  .الدالية الأوراق

 لإقناع تستخدم التي الدصرفية والخدمات والوسائل الانشطة من لرموعة بأنو ، الدصرفي التسويقي الدزيج تعريف تم
 ترتكز والتي الخيارات، من العديد مواجهة في الدصرف في نفسو التسويق رجل لغد إذ معين، منتج بشراء العملاء

 .العملاء إلى الدنتج توصيل خلالذا من يتم التي والوسائل التسعير، وأساليب التوزيع، وطرق ، الخدمات على

 أهمية الموضوع:

 .للاقتصاد ولزركاً  ىاماً  اً دور  تلعب وكيف الدصارف موضوع ألعية زاإبر  -

والدسالعة  الزبائنت الدصرفية لتحقيق رغبات إعطاء اىتمام كبير للتسويق الدصرفي، والعمل على رفع جودة الخدما -
 في رفع الاقتصاد الوطني.

 الدصرفي التسويقي للمزيج ألعية إعطاء بضرورة البنوك على القائمين خاص بوجو و الدهتمين تحسيس لزاولة -
 على لدتنافسةالدصارف ا ضمن السوق في البنك مكانة على وتحافظ الربحية تحقق أداة باعتباره البنوك وظائف ضمن

 .سلوكياتهم كانت مهما الزبائن رضا اكتساب
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 أهداف الموضوع:

 بقائو في والدسالعة الدصرف مستوى على الدصرفي التسويق بو يقوم الذي والفعال الحيوي للدور الانتباه لفت -
 .رهاواستمر 

 التجارية. البنوك في الدصرفي التسويقي الدزيج واقع معرفة -

دمات مصرفية وفقا الدصرفية من أجل تقديم خ الدؤسسة داخل متكامل تسويقي مزيج تبني بضرورة التنويو -
 لرغبات العملاء والدستثمرين.

 أسباب إختيار الموضوع:

  .تخصصالب البحث موضوع ارتباط -

 الدصرفي. القطاع يكتسبها التي البالغة الألعية -

ة للخدمات الدصرفية التي تقوم كبير  ألعية إعطاء تتطلب الدصرفية السوق شهدىا التي التكنولوجية تاالتطور  -
 الدصارف بتقدلؽها.

 .البنكية الخدمات تطوير دوره في ومعرفة التسويق الدصرفي بموضوع الجيدة الإحاطة في الرغبة -

 المنهج المستخدم:

 الحالة دراسة إلى بالاستناد التحليلي الوصفي الدنهج على الاعتماد تم وتحليلها، الدراسة مشكلة معرفة أجل من
 .ضوعالدو  مكونات وفهم الحقائق لتقرير الأنسب باعتباره البحث لذذا النظري الجانب تغطية في منو استفدنا الذي

وتدثلت أدوات الدراسة في الكتب والقوانين و تم استخدام الدقابلة كأداة من أدوات جمع البيانات باعتباره أنسب 
 أداة لدوضوعنا.
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 حدود الدراسة:

 الأغواط وكالة BEA الجزائري الخارجي البنكتدت الدراسة  الحدود المكانية: -

أي من  0200-0202 الجامعي الدوسم من الثاني السداسي خلال سةاالدر  ىذه تدت لقد الحدود الزمانية: -
 شهر فيفري إلى شهر ماي. 

 صعوبات الدراسة:

الودائع  قبول على الأساسي نشاطها يرتكز التي البنوك تلك أي التجارية البنوك على سةاالدر  ىذه اقتصرت -
 للمصارف. الأخرى الأنواع لستلف عن سةاالدر  نطاق لؼرج وبالتالي ،الدصرفية والخدمات القروض لستلفومنح 

 مرتبطة لأسباب BEA الجزائري الخارجي البنكمسيري بعض  التحفظ بمعلومات حول البنك من طرف  -
 .للبنك الداخلي بالنظام

 الدراسات السابقة:

 النشاط تفعيل في ودورىا البنكية الخدمات تطوير : بعنوان:"(0222-0222 ) الرحيم عبد ناديةدراسة  -
 ئراالجز  جامعة، وبنوك، نقود تخصص الاقتصادية، العلوم في ماجستير رسالة ،"(ئراالجز  حالة سةادر ) الاقتصادي

 على خاص بشكل البنكية الخدمات وفي البنكية الصناعة في الحاصل التطور أثر سةاالدر  إشكالية تناولت 22
 من الباحثة انطلقت حيث الدول، اقتصاديات في كبيرة ألعية تذا البنكي الجهاز أن باعتبار الاقتصادي، النشاط
 ىذه استخدام ومدى البنوك، وىي ألا البنكية، للخدمة الدقدمة الذيئة بتطور مرتبطة البنكية الخدمة تطور أن فرضية

 لتحديث مهم عنصر الدفع وسائل وعصرنة تطوير يعتبر حيث ت،اابتكار  من الحديثة التكنولوجيا تقدمو لدا الأخيرة
 .ئرياالجز  البنكي الجهاز في البنكية الخدمة

 الأثر لذا سيكون كما البنوك عمل على الكبير الإلغابي الأثر الحديثة للخدمات أن سةاالدر  ىذه نتائج أىم كانتو 
 لذا كما الخدمات ىذه لأن بعقلانية، يكون أن لغب الحداثة لضو التوجو لكن الاقتصادي، النشاط على الأكبر

 للألعية البنكي التسويق إلعال عدم وجوب ألعها التوصيات من لرموعة إلى خلصت كما سلبيات، لذا إلغابيات



 مقدمة
 

 
 و

 البنكية السوق في فاعل صوت لذا يكون أن البنوك ردت ا أ إن ىذا الحديث، العصر في يكتسبها التي البالغة
 .الفائدة أسعار على الدنافسة بدل الخدمة تقديم وكيفية نوعية على تعتمد أصبحت التي الحديثة

 للبنوك التنافسية الديزة تحقيق في الدعرفي الاقتصاد دوربعنوان: " (:3123-3122 ) عامر بشير دراسة - 
 معالجة على سةاالدر  ىذه كزتر  20 ئراالجز  جامعة الاقتصادية، العلوم في هادكتور  أطروحة ، (ئراالجز  حالة سةادر )

 انطلاقا البنكية، الخدمات تطوير آليات عبر ئريةاالجز  للبنوك تنافسية ميزة كسب في الدعرفة اقتصاد مسالعة إشكالية
 التنافسية مكانتو وتعزيز البنكي الدنتج وجودة كمية رفع بإمكانها والاتصالات الدعلومات وتكنولوجيا الدعرفة أن من
 العالدية البنكية الدستجدات يواكب ولم تقليديا زل ا ي لا ئرياالجز  البنكي النشاط وأن خاصة البنكية، السوق في

 .القطاع ىذا في الدتعددة الإصلاحات رغم

 لتكنولوجيا الدشترك والاستخدام والتكامل التوفيق أن ىو سةاالدر  ىذه إليها خلصت التي النتائج أىم من
 البقاء خلالذا من تستطيع مستدامة تنافسية ميزة تحقيق من ئريةاالجز  البنوك لؽكن سوف (الدعرفي الاقتصاد)والدعرفة
 والإبداع الابتكار سياسة دعم ألعها التوصيات من لرموعة إلى سةاالدر  خلصت كما منافسيها، على والتفوق
 الدتميز، الأداء لتحقيق عقولذم في والدخزنة الكامنة معرفتهم إظهار على والجماعية الفردية الكفاءات وتشجيع

 الدعرفية، رت ا القد ذات الكفاءات لطبة في لشثل الفكري الدال سأبر  العمومية البنوك اىتمام ضرورة إلى إضافة
 في مألوفة غير منتجات ابتكار وبالتالي الجديدة، الأفكار إنتاج من البنوك تدكن التي الابتكارية الإبداعية التنظيمية

 .الدصرفي السوق

 ظل في الجزائرية الدصرفية الدؤسسات في تطبيقو وآفاق الدصرفي التسويق"  بعنوان :( 3121) عرابة رابح دراسة -
 البنوك في الدصرفي التسويق واقع لدعرفة الدراسة ىذه تهدف"  ئرياالجز  الشعبي القرض حالة– السوق اقتصاد
 وقيام عليو الدؤثرة والعوامل الزبون استهلاك سلوك بدراسة نقوم وبذلك السوق اقتصاد في وذلك ئرياالجز  التجارية
 لوظيفة الاعتبار إعادة الدصرفية التحولات ومواجهة تنافسية واستراتيجيات خطط بوضع ئرياالجز  الشعبي القرض
 الدطروحة التسويقية للمشاكل الدناسبة القرارات إلى الوصول أجل من الدصرف مستوى على التسويق بحوث

 القرض مستوي على تسويقية معلومات نظام تفعيل خلال من التسويقية بالدعلومة الاىتمام الى الدراسة وخلصت
 الدستوى إلى ترق لم الجزائرية الدصرفية الدنظومة مستوي على بها القيام تم التي الإصلاحات إن ئري،االجز  الشعبي

 منطق يغلب اقتصاد ظل في بسوقو الدصرف ربط ضمان أجل من المحيط في الحاصلة التطورات لدسايرة الدطلوب
 تطبيق عدم بسب الجزائرية، الدصرفية السوق في الدصرفية الدنافسة لعنصر كلي شبو غياب وىناك والدنافسة السوق



 مقدمة
 

 
 ز

 البنوك خضوع ،عدم والأجنبي المحلي بشقيو الخاص للقطاع المجال فتح من بالرغم للتسويق، الحديثة الدفاىيم
 البنوك تنافس لغعلها الذي بالشكل معمقة سوقية لدراسات الدصرفية والخدمات بالدنتجات الدتعلقة للسياسات

 . الأنترنت مثل التوزيع لرال في الحديثة الاتصال وسائل CPA استعمال عدم ،الأجنبية

 تقسيم الدراسة:

تم تقسيم خطة الدراسة إلى ثلاثة فصول حيث أن تناولنا في الفصل الأول والثاني الجانب النظري للموضوع تطرقنا 
الخدمات الدصرفية، أما في الفصل الثاني فتطرقنا فيو إلى في الفصل الأول إلى مفاىيم عامة حول الدصارف وماىية 

 مفاىيم أساسية حول التسويق الدصرفي وآلية التسويق الدصرفي.

 على الدراسة من النظري الجانب في تناولو تن ما إسقاط فيو لضاول الذي التطبيقي الفصل ىو الثاني أما الفصل
 .الأغواط وكالة BEA الجزائري الخارجي البنك لذلك واخترنا الدؤسسات واقع

 نموذج الدراسة:

 

 

 

 

 

 

 

 

 من إعداد الطالبين. المصدر:

 البنوك التجارية التسويق المصرفي

 تطوير الخدمات المصرفية
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 تمهيد

 التوسط إلذ لؽكنها الذي الإئتمان ومنح الودائع قبول في نشاطها يرتكز التي الدالية الدؤسسات من نوعا البنوك تعتبر
 الذي الكبتَ للدور نظرا الختَة الآونة في ملحوظا تطورا الدؤسسات ىذه شهدت وقد الدقرضتُ و الدقتًضتُ بتُ

 العامل الدصرفية الخدمات تعتبر كما  ،الإقتصادي للتطور نتيجة ألعيتها زادت حيث اقتصادية التنمية في تؤديو
 تفضيلبت على تأثتَىا خلبل من تواقدر  تعزيز في ىاما ادور  تؤدي أنها إذ وك البن نشاط تطوير في الأساسي
 قاعدة على معتمد متميز مصرفي وأداء بنوعية خدماتها تقدم التي البنوك ىي الناجحة البنوك أن كما العملبء،
 إستخدام على بالقدرة تتميز وكذلك العملبء، مع للتعامل لشيزة تابمهار  وتتمتع مؤىلة تاوإطار  معلوماتية

  ة.الدتطور  البنكية التكنولوجيا

 :التالية الدباحث الفصل ىذا في نتناول سوف الدنطلق ىذا ومن

 الدبحث الأول: مفاىيم عامة حول الدصارف

 الخدمات الدصرفيةالدبحث الثاني: ماىية 
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 المبحث الأول: مفاهيم عامة حول المصارف

 الأنشطة حيث من اختلبف فهناك لذا، شاملب اً  تعريف لصد أن الصعوبة من أنو حتى الدصارف تعاريف تعددت
 .أعمالذا تحكم التي القوانتُ حيث ومن لذا القانوني الشكل حيث ومن الدصارف، بها تقوم التي

 الأول: مفهوم المصارف وخصائصهاالمطلب 

 أولا: تعريف المصارف

 :بدقة الدعتٌ لدعرفة التشريعي ثم الإصطلبحي اللغوي، التعريف إلذ تطرقوسن 

 اللغوي: التعريف -1

 الإيطالية عن مأخودة كلمة البنك banco .1مصْرف ثم الصّتَفيّ  طاولة وبالتالر الدقعد بالضبط

ري و الدنضدة تلك فيو توجد الذي الدكان أي  التجارة عن تنشأ أن لؽكن عمليات لرموع. بالنقود الدتاجرة فيو تُج
 صرف فيقال: بالعربية أما مصرفية تُارة مصرفية، عملية ذلك مثال. النقدية الوظيفة ذات السندات أو بالعملة

 ىي والدصارف فاالصّر  حرفة ىي الصّتَفة أو فاوالصّر  سواىا، ودنانتَ ىمابدر  بدّلذا الدنانتَ واصْطَرفَ  وصَارف
 .2لزدثة كلمة

 .ضاوالإقْر  ضاالإقتً  تتعاطى التي الدؤسسة تعتٍ مصارف كلمة وترع

 التعريف الاصطلاحي: -2

 لدصلحة اعتمادات وتنشئ لستلفة لدعاملبت حسابات وتفتح نقدية إيداعات بتلقي تقوم مالية مؤسسات ىي
 والدسالعة تُارية، سندات ودفع اعتماد ،وخطابات اعتمادات وفتح ىمادر  تسليف مثل لستلفة أشكال تحت زبائنها

 خدمات لدصلحتهم وتضع زبائنها من سندات إيداع وتتلقى والمجموعات للشركات العائدة الدالية العمليات في
  .3خاصة

                                                           

. 1517، ص 1997جتَار كورنو. ترترة منصور القاضي. معجم الدصطلحات القانونية، الدؤسسة الجامعية للدراسات والنشر والتوزيع، لبنان،   1  
.  24ص  ، 2008 ،، الجزائر4شاكر القزويتٍ. لزاضرات في إقتصاد البنوك، ديوان الدطبوعات الجامعية، ط  2  

  3 1532، 2002 ،لبنان ،1، طت الحلبي الحقوقيةامنشور  ،القاموس القانوني الثلبثي موسوعي مفصل ،موريس لطلة وآخرون  .
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 خاصة أو عامة شركة عن عبارة والدصرف مصرفْ  البنك يسمى وبو الصّرف مكان تجفيد الدصرف كلمة أن كما
 عن عبارة الدصرف أن التعريف ىذا من فيظهر" بالبنك" وتجعرف مصارف ،ترعها والودائع الأموال فيها توضع
  1.الدصرفية العمليات فيو تُرى الذي الدكان

 لغرض مكونة مسالعة شركة أو مؤسسة: " أنها على الاقتصادية الدوسوعة في الدصرف بتعريف عمر حستُ قام
 ولؽنح ، لعملبئو النقدية للودائع أميناً  مكاناً  يقدم الذي ىو فالدصرفي ذلك وعلى والائتمان النقود في التعامل
 طريق عن الددفوعات وييسر) إسكتلندا بنك الدول بعض في (البنكنوت) النقد أوراق ويصدر ، النقدية السلف
 لأداء الفعلية النقود إلذ الحاجة من يقلل بحيث ، لستلفة وبطرق) آخر إلذ عميل حساب نقل( الدفتًية القيود

  2."والتجاري الاقتصادي النشاط ميدان في الدختلفة العمليات

 تصريح للقيام بأعمال الدصرف  على حصلت منشأة بأنو الدصرف القانون يعرف الأمريكية الدتحدة الولايات وفي

 يسمى Bank Charter التصريح من الحكومة الدركزية )الاتحادية أو الفيدرالية( أو  ىذا على حصلت سواء

 والشروط الأمريكي الدصرف وظائف حةاصر  القانون يبتُ ثم ومن نشاطها فيها تباشر التي الولاية حكومة من
 3.الأخرى الدؤسسات وبتُ بينو واضحة الحدود تكون بحيث الوظائف ىذه لدباشرة توافرىا الواجب

 الدالية الدعاملبت تسهيل ومن خلبل التعاريف السابقة نستنتج أن الدصرف ىو عبارة عم مؤسسة مالية تهدف إلذ
 ، كما أنو يعتبر وسيط بتُ الدقتًض والجمقرِضْ. وتشغيلها الأموال وحفظ للعملبء

 

 

 

 

 

                                                           

. 10. ص  1994لبنان،  3مسعود جبران، رائد الطلبب، دار العلم للملبيتُ، ط  1  
. 90، ص 1992، 4حستُ عمر، الدوسوعة الاقتصادية، دار الفكر العربي، القاىرة، ط  2  
 .19، ص 2006عبد الله خالد أمتُ، اسماعيل الطراد، إدارة العمليات الدصرفية المحلية والدولية، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان،  3
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 ثانيا: خصائص المصارف

 :1ألعها الخصائص من بمجموعة البنوك تتميز

 النقود، كمية إلذ بذلك واضافتها الإئتمان خلق على قدرتها في التجارية للبنوك الأساسية السمة تتمثل 
 .مصرفية نقودا أي دفتًية، نقودا

 التًكيز إمكانية يلغي لا التعدد ىذا أن غتَ النقدي السوق لحاجة تبعا وتتنوع التجارية البنوك تتعدد 
 .سمالرأالر  النظام في التجارية للبنوك

 مبلغ حدود في كان قدر وبأي وقت أي في سحبها يتم والتي ،(الطلب تحت) الجارية الودائع قبول 
 نقود يتضمن الإقتصاد في لنقد عرض أن إذ النقود أشكال أحد ىذه الجارية الودائع تعتبر وحيث الوديعة،

 .2الشيك باستخدام الودائع من النوع ىذا سحب يتم حيث الطلب ودائع
 تكتفي لا إذ الدصارف، على قبةاالدر  لجنة خلبل من وذلك عليو، تؤثر ولا الدركزي البنك برقابة تتأثر 

 الددنية العقوبات طائلة تحت التنفيذ واجبة أحكاما التجارية البنوك على تفرض بل فقط التوجيهية بالرقابة
 .الجنائية أو

 أو داالأفر  من لشلوكة تكون ما غالبا التجارية البنوك أن حيث الربح تحقيق في الأساسي ىدفها يتمثل 
 .لشكنة تكلفة بأقل لشكن ربح قدر أكبر تحقيق ىدفها سماليةأر  مؤسسات تعتبر أنها إذ الشركات

 

 

 

 

 

 
                                                           

  1  36، ص  2006لزمد عبد الفتاح الصتَفي، إدارة البنوك، الطبعة الأولذ، دار الدناىج للنشر والتوزيع، الأردن،   .
  2  322، ص  2006لبنوك، جدار للكتاب العالدي، الأردن، فليح حسن خلف، النقود وا  .
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 المطلب الثاني: أنواع المصارف ومصادر تمويلها

 أولا: أنواع المصارف

 :الآتي الذ واعمالذا ونشاطاتها اختصاصاتها بحسب. الدصارف تنقسم

 المركزية: المصارف -1

. (اً حصر  الدالية رةاوز  تصدرىا التي الدعدنية النقدية دون) الورقية النقود بإصدار تقوم التي الحكومية، الدصارف وىي
. الاخرى الوطنية البنوك وفعاليات بأنشطة التحكم كذلك الوطنية، النقود وانتقال وحركة بكمية التحكم وكذلك

 التاريخ فجر في الدويلبت أو الدول نشوء منذ والحكومات الدول تريع فقتار  قد الدصارف ىذه أنشطة إن
 . 1(الحاضر الوقت في الدالية كوزير) الدالر الدولة برجل مرتبطة الفعالية ىذه شخصية وكانت

 الدالية البيوتات ىذه انشطة تطورت ثم الاسلبمية العصور في كما (الدال ببيت) عادةً  الدؤسسات ىذه سميت وقد
 .الدركزية البنوك وىي جديدة تسمية لتأخذ

 االصلتً  بنك كان وقد Bank of England حكومي وتطورت فيما  مركزي كبنك عملت التي البنوك اوائل
 العالد اقطار في اخرى مركزية بنوك وتبعتو. م 1695 عام انشئ وقد الدركزية الصتَفة لفن الاساسية العناصر ورسخ

 .الدختلفة

 بصورة واستعمالذا النقود كمية على الرقابة ىدفها مصرفية مؤسسة ىو الدركزي البنك ان على الاقتصاديون يتفق
 عليو فرضها لغري الاحيان اغلب في او نفسو البنك من السياسة ىذه وضع ولغري. النقدية السياسة تنفيذ تسهل

 .الدولة من

 من غتَىا عن تديزىا التي الدركزية للبنوك والرئيسة العامة الخصائص حول تقريباً  عام اتفاق وجود من وبالرغم
 في القانونية وصلبحيتها التًكيبية ىياكلها في مهمة اختلبفات وجود ملبحظة من بد لا الاقتصادية الدؤسسات

 :الاتية تاللمتغتَ  تبعاً  الدختلفة البلدان

 

                                                           

  1 25،ص  2006عبد الله خالد أمتُ، اسماعيل الطراد، إدارة العمليات الدصرفية المحلية والدولية، عمان: دار وائل،   .



الخدمات المصرفية                                                         الفصل الأول            
 

 
14 

 الدالية موارده وتنوع وحجم للبلد الاقتصادي التطور مرحلة. 
 فيو عام بشكل الصتَفة وعمل للبئتمان الذيكلي التنظيم. 
 بلد كل في والنقدية الدالية الاسواق تطور مدى. 

 كما. النامية الدول في عملها من بكثتَ وسعأ مثلبً  الدتقدمة الدول في الدركزية البنوك عمل لرال لغعل ما وىذا
 .الدول من المجموعتتُ في ما حد الذ تختلف النقدية السياسة وطبيعة لرال لغعل

 وقد. عملها ئقاوطر  ووظائفها، الظاطها، في تقريبا التطابق لضو ميلبً  الواقع في تظهر الدركزية البنوك فان ذلك مع
 ويقوم بلد، اي في والدصرفي النقدي الذيكل قمة عموماً  يعد أصبح الذي الدركزي للبنك لزدد مفهوم ذلك عن ينتج

 :الاتية بالوظائف

 لإصدار الوحيد الحق عادة الدركزي البنك لؽنح ولذذا. الوطتٍ الاقتصاد لدتطلبات تبعاً  العملة اصدار تنظيم _أ
 .العملة

 .للدولة العامة النقدية السياسة تنفيذ اساس وعلى البلد داخل التداول في النقود كمية على السيطرة _ب

  البنوك من الودائع يقبل انو اي

 التجارية وغتَىا البنوك من الودائع يقبل انو اي "Bankers of Banks  البنوك بنك" بعمل يقوم _ج
 .الحاجة عند ضهاابإقر  ويقوم (للمصارف النقدية الاحتياطات)

 ولكن ضاالاقر  او الايداع في ذلك كان سواء تُاري بنك مع الفرد يتعامل مثلما الدركزي البنك مع البنوك وتتعامل
 النقدي الوضع رااستقر  تهدد قد التي الحرجة او الطارئة الحالات في الا ضاللبقتً  تلجأ لا عادة التجارية البنوك
 .البلد في والدالر

 "Resort  Lenders of Last "ضاللئقر  الاختَ الدلجأ" الدركزية البنوك عجدّت ولذلك
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 : الاتية العمليات فيتضمن المركزية البنوك عمل اما

  .وغتَىا التجارية البنوك باحتياطات الاحتفاظ  -

 قروضاً  ومنحها الدالية قهااور أ خصم اعادة بشكل الأخرى الدالية والدؤسسات للمصارف تسهيلبت منح -
 .مضمونة

  .الدصارف بتُ الدقاصة عمليات ءاجر إ - 

 سلبمة من والتأكد والدسالعتُ، الدودعتُ حقوق على حفاظاً  أعمالذا على فاوالاشر  البنوك قبةابمر  يقوم _د
 ونسبة القانونية والسيولة مياالإلز  الاحتياطي كنسب عليها الدفروضة القانونية بالنسب مهااوالتز . الدالية اوضاعها
 .عام بشكل الائتمان على الرقابة تخص الدركزي البنك يصدرىا اخرى تعليمات والذ الودائع الذ الائتمان

 يةبأ ويقوم. الدختلفة الدولة ودوائر تازار الو  بحسابات لػتفظ نوأ يأ الحكومة وأ للدولة بنك انو على يعمل _ه
 ذوناتأ ءاوشر  بيع يأ الداخلي العام الدين دارةبإ عادة الدركزي البنك يقوم كما. عنها نيابة مصرفية خدمات

 .الحكومة عن نيابة عليها الدستحقة الفوائد ودفع الحكومية والسندات الخزينة

 .الدولة عن نيابة وخدمتها الخارجية القروض وادارة الاجنبية النقدية الارصدة من البلد باحتياطات الاحتفاظ _و

 انها على معينة وظيفة راإقر  عملياً  الصعب ومن. قوانينها تحدده الذي بالشكل الوظائف ىذه الدركزية البنوك وتؤدي
 ومتكاملة بطةامتً  الوظائف ىذه تريع لأن وذلك منها، كل لعيةأ حسب الوظائف من لرموعة لا الاىم، الوظيفة
 النظر دون فقط المجتمع مصلحة في يعمل ان ىو وظائفو إدارة في للبنك العام الدبدأ نأ و البعض عم بعضها
  .1يرئيس بشكل للؤرباح

 التجارية: المصارف -2

 على اعتماداً  السلعي التبادل الانسان بدأ حتُ بدائي بمفهوم القدلؽة العصور الذ تارلؼها لؽتد الدصارف، ىذه إن
 وىذه التجارية الخبرة ذوي الاشخاص بعض من واحجامها وتوازنها الاخرى بالسلعة الدتبادلة السلعة قيمة تقييم

 اساسها على وانشئ السلعي التبادل في التجارية الدفاىيم ىذه تطورت ثم التجارية بالبنوك التعامل بداية كانت
                                                           

  1 ، ص 2004، عمان، 1عبد الدنعم السيد علي، نزار سعد الدين العيسي، النقود والدصارف والاسواق الدالية ، دار حامد للنشر والتوزيع، ط  
128.  
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. م 1609 امستًدام بنك ثم البندقية في م 1587 عام بنك اول انشئ وقد الاعمال بهذه للقيام بدائية مؤسسات
 . 1العالد الضاء لستلف في البنوك تنتشر بدأت وبعدىا

 التي الوظائف الذ النظرة وباختلبف الباحثون يستخدمو الذي الدنهج باختلبف التجارية الدصارف تعريف لؼتلف
 إلا التجاري للمصرف شامل تعريف حصر معها يصعب بشكل التعريفات تنوعت لذلك الدصارف تلك تؤديها

 السهل من واصبح الدصرف مفهوم وضوح إلذ أدى منها الجديد وظهور المجتمعات في الدالية الدؤسسات تطور أن
 :انها على السمات تلك على بناءً  التجارية الدصارف تعريف لؽكن وبالتالر لعملها الرئيسة السمات على التعرف

 متنوعة فرصاً  للمدخرين تقدم فهي تدييز، دون للجمهور متنوعة مصرفية خدمات تتيح التي الدؤسسات تلك ىي
 عديدة" فرصا تتيح وكذلك الأجل قصتَ الإيداع شهادات أو التقليدية الودائع خلبل من تهمامدخر  لاستثمار

 .الاجل وطويلة ومتوسطة قصتَة قروض تقدنً خلبل من للمقتًضتُ

 ومنح الودائع قبول في الاخرى الدتخصصة الدصارف او الدالية الدؤسسات باقي عن التجارية الدصارف تتميز 
 الودائع وقبول الاخرى الدالية الدؤسسات عن لؽيزىا ما وىذا النقود خلق التجاري للمصرف تتيح التي وىي القروض
 .الاخرى الدتخصصة الدصارف بقية عن التجارية الدصارف لؽيز ما ىو الدختلفة بأنواعها

 وظائف:  قسمتُ الذ فتقسم الاقتصادية وحاجاتها المجتمعات بتطور تطورت التي التجارية الدصارف وظائف أما
 .2حديثة ووظائف تقليدية

 :التقليدية الوظائف _أ

 :ىي الوظائف وىذه الدصارف لعمل التارلؼي التطور مع الوظائف ىذه مناتز  بسبب كذلك سميت وقد

 الدختلفة القروض تدنح كانت حيث التجارية للمصارف والرئيس ولالأ الاستثمار الوظيفة ىذه تعد :القروض منح
 .الأجل قصتَة القروض لدنح تارلؼياً  تفضيلها برغم معها الدتعاملتُ ترهور الذ

                                                           

  1  5، ص  2006عبد الحق ابو عتًوس، الوجيز في البنوك التجارية، الجزائر، بهاء الدين للنشر والتوزيع،   .
  2 106، ص  2008، 1اكرم حداد، مشهور ىذلول، النقود والدصارف مدخل تحليلي ، ونظري ، عمان، دار وائل للنشر، ط  .
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 ىذه بقيت لذلك العالد دول معظم في الاعمال لدؤسسات الخارجي التمويل مصادر أىم الدصرفية القروض وتعد
 اوسع مفاىيم تستخدم الدصارف بدأت ،حيث مضت قليلة سنوات وحتى الدصارف عمل من رئيساً  جزءاً  الوظيفة

 .متنوعة تاواستثمار  قروض، شكل على الصرف موارد استثمار ،وظيفة او مفهوم إلذ القروض منح مفهوم من

 .انواعها اختلاف على الودائع قبول

 من ىذه الدصادر(. %75) تقريباً  او التجارية للمصارف الدتاحة الاموال مصادر من الاكبر الحجم الودائع تشكل

 الزمنية والودائع الطلب، تحت الودائع ن،أ الا جديدة شكالأ وظهور التجارية، الودائع اشكال تنوع وبرغم
 .الودائع ىذه من الرئيس الجزء تشكلبن

 :الحديثة الوظائف. ب

 الوظائف، ىذه اختلبف بسبب وكذلك التقليدية، الوظائف لظهور التارلؼي السبق بسبب كذلك سميت وقد
 ساعدت التي التشريعية البيئة وباختلبف فيها، نشأت التي المجتمعات وباختلبف الاقتصادية تاالتطور  مع وتغتَىا

 .لغائهاإ او ظهورىا على

 الاخرى ىي سوغّت والتي للمصارف الجديدة الاعمال او الخدمات ظهور بعد تأتي التشريعات معظم ان وبرغم
 الجديدة (الوظائف) الخدمات من لرموعة اترال لؽكن نوأ الا الاعمال، ىذه تنظيم بهدف لتشريع الحاجة وجود

 :كالآتي التقليدية غتَ التجارية للمصارف

  .الاصول تأجتَ نشاط لشارسة - 

  .الاجنبية بالعملبت الاستثمار - 

 (. والاسهم السندات) الدالية قاالاور  اصدار - 

  .العملبء لحساب تااستثمار  دارةإ - 

  .لعملبئها الدالية تاالاستثمار  تقدنً 
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 :الصناعي المصرف -3

 متطلبات لتلبية وجدت والتي عشر، الثامن القرن في حدثت التي الصناعية الثورة بعد انشئت, الصناعية الدصارف
  بلجيكيا في م 1822 عام انشئ صناعي مصرف ولوأ الصناعية، الثورة تلك بعد كثرت التي الصناعية الشركات

 الصناعية الدشاريع وزيادة الصناعة تنمية ىدفها التي الصناعية، للمنشآت التمويل بمنح تختص التي الدصارف، وىي
 .عموماً  للدولة الاقتصادية الدوارد تنمية في

 طويلة معظمها وىي الاخرى، الاقتصادية القطاعات ببقية مقارنة نسبياً  كبتَ الصناعية القروض حجم نأ ويلبحظ
 آجال صغر بسبب الصناعي للقطاع قروض منح عن الابتعاد الذ التجارية الدصارف من بكثتَ دفع لشا الاجل،

 التمويلبت منح على ترتكز التي الانكليزية بالددرسة الدصرفية فابالأعر  يسمى ما وىذا الدصارف، تلك ماتاالتز 
 .الاجل قصتَة

 :بالآتي الصناعية الدصارف أىداف وتتمثل

 :الصناعية المصارف أهداف

 .تطويرىا او توسيعها، ،او الصناعية الدشاريع لإقامة كلياً  او جزئياً  التمويل منح _أ

 .العمل فرص وزيادة البطالة استيعاب بهدف( الصغتَة) واليدوية المحلية الصناعات تشجيع_ ب

 لبعض اللبزمة والفنية الادارية الدشورة وتقدنً الاقتصادية الجدوى ساتاكدر  اللبزمة ساتابالدر  القيام _ج
 .الدشاريع

 .ايضاً  اسهمها ملكية على الخاص القطاع وتشجيع الصناعية الدشاريع بعض سهمأ ملكية في الدسالعة _د

 الاقتصادية السياسة مع يتعارض لا وبما الصناعي القطاع لتمويل خارجياً  او لزلياً  الائتمانية التسهيلبت تقدنً _ه
 1.للدولة العامة

 

                                                           

  1 174، ص  1، ط2008اكرم حداد، مشهور ىذلول، النقود والدصارف مدخل تحليلي ، ونظري ، عمان، دار وائل للنشر،   .



الخدمات المصرفية                                                         الفصل الأول            
 

 
19 

 :العقارية المصاريف -4

 دور تأمتُ تطلب والذي الددن، الذ كثتَة عوائل نزوح الذ ادى والذي العالد، في حدث الذي الحضري التطور بعد
 .والاسكان ،والقروض، البناء متطلبات لتلبية الغرض بهذا العقارية الدصارف ىذه قامت لذم الدلبئم السكن

 الاجل طويل التمويل طبيعة بسبب وذلك للمواطنتُ الاسكانية الدشاريع اقامة تدويل الذ الدصارف ىذه وتهدف
 في التوسع من للحد التجارية بالدصارف دفع لشا كثرأو أ سنة لعشرين لؽتد قد الذي الدشاريع ىذه اليو تحتاج الذي
 دول في الدصرفية الازمة ابان حدث كما خطتَة اقتصادية آثار من ذلك على يتًتب قد وما العقارية القروض منح

 .م 1996 وعام ، م1994 عام الاسيوية النمور

 :بالآتي العقارية الدصارف اىداف تلخيص ولؽكن

 .كلياً  او جزئياً  المحدود الدخل ولذوي السكانية الدشاريع لإقامة التمويل تقدنً _أ

 .دخولذم تناسب واقساط وبأسعار للمواطنتُ وبيعها الخاصة الاسكانية الدشاريع تنفيذ _ب

 والاحصائية السكانية ساتابالدر  والقيام للدولة العامة السكانية السياسة حول تيجيةاالاستً  ساتاالدر  اعداد _ج
 .لذلك اللبزمة

 الصغتَة الحرف وتشجيع اليها الانتقال لتشجيع الدنشأة السكانية الدناطق داخل الاستثمارية الدشاريع تنفيذ _د
 .1السكانية الدشاريع من للمستفيدين عمل فرص توفتَ على والعمل الدهتٍ التدريب مجاوبر 

 :عيةاالزر  المصارف -5

 الدستلزمات وتهيئة والتسويق، الانتاج، حيث من عي،االزر  العمل متطلبات لتلبية الدتخصصة الدصارف ىذه انشئت
 من تأتي التي الخسارة حالة في التعويض وكذلك عيةاالزر  الآفات ومكافحة والبذور والدكائن، كالأسمدة، عيةاالزر 
 العهد في ليبيا في بنغازي في الغرض لذذا عيازر  مصرف اول انشئ وقد عية،االزر  والآفات الجوية الظروف ءار ج

  1868 عام العثماني

                                                           

  1 175اكرم حداد، مشهور ىذلول، النقود والدصارف مدخل تحليلي ، نفس الدرجع السابق ، ص  .
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 الدمنوحة القروض آجال وتتنوع عياالزر  القطاع في التوسع بغرض عي،االزر  بالتمويل عيةاالزر  الدصارف وتختص
 وتسعى الاجل وطويلة الدتوسطة والقروض الدوسمية القروض فهناك الدخدومة، المجالات او الانواع تريع تغطية لذدف
 رعتُاالدز  من الدوجو النقص تغطية بهدف بها، الخاصة تاالاستثمار  بتكوين الدسالعة الذ عيةاالزر  الدصارف معظم
 الدول في وخصوصاً  عي،االزر  للقطاع التمويل منح عن بعيداً  بنفسها التجارية الدصارف نأت وقد القطاعات لبعض
 مياه على الدباشر والاعتماد الانتاج، وسائل بدائية نتيجة القطاع ىذا تكتنف التي العالية الدخاطر بسبب النامية

 عيةاالزر  الدصارف اىداف تلخيص ولؽكن عيةاالزر  القروض وتسديد متابعة وصعوبة رعتُ،االدز  وجهل الامطار
 :بالآتي

 .الدختلفة عيةاالزر  ضاللؤغر  آجالو اختلبف على التمويل منح _أ

 .عياالزر  التصنيع ومشاريع عيةاالزر  الدشاريع اقامة تشجيع _ب

 .عيةاالزر  العامة الدسالعة الشركات تصدرىا التي القروض سندات ءاشر  _ج

  .رعتُاللمز  منافسة وبأسعار الضرورية عيةاالزر  الدستلزمات توفتَ _د

 .عيةاالزر  الدنتجات وتصدير تسويق عمليات تدويل _ه

 تلك لإقامة اللبزمة والادارية الفنية، الخبرة وتقدنً عية،االزر  للمشاريع الاقتصادية الجدوى ساتادر  اعداد _و
  .1الدشاريع

 :والادخار التوفير مصارف -6

 وتتميز اموالو لإيداع للمدخر وسيلة أقرب لتصبح وتطورت البريد دوائر في صغتَة وحدات شكل على نشأت وقد
 .للئيداع الادنى الحد بالطفاض

 

 

 
                                                           

  1  174اكرم حداد، مشهور ىذلول، النقود والدصارف مدخل تحليلي ، نفس الدرجع السابق ، ص   .
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  .1الانتشار من مكنتها كبتَة شعبية نالت ولقد الشعبية تاالددخر  تُمع بحيث

 مع ودائع شكل على والحكومية الخاصة والدنشآت داالافر  من الفردية تاالادخار  تُميع تتولذ عالية منشآت وتدثل
 ماتاالالتز  تأدية بعد تاالادخار  ىذه ضااقر  اعادة ثم ومن الفوري للسحب القابلة غتَ الودائع على التًكيز

  .الدركزي البنك يصدرىا التي والتعليمات الدصرفية التشريعات تحددىا التي القانونية

 :ةالتعاوني المصارف -7

 في الا يتضح لد الرسمي تنظيمها أن إلا مضت قرون منذ العالد دول من العديد في التعاونية الدصارف فكرة نشأت
 يقدم بمصالح الاحيان اغلب في تشتًك المجتمع داافر  من معينة فئة احتياجات التعاونية الدصارف وتلبي الداضي القرن

 الفئة ىذه دافر لأ خدماتو

 لذا الدنتمتُ داوالافر  الجمعيات ىذه لؼدم مصرف لإنشاء بينها فيما تشتًك تعاونية ترعيات تنشأ اخرى دول وفي

 الآتية: الاىداف لتحقيق التعاونية الدصارف وتسعى

 .لذم الدصرفية الخدمات وتقدنً واعضائها التعاونية الجمعيات الذ التمويل تقدنً -أ

 التعاونية كالجمعيات لذلك الداعمة الدؤسسات انشاء خلبل من التعاونية الثقافة نشر -ب

 وتنظيم التعاونية الحركة وتدثيل التعاونية الجمعيات لدشاريع اللبزمة ساتاوالدر  والادارية الفنية الدشورة تقدنً -ج
 .الاخرى الدؤسسات مع الدالية علبقاتها

 .التعاونية للجمعيات ،وادارياً  مالياً  الدساندة ،والخدمات والتأمتُ التوريد، عمالبأ القيام -د

 الإسلامية: البنوك -8

 التي البنوك إن بالفائدة، تتعامل لا التي البنوك أو"  اللبربوية بنوك"  إسم الإسلبمية البنوك على البعض يطلق قد
 رسالة ذات إسلبمية، مالية مؤسسة ىو الإسلبمي البنك الحقيقة في لكن و الدشاركة مبدأ أساس على تقوم

 بنك تُارة، لررد ليس و الرسالة صاحب بنك ىو الإسلبم، التعاليم إطار ظل في تعمل إجتماعية و إقتصادية

                                                           

  1  14، ص ص  2008 4حسن فلبح الحسيتٍ، عبد الرتزن مؤيد الدوري، ادارة البنوك ، عمان، دار وائل للنشر،ط  ، 15 .
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 مصرفيا نظام تطبيق ردلمج يهدف لا الإسلبمي البنك ،"ربحا الأكثر لررد ليس"  نفعا الأكثر الدشروع عن يبحث
 .1إقتصادية و أخلبقية و عقائدية أسس على كامل إسلبمي لرتمع بناء في الدسالعة إلظا و ، إسلبمي

 ثانيا: مصادر تمويل المصارف

 :إلذ وتنقسم

 2" سمالوأر  أصحاب قبل الدصرف ماتاالتز  الذاتية الدوارد تدثل"  :الذاتية الموارد -1

 :يلي ما وتشمل

 ولا نشاطو، ولةالدز  الدشروع إعداد في أساسا استخدامها يتم أموال من الدسالعون يدفعو ما وىو :المال رأس -
 وأساس للمصرف الدالر الدركز لدتانة مؤشر فهو ذلك ومع الخصوم، إترالر من ضئيلة نسبة إلا الدال سأر  يشكل

 .الدالية الدوائر في بها لػظى التي الثقة

 ءاالأجز  ومصدرىا وقت أي في البنك تصرف تحت وتكون الزمان مر على تكونت مبالغ ىي :الاحتياطات -
 .3الدال سأر  زيادة عند الأسهم إصدار وعلبوات الأرباح، من الدتقطعة

 :قسمتُ إلذ الاحتياطات وتنقسم

 من بجزء تحتفظ أن البنك إدارة على لغب أي قانونا، بتكوينو ملزما التجاري البنك يكون :القانوني الاحتياطي -أ
 .لو طيبة سمعة وبناء الدالر مركزه لدعم وذلك كاحتياطي الأرباح

 من النوع ىذا على يطلق ما وغالبا بو، الاحتفاظ في احر  التجاري البنك يكون :الخاص الاحتياطي - ب
 .الخفي الاحتياطي اسم الاحتياطي

 مؤقتة مبالغ وىي أرباحو، إترالر من توزيعها عدم البنك يعمد التي الدبالغ تلك وىي :الموزعة غير الأرباح -
 الدعتٌ بهذا موزعة الغتَ فالأرباح التوظيف، أو للبستخدام الدتاحة الدوارد تقدير عند حسابها يتم انو حيث بطبيعتها

                                                           

، ص 2005 لبنان،لزمد سعيد أنور سلطان ، إدارة البنوك ، دار الجامعة الجديدة ،   -12 1  
  2 253ص إسماعيل اتزد الشناوي، عبد الدنعم مبارك، اقتصاديات النقود والبنوك والأسواق الدالية، الدار الجامعية، الإسكندرية،  

  3 132، ص  1996سلمان بوداب، اقتصاديات النقود والبنوك، الدؤسسة الجامعية لدراسات والنشر والتوزيع، لبنان   
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 سواء النهائية، غايتها إلذلتوجهها  تدهيدا أرباح من البنك لؼتلف ما فيو يقيد انتقالية طبيعة ذو بند عن عبارة ىي
 .الخسارة وتغطية الاحتياطي دعم أو الدسالعتُ على توزيعات أكانت

 مواجهة بغرض الدالية، الفتًة نهاية في المحققة النتيجة إترالر تحميلها يتم التي الأرصدة بها ويقصد :المخصصات -
 قاالأور  أسعار ىبوط ولسصصات فيها، الدشكوك الديون لسصصات ذلك أمثلة ومن فيها مرغوب غتَ ظروف

 الثابتة الأصول اىتلبك ولسصصات ّ،  الدالية

 تدثل وىي الدسالعتُ، غتَ من التجاري البنك عليها يتحصل التي الدالية الدوارد وىي :الذاتية غير الموارد -2
  :يلي ما وتشمل موارده إترالر من الأكبر النسبة

 على لأصحابها مستحقة ديون عن عبارة وىي التجارية، البنوك لدوارد الرئيسي الدصدر الودائع تعتبر :الودائع -
 بتُ التمييز ولؽكن القروض، لتقدنً استخدامها التجاري للبنك لؽكن حقيقي إيداع صورة في تكون البنك، ذمة
 الودائع من أنواع عدة

 التجاري البنك لدى يودع مالر مبلغ عن عبارة وىي الطلب، تحت بالودائع أيضا وتسمى :الجارية الودائع -أ
 إنذار، سابق بدون وديعتو كل أو جزء سحب الوديعة صاحب فيو يشاء وقت أي في بدفعو الأختَ ىذا ويتعهد
 يكون كأن الاستثنائية، الحالات بعض في إلا الودائع من النوع ىذا على فائدة التجارية البنوك تدفع لا وعادة
 .الصعبة بالعملة كبتَ الجارية العملة مقدار

 إلا منها السحب لأصحابها لػق لا التجاري البنك لدى يودع مالر مبلغ عن عبارة وىي :لأجل الودائع -ب
 .فائدة على حصولو لقاء الإيداع، عند البنك وبتُ بينو مسبقا عليها يتفق معينة زمنية مدة انقضاء بعد

 بعد إلا منها السحب لأصحابها لػق لا التجاري البنك لدى مودعة أموال عن عبارة وىي :بإخطار ودائع - ج
 .الودائع ىذه على فائدة البنك يدفع وبالدقابل الإيداع عند تحدد بفتًة البنك إخطار

 والإيداع السحب حيث من معها التعامل يتم ودائع وىي الادخارية، الودائع أيضا وتسمى :التوفير ودائع - د
 .لزددة فوائد على النوع ىذا صاحب ويتحصل خاص، دفتً بموجب

 الحسابات ىذه وتدثل الأخرى، البنوك اتُاه ماتاالتز  تريع وتشمل :الأخرى للبنوك المدينة الحسابات - ه
 .الدختلفة استخداماتو لتمويل لػتاجها التي الدالية الدوارد على البنك منها لػصل التي الدصادر من ىاما امصدر 



الخدمات المصرفية                                                         الفصل الأول            
 

 
24 

 مشكل اعتًضها ما إذا الدركزي البنك من ضاالاقتً  إلذ التجارية البنوك تلجا :المركزي البنك من ضاالاقتر  -و
 إلذ تلجا ودائعهم من نقدية مبالغ لسحب الدودعتُ طلبات لدواجهة النقدي الاحتياطي يكفيها لد فإذا السيولة، في

 غتَ أو تُارية قاأور  أو مالية قاكأور  مبالغ، من تقتًضو لدا ضمانا تقدنً مقابل قروض منو وتطلب الدركزي البنك
 .الضمانات من ذلك

 المطلب الثالث: أهمية المصارف وأهدافها

 للبنوك ألعية بالغة تكتسي بها كما لذا أىداف تسعى إلذ تحقيقها سنتطرق إليها كالآتي:

 المصارف:أولا: أهمية 

 من المحققة تاالوفر  مستوى على الصغتَة الودائع من ضخمة أرصدة بأدائها الحديث العصر في البنوك ألعية تظهر
 :1يلي كما وذلك الكبتَ الحجم

 الدلبئمة والددة بالشروط والعكس الدطلوب الدستثمر لغد أن الدال صاحب على يتعتُ الوساطة ىذه بدون -
 .للبثنتُ

 .واحد مشروع على الدشاركة لاقتصار أكبر الدخاطر تكون البنوك بدون -

 .عالية لساطرة ذات مشاريع في الدخول الإمكان في لغعل لشا الدخاطر توزع فإلظا البنوك تااستثمار  لتنوع انظر  -

 .الأجل طويلة مشاريع في تدخل أن الأرصدة حجم لكبر انظر  للبنوك لؽكن -

 .النقود على الطلب يقلل لشا عائدا تدر النقود من قريبة أصول بتقدنً الاقتصاد سيولة تزيد البنوك وساطة أن -

 تريع تستوعب فإنها للمستثمرين لستلفة وشروط لستلف وعائد لستلفة الدخاطر متنوعة مالية أصول بتقدنً -
 .لذا وتستجيب الرغبات

 .الدخاطر من خوفا داالأفر  عنها لػجم التي الدالية الأصول وتصدر تستثمر التي الأولية الأسواق تشجيع -

 

                                                           

  1 279 278 ، ص ص1993د.ضياء لريد الدوسوي، الإقتصاد النقدي، دار الفكر الجزائر،   .
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 ثانيا: أهداف المصارف:

 :1تحقيق الأىداف التالية تهدف الدصارف إلذ

 الأموال كمية على لزدود ليس يوزعها التي التسليفات حجم أن إذ الدتداول، للمال الدصدر دور البنك يلعب -
 بإحداث أما الدالية الثروات إنتاج على يؤثر التسليمات منح في التشديد أو التساىل لكن و يتلقاىا التي الودائع أو

 .النقد حجم بتقليص أو التضخم

 إزدىار إلذ يؤدي النظام ىذا أن إذ الوطتٍ، الإقتصاد تنشيط الحرفي النظام ذات البلدان في البنك يساىم -
 .فيها التحكم يصعب حادة لأزمات يتعرض أنو كما العامة الدصلحة حساب على سريع إقتصادي

 .معتُ مال رأس إلذ بحاجة ىو الذي الدشروع صاحب و الدال رأس صاحب بتُ الوسيط دور البنك يؤدي -

 .تخصصات عدة في و بو، يستهان لا فيو الدستخدمتُ عدد الدصرفتُ القطاع ففي العمل، فرص تؤمن البنوك -

 .الدصرفية العمليات على ضرائب و رسوما القوانتُ تفرض أي للخزينة إيرادات تؤمن البنوك -

 تقوم إذ الخزينة سندات طريق عن ذلك و إليها الدولة إحتاجت كلما الدولة سيولة بتأمتُ البنوك تقوم -
 .الدركزي البنك ىو الدولة مقرض و ، متدنية بفوائد مبالغ الدولة بإفراض الدصاريف

 بواسطة قرضو حدود في الدبالغ سحب حق للمقرضتُ يعطي و القارض يقوم بحيث النقود، تخلق البنوك -
 .قانونية تقود بإستخدام عليها الحصول التي الخدمات و السلع تسديد في إستعمالذا لؽكن التي و ، الشيكات

 

 

 

 

                                                           

. 121، 120، ص  2007 مصر،عبد الدطلب عبد المجيد ،إقتصاديات النقود و البنوك ، الدار الجامعية ،    1  
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 الخدمات المصرفيةماهية  المبحث الثاني: 

 خلبل من تواقدر  تعزيز في ىاما ادور  تؤدي أنها إذ البنوك نشاط تطوير في الأساسي العامل الدصرفية الخدمات تعتبر
 متميز مصرفي وأداء بنوعية خدماتها تقدم التي البنوك ىي الناجحة البنوك أن كما العملبء، تفضيلبت على تأثتَىا
 .العملبء مع للتعامل لشيزة تابمهار  وتتمتع مؤىلة تاوإطار  معلوماتية قاعدة على معتمد

 وتصنيفها المطلب الأول: مفهوم الخدمات المصرفية

 أولا: تعريف الخدمة المصرفية

 الدصرفية الخدمة عرفت Bank service        يتصف الذي الدنفعي الدضمون ذات العمليات من لرموعة بأنها
 دلالاتها خلبل من الدؤسسات أو داالأفر  قبل من تدرك والتي الدلموسة العناصر على الدلموسة غتَ العناصر بتغلب

 الوقت في تشكل والتي والدستقبلية الحالية والإئتمانية الدالية حاجاتهم لإشباع امصدر  تشكل التي الدنفعية وقيمتها
 .1"الطرفتُ بتُ تبادلية علبقة خلبل من وذالك الدصارف لربحية امصدر  نفسو

 . 2"أساسا الربح بهدف للزبائن وتقدمها عادة، الدصارف بها تقوم التي الخدمات: "أيضا وىي

 عرضها يتم التي القانونية والقواعد الدادية والدستلزمات الشخصية تاالدهار  من لرموعة: "بأنها أيضا وتعرف
  .3"الرشيدة الدالية تار راالق لإتخاذ الزبون توجهات مع يتوافق بشكل وإنتاجها

 أو نشاط أنها على تعريفها لؽكن و لعملبئو، بتقدلؽها الدصرف يقوم التي الخدمات لرموعة الدصرفية الخدمة تدثل
 قد ورغباتو، حاجاتو إشباع بغية لعميلو الدصرف بتقدلؽها يقوم ملموس، غتَ جوىرىا يكون التي الأنشطة لرموعة

 .4للملكية انتقال أي عنها يتًتب ولا يكون، لا وقد مادي بمنتج مرتبطا إنتاجها يكون

والاقتصادية التي تقدمها الدؤسسات من خلبل التعاريف السابقة نستنتج أن الخدمات الدصرفية ىي الخدمات الدالية 
 الدالية الذدف منها تحقيق الربح.

                                                           

  1 74، ص  2015، عمان، الأردن، 1ناجي الذيب معلب، الأصول العلمية لتسويق الدصرفي، دار الدستَة لنشر والتوزيع، ط  .
للنشر والتوزيع، عمان، دار الصفاء ،1علبء فرحات طالب، فؤاد تزودي العطار، الدزيج التسويقي الدصرفي وأثره في الصورة الددركة لزبائن، ط  2  

.60ص ،  2010الأردن،   
  3 82، ص  2008، عمان، الأردن، 1ثامر البكري وأتزد الرحومي، تسويق الخدمات الدالية، دار الإثراء لنشر والتوزيع، ط  .

.24،  2009عيشوش، عبدو،  "تسويق الخدمات الدصرفية في البنوك الإسلبمية"، رسالة ماجستتَ ، جامعة الحاج لخضر، باتنة، الجزائر،   4  
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 ثانيا: تصنيف الخدمات المصرفية

 فان لذلك وضوحا استعمالا الاكثر باعتباره التصنيف ىذا إلذ التطرق سيتم ولكن التصنيفات من الكثتَ ىناك
 : 1يلي كما تصنيفها لؽكن الدصرفية الخدمات

 :ميسرة خدمات -2

 ميسرة لكونها عليها الحصول في مشكلة أي يلبقي لاو احتاجها متى الزبون ول متنا في تكون التي الخدمات ىي
 من الاستخدام وذلك البنكية الذكية البطاقات اوستخدام اولإيداع السحب كخدمات الدنال وسهلة ومتاحة
 الالكتًونية الأجهزة خلبل من أو بالذاتف الاتصال حتى أو وخارجو البنك في الدتوفرة لدعدات او الأجهزة خلبل
 أو نسبيا منخفضة أجورىا تكون ما وغالبا مثلب الوطتٍ باالتً  أو الدنطقة من لستلفة أماكن في لدنتشرة او الدتاحة

 ىؤلاء إرضاء في طمعا ولستلفة عديدة بصورة للزبائن تقدلؽها إلذ البنوك تلجأ اذ مقابل أي دون أي لرانا تقدم إنها
  .ونوعها لشكلها تبعا الحاجة وقت أسبوعيا، يوميا، راباستمر  تتكرر أنها ويلبحظ الزبائن،

  :تسوق خدمات -5

 زمنية تابفتً  إلا استخدامها تتكرر لا قد لتيا او الخدمات ىذه على الحصول سبيل في جهدا الزبون يبدل ما غالبا
 الزبون يبدل فد معروفة حالات في أو معينة مواسم في أو الحاجة وقت استخدامها يكون قد أو نسبيا متباعدة

 في تتاح ولا وقتها في إلا تقدم لا الخدمة ان أو ومعروفة معينة وشروط مواصفات وفق قرض على للحصول جهدا
 تدكن معينة جوانب توافرالأمر  يتطلب والظا معينة شروط دون عشوائي لضو على تدنح لا فالقروض كان وقت أي
 الاخرى تاالاعتبار  من وغتَىا القرض بعد لضمان وأ الإيفاء على كالقدرة القرض تحقيق من

 :خاصة خدمات -3

 فبعض أخر عن بنك بها ينفرد معينة خصوصية ولذا منها للمستفيدين خاص بشكل إلا تقدم لا قد الخدمات ىذه
 الخدمات تكون أن أو الخدمة ىذه مقابل الزبون تحميل خلبل من إلا ليها حسابات فتح أو الودائع تقبل لا البنوك

                                                           

تَ سليمة عبد الله، دور تسويق الخدمات الدصرفية الالكتًونية في تفعيل النشاط البنكي، دراسة حالة القرض الشعبي الجزائري ، رسالة ماجست  1  
.33-31، ص 2008/2009باتنة، الج ا زئر،  –في العلوم الاقتصادية تخصص تسويق، جامعة الحاج لخضر   
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 تصميم يتم إذ ت،ااستثمار  إدارة أو استثمارية قروض مفهوم لضو وعلى الزبون من بتوصية أساسا مقتًنة الدقدمة
 نشاطو أو لعملو مناسبا يره الذي النحو على لذا وحاجتو الزبون رغبة وفق الخدمة

 :ىي تامؤشر  عدة على يعتمد التصنيف ىذا حيث الدصرفية للخدمات أخر تصنيف يوجد كما

 :إلذ ونتقسم :السوق عرض -1

 .أولر بعرض تتميز الدصرفية الخدمة كانت إذا فيما -أ

 .إسنادي دور الدصرفية للخدمة كان إذا فيما -ب

 .الدصرفية الخدمات مثل الساند دور ىنا الدادية السلعة مساندة مع الخدمات تكون عندما -ت

 :السوقية للحاجات وفقا الخدمات عرض -2

 من دائهاأ حسب داالأفر  على تعتمد التي الخدمات تتنوع كما داالأفر  على اعتمادىا إما أساس على تتنوع حيث
  .المحتًفتُ قبل من ماىرين غتَ أو الداىرين العمال قبل

 :الخدمة انتاج عملية في المستفيدين مشاركة مدي -3

 زبائن وجود اخرى خدمات تتطلب لا بينما الخدمة تؤدي كي الزبون حضور الخدمات بعض تطلب حيث

 :الخدمة لتقسيم وفقا التقسيم -4

 .الخدمات بتُ لؼتلف التقييم ىذا ان حيث الزبون نظر جهة من الدصرفية الخدمة تقييم مسألة يثتَ التقسيم ىذا ان

  اخرى: تصنيفات -5

 :يلي ما يتبع ان لؽكن الخدمات لطبيعة الفهم من مزيدا فإن ضوااستعر  تم الذي لتنوع او التداخل بسبب

 أو الأعمال حاجات أو شخصية حاجة تحقق كانت إذا الخدمات تتباين حيت :الحاجة نوع حيث من -أ
 1غتَلعا

                                                           

. 33الدصرفية الالكتًونية في تفعيل النشاط البنكي، نفس الدرجع السابق، ص  سليمة عبد الله، دور تسويق الخدمات  1  
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        (ربحية لاو الربحية ) أىدافهم من الخدمات لرهزو لؼتلف حيث :الخدمات لرهزي أىداف حيث من -ب
 (.عامة/  خاصة )الدلكية حيث من أو

 المطلب الثاني: خصائص الخدمات المصرفية وأنواعها

 الشكل حيث من الخصوصية من درجة عليها تضفي التي الدميزة الخصائص من بمجموعة البنكية الخدمة تتصف
 ، كما أنها تنقسم إلذ عدة أنواع سنتطرق إليها في ىذا الدطلب.والدضمون

 أولا: خصائص الخدمات المصرفية

 الملموسية: عدم -1

 بأن باللبملموسية ىنا ونعتٍ الدصرفية، للخدمات بالنسبة الحال وكذالك كلها، للخدمات عامة الصفة وىذه
 مهمة فإن وعليو ئها،اشر  يتم أن قبل بها الإحساس أو سماعها أو مشاىدتها أو لدسها لؽكن لا الدصرفية الخدمات

 غتَ منها تُعل الدصرفية، الخدمة ملموسية عدم إن. بأخرى أو بطريقة ملموسة جعلها ىي ،(البائع) للخدمة الدقدم
 الناحية فمن لذا الطلب، لزل خدمتو على للحصول الإنتظار عليو الخدمة طالب وبالتالر التخزين، أو للجرد قابلة

 .معاينتها علينا يصعب لذا الآونة، نفس في لػدث الخدمة وإستهلبك إشباع إن العلمية

 والنقل التخزين بنشاطات معنية غتَ الدصارف أن ملموسة، غتَ الخدمة كون والدضامتُ الإنعكاسات أبرز ومن
 .1الدلموسة بالسلع أصلب الدرتبطة النشاطات من وغتَىا التخزين على والرقابة

 التلازم: -2

 أي إنتاجها بوقت الدباشر والانتفاع الإستهلبك بمؤشر عموما ترتبط فالخدمة وتوزيعها الخدمة إنتاج عمليتي تلبزم
 وىي مقدمها أو بمنتجها متلبزمة أو مرتبطة البنكية فالخدمة وعليو الوقت، بذات منها ينتفع أو وتستهلك تنتج أنها

 الدنتفع الدستهلك كون عن فضلب الخدمة، عنها ينتج التي الدنجزة والعمليات والأدوات الخبرة لتشارك منطقية نتيجة
 2؛منتجها مع الخدمة تصميم في كثتَة أحيان في يشتًك

                                                           

  1 .43، ص2001 عمان، الأردن، ،1طلزمود أتزد لزمود، تسويق الخدمات الدصرفية ) مدخل نظري تطبيقي(، دار البركة لنشر والتوزيع، 
  2 93ثامر البكري، مرجع سبق ذكره، ص   .
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 :تخزينها أو مقدما الخدمة صنع يمكن لا -3

 طلبو؛ مع يتناسب بما العميل حضور عند الخدمة تعد حيث العميل، انتظار في وتخزينها الخدمة إنتاج الدستحيل من

 :أخرى للاستدعاء مرة قابلة وغير الوقت نقس في وتستهلك تنتج المصرفية الخدمة -4

 ىذه تداول يستطيع لا العميل فإن وبالتالر لو تقدم التي اللحظة في يستهلكها فإنو للعميل الخدمة تقدم أن بمجرد
 للئستدعاء قابلة غتَ أنها حيث من لستلفة طبيعة لذا للعميل تقدم التي الدصرفية الخدمة أن كما ثالث، طرف مع
 واللحظة؛ التو في يستهلكها للعميل الخدمة تقدم أن وبمجرد تقدلؽها بعد أخرى مرة

 الجغرافي: التشتت -5

 أماكن على موزع لزلي طلب فهناك للعملبء، الدصرفية والاحتياجات للمطالب بتُ فيةاجغر  حدود ىناك ليس
 الدول بتُ الدصرفية التحويلبت على الطلب في يتمثل خارجي طلب وىناك بلد، أي داخل متفرقة فيةاجغر 

 كافة فإن ىذا وعلى للبطاقة، الدصدرة الدولة حدود خارج الدصرفية الائتمان بطاقات استخدام و وبعضها،
 على العميل لغذب لشا يناسبو مكان أقرب في يطلبها حيث للعميل تقدلؽها لغب أنواعها إختلبف على الخدمات
 1البنك؛ مع التعامل في راالاستمر 

 :والمخاطرة النمو بين الموازنة -6

 أن في تكمن والتي كهارا إد يفتًض حقيقة ىناك ولكن التعامل في الثقة على يستند الدصرفي العمل أن صحيح
 أن إلا واضحة، سمة مصادرىا وتنوع استثمارىا ثم ومن الأموال جذب عملية وفي الدصرفي العمل في والنمو التوسع

 وكيان ىيئة على سلبي تأثتَ لو لضو وعلى بسرعة تحدث قد الأخرى ىي الدصرفي الخدمي النشاط فقاتر  التي الدخاطر
 التي الضرورية الدسائل من عدت والتي والدخاطرة النمو بتُ الدوازنة يعتٍ ما ونشاطو، عملو رواستمرا ودوام الدصرف

 القطاع؛ ىذا في إخفائها لؽكن لا

 

 

                                                           

.57، ص2007مصر،  رة،ھ، القا1أثار الجاتس، الدكتب العربي للمعارف، ط جهةلدواسامي أتزد مراد، تفعيل التسويق الدصرفي   1  
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 :الطلب في التقلبات -7

 رار الاستق بعدم شكلب يتخذ قد الطلب ىذا عليها، الطلب وجود دون من تظهر أن لؽكن لا الدصرفية الخدمات
 تظهر والتي الواضحة السمات من تبدو الطلب في التقلبات فإن عليو الحاجات، وتنوع الظروف في التباين بسبب

 الخدمات أنواع كل تكون أن يشتًط ولا الدصرفي، القطاع على تأثتَ لذا معينة، سوقية ظواىر أو معينة لظروف
 ذلك؛ عكس وأخرى نسبيا طويلة زمنية لفتًة راإستقر  حالة منها قسما تشهد قد وإلظا التقلبات، طائل تحت

 الإئتمانية: المسؤولية -8

 حكم في باتت الناحية وىذه التعامل، صور وبمختلف الزبائن إتُاه الدصرف مسؤولية من أصلب تنبع مسؤولية وىي
 في الإئتمانية الدسؤولية من التأكد عدم فإن وإلا وجدال، نقاش إلذ تحتاج لا والتي الدصرف لدى الأساسية الدهام

 بأرصدتها للمخاطرة مستعدة غتَ أخرى جهة أي أو والدنظمات داالأفر  في والدتمثل الثاني الطرف فإن الدصرف
 1الإئتمانية؛ الدسؤولية تتضمن لا فقامر  في وأموالذا

 :التقديم طريقة في الإختلاف -9

 الدقة أو النوعية في التجانس بعدم يعرف ما وىو الحالات، من العديد في الخدمة مستوى نفس تقدنً صعوبة
 من الأداء أو الإتقان من الدرجة بنفس البنكية الخدمة تقدنً استحالة إلذ ذلك ويرجع تقدلؽها، تم التي للخدمة

 وىو النفسية وأحوالو جوامز  في تالتغتَ  معرض إنسان ىو الأختَ في الخدمة مقدم لأن البنك في البيع رجال طرف
  2والخدمة؛ الأداء جودة على ينعكس ما

 

 

 

 
                                                           

" د عبد الرزاق تزيدي، لزاضرات في التسويق الدصرفي، مطبوعة مقدمة لطلبة السنوات الثانية والثالثة "مالية وبنوك، بنوك وتأمينات تسويق  1  
.41، ص  2015كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيتَ، جامعة البويرة، الجزائر،   

. 70، ص  2008عمان، الأردن،  1صباح لزمد أبو تاية، التسويق الدصرفي بتُ النظرية والتطبيق، دار وائل لنشر والتوزيع، ط  2  
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 :المصرفية الخدمة في التمييز صعوبة -11

 أدت ولقد. والنمطية التشابو من كبتَ بقدر تتصف إنها ولذذا جدا ضعيفة حدود في إلا تختلف لا الدصرفية الخدمة
 الدصارف في الدسؤولتُ على فرض لشا الخدمات جوىر أساس على البنوك بتُ التنافس لزدودية إلذ النمطية ىذه

 1لعملبئها؛ خدمات من الدصارف تقدمو فيما والإبداع كالجودة لتنافس أخرى لرالات في البحث ضرورة

 ثانيا: أنواع الخدمات المصرفية

ختلفة؛ الدصرفية الخدمات أنواع من العديد البنوك تجقدم
ج
ختلفة، البنوك خدمات: مثل الد

ج
 التأمتُ، خدمات الد

 أنواع أىم ومن الاحتيال، من الحماية خدمات وكذلك الرواتب خدمات النجقود، إدارة خدمات التمويل، خدمات
 : يأتي ما الدصرفية الخدمات

 :البنوك خدمات -1

 على العالد ألضاء في البنوك تعمل التي الدصرفية الخدمات أنواع أحد (Bank Services) البنوك خدمات تجعد 
 :يأتي ما تقدلؽها يتم التي البنوك خدمات ومن احتياجاتو، وِفق كجلًب  للعجملبء تقدلؽها

 التي الخدمات أىم أحد القجروض تقدنً يجعد لذا الربح إلذ تهدف تُارية مجنظمات البنوك تجعد :القروض تقديم - 
 ومتوسطة الأجل قصتَة القروض تقدنً على البنوك وتقوم الأرباح، من الفوائد جتٍ بهدف وذلك تقدلؽها يتم

 .النقدية بالاحتياطات الاحتفاظ بعد الأجل وطويلة الأجل

 على شيك سحب من لؽجكنهم بحيث الحسابات لأصحاب شيكات توفتَ على البجنوك تعمل :بالشيك الدفع -
 . حساباتهم من التحقق بعد للعجملبء الدفع على البنوك تقوم بحيث الدال، دفع أجل من البنك

ختلفة، الائتمان أدوات من العديد البجنوك تجقدم :الائتمان أدوات ودفع تحصيل -
ج
 والسندات الكجمبيالة: مثل الد

ختلفة الأنواع ودفع ترع على البنوك تقوم بحيث والشيكات،
ج
ثل اعتبارىا على الائتمان أدوات من الد  . للعجملبء لشج

                                                           

، تخصصسليمة عبد لله، دور تسويق الخدمات الدصرفية الإلكتًونية في تفعيل النشاط البنكي )دراسة حالة بنك الشعبي الجزائري(، رسالة الداجستتَ  1  
.34، ص  2009تسويق، جامعة الحاج لخضر، باتنة، الجزائر،   
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 تسوية أجل من المحلية بالعجملبت الأجنبية العجملبت صرف على البنوك تقوم :الأجنبية العُملات رفص -
 . الدجولية التجارة في تحقاتالدس

 يتعلق فيما للعجملبء الدشورة تقدنً على يعملون وقانونيتُ ماليتُ خجبراء توظيف على البنوك تعمل :الاستشارات -
 . والضرائب والتجارة والصناعة بالاستثمار ترتبط التي بالأجمور

 حال ففي للعميل، كضمان نفسها تقدنً على الحديثة التجارية البنوك تعمل :البنكي الضمان تسهيلات -
 لذذا الضمان ىو يكون البنك فإن المحاكم أو الحجكومية الدكاتب أحد في مجعينة أموال لإيداع العميل اضطر
 .1العميل

 لآخر مكان من الأموال تحويل يتم حيث لعجملبئها تجقدمها التي البنوك خدمات من :الأموال تحويل -
 . والحوالات الشيكات باستخدام

 من والخدمات، للسلع شراء عمليات بإجراء لحاملها السماح على الائتمان بطاقات تعمل :الائتمان بطاقات -
 مبلغ بتسديد البطاقة حامل ليتعهد والخدمات، للسلع الفوري الدفع على يعمل الذي الائتمان بطاقة مجزود خلبل
 . الوقت من مجعينة   فتًة   خلبل الشراء

 الدصرفية الخدمات من العديد تقدنً على الآلر الصراف أجهزة تعمل :الآلي الصراف أجهزة خدمات -
 . الحساب عن والاستعلبم والسحب كالإيداع

 حامل حساب من إلكتًونيًا الأموال سحب من حاملها تدجكن التي البطاقات وىي :الخصم بطاقات خدمات -
 . البطاقة

 بحيث الحسابات لأصحاب تقدلؽها على البنوك تعمل خدمة وىي :الإنترنت عبر المصرفية الخدمات -
: مثل الخدمات، من بالعديد بالقيام لذم وتجتيح الإنتًنت خلبل من حساباتهم بيانات إلذ الوصول من تدجكنهم

 . الرصيد عن الاستعلبم الفواتتَ، دفع الحساب، تحويلبت

 الحساب إلذ الوصول وتجتيح M-Banking باسم وتجعرف :المتحرك الهاتف عبر المصرفية الخدمات -
عاملبت الددفوعات ومعرفة

ج
 . المحمول الذاتف خلبل من الأجخرى الدصرفية والد

                                                           
1
 https://sotor.comمفهوم-الخدمات-المصرفية-وأنواعها . 

https://sotor.comمفهوم-الخدمات-المصرفية-وأنواعها
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 :التأمين خدمات -2

هم من لذا الدخاطر من العديد على الأعمال تريع تنطوي 
ج
 أىم ومن فعالة ، بطريقة   الدخاطر إدارة على القيام الد

ناسبة، التأمتُ أنواع على الحجصول ىو الطجرق
ج
تعلقة الدخاطر تُنب لؽجكن: الدثال سبيل على الد

ج
وظفتُ الد

ج
 من بالد

وظفتُ وتحذير للعمل آمن مكان توفتَ: خلبل
ج
ناسبة الأدوات وتوفتَ الدخاطر من الد

ج
 وتختلف لذم، والآمنة الد

 . منها لدرججوا للغرض وفقًا تقدلؽها يتم التي التأمتُ خدمات

ؤسسة قِبل من ضمان أنها على البنوك تجقدمها التي (Bank Insurance) التأمتُ خدمات وتجعرف
ج
 الد

 الذين للؤفراد الحماية توفتَ على الدصرفي التأمتُ يجساعد بحيث البنوك، في الدوجودة الودائع على للتأمتُ الفيدرالية
 : يأتي ما البجنوك تجقدمها التي التأمتُ خدمات ومن للئفلبس، البجنوك ىذه تعرض حال في البجنوك في أموالذم يجودعون

 السحب حسابات في التدقيق . 
 ُالدال سوق إيداع حسابات تأمتُ. التوفتَ حسابات تأمت . 
 ُالإيداع شهادات: مثل الودائع، تأمت . 
 ُالصجندوق أمتُ شيكات تأمت . 
 ُالبريدية الحوالات تأمت . 
 ُالفردية الحسابات تأمت . 
 ُشتًكة الحسابات تأمت

ج
 . الد

 ُحتفظ الأجصول تأمت
ج
 . الوفاة حسابات دفع أجل من للآخرين بها الد

 ُالتقاعد مجدخرات حسابات من مجعينة أنواع تأمت . 

 :الاستثمار خدمات -3

ستثمرين ربط إلذ الاستثمار بجنوك تهدف 
ج
 الشركات مع العمل على الاستثمارية البنوك تقوم حيث بالأعمال، الد

 الشركة من السندات توزيع على تعمل الاستثمارية فالبنوك القروض، أنواع من تجعد التي السندات بيع خلبل من
 Investment) الاستثمار خدمات باسم البنوك ىذه تجقدمها التي الخدمات وتجعرف العجملبء، على

Banking) ساعدة تهدف التي الدصرفية العمليات أنها على تجعرف التي
ج
نظمات أو الأفراد لد

ج
  زيادة أجل من الد
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 : يأتي ما ومنها الأجخرى، الدصرفية الخدمات من وغتَىا لذم، الدالية الاستشارات خدمات وتقدنً الدال رأس

 العام للبكتتاب الجديدة الشركات أسهم طرح . 
 لكية تداول

ج
 . الد

 الدالية الأوراق تداول . 
 ًتعلقة الاستشارات تقدن

ج
 . والاستحواذ الاندماج بعمليات الد

 ًوتسوية الأصول شراء أجل من للشركات الأموال إقراض على يعمل الذي الدالية بالرافعة التمويل تقدن 
 . الاستحواذ عمليات

 الدزيد وتحقيق كفاءة أكثر التجارية الأعمال جعل أجل من ىياكلها تحستُ بهدف الشركات ىيكلة إعادة 
 .الربح من

  تعلقة الأوامر ونقل استلبم
ج
 . الدالية بالأدوات الد

 المحافظ إدارة . 
 الدالية بالأدوات الاكتتاب . 
 ثابت التزام دون مالية أدوات وضع . 

  :العملات تبديل خدمات -4

 عملياتهم من ججزء اعتباره على الشخصي استخدامهم أجل من العجملبت تبادل على الأشخاص من العديد يقوم
 باسم العجملتتُ بتُ السعر في الفرق يجعرف حيث الدالية، الأسواق في التداول أجل من أو بشركاتهم الخاصة التجارية

 من (Currency Exchange1) العملبت تبديل خدمات تقدنً على الكبتَة البنوك وتقوم الصرف، سعر
 البورصات إحدى من العجملبت وبيع شراء على الصغتَة البنوك تقوم بينما الإلكتًونية التبادلات إدارة خلبل
 : يأتي ما البجنوك تجقدمها التي العملبت تبديل خدمات ومن المحلية،

 الآجل أو الحالر الصرف سعر وفق بيعها أو العجملبت شراء . 
 َالأجنبية العجملبت صرف خيارات من العديد توفت . 
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 الاستثمار خدمات التأمتُ، خدمات البنوك، خدمات أنواع؛ أربعة إلذ أساسي بشكل الدصرفية الخدمات تنقسم
 .1الدطلوبة الخدمة باختلبف لؼتلفون الذين وأطرافها مزاياىا خدمة لكل إن حيث العملبت، تبديل وخدمات

 المطلب الثالث: مراحل تطور الخدمات المصرفية

 :2شهدت الخدمات الدصرفية عدة مراحل، ونذكرىا في

لقد اعتمدت المجتمعات في ىذه الدرحلة على الزراعة  التصنيع:أولا: الخدمة المصرفية في مرحلة ما قبل 
 والصيد في توفتَ احتياجاتها، ولقد تديزت ىذه الدرحلة بالخصائص التالية:

حيث أن كل أسرة تنتج ما تحتاجو من سلع وخدمات لذلك تتصف ىذه الدرحلة بعدم  الاكتفاء الذاتي: -1
 وجود أي نشاط مالر أو مصرفي.

بعد توجو الأسر إلذ التخصص في الإنتاج، حدث ظهور فائض في الإنتاج، لشا  الفائض من الإنتاج:تبادل  -2
دفعهم إلذ إجراء عملية الدبادلة بالسلع وذلك من خلبل مقايضة سلعة بسلعة أخرى، وإن الخدمات التي كانت 

فإن معالدها لد تظهر بعد ولكن  تقدم في تلك الفتًة بسيطة، شخصية، طوعية، أما بالنسبة إلذ الخدمات الدصرفية
 أىم ما اتصفت بو ىذه الدرحلة ىو ظهور عملية التبادل.

نظرا لصعوبة إجراء عملية التبادل والدقايضة وذلك لعدم تكافؤ السلع والخدمات من حيث  ظهور النقود: -3
ية تبادل مرضية، لشا أدى الجودة والقيمة، فإن ذلك دفع إلذ إلغاد سلعة وسيطة تدكن الأفراد من التوصل إلذ عمل

 إلذ ظهور النقود، والذي حقق تحول كبتَ في الأنشطة الدالية.

بعد ظهور الدسكوكات الذىبية والفضية والنقود، وبعد أن أصبح ىنالك أفراد لؽتلكون ثروات  داع:الإي -4
الدرحلة البداية لفكرة الدصارف وأصبحوا لؼشون عليها من السرقة والضياع، قاموا بإيداعها في الدعابد، وبذلك ىذه 

 كل بسيط ألا وىو الإيداع.والخدمات الدصرفية بش

                                                           
نفس المرجع السابق. 
1
  

لزمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف، "التسويق الدصرفي مدخل استًاتيجي كمي تحليلي"، دار الدناىج للنشر والتوزيع، عمان،   2  
.60-59، ص ص 2005، 1الاردن، ط  
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الصياغ، وان ىؤلاء اخذوا يقومون لقد لجأ أصحاب الثروات إلذ إيداع ثرواتهم لدى  الإيداع والقروض: -5
 بإعطاء القروض لقاء فائدة معينة، ويكون القرض لفتًة قصتَة.

خدمة القروض إضافة إلذ خدمة الإيداع وكذلك حصل الصياغ على فائدة مقابل إن ىذه الدرحلة تديزت بظهور 
 منح القروض.

والتعاون فيما تطور عمل الصياغ من الإيداع والقروض والتحصل على الفائدة، إلذ التنسيق  بداية المصارف: -6
 بينهم وقاموا بإنشاء الدصارف وإصدار أوراق البنكنوت لإجراء عملية الدقايضة.

 الأنشطة الدصرفية في ىذه الفتًة اقتصرت على الإيداع، القروض، الفائدة، إصدار أوراق البنكنوت.إن 

تديزت ىذه الدرحلة بتًاكم رأس الدال، لشا دفع أصحابو إلذ  الخدمات المصرفية في مرحلة التصنيع: -ب
ىنا ظهرت الحاجة بشكل أكبر إلذ استثماره في الدشاريع الصناعية، وان ىذا الاستثمار أدى إلذ زيادة الثروات، و 

ارف أكثر تخصصا من الفتًات السابقة بالشكل الذي جعلها تدثل مؤسسات ذات كيان لذا تنظيم إداري مص
وكادر لديو خبرة بالعمل، وذلك نتيجة لزيادة مبالغ الإيداع وزيادة رأسمال الدصارف، وزيادة إمكانياتها في منح 

 القروض وإعطاء الاستثمارات.

تتميز ىذه الدرحلة باستخدام التكنولوجيا الدتطورة في تقدنً  لخدمة المصرفية في مرحلة التقدم الصناعي:ا -ج
الخدمات الدصرفية، ولقد أصبحت الدؤسسات تتسابق فيما بينها في استخدام الأساليب الحديثة والتقنيات الدتطورة، 

كن من الأفراد، لأن عملية الإيداع والاقتًاض لكي تتمكن من تلبية حاجات ورغبات الزبائن وجلب أكبر قدر لش
والاستثمار أصبحت غتَ مقتصرة على أصحاب الثروات الطائلة، وإلظا أصبح أغلب الأفراد يطلبون الخدمات 
الدصرفية، وذلك من خلبل الإيداع، طلب القروض، تحويل الأجور إلذ الدصارف، طلب بطاقة الائتمان وغتَىا من 

 الخدمات الدصرفية.

إن أىم ما لؽيز القطاع الدصرفي الخدمات المصرفية في مرحلة ما بعد التقدم الصناعي والظروف الحالية:  -د
في ىذه الدرحلة، ىو تعاظم دور التكنولوجيا الدصرفية، والعمل على تحقيق الاستفادة القصوى من تذار تكنولوجيا 
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الخدمات الدصرفية وابتكار تطبيقات جديدة للخدمة الدعلومات والاتصالات، بغية تطوير نظم ووسائل تقدنً 
 .1الدصرفية تتسم بالكفاءة والسرعة في الأداء

 :2وتتميز ىذه الدرحلة بالخصائص التالية

 تزايد الطلب على الخدمات الدصرفية؛ -

 زيادة عدد الدصارف وتنوع الخدمات الدقدمة؛ -

 زيادة عدد الفروع التابعة للمصرف؛ -

 الجغرافية التي تنتشر عليها ىذه الدصارف وفروعها؛اتساع الرقعة  -

 استخدام الحاسب الآلر في تنفيذ العمليات الدصرفية؛ -

 الاشتًاك في شبكة الانتًنت لتسهيل عملية التًويج والاتصال بالزبائن. -

د من مراحل ولؽكن القول باختصار أن الخدمات الدصرفية كغتَىا من أوجو النشاطات الاقتصادية، قد مرت بالعدي
التطور، حيث تحول النشاط من لررد القيام بعمليات القرض والإيداع في داخل حدود الدولة الدعنية إلذ قيام 
الدصارف في لرال الاستثمار، وتدلكها الكثتَ من الدشروعات الصناعية والخدمية والتجارية، وكذلك قيامها بتصدير 

الكثتَ من الدصارف في معظم دول العالد، وظهور الدصارف  خدماتها إلذ خارج حدود الدولة، وانتشار فروع
ان ىذا التحول الكبتَ والتنوع الدلحوظ في الخدمات الدصرفية أو في صناعة متعددة الجنسيات ...الخ، ولا شك 

كان بمثابة ضرورة قرضها واقع التطور والنمو السريع في لستلف الأنشطة الاقتصادية في دول الدصارف بصفة عامة  
 .3العالد الدختلفة

 

 

                                                           

"، أطروحة -دراسة ميدانية –معراج ىواري، "تأثتَ السياسات التسويقية على تطوير الخدمات الدصرفية في الدصارف التجارية الجزائرية   1 
.27، ص 2005دكتوراه في علوم التسيتَ، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيتَ، قسم علوم التسيتَ، جامعة الجزائر،    

.47دينة عثمان يوسفن مرجع سبق ذكرىن ص لزمود جاسم الصمدعي، ر   2  
.149، ص 2009، 1سامر جلدة، "البنوك التجارية والتسويق الدصرفي"، دار أسامة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ط   3  
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 خلاصة الفصل:

 الدالية، الدعاملبت لتطورمن حلبل ما تطرقنا إليو في ىذا الفصل نستخلص أن الجهاز البنكي زاد تطورا نتيجة 
 لضو الإقتصاد موجو و دولة، لأي النقدية السياسة رائد إلذ عليها، الطلب و النقود لعرض مكان من فأصبح

أنها تؤدي وظائف متكاملة و لا تهمل أي قطاع من القطاعات   إلا تخصصها و البنوك تعدد رغم أنو كماالتنمية،  
 الفقري العمود تعتبر إذ التجارية الدصارف في مهما دورا تلعب الدصرفية الخدماتكما توصلنا إلذ أن الاقتصادية،  

 من حيث الزبون، جلب عملية في كبتَة ألعية من مالذا خلبل من الأختَة ىذه ومستقبل بمصتَ تتعلق وىي لذا
 لتسيتَ وعقلبني وراشد صائب قرار اتخاذ خلبل من وذلك للمصارف بالنسبة الدسطرة الأىداف تحقيق يتم خلبلذا

  .الأىداف تريع تحقيق إلذ الوصول اجل من الدصارف بها تقوم التي العمليات
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 تمهيد

 لزورا يعد كما الحديثة، الأعمال منظمات لستلف في العمل لزركات أبرز من واحدايدثل التسويق كنظام ولشثل 
 في التسويق بأن الادعاء الدبالغة قبيل من يعتبر لا وربما فيها، توجد التي والبيئة الدنظمة بتُ مواجهة لأية استًاتيجيا

 الاجتماعي التطور ظل في خاصة وازدىارىا، ونموىا وبقائها الدنظمات لنجاح الحقيقي التحدي ىو الحاضر الوقت
 ورغبات وحاجات يتفق بما منتجاتها وتطوير تخطيط من الدنظمات يدكن فالتسويق ولتكنولوجي، والاقتصادي

  .السوق حاجات مع تتلاءم التي الأمثل بالطريقة وتوزيعها لذا، والتًويج تسعتَىا على العمل ثم السوق،

 الدصرفية الخدمات تسويق موضوع دراسة ضرورة إلى أدى الحاضر الوقت في بالخدماتكما أنو تزايد الاىتمام 
 والدهمة الحديثة الدوضوعات من ىو والذي الحيوي، الدوضوع لذذا العميق الفهم خلالذا من يدكن فعالة أداة لتصبح

 بالتسويق الاىتمام إلى اتجهت الدصارف أن ويلاحظ الخدمة خصائص بسبب السلع تسويق من صعوبة أكثر وىو
 الدصرفية الخدمة بتسويقلشا زاد الاىتمام  ، الأختَة الآونة في لذا الرئيسية الوظائف من أصبح لكونو الدصرفي،
 .منافسيها خدماتها تديز التي والنماذج الأساليب عن البحث الدصارف على أوجب وكذلك ، أكبر بشكل

 :التالية حثاالدب الفصل ىذا في نتناول سوف الدنطلق ىذا ومن

 الدبحث الأول: مفاىيم أساسية حول التسويق الدصرفي.

 الدبحث الثاني: آلية التسويق الدصرفي.
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 المبحث الأول: مفاىيم أساسية حول التسويق المصرفي 

 تساعد التسويق فإدارة نشاطها، طبيعة كانت مهما الدؤسسات، في الوظائف أىم من التسويق وظيفة تعتبر
 الوظائف  من وتعتبره بالتسويق تهتم الدصارف جعل ما وىو ورغباتو، العميل احتياجات تحديد على الدؤسسة

إلى مفهوم التسويق الدصرفي ونشأتو ومراحل تطوره،  الدبحث ىذا في التطرق سيتم الدنطلق ىذا ومن الأساسية،
 وأىدافو، وظائفو، وإلى البيئة التسويقية.

 الأول: مفهوم التسويق المصرفي ونشأتو ومراحل تطوره المطلب

 أولا: مفهوم التسويق المصرفي

    فنجد الدصرفي، للتسويق الدقدمة التعريفات تعددت لقد P . KOTLER الدصرفي التسويق اعتبر الذي
 البنك خدمات انسياب توجيو على وتقوم لزدد، إداري إطار في تجري التي الدتكاملة الأنشطة لرموعة أنو على"

 حدود في وذلك البنك أىداف تحقيق مبادلة عملية خلال من للمتعاملتُ الإشباع لتحقيق وملائمة بكفاءة
 .1"المجتمع توجهات

 عرفو كما Mauch حاجات السوق،  وتلبية أىدافها تحقيق الدصارف خلالذا من تستطيع التي الطريقة أنو على
  .2حقيقي طلب إلى الحاجات ىذه وتحويل

 التي الدتغتَة الدالية الحاجات سةالدر  ومتكامل ومتواصل منظم تخطيط أنو على كذلك الدصرفي التسويق يعرف
 .3فعالة مجابر  خلال من الدستفيدين حاجات لإشباع الدصرفية الدؤسسات تقدمها

 موارد خلالذا من توجو التي والدتكاملة الدتخصصة الأنشطة لرموعة:" بأنو الدصرفي التسويق فيعرف معلا ناجي أما
 ورغبات لحاجات الإشباع من أعلى مستويات تحقيق تستهدف خلاقة صياغات ضمن وإمكانياتو الدصرف

                                                           

. 8، ص2003، 2زيدان لزمد، دور التسويق الدصرفي في زيادة القدرة التنافسية للبنوك، لرلة الباحث، جامعة شلف، العدد   1  
  2 149، ص  2009، الأردن، 1فريد كورتل، تسويق الخدمات، دار كنوز الدعرفة العلمية للنشر والتوزيع، ط  .

  3 67، ص  2008، الأردن ،1طتامر البكري وأحمد الرحموني، تسويق الخدمات الدالية، دار إثراء للنشر والتوزيع،   .
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 الخدمة ومستهلك الدصرف من لكل بالنسبة سالضة سوقية فرصا دائما تشكل والتي والدستقبلية الحالية العملاء
 .1"الدصرفية

الدنتجات  ىو التسويق الخدمي الذي يطبق على التسويق الدصرفيومن خلال التعاريف السابقة نستنتج أن 
  .العملاء بيانات تحليل على كبتَ بشكل الدصرفي لتسويق، كما يعتمد على والخدمات الدصرفية

 نشأة التسويق المصرفيثانيا: 

 ويرجع,  2 أوروبا وبقية فرنسا في ثم, الأمريكية الدتحدة الولايات بنوك في مرة لأول الدصرفي التسويق ظهر لقد
 ءوجا, 3(  1974 - 1973 ) ةالفتً  في إلا حقيقيا تطورا يعرف ولم (1967 – 1966 ) الفتًة إلى ظهوره
 اىتمام زاد وقد. الكلاسيكي الدصرفي التسويق دىتع ثحي, ولوظائف ةالدالي تالدؤسسا حاجات لتلبية ذلك

 ذيال دوروال ويقالتس وظيفة بأهمية البنوك مسئولو اقتناع كزيادة أسباب دةلع ةالأختَ  ودالعق في بالتسويق الدصارف
 بتاكتس ىنا نوم. ووالنم تقراروالاس تمرارالاس ثحي نم كالبن أىداف تحقيق في الوظيفة ذهى وتلعب أن يدكان
 تزايد على الأمر يقتصر ولم للبنك التنظيمي الذيكل في أساسية كوظيفة الشرعية ومكانتها أهميتها التسويق وظيفة

 مالإىتما دتزاي إلى ذلك دىتع وإنما, القرارات لإتخاذ سكأسا واقوالأس لاءالعم عن الدعلومات توافر بأهمية الاقتناع
 احتياجات لرابهة على مقدرتها تزيد حتى وأساليبها البنوك سياسات تطوير ىعل تمرمس كلوبش لالعم بضرورة

 بقائها تمقوما تُب ربطت رفالدصا بحتأص ىنا ومن. أخرى جهة من السوق ومتغتَات ةجه نم لاءالعم
 .الدصرفي للتسويق الحديثة الدفاىيم استيعاب على قدرتها وبتُ واستمرارىا

 

 

 

 

 
                                                           

.  19,ص  1994ناجي معلا ,أصول التسويق الدصرفي,دار الصفاء ,عمان ,    1  
  2 27لزمد زيدان , دور التسويق في القطاع الدصرفي ,مرجع سابق , ص . 

www.falasteen.com  2222/20/02  .. , رجزائال المصرفي القطاع لتنشيط كرافد المصرفي التسويق,  يعز لخضر   

http://www.falasteen.com/
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 المصرفي  التسويق تطور مراحل ثالثا:

  1يلي بما إيجازىا ويدكن عديدة حلابمر  الدصرفي التسويق مر لقد :

 :الترويج مرحلة -1

 الإعلان على الاعتماد وخصوصا بالتسويق البنوك اىتمام بداية تدثل وكانت الستينات أوائل في الدرحلة ىذه بدأت
 جدد زبائن جذب بهدف التًويجية بالأنشطة القيام ىي للتسويق الأساسية فالوظيفة وبالتالي العامة، والعلاقات
 ىو البنوك نظر وجهة من الدرحلة ىذه في التسويق مفهوم أن القول الدمكن من إذا الحاليتُ، الزبائن على والمحافظة

 .التًويج لدفهوم دفامر 

 :بالزبائن الشخصي الاىتمام مرحلة -2

 الشديدة، الدنافسة ظل في الزبائن لجذب كاف غتَ كنشاط وحده التًويج بأن الدصارف في الإدارة أدركت لقد
 أهمية أعطى لذلك الدقدمة الخدمة عن أهمية يقل لا الدصرفية الخدمات مقدمي دور أن ساتاالدر  أظهرت ولقد

 .العاملتُ وتدريب وتعيتُ اختبار لعملية كبرى

 :والابتكار التجديد مرحلة -3

 من الدستفيدين وحاجات أذواق تطور على كبتَ بشكل يؤثر والذي المجتمعات عرفتو الذي السريع التطور انظر 
 .التطور ىذا مواكبة من لتتمكن جديدة خدمات إيجاد إلى الدصرفية الدنظمات دفع لشا الخدمات،

 :السوق من محدد قطاع على التركيز مرحلة -4

 وأنو الزبائن، كل رغبات تلبية تستطيع لا أنها الدصارف أدركت وانتشارىا، الجديدة البنكية الخدمات تعدد بعد
 جديدة وأسس أساليب عن البحث في تتسابق الأختَة ىذه بدأت وعليو معينة، بفئات التخصص عليها يجب
 من لستارة فئات لدى للبنك لشيزة صورة خلق أجل من السوق، في التميز من درجة وأعلى أكبر تحقق لكي

 .السوق

  
                                                           

  1 30، ص  2001أحمد لزمود أحمد، تسويق الخدمات الدصرفية مدخل نظري تطبيقي، دار البركة، الأردن،  
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 :التسويق نظم مرحلة -5

 الخطط وإعداد للمعلومات، متكاملة أنظمة إطار في التسويقي النشاط بممارسة البنوك بقيام الدرحلة ىذه تتصف
 والدعلومات التسويق بحوث أنظمة وتطوير بإعداد الدرحلة ىذه في الدصارف واىتمت عليها، والرقابة التسويقية
 الأنظمة ىذه مثل وجود بأهمية الدصارف اقتناع زيادة عن فضلا ىذا التسويقية الاتصالات أنظمة وتدعيم التسويقية

 .والتطور ريةاالاستمر  حيث من أىدافها تحقيق إلى يؤدي لا الدصرفي للتسوق السابقة بالدفاىيم العمل لأن

 :للتسويق الاجتماعي المفهوم مرحلة -6

 الدستهلكتُ وحماية ككل المجتمع حماية بتُ ما الدعقولة الدوازنة من نوع ءاإجر  على الحاضر الوقت في التًكيز بدأ
 الاعتبار، في ككل للمجتمع العامة الدصلحة أخذ ضرورة على الدرحلة ىذه في التسويق مفهوم قام وقد والدنظمات،

 .1أىدافو تحقيق في أساسي عامل زبائنو لأىداف الدصرف تحقيق يعتبر حيث

 المطلب الثاني: أىداف التسويق المصرفي ووظائفو

 أولا: أىداف التسويق المصرفي

 : 2يلي فيما وتكمن البنكي بالنشاط ومرتبطة خاصة بأنها توصف البنكي التسويق أىداف إن

 الخدمات وتقديم تصميم قصد والدستقبلية الحالية واحتياجاتو رغباتو وتحديد ربحية الأكثر والعميل السوق سةادر  -
 الدلائم؛ والدكان الدناسب الوقت في عليها الحصول في يرغب التي البنكية

 السوق؛ على التأثتَ على قدرتها ومعرفة الدنافسة البنوك على والدستمر الدائم الاطلاع -

 أمام البنك وصورة سمعة على الدستمرة والمحافظة فيو، العاملتُ وعن خدماتو وعن البنك عن ايجابية صورة بناء -
 والدالي؛ البنكي والتطوير التجديد عملية في الدساهمة عملائو،

 للعملاء؛ وجو أكمل على وتقديدها إيجابية أكثر بصفة البنكية والخدمات منتجات لستلف تسيتَ -

 
                                                           

. 30لزمود أحمد، تسويق الخدمات الدصرفية مدخل نظري تطبيقي، نفس الدرجع السابق، ص أحمد  1  
  2 .14، ص  2004، الأردن، 2لزمد عبيدات، تطوير الدنتجات الجديدة مدخل سلوكي، دار وائل للنشر والتوزيع، ط  
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 الزبائن؛ احتياجات تاوتطور  السوق تالدتغتَ  الاستجابة في عالية مرونة ذات وجعلها البنوك تكييف -

 فيها يرغب البنكية الخدمات من جديدة أنواع اكتشاف طريق عن فيها العمل ولشارسة بنكية أسواق خلق -
 الزبائن؛

 وضع مع سياسات رسم على البنوك في العاملتُ ويساعد البنكي النشاط فهم في رئيسة تحليلية أداة يعتبر -
 .البنكي العمل ومتابعة قبةابمر  يقوم كما تكتيكات،

 ثانيا: وظائف التسويق المصرفي

  التالي الجدول خلال من عليها التعرف يدكن الوظائف من لرموعة الدصرفي للتسويق :

 المصرفي التسويق وظائف: ( 11 رقم) جدول

 الوظيفة توجو لمن المطلوب العمل

 .العملاء حول الدتعددة الأفكار جمع-

 .وتحليلها شكاويهم متابعة-

 .وتحديدىا مقابلات ءاإجر -

 .منهم عينة على الاستقصاء ءاإجر -

 لأنهم وولائهم الدصرف موظفي بأفكار الاىتمام-
 ىام؛ تحديد مصدر

 تتميز وبماذا يقومون وبماذا الدنافستُ معرفة-
 خدماتهم

 .العملاء-

 .الدنافستُ-

 الدصرف. موظفي-

 والفهم المعرفة
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 2000 مصر، الإسكندرية، الجامعة دار ،(وادارتها عملياتها) الشاملة البنوك الحميد، عبد الدطلب عبد: المصدر
 .200-193 ص ص ،

 :1يلي فيما الدصرفي التسويق وظائف أىم إيجاز يدكن الجدول خلال من

 الدصرف عملاء نوعية تحدد كما السوق في الدصرف مركز تحدد منتظمة تسويقية ببحوث الدصرف إدارة امداد -
 .الآخر دون البنك تفضيلهم وعوامل

 - الحالية. الخدمات تطوير وكيفية الدناسب الوقت في للسوق الجديدة الدصرفية الخدمات تقديم على العمل

 .الدصرف إدارة في التسويقي الدفهوم بنشر الخاصة مجاالبر  متابعة -

 .الدصرف بنشاط الخاصة التًويجية الحملات وتنفيذ إعداد -

  .متقاربة زمنية تافتً  خلال من للمصرف التسويقي النشاط تقييم -

 

 

                                                           

. 200-193ص ص  ،نفس الدرجع السابق عبد الدطلب عبد الحميد، البنوك الشاملة )عملياتها وادارتها(،  1  

 بطريقة تحديدىا ويتم .التسويقية الأىداف صياغة-
 واضحة

 نفعل؟ ماذا
 أن يدكن الذي ومن ذلك؟ ننفذ أن يدكن أين-

 ذلك؟ إليو نعهد
 والوسائل الدطلوب تنفيذ بها يدكن التي الكيفية-

 الدستعملة

 اختيار-
 السيناريو-
 الديدان-
 .الوسائل-

 التوجو

 الدستهدفة؛ الأسواق اختيار-
 .التسويقي بالدزيج الدتعلقة تار راالق صياغة-

 العملاء جذب-
 الدنافستُ-
 .الدصرف موظف تجنيد-

 الإعلام
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 المطلب الثالث: البيئة التسويقية

 أولا: تعريف البيئة التسويقية

 أو مباشر بشكل ذلك كان سواء الدؤسسة نشاط في تؤثر التي تاالدتغتَ  و العوامل لرموعة أنها على تعريفها يدكن
 .1مباشر غتَ

 بالدنظمة التسويق إدارة لسيطرة تخضع لا التي الخارجية تاالدؤثر  و القوى كافة بأنها كذلك التسويقية البيئة تعرف و
 تنقسم .2الدستهدفة أسواقها في عملائها مع الناجحة معاملاتها على الحفاظ و تنمية على قدرتها في تؤثر لكن و

 يدكن تامتغتَ  عدة على تشمل الداخلية البيئة أن حيث خارجية، بيئة و داخلية بيئة إلى للمؤسسة التسويقية البيئة
 و الدستمرة العلاقة ذات الخارجية تاالدتغتَ  في تتمثل للمنظمة الخارجية البيئة و الدنظمة، إدارة بواسطة فيها التحكم
 بتحليل الدؤسسة تقوم الضعف، و القوة نقاط تحديد و للمنظمة الداخلية البيئة تحليل بعد الدؤسسة، مع الدباشرة
 .التهديد و الفرص لتحديد ىذا و الخارجية بيئتها

 التسويقية البيئة سةادر  اسباب و أىميةثانيا: 

 :الآتية النقاط في التسويقية البيئة سةادر  وأسباب أهمية لصمل أن يدكننا

 .الأىداف وتحقيق الأنشطة تنفيذ على البيئية تاالدتغتَ  تأثتَ مدى معرفة -

  .الخارجية البيئة لقيود الدباشرة وغتَ الدباشرة تاالتأثتَ  حساسية مدى سةادر  -

 تاالدتغتَ  ضوء في تتم التي الإدارية والدهام الوظائف ولشارسة السياسات، وتنفيذ تيجياتاوالاستً  الخطط بناء -
 .الدنظمة لسرجات و مدخلات في الدؤثرة البيئية والقيود

 .السوق على السيطرة درجة وكذلك عامة بصفة التنافسي الدركز على المحافظة -

 

                                                           

  1 167.ص  2009الصرفي, لزمد.التسويق الاستًاتيجي . الدكتب الجامعي الحديث، مصر،   .
بن عمتَة, عبد الكريم، تسويق خدمات الدعلومات بالدكتبات الجامعية،  مكتبة جامعة الأمتَ عبد القادر للعلوم الإسلامية، رسالة ماجستتَ  2 

52. ص  2006الدكتبات، جامعة منتوري، قسنطينة ، علم  .   
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 لرال في مواجهتها و التهديدات ماىي و استغلالذا، و الدتاحة الفرص ماىي و البيئية الاتجاىات تحديد  -
 .البيئي التحليل عليو يطلق ما وىذا نشاطها

 .السوق تحليل يسمى ما ىو و الخاصة التشغيلية الخصائص لستلف على التعرف  - 

 لستلف ماىي و السوق، قطاعات تحليل الاستهلاكية العملية و ءاالشر  عملية و الدستهلك سلوك تحليل  -
 .الجديدة السوقية القطاعات

 .الدرتقب الطلب و الحالي السوق حجم بتقدير الطلب قياس و تحليل  -

 .1للنمو الدمكنة الفرص ماىي و السوق، لتغطية المحتملة البدائل تقدير -

 ثالثا: خصائص البيئة التسويقية

 بعتُ أخذىا الدنظمة على يجب والتي, شيوعا الأكثر التسويقية للبيئة خصائص ستة تدييز يدكن

 :ىي الخصائص وىذه, تكتيكي أو تيجيااستً  راقر  أي اتخاذ عند الاعتبار

 فمنها. لذا الدكونة ءاالأجز  بتُ الفصل يصعب بحيث ومتداخلة مركبة، أنها التسويقية البيئة تزالشي من :التعقد -
 التداخل وىذا والدولية، الوطنية تابالدتغتَ  الدتعلقة تاكالدؤثر  مباشر غتَ أو التنافسية، كالبيئة مباشر مؤثر ىو ما

 حدة وزيادة التكلفة، بهيكل وعلاقتها ئباالضر  زيادة مثل منة،امتز  تكون قد ت،االتأثتَ  من مستويات عدة يحدث
 أو سلباً  التأثتَ إلى تؤدي التي الضريبي، الإصلاح لضو الحكومة كتوجهات متسلسلة تكون قد أو التنافسي، عرا الص

 .الدؤسسة بو تنشط الذي بالقطاع مرتبطة تكون قد غتَىا، دون القطاعات بعض على إيجاباً 

 تعددت فلقد الباحثون، بها اىتم التي الرئيسية تاالدتغتَ  من التأكد عدم خاصية اعتبار يدكن :التأكد عدم -
 الدعلومات، إلى لافتقاره الحدث وقوع احتمالية تحديد ر،االقر  متخذ على فيها يصعب التي الحالة أنها إلاا  التعاريف،

 أخطار احتمالية من يزيد لشا وىو كليهما، أو والعرض، الطلب ظروف في المحتملة البيئية تاوالدتغتَ  العوامل عن
 التأكد عدم كاإدر  يكون أين الديناميكية، أو الدعقدة البيئة في تعمل ،التي للمؤسسات الدصاحبة والتكاليف الفشل
 جوانب ثلاث في التأكد عدم يحصر عالي،

                                                           

. 52الصميدعي, لزمود جاسم لزمد. استًاتيجيات التسويق، مرجع سابق، ص  1  
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 .راالقر  بموضوع الدتعلقة البيئية العوامل عن الدعلومات نقص -

 .الدؤسسة مستقبل على البيئية تاالدتغتَ  تأثتَ توقع على القدرة عدم-

 .الحدث احتمالية درجة تحديد استحالة -

 بتُ الدنافسة تشتد حيث الدؤسسة، لدخرجات العملاء قبول وعدم الدوارد قلة العدائية البيئة صفات من :العدائية -
 تقل كما عليها، الحصول ويسهل بالدوارد، غنية البيئة تكون حيث الذادئة البيئة عكس الصناعة، ىذه في الدشتغلتُ
 .الصناعة فاأطر  بتُ الدنافسة

. الدتبادل الاعتماد علاقة عنو يتًتب النادرة، الدوارد في الدؤسسات كااشتً  أن إلى الاعتمادية تشتَ :الاعتمادية -
 على والمحافظة واستغلالذا، النادرة الدوارد تحصيل منظور من الفعاالة الدؤسسات بتُ للتمييز كأساس ويعتمد

 .للآخرين تبعيتها تجنب الدؤسسة لزاولة أو الاستقلالية،

 .العملاء من لكثتَ متمايزة ومطالب تفضيلات وجود إلى البيئية العوامل تنوع يشتَ :التنوع-

 تنوع أو, التجانس عدم عكس على البيئية العناصر بتُ والتماثل التشابو إلى الحالة ىذه تشتَ :التجانس حالة-
 . 1البيئية الدكونات خصائص

 

 

 

 

 

 

                                                           

مرزوغ, عادل. البيئة التسويقية وأدوات التحليل الاستًاتيجي، دراسة حالة الدؤسسة الوطنية للهياكل الدعدنية والنحاسية   encc 1 وحدة 1 
65، ص 2005رسالة ماجستتَ، تسويق، جامعة سعد دحلب، البليدة, البليدة،  .   
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 المبحث الثاني: آلية التسويق المصرفي

 الدزيج أنكما ينُظَرُ إلى   تسويقية، تيجيةااستً  أي تؤلف التي العناصر وأىم أبرز من واحدا التسويقي الدزيج يعد
 التسويقية الاستًاتيجية الواقع أرض على يدثل التسويقي الدزيج فإن أدق بشكل أو ذاتو، (التسويق) ىو التسويقي
 .الشاملة

 المطلب الأول: مزيج التسويق المصرفي

 أولا: تعريف مزيج التسويق المصرفي

 فيها التحكم يدكن التي التسويقية الأنشطة من خليط ويعد التسويق من أيتجز  لا اجزء التسويقي الدزيج يعتبر
 بمزيج تتميز فإنها التسويق مفهوم تتبتٌ التي الخدمات من نوع ىي الدصرفية الخدمات وباعتبار الدؤسسة بواسطة
 :الدفهوم ىذا تخص التي التعاريف بعض يلي وفيما بها، خاص خدمي تسويقي

 البنكية الخدمات توفتَ تستهدف التي والفعاليات العمليات كافة" على الدصرفي التسويقي الدزيج مصطلح يطلق
 أرباح ويعظم العملاء رضا من مستوي أقصى يحقق الذي بالأسلوب والدستقبلية الحالية العملاء حاجات تلبي التي

 . 1"البنك

 ءابشر  العملاء لإقناع البنك يتخذىا التي والوسائل الأنشطة من لرموعة"  أنو الدصرفي التسويقي الدزيج يعرف كما
 2."منتجو

 والخدمات والوسائل الانشطة من لرموعة أنوومن خلال التعاريف السابقة نستنتج أن مزيج التسويق الدصرفي ىو 
 .معتُ منتج بشراء العملاء لإقناع تستخدم التي الدصرفية

 

 

 

                                                           

.18، ص2015، عمان، الأردن، 1ناجي ذيب معلا، الأصول العلمية لتسويق البنكي، دار الديسرة للنشر والتوزيع والطباعة، ط  1  
.95، ص2008عمان، الأردن، ، 1صباح لزمد أبو تائو، التسويق البنكي بتُ النظرية والتطبيق، وائل للنشر والتوزيع، ط   2  
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 ثانيا: عناصر مزيج التسويق المصرفي

 على التًويج في الجودة لتحقيق وذلك والذامة، الأساسية العناصر من لرموعة على الدصرفي التسويقي الدزيج يعتمد
 : 1الدصرفي التسويق عناصر لأىم تفصيل يأتي وفيما للعملاء، والبضائع السلع

 من واسع نطاق على تنتج خدمة أو سلعة أي أن، إلى ويشتَ ،Product  بالإلصليزية عليو ويطلق :المنتج -
 . لزددة بكميات مؤسسة أو مصنع أو شركة قبل

 أيضًا يشمل كما الخدمة أو الدنتج بيع فيو يتم الذي الدكان وىو ،Place  بالإلصليزية عليو ويطلق :المكان -
 .العميل إلى الخدمات أو السلع بها تصل التي والكيفية الدشتًيتُ إلى وإيصالو الدنتج توزيع طرق

 أو الدنتج على حصولو لقاء الدشتًي أو الزبون يدفعو ما مقدار وىو ،Price  بالإلصليزية عليو ويطلق :السعر -
 . عليها الحصول أجل من الخدمة أو السلعة لبائع الدستهلك يدفعها التي القيمة بأنو السعر يعرف وقد الخدمة،

 الاعلانات من الزبائن مع الاتصال نشاطات جميع ويشمل ،promotion  بالإلصليزية عليو ويطلق :الترويج -
 .الخفي والتسويق الدباشر والبريد الدبيعات زيادة إلى بالإضافة العامة، والعلاقات
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 المطلب الثاني: استراتيجيات التسويق المصرفي

 أولا: مفهوم استراتيجيات التسويق المصرفي

 مان يتم التي والأسلوب الطريقة تعكس التي الرؤيا:" ليالتا النحو على الدصرفي التسويق إستًاتيجية تعريف جاء
 التسويقية الأىداف تحقيق إلى الوصول وبالتالي الدصرفي التسويقي زيجالد رلعناص لالأمث تخدامسالا خلالذا
 يةرئيس رعناص ثلاثة بوضوح يعكس التعريف ىذا إن.  1"والطويل القصتَ الأمد على ةوالدرحلي تًاتيجيةالاس

 :وىي الدصرفي التسويق لاستًاتيجية

 صياغة في الأمثل والأسلوب ةالطريق راختيا في ةوالفعال حةالواض تًاتيجيةالاس ةالرؤي بها ودوالدقص: ةالرؤي -1
 .الدصرفية الاستًاتيجية وتنفيذ

 دب لا ذيال رفيالدص ويقالتس إستًاتيجية وىرج تعتبر التي رفيالدص ويقيالتس زيجالد رلعناص لالأمث تخدامالاس -2
 .المحيطة روفوالظ لالعوام ةلكاف توعبومس ميكيدينا ونيك أن

 الرؤية بتُ حالواض لبالتكام إلا تحقيقها إلى الوصول يدكن لا التي والدرحلية الاستًاتيجية الأىداف -3
 .الدصرفي التسويقي للمزيج الأمثل والاستخدام الاستًاتيجية

 روعوالف الإدارات وتوجيو لالعم رإطا ورسام طالنشا وبتوجي الخاصة راراتالق تلاك أنها على الاستًاتيجية وتعُرف"
 في بو والقيام لشارستو عليو يتعتُ للبنك دور ىناك والالأح ةكاف في ةالدطروح ةالدختلف ؤلاتالتسا نع ةوالإجاب
 نفإ وعليو, عليها القائمتُ باختلاف الدور بهذا القيام في الدصارف فوتختل, تسويقية إستًاتيجية وضع سبيل

 ذال, للمصارف ةالكلي دافالأى مع يوالتماش التنسيق بمدى كبتَ بشكل ترتبط الدصرف في إستًاتيجية أي دادإع
 الخطة إعداد فيعليها  ديعتم رففالدص ثم نوم ةالعام الاستًاتيجية من زءاج تعتبر التسويقية الاستًاتيجية نفإ

 2."خاص بشكل التسويقية والخطة عام بشكل لو العامة
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 المصرفيثانيا: أنواع استراتيجيات التسويق 

 :1وىي الدصرفي للتسويق رئيسية استًاتيجيات ستة ىناك

 :التسويق في المهاجم استراتيجيات: أولاا 

 ةالحص علتوسي الاستًاتيجيات ىذه فتستخدم, والنمو التوسع في ترغب التي الدصرفية الدؤسسات تلائم وىي
 .ةالدنافس رفيةالدص تالدؤسسا بحسا ىعل ددج ئنزبا بوكس وقيةالس

 لدى عفالض طنقا خيمتض تالوق سنف وفي, ةالدعني ةالدؤسس ىلد القوة نقاط إبراز لزاولة على وتعتمد
 :وىي واعأن ةخمس الاستًاتيجيات ىذه وتتخذ. مهاجمتها أجل من الدنافسة الدؤسسات

 تباعبإ الدنافسة الدصرفية تالدؤسسا نم ومهاخص دبتقلي ةالدهاجم ةالدؤسس ومتق ىنا :ةالأمامي الجهات مهاجمة -أ
 .والتوزيع التًويج في الأسلوب نفس

 كلش ىعل ونيك أنك. ددةمتع ةجانبي تبهجما ومتق ةالحال ىذه في الدصرفية الدؤسسة :الجانبي الهجوم -ب
 أن إل. لازمال الاىتمام الدنافسة الدصرفية تالدؤسسا يهمتعط لم ذينال تهلكتُالدس نم ةمعين رائحش تحاجا دتحدي
 في رصالف أنب رلأنها تق رفيالدص ويقالتس في ةوخاص ديثالح ويقالتس فةلفلس لتعلي لأفض وى نبيالجا ومالذج
 قيخل ذيال كلبالش بيتهاتل ةولزاول ةالدعين ةالاجتماعي رائحالش أو الأفراد حاجات اكتشاف يى رفيةالدص وقالس

 .التسويقية وفلسفتها الدصرفية الدؤسسة عن إيجابيان انطباعان

 والقيام تُشبع لم رفيةالدص وقالس في حاجات وجود على قائم الاستًاتيجية ىذه أساس :المطوق الهجوم -ت
 ةكبتَ  واردم ول دتُحش كبتَ ومىج نش قالتطوي بيتطل ثحي. ملوشا طفخا ومىج لالخ من تطويق بمناورة

 وجانبها ةوالأمامي ةالداخلي جبهتها تحمى أن ةالدعتدي رفيةالدص ةالدؤسس ىعل بيتوج ذال. تجها دةع ىعل
 قالتطوي تقنوي ةمتوقع واردم ىعل ديالدعت يطريس تُح ومنطقيا معقولان التطويق ونويك, بالتعاق ىعل ومؤخرتها

 .العدو إرادة يحطم الذي يعالسر 
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 الدؤسسة دتعم ثحي, رمباش غتَ لاعتداء استخدامان الاستًاتيجيات أكثر من وىي :الثانوي الهجوم -ث
 كذل في معتمدة الأسواق ىذه في وقيةالس تهاحص يعلتوس هولةس رالأكث رفيةالدص واقالأس مهاجمة إلى الدصرفية

 في حديثة تقنيات واستخدام منطقة أو قطاع على دالاعتما دموع بقةالسا نع لستلفة جديدة خدمات تقديم على
 .والفعاليات الأنشطة لستلف

 ريةوالبش ةالدادي تالإمكانا توذا حجما غرالأص رفيةالدص تالدؤسسا لقب نم خدموتُست :اباتالعص ومىج -ج
 لأج نم مللخص ةلستلف تقطاعا ىعل ةومتقطع غتَةص تىجما نبش باتالعصا ربح لتتمث ثحي, دودةالمح

 في وى تًاتيجيةالاس ذهى في حالنجا  حومفتا , قطاعاتو في دائم قدم موطئ مانض ةالنهاي وفي يقتوومضا وإزعاج
 .واسعة وغتَ ولزدودة ضيقة قطاعات على لذجومبا زالتًكي

 :التسويق في المدافع إستراتيجية: ثانياا 

 وللك الدصرفية السوق في وقيةالس تهاحص نع دفاعال كتكتي ذتتخ رفيةالدص ةالدؤسس نفإ الاستًاتيجية ىذه وفق
 الدؤسسة تستطيع استًاتيجيات عدة وىناك. يزةلش اتسم لذا التي دةالجدي رفيةالدص والخدمات البرامج عن بالتعريف
 :منها استخدامها الدصرفية

 الدؤسسة إتباع نولك, وقالس في تُمع عقطا  حول منيع تحصتُ بناء أي :الموقع عن الدفاع إستراتيجية -أ
 في ولذمح يدور ما واستيعاب فهم ىعل ةالدؤسس ىاذه في العاملتُ قدرة عدم يعكس الاستًاتيجية لذذه الدصرفية

 من لديها ما تطوير على تعمل أن يجب بل الحالي مركزىا ىعل دتعتم لا أن رفيةالدص ةالدؤسس ىعل ذلكل. عالقطا 
 .الدصرفية السوق في بقائها ىعل تحافظ لكي قدرات

 بل قطاعها و سوقها ةحراس دح دعن فتق لا أن رفيةالدص ةالدؤسس ىعل :ةالأجنح نع الدفاع إستراتيجية -ب
 عن الدفاع ويبقى. الدواد الذجوم حالة في زوللغ دةكقاع وخارجها الدؤسسة داخل عيفةالض الجهات تحمي أن يجب

 .ومدروسا جيدا إعدادا ول ديعُ ما لم ضعيفة قيمة لا الأجنحة

, عدوانية الدفاعية وراتالدنا رأكث نم تًاتيجيةالاس ذهى تعُتبر :ةالأولوي قح بموجب الدفاع إستراتيجية -ت
 1دفوته. ةالدؤسس دض ومهمىج دأيب أن لقب الدنافستُ ىعل ىجوم بشن الدصرفية الدؤسسة تقوم بموجبها حيث
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 ليجع لشا توق لك في درةالدبا روح ىعل ةالمحافظ عم ومالخص ىعل ةعالي غوطاتض دتولي إلى تًاتيجيةالاس ذهى
 .الدواد الذجوم باتجاه حركتها يشل لشا الدوام على دفاعية بحالة الدنافسة رفيةالدص ةالدؤسس

 ساكنة الدصرفية تالدؤسسا ىتبق أن ولالدعق غتَ نم :لومقاب دمضا بهجوم بالقيام الدفاع إستراتيجية -ث
 تالوق الدؤسسات تدرس أن يجب ولكان. ول تتعارض دوانع أي ىعل للرد إجراء اتخاذ بدون الأيدي ومكتوفة

 .عليو الذجوم رد خلالذا من يدكن الدهاجم لدى رةثغ أو دعص قخل لأج نم ومالذج ىعل ردلل بالدناس

 عن الدفاع لررد نم رأكث رفيةالدص تالدؤسسا من الاستًاتيجية ىذه تتطلب: المتنقل الدفاع إستراتيجية -ج
 للدفاع مستقبلية كمراكز تعمل أن أنهاش مان دةجدي تقطاعا ىعل ىيمنتها فرض تحاول أن أي, قطاعاتها
 .والذجوم

 كل عن الدفاع ىعل درةقا تعاد لم ةالدؤسس نفإ الاستًاتيجية ىاذه وفاق :بالانكماش الدفاع إستراتيجية -ح
 يسل طالدخط فالانكماش. الاستًاتيجي حابالانس وى ةالحال ذهى في رفيةالدص الدؤسسة تفعلو ما فأفول, قطاعاتها

 والجهود الدوارد توزيع وإعادة ضعفان الأكثر السوقية القطاعات نع يالتخل لب رفيةالدص وقالس نع يالتخل همعنا
 .أقوى أخرى قطاعات على

 :الصغيرة المصرفية السوق لقادة التسويقية الاستراتيجيات: ثالثاا 

 في ىأخر  ةلدؤسس ةتابع ونتك أن نم بادلا فيةالدصر  ةالدؤسس نفإ اتيجيةالاستً  ذهى في

 أن الصغتَة الدصرفية الدؤسسات تتحاشى دةالعا يفف. غتَةص فيةمصر  وقس في دةقائ تكونس, ةكبتَ  فيةمصر  وقسا
 ةعديد أو ةالقليل ةالأهمي تذا تالقطاعا تهدافباس وذلك ةالكبتَ  رفيةالدص تالدؤسسا مع منافسة في تدخل
 .الكبتَة رفيةالدص تللمؤسسا بةبالنس ةالأهمي

 :للأتباع التسويقية الاستراتيجيات: رابعاا 

 ,ةالكبتَ  فيةالدصر  تالدؤسسا وفي لتعم التي عالقطا  سنف في لتعم دماعن غتَةالص فيةالدصر  تالدؤسسا دىاوتعتم
 أنواع ثلاث وىناك والفعاليات الأنشطة بعض في الكبتَة تالدؤسسا دتقلي ىعل غتَةالص تالدؤسسا مدتعست ثحي
 :وىي التبعية من
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 على الدقلد يحافظ لكي ةالكبتَ  الدصرفية الدؤسسات من والدمارسات الأنشطة بعض بنسخ يقوم حيث :المقلد -أ
 .معتُ تدايز

 تعديلها ويتم والدمارسات طةالأنش ضبع ذبأخ غتَةالص رفيةالدص ةالدؤسس ومتق ىنا :ورالمح دلالمع -ب
 .تحسينها وحتى وتحويرىا

 بشيء تأتي فلا, الكبتَة لدى والدمارسات الأنشطة بعض بتزوير الصغتَة الدصرفية الدؤسسة تقوم حيث :المزور ت
 .عندىا من جديد

 :المكتشف أو المنقب إستراتيجية: خامساا 

 خدمات باكتشاف مرةوالدغا طرةالدخا إلى تسعى التي الدصرفية الدؤسسات قبل من الاستًاتيجية ىذه تٌستخدم
 في جدا مرتفعة السيطرة على قدرتها وتكون ةعالي حأربا  قتحقي وبالتالي بها الدصرفية السوق وتعريف جديدة مصرفية
 .السوق

 :المتحدون يستخدمها التي الاستراتيجيات: سادساا 

 بركب اللحاق لأجل بقةمتسا ةالكلي رفيةالدص وقالس في ةمتدني بمرات لتدث التي رفيةالدص تالدؤسسا تعُتبر
 :التاليتُ الدوقفتُ دأح لتبتٍ عىتس تالدؤسسا ذهى نفإ لذا, الكبرى الدصرفية الدؤسسات

 سوقية حصة أو مكاسب على ولالحص لأج نم ةعدواني روحب دةالقائ أو ةالكبتَ  رفيةالدص تالدؤسسا ةمهاجم -أ
 .الدصرفية السوق من إضافية

 .للمنافسة الذجومية الاستًاتيجيات دتحدي عليها تُيتع دىاوبع وتحرك أو زهته أن دون زورق في رةالك بتلع أن -ب

 في الحصة زيادة ىو اتيجيالاستً  دفهمفه ومهمولخص ملذ اتيجيالاستً  الذدف أولان يحددوا أن الدتحدون على إن
 ما واويتحمل ةالكبتَ  فيةالدصر  ةالدؤسس جموايها أن فإنما ملذ بالدناس ومالذج الدتحدون يختار وبعدىا الدصرفية السوق

 الإمكانيات لديها ليس والتي حجمهم من التي الدصرفية الدؤسسات يهاجموا أن أو, ليفوتكا طرلسا نم ذلك قفيرا
 1.اللازم لالتموي بالأخذ
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 المطلب الثالث: بحوث ونظام المعلومات التسويقية للخدمة المصرفية 

 الدعلومات على الحصول خلالو من يتم التي الأنظمة أحد الدصرفية للخدمة التسويقية الدعلومات نظامبحوث و  عتبرت
 زيادة بهدف عديدة مصادر من عليها الحصول يتم حيث, والتغتَات كدالتأ وعدم الدنافسة حالة في وخصوصا

 .اىدافها وتحقيق خططها تنفيذ في الدصرفية الدؤسسة قدرة

 :أولا: بحوث التسويق المصرفي

 :النحو التالي على شيوعا أكثرىا على سنقتصر لذلك التسويق، بحوث بتعريف اىتمت التي المحاولات تعددت

 الحقائق كل وتحليل وتسجيل جمع"  أنها على كان البريطاني الإدارة معهد قبل من التسويق بحوث عرفت ما أول
 1"العميل إلى البنك من الخدمات وبيع بانسياب الدتعلقة الدشكلات عن

 والتي ، الدصرفية للخدمات التسويقية الدعلومات وتحليل وتسجيل بجمع الخاص النشاط ذلك ىي التسويق بحوث 
 »2 الخدمات لتلك التسويقي الدزيج عناصر من عنصر بأي تتعلق أن يدكن

 :أىمية بحوث التسويق

 وتعود الأىداف، تحقيق إلى الأمر ،الأمر نهاية في يؤدي لشَّا التسويقيَّة، الخطَُّة لصاح في التسويق بحوث تُستخدم
 :3يلي ما إلى التسويق بحوث أهمية

نتجات مع يتعاملون الذين العُملاء، عدد على لتعرُّفا -
ُ
 .الشركة أو بالدؤسسة الخاصَّة الد

نتجات في والعُملاء الدستهلكتُ جميع آراء إلى التوصل -
ُ
قدَّمة الد

ُ
نتجات ايجابيات على والتعرُّف لذم، الد

ُ
 الد

 .العُملاء بقاء لضمان السلبيات، جميع إصلاح لُزاولة ثمَّ  ومن وسلبياتها،
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نتجات على التعرُّف -
ُ
نافسة، الد

ُ
نافستُ وقوة الد

ُ
نتجات تطوير ولُزاولة الأسواق، في الد

ُ
 يجعلها الذي بالشَّكل الد

نتجات، تنُافس
ُ
 .السُّوق في الدوجودة الد

ستهلكتُ، عدد معرفة ىو ذلك من والدقصود الشرائيَّة، القوة على التعرُّف -
ُ
مكن من الذين الد

ُ
 بشراء يقوموا أن الد

نتج استهلاك أو
ُ
 .الد

نتجات، عن رضاىم ضمان أجل من بعد، فيما إدراكها ولُزاولة العُملاء، رغبات على التعرُّف -
ُ
 التي والخدمات الد

 .الشركة أو الدؤسسة تقُدِّمها

نتجات وضع على قوياً  تأثتَاً  تؤثار العوامل ىذه لأنا  الاقتصادية، أو البيئية العوامل في الكبتَ الاىتمام -
ُ
 في الد

نتج، سعر على يؤثِّر سوف بالطَّبع فذلك مُستقر، غتَ اقتصادي وضع ىناك كان إذا الدثال سبيل فعلى السُّوق،
ُ
 الد

ستهلك وإقبال
ُ
 .شرائو على الد

 :التسويقي المعلومات ثانيا: نظام

 تعريفو:

 أىم إلى نتطرق سوف لذلك الباحثتُ، نظر وجهات حسب وذلك التسويقي الدعلومات نظام تعاريف تختلف
 .التعاريف

 الإدارة تساعد معلومات إلى تحويلها لغرض البيانات لجمع اللازمة والآلية البشرية العناصر من لرموعة" أيضا يعرف
 .1"وناجح دقيق بشكل التسويقية القرارات اتخاذ في

 جنبا الدعلومات انسيابية لتسهيل تهدف والتي والاستمرارية والوعي بالتطور تتصف التي الخطة" أنو على يعرف كما
 .2"والخدمات السلع انسيابية مع جنب إلى
 

 

                                                           

،19، العدد 02احمد حاج عيسى، اثر استخدام نظام الدعلومات التسويقية على أداء الفنادق، لرلة الاقتصاد الجديد، المجلد حنيش الحاج ، سيد 1 
.211، ص2018   

. 9،ص 0101ىشام لزمد رضوان، نظم الدعلومات التسويقية، شهادة ماجستتَ، غزة، فلسطتُ،  2  
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 :التسويقي المعلومات نظام إلى الحاجة -

 : 1يلي فيما التسويقية الدعلومات نظام إلى الحاجة أسباب تلخيص يدكن

 ضغوط المنافسة: -1

 متطورة منتجات وتسويق إنتاج على والقدرة الدنافسة على القدرة الدؤسسة امتلاك الضغوط ىذه تتطلب حيث
 من الدنتجات من ينتظرونو وما الدستهلكتُ توقعات في الدطردة الزيادة أيضا قبل، من يحدث لشا بكثتَ أكثر وبسرعة
 دقة عدم أو لنقص نتيجة سليم غتَ قرار اتخاذ خطورة من عليها يتًتب وما حاجياتهم إشباع على قدرتها حيث

 ..الدؤسسة لصاح على ذلك وأثر القرار عليها بتٍ التي الدعلومات

 :الكبيرة الأسواق ظهور -2

 بتُ الوسطاء من كبتَ عدد وجود من تتطلبو وما الكبتَة الأسواق بروز في النطاق واسع الإنتاج ساىم لقد
 ورغبات بحاجات الدتعلقة البيانات تدفق أمام حاجز إلى يتحولون قد واللذين النهائيتُ، والدستهلكتُ الدنتجتُ

 الدنتجتُ بتُ الفجوة اتساع وأدى التسويقية، القرارات وضع عند بها الاستًشاد يدكن والتي الدستهلكتُ
 .الفجوة ىذه ردم في التسويقية الدعلومات نظام أهمية تعزيز إلى النهائيتُ والدستهلكتُ

 :المعلومات ثورة -3

 إدارتها وكيفية الدعلومات ىذه استخدام كيفية في الدشكلة لكن للمعلومات، مصدر من أكثر مؤسسة كل لدى
 الضرورية التسويقية الدعلومات وتوفتَ التسويقية البيانات تشغيل معدات من وغتَىا الآلية الحاسبات تطور مع

 .الفاعلة القرارات لاتخاذ

 

 

                                                           

 1 أطروحة دكتوراهطارق نائل، روحي ىاشم، دور نظام الدعلومات التسويقية في تحستُ الأداء التسويقي لشركات الدساهمة العامة الأردنية،  
68، ص 2006كلية الدراسات الإدارية والدالية العليا، جامعة عمان العربية للدراسات العليا، عمان،      



 الفصل الثاني                                               تسويق الخدمات المصرفية المستدامة
 

 
61 

 :التسويقي المعلومات نظام أىمية -
 :1يلي فيما التسويقية الدعلومات نظام أهمية تتجلى

 الدختلفة، التسويقية القرارات اتخاذ في الدساعدة اللازمة الدعلومات توفتَ في خاصة أهمية التسويقية للمعلومات-
 والرقابة والتنفيذ التخطيط في النتائج أحسن تحقيق على ذلك ساعد كلما ودقيقة كافية معلومات توافرت فكلما

 .التسويقية للؤنشطة
 بتُ الدعلومات نظم تربط إذ منفصلة، كأجزاء وليس ككل الدؤسسة أعمال إلى تنتظر بأنها الدعلومات نظم تتميز-

 واحد قالب في وتضعها التسويقية والسياسات والتخزين والشراء والتمويل، بإنتاج الخاصة الدؤسسة سياسات
 .متكامل بشكل وتحللها

 حساب على يساعد تلقائي بشكل الدعلومات من ضخمة لرموعة استخراج من التسويقية الدعلومات نظم تدكن-
 .التسويقية الأنشطة كل جدوى

 بشكل البيع رجال أو السلع أو ،بالعملاء تتعلق أسئلة أي على والإجابة جهد، دون الدعلومات تعديل إمكانية-
 إمكانية عن فضال العملاء لنوعية طبقا أو جغرافيا موزع اليومي النشاط تحليل في تستخدم أن يدكن كما فوري،

 .التسويقية السياسات كفاءة تقييم في الدعلومات ىذه استخدام

 التسويقية: المعلومات نظم مكونات -

 :2تتمثل مكونات تظم الدعلومات التسويقية في

 الددخلات ىذه و النظام، لتشغيل اللازمة الطاقة و الدافعة القوة في تتمثل النظام مدخلات: المدخلات -1
 ،أو معلومات ، مال ،رأس عمالة أولية، مواد في لشثلة الددخلات ىذه تكون قد و.  للنظام النهائي الذدف يحددىا

 . أخرى نظم من أو المحيطة البيئة من النظام عليو يحصل شيء أي

 التشغيل و. للاستعمال قابلة لسرجات إلى الددخلات تحويل بواسطتها يتم التي العملية ىي التشغيل: عمليات -2
 . النظام داخل العوامل كل تفاعل يدثل بهذا

                                                           

.95، ص 2010،دار كنوز الدعرفة العلمية للنشر والتوزيع، عمان،  1طومات التسويقية، فريد كورتل، لحمر حكيمة، نظم الدعل  1  
https://bohouti.blogspot.com/2015/05/blog-post_850.html  

2
  

https://bohouti.blogspot.com/2015/05/blog-post_850.html
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 للمستهلك خدمة ،أو منتج صورة في الدخرجات ىذه تكون و النظام من النهائي الناتج ىي: المخرجات -3
 . أخرى معلومات لنظام كبيانات تستخدم ،أو القرارات اتخاذ في تستخدم معلومات ،أو

 حتى خططها مراجعة و التصحيحية الإجراءات اتخاذ من تدكن التي الدعلومات تدثل و: المرتدة المعلومات -4
 طبيعة أخذ مع التخطيط عملية في وضعها سبق كما ،و مناسبة و كفؤة بطريقة الأىداف تحقيق من يتأكد

 . النظام أىداف و عمليات و خطط على تأثتَىا و الدتغتَة البيئية الظروف

 ، العلاجية و الوقائية و الدانعة الرقابة عملية خلال من تحقق الإيجابية الرقابة وظيفة: الرقابة -5 
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 خلاصة الفصل:

 تحليلها ىو الدولية الدصرفية و الدالية الدؤسسات وشهرة لصاح الأسباب أىم من نأمن خلال ما تناولناه نستخلص 
 البيع عن تبحث لا الدؤسسات ىذه أن إذ.  الدرتقب و الحالي للسوق دراسات من يتطلبو ما بكل للمحيط الجيد

 بتنمية الاىتمام كان حيث الخمسينات نهاية حتى للبنوك التقليدي الفكر إليو يسعى كان ما وىذا تنتجو لدا
 يلعب ىنا من و.  بيعو تستطيع ما إنتاج إلى اتجهت بل الزبائن لجذب كأساس تنوعها و الدصرفية الخدمات
 ثم الزبائن ورغبات حاجات تحديد على يعمل حيث البنوك مردودية تنمية في فعالة أداة باعتباره دوره التسويق

 .لذا ناجحة حلول اقتًاح
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 يـــــدتمه

 المحمية الدصرفية الساحة في الكبيرة والتطورات التغيرات عديد فرضتو والذي ، الجديد الدصرفي السوق واقع إن
 بصفة الجزائري الخارجي البنك ومصرف عامة بصفة الدصارف ىعل حتم والدصرفية الدالية العولدة بسبب والعالدية
 أخرى ةجه من الدصرفية الدنظومة في التنافسي مركزه تدعيم و جية من الوطني الاقتصاد تنمية كمعتً  يدخل خاصة
 فلستل تدعيم و وضللنه الدوارد شتى تعبئة ىعل اقدرته مدى في يكمن التجارية مصارفلل الفعال فالدور

 عديد تبني إلى الجزائري الخارجي البنك مصرف سعى التطورات ذهى ولدسايرة ، التنمية لتحقيق الدشروعات
 .الدصرفية الخدمات لرال في خاصة والنمو التوسع لزيادة نةالراى التحديات إدارة و الاستًاتيجيات و الأساليب

 ، السوق في ينالدتعامل فلستلو  الدصرف بين الفعالة الوصل قةحل وى الدصرفية الخدمات تسويق أن اعتبار ىوعل
 وكذا ، مكانتو تدعيم و خدماتو فلستل تسويق من بسكنو التي الآليات و السبل ايجاد عمى الدصرف ركز فقد

 .ينالدتعامل من جديدة حصص كسب
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 الأغواط وكالة BEA الجزائري الخارجي لبنك عام تقديم: الأول المبحث

 ازالجه ذاى تأسس لقد و الجزائري، الدصرفي ازللجه الدكونة البنوك أبرز بين من الخارجي الجزائري البنك يعتبر
 يلتسه و تسيير الرئيسي ىدفو بذاريا بنكا ليكون1967 أكتوبر 1 في الصادر 67/204 القانون بدوجب

 .بالجزائر بذاريا بنك ثالث يعتبر و بالخارج، علاقة الذ التي ياتالعمل بكل كالتكفل الخارجية، التجارة ياتعمل
 من إفريقيا العاشرة الدرتبة يحتل كبنك الدالية، وزارة طرف من دولار ارملي 76 الخارجي الجزائري البنك رأس حدد
 .بنكلل الدالية الصحة حيث

 بها يقوم التي الوظائف مأى و الأغواط وكالة ابينه من لصد والتي الوطني، التًاب عبر موزعة وكالات عدة بنكلل
 .الذ التنظيمي كلالذي

 الجزائري الخارجي البنك تأسيس و نشأة: الأول بالمطل

 و ،الاستقلال عقب الجزائر اعرفته التي الدالية و الاقتصادية الدنشأة تأميم سياسة إطار في الخارجي الجزائر بنك نشأ
 الجزائر بنك إنشاء عند الأساسي دفالذ و، 1967أكتوبر 01 بتاريخ الصادر 204-67 رقم للؤمر طبقا ذلك

 .الوطني التخطيط إطار في ذلك و الأخرى دانالبل مع جزائرلل الاقتصادية العلاقات تطوير و يلتسه وى الخارجي

 القانون أحكام حسب ذلك و ة،الدستقل البنكية الدؤسسات أول من الخارجي الجزائر بنك كان 1988 سنة في
 فيفري 05 بتاريخ ذلك و ةمساهم شركة إلى لافع ليتحول ، 1989 جانفي 12 في الدؤرخ 88-01 رقم

1989. 

 في متواجدة وكالة 98 لديو و ، 2002 جانفي 17 يوم الرسمي اعتماده عمى الخارجي الجزائر بنك برصل و
 :الخارج في فرعين لو أن كما البتًولي، الإنتاج مناطق إلى إضافة الصناعية الدراكز في و الكبرى السكانية التجمعات

   (BIA)فرنسا في الدوجود القارات بين ما العربي الدولي البنك -

 .T.F.I.B.A)) أبوظبي في الدوجود الخارجية التجارة في للاستثمارات العربي البنك -
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 التجارة ياتعمل بتمويل تكفلو إلى بالإضافة قروض، ومنح ودائع جمع من التجارية البنوك اممه جميعإليو  تستند
 بنك مقر يضم. ملذ الدالي الدعم تقدنً و الجزائريين الدصدرين بتأمين يقوم كما ،للاستيراد قروضا بدنحو الخارجية

 .الوطني التًاب كامل في فروعو بستد حيث متخصصة، مديريات 09 الخارجي الجزائر

 )29BEA) الأغواط فرع الخارجي الجزائر ببنك التعريف

 دافأى لتحقيق الوكالات من اكغيرى تسعى والتي الخارجي الجزائر بنك وكالات إحدى يى( 29) الأغواط وكالة 
 . ككل الخارجي الجزائر بنك

 الدعمورة سحنون بشارع الحالي امقرى ،ويقع 06/76 الأمر بدوجب 18/12/1976 بتاريخ الوكالة أفتتحت
 :مقسمين عامل23 اعمالذ عدد و ة،ورقل جنوب ويةالجه مديريةلل والتابعة

  :التالي الجدول في

 -الأغواط وكالة – الخارجي الجزائر بنك عمال (: عدد30) الجدول

 العدد الوظيفة
 30 مديرة الوكالة

 30 رئيس المركز المحاسبي
 30 رئيس مصلحة

 30 رئيس فرع
 30 مكلف بالدراسات
 30 عون مقرر المهام

 30 أمين الصندوق
 30 عامل بنكي

 30 سائق
 30 عون نظافة

 30 عامل في إطار تشغيل الشباب
 00 المجموع
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 "الأغواط وكالة "BEAلـ التنظيمي يكلاله - 1

 "الأغواط وكالة" الجزائري الخارجي بنكلل التنظيمي يكل: لها(30) رقم الشكل
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 " الأغواط وكالة"  الخارجي الجزائر بنك إدارة : المصدر
 :الأغواط لوكالة التنظيمي يكلالذ شرح - 2

 وية،الجه الدديرية إلى ينتمي عام مدير رئاسة برت الأغواط وكالة تعمل: التنظيمي يكلالذ

 :من كالةللو  التنظيمي يكلالذ يتشكل و العامة الإدارة اعليه وتشرف

 الوكالة إدارة: 

 :ىعل مهامها تقوم: الإلتزامات أمانة حةمصل

 الزبون مع لتزاماتلا الإدارة دعم. 

 المدير

 الأمانة السكرتارية

 مصلحة الإنتاج

 قسم عمليات الصندوق

 قسم حفاظة الأوراق

 قسم التجارة الخارجية

 مصلحة التسيير الإداري

 قسم تسيير الميكانيك

 قسم المنازعات

 مصلحة أمانة الإلتزام

 قسم إدارة الإلتزام

 قسم الإعلام الآلي

العلاقات مع  مصلحة

 الزبائن
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 بالقروض قةالدتعل فاتالدل دراسة. 
 الالتزامية. التعميمات سير عمى العمل 

 :إلى بدورىا حةالدصل ذهى تنقسم و

 النزاعات إدارة قسم. 
 الدنازعات قسم. 
 ىعل امهامه تقوم :الإداري التنظيم حةمصل: 
 ابه الخاصة الوكالة وسائل إدارة. 
 إلى ابدورى وتنقسم بنكلل والمحاسبي وماتيالدعل التنسيق: 
 اوتسييرى الإمكانية إدارة قسم. 
 إلى ابدورى وتنقسم المحاسبة و وماتيةالدعل قسم : 
 البنكية النشاطات حةمصل: 
 الصندوق ياتعمل قسم. 
 الخارجية التجارة قسم. 
 الأوراق حافظة قسم. 
 البنكية الوكالة اممه : 
 التجارية للعلاقات الديناميكي التسيير. 
 والدتوسطة الصغيرة والدؤسسات بالأفراد الخاصة القروض فاتمل ودراسة وبرميل إنشاء. 
 الصعبة ةالعمل أو يةالمحل ةبالعمل الزبائن ياتلعمل والمحاسبية الإدارية الدعالجة. 
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 الجزائري الخارجي البنك وظائف: الثاني بالمطل

 ي:يل كما حديثة وظائف و يديةتقل وظائف إلى اتقسيمه يدكن وظائف، بعدة الجزائري الخارجي البنك يقوك

 :التالية امالده الوظائف وتشمل: يديةالتقل الوظائف

 ؛(إلخ...لأجل ،الادخار ب،الطل برت)بأنواعها  الودائع كقبول الجارية، الحسابات فتح  -

 كالاستثمار التشغيل أشكال بين من و الربحية و السيولة بين افقالتو  مبدأ مع البنك، موارد تشغيل

 سندات؛ و أسيم من الدالية بالأوراق التعامل  -

 الخارجية التجارة بسويل  -

 للعملاء. الضمان خطابات و الكفالات تقدي  -

 الخارجية؛ و يةالداخل امنه كالحوالات السياحية كالشيكات شراء، و بيعا الأجنبية بالعملات التعامل -

 الدقاصة؛ قسم طريق عن يةالمحل الشيكات برصيل -

 :التالية امالده وتتضمن : الحديثة الوظائف

 م؛لذ والدالية الاقتصادية الاستثمارات وتقدنً ،العملاء كاتولشتل أعمال إدارة-

 العقاري؛ الإقراض خلال من الشخصي الإسكان بسويل-

 متوسطة ألجل إقراض إلى قصيرة لأجل الإقراض التجاري البنك ويتجاوز ذاى ،الاقتصادية التنمية حفظ في ةالدساهم
 ؛الأجل ةوطويل

 .الدولي يوالتمويل التجارة في التجارية البنوك دخول خلال من مية،العل الدالية الخدمات تقدنً-
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 الأغواط لوكالة ئرياالجز  الخارجي البنك لدى الحديثة المصرفية الخدمات:  الثاني المبحث

 وكذا يديةالتقل سواءا الدصرفية الخدمات من التشكيلات أفضل تقدنً ىعل نشأتو منذ ئرياالجز  الخارجي بنك عمل
 العديد زبائنو متناول في الدصرف وضع وقد ، والزبائن ينالدتعامل من أوسع شريحة كسب دفبه امنه الدستحدثة

 . الدتطورة و الحديثة الخدمات من

 الأغواط بوكالة ئرياالجز  الخارجي البنك مستوى ىعل الحديثة الدفع وسائل:  الأول بالمطل

 بلاستيكية وسحب دفع بطاقات عن عبارة يوى ، 2005 سنة ئراالجز  في الإلكتًوني الدفع بطاقات رتظه
 تاريخ ، الزبون اسم ، بالزبون الخاص يالتسلسل الرقم شعاره، ا،لذ الدصدر البنك اسم برمل الشكل ةمستطيل

 أربعة من مكون سري رقم اولذ مغناطيسي، شريط أو إلكتًونية شريحة يحمل من منيا البطاقة، صلاحية اءانته
  BEAالخارجي ئراالجز  البنك في الدتواجدة الإلكتًوني الدفع البطاقات وتتمثل أرقام،

 : CIB البنوك بين ما الدفع بطاقة:  أولا

 وكالة الخارجي ئرياالجز  البنك في جاري حساب لديو زبون لأي بسنح البنوك، بين ما وسحب دفع بطاقة يى
 للؤموال الآلية الدوزعات كافة من الوطنية ةبالعمل النقدي السحب ياتعمل ءابإجر  الحامليه تسمح الأغواط

DAB بنوكلل الفورية الشبابيك من أو GAB البيع نقاط لكافة كالخدمات الدشتًيات لتسوية أو TPE لدى 
 الدوقع طريق عن بعد عن الدشتًيات لتسوية أيضا ،وتستعمل CIB لنظام ينتمون الذين التجار،

web.marchand 

  :يى الأغواط كالةو  لدى البنوك بين ما الدفع بطاقات من نوعين توجد : البنوك بين ما الدفع بطاقات أنواع-1

 لا الذين عملاءلل وبسنح كالدفع، السحب خدمتي تقدم الدون زرقاء بطاقة يى : الكلاسيكية البطاقة -0- 1
 . دج 24000.00 مدخله يتجاوز

 من أعمى وبدستوى الدفع ياتعمل ءابإجر  الحامله تسمح ونالل بيةذى بطاقة يى : بيةالذه البطاقة -0 -0
 . دج 50000.00 مدخله يتجاوز لا الذين عملاءلل وبسنح السحب
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 : ييل بدا البطاقة تتصف : البطاقة شكل -2

 : التالية وماتالدعل وبرمل : البطاقة ةواجه -2-0

 رقم؛ 16 من مكون ووى:  البطاقة رقم 
 البطاقة؛ صلاحية مدة انتهاء تاريخ 
 الدستفيد؛ ولقب اسم 
 الرمز لصد اليمين ىعل ويةاالز  في BEA 

 : التالية وماتالدعل برمل : البطاقة رظه - 2- 2

 البطاقة؛ عن استعلامات البنك، البطاقة، حامل:  التالية وماتالدعل ىعل يو يحت مغناطيسي شريط 
 البطاقة؛ بحامل خاص أبيض شريط 
 الضائعة البطاقات إرسال أجل من البنك اون بعن مرفق نص . 

ريزائالج الخارجي بنكلل (بيةكالذى الكلاسيكية ) الدفع بطاقات عن نموذج: ( 30 ) رقم الشكل  
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 CIB البنوك بين ما الدفع بطاقة ىعل لمحصول:  البنوك بين ما الدفع البطاقة ىعل الحصول شروط -0
 : ييل ما يشتًط

 العميل طرف من البطاقة بطل ملء 
 بنكي؛ حساب أو جاري حساب عميللل ونيك أن يجب 
 ويتجاوز الكلاسيكية البطاقة لحامل بالنسبة دج 24000.00 يتجاوز لا رصيد عميللل ونيك أن 

 بية؛الذى البطاقة لحامل دج 50000.00
 رأشه 3 عن تقل لا البنك مع العميل تعامل مدة تكون أن . 

 : البطاقة صلاحية -4

 بطاقة كل CIB البنك طرف من اإلغائه تم إذا إلا قائياتل ابذديدى يتم حيث ،الصلاحية تاريخ ليا 
 ؛معو يتعامل الذي

 ؛صلاحيتها تاريخ ءانتها قبل رينبشه بطل تقدنً طريق عن البنك يخطر اعنه التنازل الزبون داأر  إذا 
 بطاقة CIB الوطنية؛ ةبالعمل حسابا كيدتل الذي الزبون بطل برت البنك طرف من تقدم 
 يتعرض البنكي الحساب في الدوجود الرصيد السحوبات تتجاوز أين بطاقةلل الدتكرر الإستخدام حالة في 

 . البطاقة منو وتسحب البنك طرف من قضائية تابعةلد حاملها

 : التالية ئداالفو  بتحقيق الحامله بطاقة ذهى تسمح : (CIB) البنوك بين ما الدفع بطاقة ياامز  -5

 ءاسو  مكان كل 7 زمان/  24 و أيام 7/  وفي سا 24 كل في كالدفع السحب خدمات الحامله توفر 
  CIB لنظام ينتمي آلي فاصر  أي طريق عن

 الأمان؛ لو تضمن وكذلك الوقت لحاملها توفر 
 الإستخدام؛ سيولة 
 عبر ءاالشر  عمليات إتاحة وكذلك إلخ،...  رباءالكه أو الغاز أو الداء فاتورة كانت ءاسو  تيراالفو  تسديد 

 (... واتفالذ شحن ن،االطير  تذاكر(  الإلكتًونية قعاالدو  ىعل الإنتًنت
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  الأغواط وكالة الجزائري الخارجي البنك لدى الحديثة الدفع أنظمة:  الثاني المطلب

 سويفت نظام:  أولا

 .بالدصرف اإدخالذ يتم حديثة تقنية يوى البنوك، بين العالدية و الدالية الاتصالات بجمعية أيضا ويدعى

 ينالدساهم الأعضاء) البنوك من الدؤلفة لمجمعية تابع مصرفية إلكتًونية اتصالات شبكة عن عبارة وى سويفت نظام
 مستوى ىعل بو العمل يتم و ينالدتصل الأعضاء بين ما وماتللمعل سريع جد وتبادل برويل نظام يعتبر كما (افيه

 تعليماتو ويعطي معو يتعامل الذي البنك إلى العميل تقدم طريق عن الأغواط وكالة BEA الخارجي ئراالجز  بنك
 بالقيمة العميل حساب من التحويلات قيمة بخصم ذلك ويتم آخر، عميل لصالح خارجي برويل إصدار بشأن

 .البنك ايحتسبه التي التحويل عمولة بالأمر الدعني ويتحمل ده،بل ةبعمل الخارجي العميل حساب إلى يةالمحل

 : ياامز  عدة ىعل البنك يتحصل سويفت شبكة باستعمال و

 سا24/24أيام و 7/7 ىعل زجاى سويفت نظام 
 الدصرفية؛ ياتالعمل و ياناتللب قةالدطل السرية تؤمن السرية للؤرقام برنامج سويفت نظام يتضمن 
 الدتبادلة؛ الرسالة ايصال في الفائقة السرعة 

 الإلكترونية المالية التحويلات:  ثالثا

 إلى الزبون يأتي حيث آخر، شخص إلى مالي غمبل برويل زبون يريد عندما الإلكتًونية الدالية التحويلات يةعمل تتم
 وماتالدعل من لرموعة ىعل الاستمارة ذهى وي وبرت ،"  بالتحويل أمر: "  ب تدعى استمارة يدلآ و البنك
 من مكون ووى الوكالة في حسابو ورقم وعنوانو الزبون ولقب اسم الوكالة، اسم الدستفيد يخص وجزء الدانح بزص
 كالة،و ال رقم رقم، 20 من الدكون حسابو ورقم انووعنو  إليو الدبعوث ولقب اسم والحروف، بالأرقام غالدبل رقم، 20

 إلى أي الآلية الدقاصة دار إلى التحويل ارسال و التحويل، استقبال ختم وقع ي البنك وعون ، ( يةالعمل تاريخ
 منو التحويل قيمة اقتطاع يةعمل وتستغرق الزبون، حساب من مالي غمبل خصم مقابل زئزابالج الدفع وسائل مديرية

 في ويشتًط ،الجزائر في سا 72 ب يقدر الذي بالنموذج المحدد السداد وقت في الدستفيد حساب إلى اويلهوبر
 نسخة التحويل يةلعمل نسخ ثلاثة اكىن يكون و دج 1.000.000 المحول غالدبل يتجاوز لا أن الدالية التحويلات

 .(مديريةلل نسخة وكالة،لل ونسخة عميللل
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 الفصل خلاصة

 سعى و ، معو ينالدتعامل و زبائنلل الخدمات أجود و أرقى تقدنً ىعل الأغواط وكالة الخارجي بنك عكف لطالدا
 الدتنامية الرغبات و الحاجات لإشباع دفيه تسويقي مزيج خلال من الدصرف و الزبون بين العلاقة لتحسين دوما

 الدصرف في الدتاحتين الكلاسيكية و بيةالذى كبطاقة الخدمات من لمجموعة واستحداثو ، الدصرفي السوق في زبائنلل
 ، أخرى ةجه من الخدمات تقدنً في الدتطورة الدعدات و زةالأجه عديد ىعل كذلك الدصرف ويعتمد ، ةجه من
 الدشورة و الخدمات تقدنً و الاستقبال في العالية نيةالده والكفاءة القدرة ملذ موظفين توظيف و تكوين ىعل يركز و

 .متعامليو و الدصرف زوار فلدختل

 ياالعل الإدارة من قةمنطل أطر وفق لزددة عمل تيجيةااستً  ىعل اعتماده يجد ئرياالجز  الخارجي لبنك الدتتبع و
 مكانة و قدرة بردد تسويقية أساليب و خطة جانتها  لرال في خاصة ، الإداري مالسل في عامل أدنى إلى مصرفلل
 تقنيات و لأسس فهمو و ئرياالجز  الخارجي البنك كاإدر  أن كما ،أىدافو برقيق في الدصرف لصاح مدى و

 تاالتطور  مواكبة و الخدمات تسويق لرال في ئداار  جعلاه الزبون يةبالأهم الإقتناع في دوره و الدصرفي التسويق
 .ورللجمه ابتقديده قةالدتعل
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مةــــالخات  

 لرال في تقدمها التي الدعامة خلال من البنوك أهمية تبرزمن خلال ما تطرقنا إليو في دراستنا ىذه استخلصنا أن 
 من أكثر یبرز الدور ىذا و الاستثماریة، سيما لا الدختلفة الدشاریع إنجاح في فعالة مساهمتها تعتبر حيث التمویل،

التي  التحولات ظل في و، فاعلية أكثر و حيویة اأكثر  جعلها و الاقتصادي النشاط تطویر في البنوك مساهمة خلال
 توفير خلال من الراىن الوقت في البنكي القطاع یلعبو الذي الذام و الأساسي الدور إهمال يمكن لا عرفتها الجزائر

 .العجز ذوي و الفائض أصحاب بين الدالي الوسيط بلعب ذلك و التمویلية، الاقتصاد متطلبات

 تقديمهاو ولقد زاد اىتمام القطاع الدصرفي بالخدمات الدصرفية وذلك بالسعي من أجل تحسين الخدمة الدصرفية 
 أساس على أو الخدمات تقديم في التنوع أساس علىأصبحت   الدصارف بين الدنافسة عملية ، كما أنمميزة بصورة

 من الدصارف تستطيع للمنافسة كاستًاتيجية الدصرفية الخدمة جودة مفهوم أهمية برزت لذلك والتجدید الابتكار
 .التسویقية أىدافها تحقيق وبالتالي الدنافسين باقي عن التميز خلالذا

 الجزائر في الدصرفي العمل إن. بجدواه عليو القائمين بتشبع إلا یتأتى ولا الأداء في ثقافة عامة بصفة التسویق ويمثل
 إصلاحو وإن الدصرفية، العمليات وتسيير التمویل في التقليدیة قدراتو حيث من العالدي التطور عن بعيدا لازال

 الاقتصادي التعامل إلى بصلة تدت لا أغلبها في التي السابقة الدمارسات ترسبات تصفية شيء كل قبل یتطلب
 بحثا، اقتصادیا عملا یكون أن قبل سياسية إرادة إلى يحتاج العمل وىذا والنزیو، الحر والتعامل التجارة على القائم

 لتحالفات مناخ بتوفير وذلك العالدي بالأداء تحتك الجزائریة الدصارف جعل في تكمن الثانية الخطوة أن ثم
 كسب من الجزائریة البنوك تتمكن حتى والتسيير الدنافسة في كبيرة بقدرة تتمتع عالدية مصارف مع إستًاتيجية

 الجزائریة الدصارف یكسب اعتقادي في الذي والسریع السهل السبيل يمثل العمل ىذا وإن متطورة، أداء قدرات
 .التسویقية الثقافة

 :التالية النتائج الى التوصل تم سةاالدر  بهذه قيامنا خلال ومن

 عليو ىي لدا وصلت حتى الآليات من متعددة اشكالاً  واتخذت الزمن مر على عدیدة ارحل بم الدصارف مرت -
 .والدستثمرین الددخرین خدمة من تتمكن حتى

 .الدصارف في التسویقي النشاط لزور الدصرفي التسویقي الدزیج یعد -



 الخاتمة
 

 
78 

 الدصرف الدقدمة من طرفو. على كبير بشكل یعتمد جودتها على الحكم فإن للخدمة الدميزة للخصائص انظر  -

 بين الدزج یستطيع الذي ىو الناجح والبنك حدیثة وطرق التقليدیة طرق على یعتمد الدصرفية الخدمة سعر تحدید -
 .البنك أىداف ويحقق العميل یرضي سعر لتحدید الطرق ىذه

 .لأىدافو البنك تحقيق عوامل أىم من العميل رضا كسب -

 .الدصرفي التسویقي الدزیج عناصر أهمها من العوامل من بمجموعة یتأثر العميل رضا -

 التوصيات:

 .الدصرفي الإبتكار وتشجيع الخدمات الدصرفية تطویرو  بالبحث أكثر تهتم أن البنوك على -

 بقائها ضمان أجل من وىذا الدولية الساحة في الحاصلة تاالتغير  على الانفتاح ئریةاالجز  البنكية الدؤسسات على -
 ریتها.واستمرا

 ومطابقة لرغباتهم. الجيدة الخدمات تقديم طریق عن یتم العملاء لدى الرضا تحقيق - 

 والتي لدیهم الدوریة النشرات تقديم خلال من لدیهم الدصرفي الوعي وزیادة الزبائن ادراكات توسيع على العمل -
 .فهمها وسهولة العملاء رضا على ايجابيا ینعكس بما عموما، خدماتو تسویق وكيفية الدصرف عمل تخص

 آفاق الدراسة:

  .البنوك بين تنافسية ميزة خلق في الدصرفية الخدمات دور -

 .التنافسية الديزة وتحقيق البنكية الخدمات تطویر في الدعلومات تكنولوجيا دور -

 .الدعرفة إقتصاد ظل في ئرياالجز  الدصرفي التسویق وتطویر عصرنة -

 . البنكية الخدمات تطویر على الدعلومات تكنولوجيا أثر -
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