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 ملخص 
الموضوع هو معرفة واقع الصيرفة الالكترونية في الجزائر ومادى تطبيقها حيث  لهذاتهدف درستنا     

نبرز في هذا العمل ماهية البنوك التقليدية ومادى استخدام الصيرفة الالكترونية فيها كما نبرز اهم أدوات 
نأخذ على ذلك هي متطلبات نجاحها  الصيرفة الالكترونية من صرفات الالية و البطاقات الالكترونية وما

 .مثال بنك البركة فرع بسكرة 
حيث سوف نعرف البنوك التقليدية بأنها تعني المسطبة التي يجلس عنها الصرافون لتبادل العملات     

في ما بينهم ثم تطور الامر لي يصبح البنك عبارة عن مؤسسة اقتصادية تقوم بتقديم خدمات مصرفية 
 ابات جارية وحسابات التوفير للمتعاملين كتقديم القروض و اشاء حس

ومع التطور التكنولوجي في وسائل الاعلام الاتصال في العالم تم ادخال هده التقنية عن البنوك حيث     
المتعامل يمكنه الاطلاع عن  أصبححيث  كيان البنكاصبحت معظم التعاملات تكون من مكان خارج 
الذكية ة من حساب الى حساب عن طريق البطاقات رصيده من المنزل كما يمكنه ان يقوم بتحويلات مالي

 معظم المعاملات البنكية تتم بطريقة الكترونية  أصبحان  الى
 المنافسة ،المصرفية الداخلي، الخدماتالتسويق  :الكلمات المفتاحية

Abstract: 
The aim of our study of this topic is to know the reality of electronic banking in Algeria 

and the extent of its application. We highlight in this work what traditional banks are and the 

use of electronic banking in them. We also highlight the most important electronic banking 

tools from automated exchanges and electronic cards, and what are the requirements for their 

success. 

Where we will know traditional banks that they mean the bench on which the money 

changers sit to exchange currencies among themselves, and then the matter developed for the 

bank to become an economic institution that provides banking services to dealers such as 

providing loans and establishing current and savings accounts. 

With the technological development in the media and communication in the world, this 

technology has been introduced from banks, where most of the transactions are from a place 

outside the entity of the bank, where the customer can view his balance from home, and he 

can also make money transfers from account to account through smart cards until Most 

banking transactions are done electronically. 
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 تمهيد

 الداخلي التسويقالبشرية ت استخدم الماضي، القرن مع بداية القرن إن   
 الانتشار ظل في تحديات من تشهده لما وذلك التسويقية كوسيلة الإنتاجية المنظمات من العديد في 

 في التطور حركة وتسارع الجنسيات، المتعددة الشركات ظهور التجارة، حرية العالمية، للأسواق الواسع
 . والاتصالات المعلومات تكنولوجيا مجال

 الصعيد على سواء كبيرة يةهمبأ المصرفية الخدمات تطوير وتحديدا الخدماتتطوير  تحظي كذلكو 
 وأصبحت  التخصصاتو  المجالات من الكثير فيالخدمة تطوير  مفهوم دخل حيث ،الوطني أو العالمي
 ولم ،تهاوتخصصا أعمالها تلفمخ في وتطبيقها تواجدها رورةضب كامل وعي على المؤسسات من العديد
 فحسب، الكبرى المؤسسات  الشركات توفرها التيالسلع  الاستهلاكية المنتجات علىتطوير الخدمة  تقتصر

 العامة والجهات  الهيئاتو  الإدارات قدمهاالتي تقوم بت الخدمات من للكثير عنوانا تطوير الخدمة أصبح بل
 .والخاصة

 وبين للخدمة مقدمة الخدمية المنظمة بين التبادل عمليات على التقليدية الناحية من التسويق يركزو 
التي  الخدمة مستوى  تحسين في بالمنظمة العاملون  يؤديه الذي الدور طبيعة أن إلا الخدمة طالبي العملاء
 لاسيما المنظمة أداء تحسين في كبير أثيرت له رغباتهم  ورفع المنظمة في والعاملين العملاء حاجات تلبي

 . الداخلي التسويق جوهر هو وهذا في تطوير الخدمة
 :الرئيسية الإشكالية

 : التالية الإشكالية طرح يمكن سبق مما
ا هو واقعه بالمؤسسة وم؟ إلى أي مدى يمكن للتسويق الداخلي أن يساهم في تطوير الخدمة المصرفية 

 ؟محل الدراسة

 : التالية الفرعية التساؤلات التساؤل هذا ضمن ويندرج
  الداخلي؟ بالتسويق المقصود ما
 المصرفية؟ بالخدمات المقصود ما
  المصرفية؟ الخدمات تطوير على الداخلي التسويق أثيرت هو ما    

 : الدراسة فرضيات 
 .الدراسةالتي تتضمنها  بإبعادها المصرفية الخدمةتطوير  على كلي أثيرت له الداخلي تسويقال •
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 مواجهة المنافسين في التميز تحقيق الأساليب من يعتبر المقدمة المصرفية الخدمات تطوير •
 .البنوك بين والمفاضلة

 وسرعة التصدي الداخلي التسويق برامج ب والبحوث والاهتمام للدراسات المستمر الاستخدام •
 .المصرفية الخدمات وتطوير لتحسين والأساليب  المداخل أهمالعملاء ومن  لمشكلات

التي تلتزم بها  الغايات بين من وهي وتطويرها  مصرفية خدمات تحقيق إلى البنكية الوكالات تسعىحيث 
 وحاجات وتوقعات الزبائن.  المطلوبة الخدمة لمستوى  معايير وضع على من خلال الحرص 

  : دراسةال أهمية 
 :يأتي بما الدراسة هميةأ  تتحدد ذلك سبق ما ضوء في

وإلزامهم وانعكاسات  العاملين رضى على الداخلي التسويق ستعمل الدراسة على البحث على مدى تأثير
  تجاه لعملاء.ذلك في تطوير الخدمة المصرفية المقدمة من طرف البنك 

 :أهداف الدراسة
الخدمات  تطوير على الداخلي هذه الدراسة تهدف في الأساس على تبيان تأثير إجراءات التسويق

 مثل : أخرى  فرعية أهداف إلى بالإضافة المصرفية
 .وإجراءاته الداخلي التسويق مفهوم واستعاض للدراسة النظري  الإطار تحديد ✓
 في المؤسسات المصرفية من أجل تطوير الخدمات المصرفية.ابراز أهمية التسويق الداخلي  ✓

 :دوافع اختيار الموضوع 
 . التخصص ضمن تدخل كونها  الدراسة هذه أسباب عديدة موضوعية وذاتية دفعتنا لاختيار

 الإحصائية المتعلقة النماذج بعض في تحكي وكذلك كليتنا مستوى  على الدراسات هذه مثل كذلك نقص
  . الدراسات من النوع هذا بمثل

 حدود الدراسة: ✓
 مجتمع أما الخاصة بالتربص الفترة في بسكرة وكالة الريفية والتنمية الفلاحة بنك تمت الدراسة على مستوى 

 . عملائه من وبعض الريفية الفلاحة والتنمية بنك قطاع موظفي في فتمثل البحث
 المنهج المتبع: ✓
 فصلين إلى المذكرة وتقسيم بيانات الدراسة تحليل لإجراءات والتحليلي الوصفي المنهج هو المتبع المنهج
 . بسكرة وكالة الريفية والتنمية الفلاحة بنك دراسة حالة يخص والثاني نظري  الأول
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 الدراسات السابقة

 الميزة التنافسية وكذلك البنوك، في المصرفية الخدمات حول والأجنبية العربية هناك عدة دراسات منها 
 الخدمة  التي تقدمها أثر معظمها في الدراسات هذه ناقشت وقد ، المصرفية الخدمات هذه عن الناتجة
 وجهات من البنوك في تطبيقها مدى وكذلك المصرفية، الخدمات ناقشت كما التنافسية، الميزة على البنوك

 :ونذكر منها ، نظر مختلفة
 : 2016 السابع أحمد دراسة
 دراسة ،"الخدمات الجزائرية مؤسسات في العاملين أداء تحسين في الداخلي التسويق دور" بعنوان دراسة
 مدى ما :يلي فيما وتجلت إشكالية ماستر، شهادة لنيل مقدمة مذكرة ورقلة، مرباح، قاصدي جامعة حالة
 هدف حيث ورقلة، مرباح، جامعة قاصدي مؤسسة لدى العاملين أداء تحسين في الداخلي التسويق ماهية
 العاملين أداء تحسين في الداخلي التسويق تأثير معرفة إلى دراسة
 وتكوينهم وتحفيزهم العاملين بين الترابط مدى ما على بالاعتماد وهذا الجزائرية، الخدمات مؤسسات في

 وتم أداء العاملين، تحسين في الداخلي التسويق كإجراءات العاملين بين التسويقية المعلومات ونشر
 هو كما في مؤسساتنا الداخلي التسويق ممارسة ضرورة إلى النتائج أشارت وكما الموزع نالاستبيا استخدام

 وجه على الخدمات مؤسسة في العاملين ومهارات كفاءة من الرفع في فعّالة أداة 
 .العموم
  : MARIUS CALIN BENEA 2008 دراسة
 تقديم الخدمات في البشرية و الموارد  الخدمة لموظفي الحاسمة الألية عن الكشف الدراسة هذه تحاول
 هي المسؤولة ( للموظفين الخدمات منظمة سمعة تقلل أو تحسن أن حيث الزبون، رضا وخلق النوعية
 :  في موظفيها تحويل الخدمات منظمة حاولت حيث الداخلي التسويق ) التنظيمي الأداء عن
 - .الممتازة الخدمة توفير لتمان محاولة في أيتا المنظمة ا نفذ وقد العملاء ولاء
 قدرات الموظفين استخدام في المدرين طريقة على أساسا مبني الخدماتي المنظمة أداء إلى التوصل تم قد

 (INTERALMARKETING AND PERFORMENCE IN SERVICE) .تهم وكفاء الإبداعية
 HOSSIEN VAZIFEHDOOST_SIMA  HOOSHMAND 2012 دراسة
 التسويق الداخلي، تستخدم الخاصة المصارف كيف لإظهار عمل إطار تصميم عن عبارة الدراسة هذه

 وغير إيجابية مباشرة أثر لها الثلاثة هذه أنّ  إلى التوصل تمّ  حيث التنظيمي والالتزام السوق  نحو التوجه
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 DEPARTEMEMNT OF) .المالي والأداء )الزبون  وولاء رضا العملاء،( السوق  في مباشرة
BUSINESS MANAGEMENT OF SCHOOL) 

 .منها الحالية الدراسة وموقع السابقة الدراسات تقييم
 الشبه أوجه وتحديد بالدراسات السابقة الحالية الدراسة مقارنة خلال من السابقة الدراسات تقييمب سنقوم

  السابقة الدراسات نتائج من يتتح .منها الحالية الدراسة وقع م ومعرفة تقييمها بغية بينهما، والاختلاف
 هذه تقدمها التي الخدمات نوع حيث من البنوك التجارية تقدمها التي الخدمات طبيعة لتركز التي جاءت

 كما التجارية، البنوك تقدمها التي المصداقية إلى في غالب الأحيان العملاء أشار حيث ، للعملاء البنوك
 في يثقون  وتجعلهم البلدان العربية، في العاملة البنوك تقدمها التي الخدمات نحو المواطنين اتجاهات أن 

 شركات، أم أفراد أكانوا سواء العملاء نظر وجهات بين النتائج تميز هنا ولم لهم، تقدمها التي الخدمات
 ايجابية، كانث أبعادها بجميع للبنوك تقدمها التي المصرفية أن الخدمات إلى معظمها في أشارت كما

 التنافسية الميزة وتحقق
 . عينات منها أخذت التي البنوك بين
في  عدم المصداقية من نوعا يلمسون  التجارية البنوك عملاء أن الدراسات بعض نتائج خلال من تبين

 من المراجعين نابعة هذه النظر وجهة تكن ولم ، التجارية البنوك لبعض المصرفية الخدمات تطوير
 .أيضا والصناعية التجارية الشركات من نابعة كانت وإنّا ، فردي بشكل والعملاء

 في سواء البنوك العاملة إدارات نظر وجهة لتبرز  جاءت أنها  السابقة الدراسات نتائج خلال من تبين كما
 في واضح هناك سعي بأن أفادت التي  , والإفريقية والآسيوية الأوروبية الدول في أو العربية الوطن
 في عالية ميزة تنافسية تحقيق على قادرة البنوك بجعل ما وهذا ، البنوك في المصرفية الخدمات تطوير
 . عليهم والحفاظ الزبائن استقطاب مجال
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 : ماهية الخدمات ولالأ  المبحث

 سوف نتطرق في هذا المبحث أهم المفاهيم المتعلقة بالخدمة   

 الأول: مفهوم الخدمة و أهميتها المطلب

 تعريف الخدمة -1

 ا حيث :يوجد تعار يف عديدة للخدمة و ذلك حسب وجهة نظر من يعرفه

أن الخدمـــــــــــــة:   الخدمـــــــــــــة هيــــــــــــــ ي نشـــــــــــــا  أو سلســـــــــــــلة مـــــــــــــن الأنشــــــــــــــطة ذات  gironnonsيـــــــــــــرى  -
طبيعـــــــــــة ملموســـــــــــة، لكــــــــــــن مـــــــــــن الضـــــــــــروري أن تحــــــــــــدث عـــــــــــن طريـــــــــــق التفاعــــــــــــل بـــــــــــين المســــــــــــتهلك 

 ومقدم الخدمة  .

ــــــــــــف بســــــــــــيط علــــــــــــى أنهــــــــــــا:   أفعــــــــــــال، عمليــــــــــــات و Bitnerو Zitamlأمــــــــــــا  - فقــــــــــــد عرفهــــــــــــا بتعري
 (20، ص2008)الضمور، ملموسة.انجازات أو أعمال غير 

أن الخدمــــــــــة هـــــــــــي:   نشــــــــــا  أو منفعـــــــــــة يقــــــــــدمها طــــــــــرف مـــــــــــا لطــــــــــرف  خـــــــــــرو  Kotlerتعريــــــــــف  -
، 2009)عزام و خــــــــــــــــــرون، تكــــــــــــــــــون أساســــــــــــــــــا غيــــــــــــــــــر ملموســــــــــــــــــة ولا ينــــــــــــــــــتج عنهــــــــــــــــــا أي ملكيــــــــــــــــــة.

 (249ص

ــــــــــــي  Stantonتعريــــــــــــف  ــــــــــــر ملموســــــــــــة أو محســــــــــــوبة و الت عــــــــــــرف الخدمــــــــــــة بأنهــــــــــــا : النشــــــــــــاطات غي
الزبــــــــــــون( أو المســــــــــــتفيد ، و التــــــــــــي لا تــــــــــــرتبط بالضــــــــــــرورة ببيــــــــــــع ســــــــــــلعة  تحقــــــــــــق منفعــــــــــــة للعميــــــــــــل )

 معينة لا يتطلب استخدام سلعة مادية .

ـــــــــــــــــدمها kotlerandArmstrongأمـــــــــــــــــا  - عـــــــــــــــــرف الخدمـــــــــــــــــة بأنهـــــــــــــــــا :   نشـــــــــــــــــا  أو منفعـــــــــــــــــة يق
طــــــــرف إلـــــــــى طـــــــــرف  خـــــــــر و تكــــــــون فـــــــــي الأســـــــــاس غيـــــــــر ملموســــــــة أو غيـــــــــر محسوســـــــــة ولا يترتـــــــــب 

 دمة قد يكون مرتبط بمنتج مادي أو لا يكون .عليها أية ملكية ، فتقديم الخ

أن الخدمـــــــــــــة :   هـــــــــــــي عبـــــــــــــارة عــــــــــــن منفعـــــــــــــة مدركـــــــــــــة بـــــــــــــالحواسّ ، فائقـــــــــــــة Lovelockو يــــــــــــري  -
ـــــــــــة  ـــــــــــب عليهـــــــــــا ملكي ـــــــــــادل، ولا يترت ـــــــــــة للتب بمـــــــــــد دائمـــــــــــا ، أو متصـــــــــــلة بشـــــــــــيء مـــــــــــادي و تكـــــــــــون قابل

 (190، ص2007)الطائي و خرون ،  وهي في الغالب غير محسوسة. 
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ـــــــــــة للتســـــــــــويقأمـــــــــــا  - ـــــــــــى أنهـــــــــــا:   جميـــــــــــع النشـــــــــــاطات أو  الجمعيـــــــــــة الأمريكي فقـــــــــــد عرفتهـــــــــــا عل
المنــــــــــــــافع التــــــــــــــي تعــــــــــــــرض للبيــــــــــــــع أو التــــــــــــــي تعــــــــــــــرض لارتباطهــــــــــــــا بســــــــــــــلعة معينــــــــــــــة، إلا أن هــــــــــــــذا 

 (20، ص2008)الضمور، . التعريف لا يميز بصورة كافية بين السلعة و الخدمة. 

ـــــــــف الخدمـــــــــة علـــــــــى انهـــــــــا:   فعـــــــــل أو أداء أو جهـــــــــد  - يقـــــــــدم مـــــــــن طـــــــــرف إلـــــــــى طـــــــــرف  خـــــــــر تعري
ـــــــــــر مـــــــــــادي ولا يمكـــــــــــن  ـــــــــــتج غي ـــــــــــديم من ـــــــــــر الملمـــــــــــوس بتق ـــــــــــك الفعـــــــــــل أو الأداء غي ـــــــــــرتبط ذل ـــــــــــد ي أو ق

 تملكه . 

وهـــــــــي عبـــــــــارة عـــــــــن نشـــــــــاطات اقتصـــــــــادية تعمـــــــــل علـــــــــى خلـــــــــق قيمـــــــــة و فـــــــــي نفـــــــــس الوقـــــــــت تقـــــــــدم  -
منفعــــــــــة للمســــــــــتهلكين و ذلــــــــــك فــــــــــي الوقــــــــــت و المكــــــــــان الــــــــــذي يحــــــــــددهما و يرغــــــــــب فيهمــــــــــا طالــــــــــب 

 الخدمة.

 أهمية الخدمة  -2

 ازدادت أهميــــــــة الخـــــــــدمات فــــــــي الآونـــــــــة الأخيــــــــرة عمـــــــــا كانــــــــت عليـــــــــه فــــــــي الســـــــــابق لأســــــــباب أهمهـــــــــا:
 (26، ص 2005أبو نبعا ، )

ـــــــــاع نســـــــــبة العـــــــــاملين فـــــــــي قطـــــــــاع الخـــــــــدمات حيـــــــــث تشـــــــــير الدراســـــــــات إلـــــــــى أن أكثـــــــــر  ✓ ارتف
ــــــــي قطــــــــاع الخــــــــدمات  ــــــــة فــــــــي العــــــــالم تعمــــــــل ف )الطــــــــائي  مــــــــن تلقــــــــي مجمــــــــوع القــــــــوى العامل

 (188، ص2007رون ، و خ
ـــــــــرأس  ✓ ـــــــــر ربحيـــــــــة قياســـــــــا بالســـــــــلع و المنتجـــــــــات و أقـــــــــل حاجـــــــــة ل قطـــــــــاع الخـــــــــدمات يعـــــــــد أكث

 المال  
ارتفـــــــــاع مســـــــــتويات الـــــــــدخول فـــــــــي كثيـــــــــر مـــــــــن دول العـــــــــالم ممـــــــــا أدى هـــــــــذا لضـــــــــرورة إكثـــــــــار  ✓

 من الخدمات أمرا ممكنا و ميسورا  
الاتصـــــــــــالات  و الانترنـــــــــــت و الســـــــــــلع الماديـــــــــــة كالحواســـــــــــيب فـــــــــــي التعقيـــــــــــدات زيـــــــــــادة نســـــــــــبة ✓

ـــــــــــــب خـــــــــــــدمات متخصصـــــــــــــة و  ـــــــــــــة تتطل ـــــــــــــة لســـــــــــــلع مادي و أنظمـــــــــــــة الســـــــــــــلامة و هـــــــــــــي أمثل
 خاصة أما هذه السلع يتم استيرادها و لا يتم إنتاجها 

 التغيرات التكنولوجية التي حدثت في منظمات الأعمال. ✓
 المطلب الثاني : تصنيفات الخدمات

هرهــــــــــا و مضـــــــــــمونها واحـــــــــــد توجــــــــــد عـــــــــــدة تصــــــــــنيفات للخـــــــــــدمات و تختلـــــــــــف فــــــــــي التنميـــــــــــة إلا أن جو 
 وهي:
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 التصنيف الأول ، يعتمد على المعايير التالية : .1
ـــــــــــة : - ـــــــــــث الاعتمادي ـــــــــــى أســـــــــــاس اعتمادهـــــــــــا أمـــــــــــا علـــــــــــى مـــــــــــن حي ـــــــــــوع الخـــــــــــدمات عل حيـــــــــــث تتن

المعـــــــــدات مثـــــــــل خـــــــــدمات  غســـــــــيل الســـــــــيارات و إمـــــــــا علـــــــــى الأفـــــــــراد كمـــــــــا تتنـــــــــوع حســـــــــب أدائهـــــــــا ، 
 عمال ماهرين اوغير ماهرين أو محرفين أو مهنيين .

حيـــــــــــث تتطلـــــــــــب بعـــــــــــض الخـــــــــــدمات حضـــــــــــور المســـــــــــتفيد و مـــــــــــن حيـــــــــــث مشـــــــــــاركة الز ـــــــــــون:  -
 مشاركته للحصول على الخدمة اللائقة مثل العمليات الجراحية .

ـــــــــــوع الحاجـــــــــــة : - ـــــــــــث تتبـــــــــــاين الخـــــــــــدمات فيهـــــــــــا إذا كانـــــــــــت تحقـــــــــــق حاجـــــــــــة  مـــــــــــن حيـــــــــــث ن حي
 شخصــــــــــية ) خــــــــــدمات فرديــــــــــة مــــــــــثلا( فالأطبــــــــــاء يصــــــــــفون تســــــــــعيرة الفحوصــــــــــات الطبيــــــــــة للمرضــــــــــي
بشـــــــــــــكل مختلـــــــــــــف عـــــــــــــن فحوصـــــــــــــات المنتســـــــــــــبين إلـــــــــــــى الشـــــــــــــركات أو المشـــــــــــــتركون فـــــــــــــي التـــــــــــــأمين 

 الصحي.

ــــــــة و  مــــــــن حيــــــــث أهــــــــداف مزدوجــــــــي الخدمــــــــة: - حيــــــــث تتبــــــــاين أهــــــــداف مــــــــزودي الخدمــــــــة الربحي
 الغير ربحية أو من حيث الملكية خاصة أو عامة.

ـــــــــالبرامج التســـــــــويقية لمستشـــــــــفي خـــــــــاص تختلـــــــــف عـــــــــن تلـــــــــك التـــــــــي يطبقهـــــــــا مستشـــــــــفي  حكـــــــــومي أو ف
 غير مستشفي خيري خاص غير ربحي.

، 2007، الطـــــــــــائي و  خـــــــــــرون ) التصـــــــــــنيف الثـــــــــــاني : يـــــــــــتم وفـــــــــــق المعـــــــــــايير التاليـــــــــــة : -2
 (190ص 
ــــــــون ا المســــــــتفيد : - ــــــــوع الز  ــــــــوع الســــــــو) ا أو حســــــــب الن كالخــــــــدمات الاســــــــتهلاكية  حســــــــب ن

ــــــــــــة لإشــــــــــــباع  ــــــــــــدم لإشــــــــــــباع حاجــــــــــــات شخصــــــــــــية كالســــــــــــياحة و الصــــــــــــحة ، وخــــــــــــدمات مالي وهــــــــــــي تق
 حاجاته المالية و المحاسبية .

ــــــــا  حســــــــب درجــــــــة كثافــــــــة قــــــــوة العمــــــــل: - خــــــــدمات تعتمــــــــد علــــــــى قــــــــوة عمــــــــل كثيفــــــــة ومــــــــن أمثلتن
 الحلاقة و التجميل و خدمات تربية الأطفال وخدمات البناء والتدريس.

أي خـــــــــــدمات ذات اتصـــــــــــال شخصـــــــــــي عـــــــــــالي مثـــــــــــل  حســـــــــــب درجـــــــــــة الاتصـــــــــــال بالمســـــــــــتفيد: -
ـــــــــــــل خـــــــــــــدمات المحـــــــــــــامي و خـــــــــــــدمات الســـــــــــــكن، و  خـــــــــــــدمات ذات اتصـــــــــــــال شخصـــــــــــــي مـــــــــــــنخفض مث

 خدمات التسويق عبر الانترنت و الخدمات الإلكترونية.
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خـــــــــــــدمات مهنيـــــــــــــة مثـــــــــــــل خـــــــــــــدمات الأطبـــــــــــــاء والمهندســـــــــــــين و  حســـــــــــــب الخبـــــــــــــرة المطلو ـــــــــــــة: -
المستشـــــــــــــــارين و الصـــــــــــــــناعيين والخبـــــــــــــــراء، وخـــــــــــــــدمات غيـــــــــــــــر مهنيـــــــــــــــة مثـــــــــــــــل خـــــــــــــــدمات حراســـــــــــــــة 

 العمارات وفلاحة الحدائق وغيرها.

يعتمــــــــــد علــــــــــى اعتبــــــــــار الخدمــــــــــة بمثابــــــــــة عمليــــــــــة موجهــــــــــة حســــــــــب حيــــــــــث الثالــــــــــث: التصــــــــــنيف -3
 (81، ص  2008كورتل ، ) الآتي:

ــــــــــا  : - ــــــــــب المســــــــــتفيدين مــــــــــن مــــــــــزود الخدمــــــــــة أن  خدمــــــــــة معالجــــــــــة الن ــــــــــدما يطل وتحصــــــــــل عن
 يقوم بإجراءات أو أعمال أو ممتلكات المادية مثل صيانة السيارات .

ــــــــي: -  وهــــــــي تتضــــــــمن مجموعــــــــة مــــــــن الخــــــــدمات المؤلفــــــــة مــــــــن إجــــــــراءات  خــــــــدمات المثيــــــــر العقل
 أو أعمال غير محسوسة موجهة إلى عقول المستفيدين .

ــــــــات: - ــــــــر محسوســــــــة مثــــــــل خــــــــدمات معالجــــــــة المعلوم ــــــــألف مــــــــن إجــــــــراءات أو أعمــــــــال غي وهــــــــي تت
 .انونية والبحوث والمحاسبة وغيرهامعالجة البيانات والمعلومات والخدمات الق

 ة حياة الخدمةالثالث: دور  المطلب

ــــــــاة المنــــــــتج هــــــــي: التقــــــــديم، النمــــــــو،  ــــــــدورة حيــــــــاة الخدمــــــــة أربعــــــــة مراحــــــــل التــــــــي هــــــــي نفــــــــس دورة حي ل
ــــــــــــي الســــــــــــلطة، لكــــــــــــن  ــــــــــــة هــــــــــــي نفســــــــــــها ف النضــــــــــــوج، الانحــــــــــــدار ، كمــــــــــــا أن خصــــــــــــائص كــــــــــــل مرحل
الاخـــــــــــــتلاف يكمـــــــــــــن فــــــــــــــي الاســـــــــــــتراتيجيات الممكـــــــــــــن اســــــــــــــتخدامها والشـــــــــــــكل الآتـــــــــــــي يوضــــــــــــــح دورة 

 حياة الخدمة.

 : مراحل دورة حياة الخدمة  1الشكل رقم ا

 مراحل نمو الخدمة 

 

  

 

 الزمن 

، الطبعــــــــــــة الأولــــــــــــى، دار صــــــــــــفاء للنشـــــــــــــر أســــــــــــم التســـــــــــــويق المعا ــــــــــــرربحــــــــــــي مصــــــــــــطفي، المصــــــــــــدر:
 .331، ص 2009والتوزيع،عمان،

مرحلة النمو 
    

 مرحلة التقديم
 مرحلة النضج     

 مرحلة الانحدار        
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 (74، ص  2010بوساطة ، ) المراحل فيما يلي:وتتمثل هذه 

فــــــــــي مرحلــــــــــة التقــــــــــديم ) أي عنــــــــــدما تقــــــــــدم للمــــــــــرة الأولـــــــــــى أو أن  مرحلــــــــــة تقــــــــــديم الخدمــــــــــة: -1
بشــــــــــكل الخدمــــــــــة الحاليـــــــــــة قــــــــــد تــــــــــم تغييـــــــــــر، حيــــــــــث لا تحصــــــــــل الكثيـــــــــــر مــــــــــن الخــــــــــدمات الجديـــــــــــدة 

ــــــــا ــــــــاة، هن ــــــــك فــــــــي دورة الحي ــــــــائن، ولا تظهــــــــر إلــــــــى أبعــــــــد مــــــــن ذل ــــــــول مــــــــن قبــــــــل الزب ــــــــى قب تظهــــــــر  عل
ميــــــــــزة الخدمــــــــــة حيــــــــــث العديــــــــــد مــــــــــن الخـــــــــــدمات يمكــــــــــن تقــــــــــديمها علــــــــــى نطــــــــــاق ضــــــــــيق و يـــــــــــتمكن 
توســـــــــــيعها إذا لقيـــــــــــت القبـــــــــــول مـــــــــــن المســـــــــــتفيدين، هـــــــــــذا يســـــــــــمح بتقليـــــــــــل درجـــــــــــة المخـــــــــــاطرة الماليـــــــــــة 

 المصاحبة لهذه المرحلة حيث تمتاز هذه المرحلة بالحقائق التالية :

 قلة المنافسين أو انعدامهم  ✓
 بح انخفاض هامش الر  ✓
 تدفق نقدي يلبي   ✓
 عدم وضوح القطاعات التسويقية و صعوبة تحديدها   ✓
 مبيعات. انخفاض ✓

مـــــــــن خـــــــــلال هـــــــــذه المرحلـــــــــة يـــــــــزداد نمـــــــــو الخدمـــــــــة حيـــــــــث تتمثـــــــــل التـــــــــدفقات  مرحلـــــــــة النمـــــــــو : -2
ــــــــادة  النقديــــــــة الإيجابيــــــــة و بســــــــبب نمــــــــو و اتســــــــاع الطلــــــــب علــــــــى الخدمــــــــة و مــــــــا يتــــــــيح عــــــــن ذلــــــــك زي
أو ارتفـــــــــــاع فـــــــــــي مبيعـــــــــــات الخدمـــــــــــة ممـــــــــــا يـــــــــــؤدي إلـــــــــــى أربـــــــــــاح كبيـــــــــــرة ، وهنـــــــــــا يـــــــــــدفع بمؤسســـــــــــات 

ــــــــــــادة حــــــــــــدة ال ــــــــــــى زي ــــــــــــؤدي إل ــــــــــــديم هــــــــــــذه الخدمــــــــــــة ، ممــــــــــــا ي منافســــــــــــة و لكــــــــــــي تحــــــــــــاف  أخــــــــــــرى لتق
ــــــــــاز  ــــــــــزة داعمــــــــــة و تمت ــــــــــوم بتطــــــــــوير مي ــــــــــى مســــــــــتوى أعمالهــــــــــا يجــــــــــب أن تق ــــــــــة عل المؤسســــــــــات الخدمي

 هذه المرحلة بالخصائص التالية :

 نمو سريع في الأعمال   ✓
 تدفقات نقدية إيجابية   ✓
 أرباحعالية  ✓
 ازديادالمنافسة  ✓
 تطوير الحقبة السوقية   ✓
 الخدمة .البحث عن قطاعات سوقية جديدة لتقديم  ✓

فـــــــــي هـــــــــذه المرحلـــــــــة يبـــــــــدأ مســـــــــتوى الخـــــــــدمات المقدمـــــــــة مـــــــــن قبـــــــــل جميـــــــــع مرحلـــــــــة النضـــــــــو :  -3
المؤسســـــــــــات بـــــــــــالهبو  الـــــــــــبطء و تـــــــــــزداد حـــــــــــدة المنافســـــــــــة،لذلك قبـــــــــــل جميـــــــــــع المؤسســـــــــــات بـــــــــــالهبو  
الـــــــــبطء وتـــــــــزداد حـــــــــدة المنافســـــــــة، لـــــــــذلك تعمـــــــــل المؤسســـــــــات علـــــــــى إبعـــــــــاد المنافســـــــــين عـــــــــن طريقهـــــــــا 
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تكــــــــــون نتيجـــــــــــة هـــــــــــذا التنـــــــــــافس انخفـــــــــــاض أربـــــــــــاح يـــــــــــادة أرباحهـــــــــــا، و حصـــــــــــتها الســـــــــــوقية أو ز  لزيــــــــــادة
 معظم المؤسسات ذات المستوى المنخفض مما يضطرها إتباع إستراتيجية أخرى.

وفـــــــــــي هــــــــــــذه المرحلـــــــــــة لا يــــــــــــرى العمـــــــــــلاء أيــــــــــــة فروقـــــــــــا بــــــــــــين مـــــــــــا تقدمــــــــــــه المؤسســـــــــــات المختلفــــــــــــة 
ــــــــــات بــــــــــين مــــــــــا تقدمــــــــــه ــــــــــة لا يــــــــــرى العمــــــــــلاء أيــــــــــة فورق المؤسســــــــــات  للخدمــــــــــة، وتمتــــــــــاز هــــــــــذه المرحل

 المختلفة للخدمة، وتمتاز هذه المرحلة بالخصائص التالية :

 استقرار مستوى ما تقدمه المؤسسات من خدمات  ✓
 خروج المؤسسات ذات المستوى ذات المستوى المنخفض. ✓

ففــــــــــــــي المرحلــــــــــــــة المتــــــــــــــأخرة لنضـــــــــــــــوج الخدمــــــــــــــة تصــــــــــــــبح الفاعليـــــــــــــــة لعمليــــــــــــــة التســــــــــــــليم الداخليـــــــــــــــة 
لـــــــــــدى المؤسســـــــــــة لإضـــــــــــافة يـــــــــــث لا تـــــــــــزال القـــــــــــدرة موجـــــــــــودة والخارجيـــــــــــة للخدمـــــــــــة أكثـــــــــــر أهميـــــــــــة، ح

ــــــــــي نفــــــــــس الوقــــــــــت نفســــــــــه فــــــــــإن القــــــــــدرة تصــــــــــبح متاحــــــــــة للعمــــــــــلاء الآخــــــــــرين خــــــــــدمات إضــــــــــافية ، وف
الـــــــــذين يفضـــــــــلون اســـــــــتخدام الخدمـــــــــة الجوهريـــــــــة فقـــــــــط لـــــــــذا يجـــــــــب علـــــــــى المؤسســـــــــات تعزيـــــــــز جـــــــــودة 
م الخدمـــــــــــــة فنيـــــــــــــا ووظيفيـــــــــــــا و إضـــــــــــــافة خـــــــــــــدمات مجانيـــــــــــــة و كـــــــــــــذلك اســـــــــــــتخدام أســـــــــــــلوب الإعـــــــــــــلا

 ألإقناعي.

ــــــــــل  مرحلــــــــــة الانحــــــــــدار: -4 ــــــــــي هــــــــــذه المرحلــــــــــة يــــــــــنخفض مســــــــــتوى الخــــــــــدمات المقدمــــــــــة مــــــــــن قب ف
ــــــــــدة، تشــــــــــبع حاجــــــــــات العمــــــــــلاء بصــــــــــورة  جميــــــــــع المؤسســــــــــات ، يرجــــــــــع هــــــــــذا لظهــــــــــور خــــــــــدمات جدي
ـــــــــط ســـــــــوف  ـــــــــإن الخدمـــــــــة فق ـــــــــة ف ـــــــــي هـــــــــذه المرحل ـــــــــدة ، فف ـــــــــة جدي أفضـــــــــل أو تمتعهـــــــــا بخصـــــــــائص تقني

ــــــــــــل بصــــــــــــراحة، وفــــــــــــي ن ــــــــــــاض الطلــــــــــــب عليهــــــــــــا تقــــــــــــدم إذا طلبهــــــــــــا العمي ــــــــــــة المرحلــــــــــــة فــــــــــــإن انخف هاي
ــــــــــر مربحــــــــــة وإمــــــــــا تقــــــــــديم  ــــــــــا لأنهــــــــــا أصــــــــــبحت غي ــــــــــاج كلي ــــــــــاف الإنت ــــــــــدمي الخــــــــــدمات إيق ســــــــــيجبر مق
  خدمــــــــــة جديــــــــــدة بحيــــــــــث يــــــــــتم إعــــــــــادة دورة الحيــــــــــاة، وتتصــــــــــف هــــــــــذه المرحلــــــــــة بالخصــــــــــائص الآتيــــــــــة:

 ( 75، ص 2017)بوساطة، 

 انخفاض مستوى الخدمات المقدمة من المؤسسات  ✓
 ة المنافسة انخفاض حد ✓
 الأرباح  تناقص ✓
 .انخفاض رأس المال ✓
ويمكننــــــــا طـــــــــرح أهـــــــــم الاســـــــــتراتيجيات التـــــــــي يمكـــــــــن تطبيقهـــــــــا لمنـــــــــع المنـــــــــتج مـــــــــن الوصـــــــــول إلـــــــــى     

 (77، ص 2017)بوساطة،  مرحلة الانحدار وهي كالأتي:
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حيـــــــــث تتوجـــــــــه المنظمـــــــــة إلـــــــــى دعـــــــــم ...الحاليـــــــــة و  إســـــــــتراتيجية التلللـــــــــل فـــــــــي الســـــــــو): -4-1
زيـــــــــادة المبيعــــــــــات الحاليــــــــــة، وذلــــــــــك مـــــــــن خــــــــــلال إعــــــــــادة توزيــــــــــع للمنـــــــــاطق البيعيــــــــــة والإنفــــــــــاق علــــــــــى 

 جهود الترويج والعمل على تسهيل عملية الشراء لدى المستهلك.

ــــــــــي بيــــــــــع منتجاتهــــــــــا الحاليــــــــــة و اســــــــــتراتيجية تنميــــــــــة الســــــــــو):  -4-2 أي اســــــــــتمرار المنظمــــــــــة ف
 أسواق جديدة.لكن في 

وذلــــــــــك مــــــــــن خـــــــــلال قيــــــــــام المنظمــــــــــة بتقــــــــــديم منتجــــــــــات  إســــــــــتراتيجية تطــــــــــوير المنتجــــــــــات: -4-3
 جديدة في أسواقها الحالية حتى تحاف  المنظمة على وضعها التنافسي في السوق.

: وهــــــــــي تركيــــــــــز علــــــــــى قيــــــــــام المنظمــــــــــة بتقــــــــــديم منتجــــــــــات جديــــــــــدة إســــــــــتراتيجية التنويــــــــــع  -4-4
تيجية فطــــــــــــرة و لكنهــــــــــــا تعتمــــــــــــد علــــــــــــى مــــــــــــدى تفــــــــــــوق تلــــــــــــك فـــــــــــي أســــــــــــواق جديــــــــــــدة ، وهــــــــــــي إســــــــــــترا

ــــــــي أســــــــواق  ــــــــر ف ــــــــدة و يعمــــــــل ذلــــــــك بشــــــــكل كبي المنتجــــــــات ووجــــــــود فرصــــــــة تســــــــويقية فــــــــي ســــــــوق جدي
 التصدير .

 المطلب الرابع: دراسة الاختلاف التسويقي بين السلع والخدمات

 يمكن فهم طبيعة الخدمات من خلال تحليل العلاقة بينهماوبين السلع المادية.
 (.393، ص 2002يدعي ، عالص )

 ( عدد من الفروقات الجوهرية بين السلع والخدمات 1ويبين الجدول رقم )

   يوضح لهم الفروقات الجوهرية بين السلع والخدمات1ا الجدول رقم

 الخدمات السلع

الســــــــلع أشــــــــياء ماديــــــــة ملموســــــــة حيــــــــث يمكــــــــن 
 تملكها ونقل الملكية للمشرعين.

 

 

 

 

الســــــــــــلع قابلــــــــــــة للتخــــــــــــزين إذ يمكــــــــــــن تخزينهــــــــــــا 

ـــــــــك كونهـــــــــا  ـــــــــا ملموســـــــــة و ذل الخـــــــــدمات تكـــــــــون غالب
عبــــــــــــــــارة عــــــــــــــــن أنشــــــــــــــــطة أو تصــــــــــــــــرفات أنهــــــــــــــــا لا 
يمكـــــــــن تملكهـــــــــا ، و ينـــــــــتج عنهـــــــــا نقـــــــــل الملكيــــــــــة و 
جــــــــــوهر المنفعــــــــــة المترتبــــــــــة علــــــــــى الخدمــــــــــة يكمــــــــــن 

 في التجزئة التي يعيشها العميل.

الخــــــــــدمات غيـــــــــــر قابلـــــــــــة للتخــــــــــزين فـــــــــــلا يمكـــــــــــن  -
ـــــــــــــــت  خـــــــــــــــر ، تخزينهـــــــــــــــ ا ولا يمكـــــــــــــــن تحولهـــــــــــــــا لوق

فالمقاعـــــــــــــد الشـــــــــــــاغرة بالطـــــــــــــائرة تتلاشـــــــــــــي فرصـــــــــــــة 
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 للاستهلاك في وقت  خر.

 

 

يمكــــــــــــن فصــــــــــــل الســــــــــــلعة عــــــــــــن المســــــــــــتهلك و 
يــــــــــــتم الاتصــــــــــــال بــــــــــــين المنــــــــــــتج و المســــــــــــتهلك 
عـــــــــن طريـــــــــق وســـــــــطاء، كمـــــــــا أن يوجـــــــــد فتـــــــــرة 

 زمنية بين إنتاج السلعة و استهلاكها.

 

ــــــــاج الســــــــلع بضــــــــمان النمطيــــــــة فيهــــــــا  يمكــــــــن إنت
 كونهــــــــــــــــــــــا ملموســــــــــــــــــــــة و بالتــــــــــــــــــــــالي يمكــــــــــــــــــــــن

 المحافظة على جودتها ومراقبتها .

 الاستفادة منها بمجرد إقلاع الطائرة .

الخــــــــــــدمات لا يمكــــــــــــن فصــــــــــــلها عــــــــــــن الشــــــــــــخص و 
مقــــــــــــــــدم الخدمــــــــــــــــة ، فمقــــــــــــــــدم الخدمــــــــــــــــة ، فمقــــــــــــــــدم 
الخدمـــــــــــة ينتجهـــــــــــا و يزرعهـــــــــــا فـــــــــــي نفـــــــــــس الوقـــــــــــت 
أي الخدمـــــــــــة تنــــــــــــتج و تقــــــــــــدم فـــــــــــي نفــــــــــــس الوقــــــــــــت 

 المريض .مثل الطبيب و 

ــــــــــــــــة فــــــــــــــــي جــــــــــــــــودة  - لا يمكــــــــــــــــن ضــــــــــــــــمان النمطي
الخدمــــــــــــــــة لاعتمادهــــــــــــــــا علــــــــــــــــى مقــــــــــــــــدمها ، كمــــــــــــــــا 

 جودتها تختلف بمرور الزمن 

، ص ص 1999، الطبعة الأولى، البيان لطباعة والنشر، مصر، تسويق الخدمات المصرفيةالمصدر: عوض بدير الحداد،
49-50. 

ومـــــــــن خـــــــــلال الجـــــــــدول الـــــــــذي  بـــــــــين لنـــــــــا الفـــــــــروق الجوهريـــــــــة بـــــــــين الســـــــــلع و الخـــــــــدمات، فقـــــــــد       
تـــــــــم تقســــــــــيم المــــــــــديات التشــــــــــكيلية للمنـــــــــتج التــــــــــي يمكــــــــــن أن تقــــــــــدمها المؤسســـــــــة إلــــــــــى خمســــــــــة أنــــــــــواع 

 (125ص،2006، البكري ) وهي كالآتي
ــــــــة: ولا -1 ــــــــة بحت ــــــــى أي جانــــــــب مــــــــن الخدمــــــــة كمــــــــا هــــــــو  ســــــــلع مادي ــــــــوى فــــــــي مضــــــــمونها عل تحت

 في الملح والسكر.

وهــــــــــي ســــــــــلع ماديــــــــــة يصــــــــــاحبها نــــــــــوع أو أكثــــــــــر مــــــــــن  ســــــــــلع ماديــــــــــة مصــــــــــحو ة بخــــــــــدمات: -2
 الخدمات من أجل تحفيز و زيادة رغبة الزبون مثل السيارات .

ال الـــــــــذي يمثــــــــل حالـــــــــة مشـــــــــتركة ومتســــــــاوية بـــــــــين الخدمــــــــة و الســـــــــلعة كمــــــــا هـــــــــو الحـــــــــالهجــــــــين: -3
 في مطاعم الوجبات السريعة.

حيــــــــــث يتضــــــــــمن العــــــــــرض خدمــــــــــة مصــــــــــحوبة ســــــــــلع، وخــــــــــدمات  خدمــــــــــة يصــــــــــاحبها ســــــــــلعة: -4
مســـــــــــــاعدة مثـــــــــــــل خـــــــــــــدمات النقـــــــــــــل الجـــــــــــــوى والتـــــــــــــي تتضـــــــــــــمن كجـــــــــــــزء منهـــــــــــــا الطعـــــــــــــام والشـــــــــــــراب 

 والمجالات وبطاقات السفر والتي تتشكل جزء ماديا في الخدمة.
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يهــــــــــــا مثــــــــــــل: الطــــــــــــب النفســـــــــــــي هــــــــــــي لا تتضــــــــــــمن أي جانــــــــــــب مــــــــــــادي ف ر حيــــــــــــة: خــــــــــــدمات -5
 والرعاية المنزلية للأطفال.

 : الخدمة المصرفية و خصائصها التسويقية انيالث المبحث

 المطلب الأول : أبعاد التسويق الخدمي

بـــــــــالتطرق إلـــــــــى أبعـــــــــاد التســـــــــويق فـــــــــي الخـــــــــدمات و التـــــــــي تميـــــــــز التســـــــــويق الخـــــــــدمي عـــــــــن التســـــــــويق 
ــــــــة أبعــــــــاد رئيســــــــية للتســــــــويق ــــــــاك ثلاث ــــــــي الشــــــــكل  الســــــــلعي نجــــــــد أن هن ــــــــي الخــــــــدمات كمــــــــا يظهــــــــر ف ف

 التالي :

 

  أبعاد التسويق الخدمي2الشكل رقم ا

 النظام الداخلي للمؤسسة

 تسويق خارجي                           تسويق تفاعلي                           تسويق داخلي 

 

 الكلمة

 المنطوقة 

 مساهم في  تقديم

 تقديم الخدمة الخدمة

 رضا ووفاء العملاء                                                    رضا العملاء

 العملاءالاتصال
Source : James Teboul , te temps des services ,2000, p 37 

 

 نقوم بتوضيح هذه العناصر كما يلي:

و يمثلــــــــــــــه النظــــــــــــــام الــــــــــــــداخلي للمؤسســــــــــــــة كونــــــــــــــه الجــــــــــــــزء الخــــــــــــــاص التســــــــــــــويق الــــــــــــــداخلي:  -1
ـــــــــــدعم  ـــــــــــث تقـــــــــــوم المؤسســـــــــــة بالاهتمـــــــــــام بالقـــــــــــائمين بتقـــــــــــديم الخدمـــــــــــة وتـــــــــــوفير ال بالتســـــــــــيير فيهـــــــــــا حي

 

العميل 

 الخارجي

 
 

 

أفراد 

الاتصال 

الدهم 

 المادي 

العميل 

 الداخلي 
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التكـــــــــــوين المســــــــــتمر لأفـــــــــــراد الاتصـــــــــــال بالمؤسســـــــــــة وتحســـــــــــين المــــــــــادي و البشـــــــــــري بالإضـــــــــــافة إلـــــــــــى 
العلاقــــــــات فيمـــــــــا بـــــــــين العـــــــــاملين حيــــــــث أن كـــــــــل عامـــــــــل بالمؤسســـــــــة هــــــــو عميـــــــــل لعامـــــــــل أخـــــــــر بهـــــــــا 

 (125ص،2006، البكري ) والذي سمي بالعميل الداخلي.

إلى عدم انفصالية الخدمة عن المستفيد منها، يؤدي إلى  Gronroosويشيرالتسويق التفاعلي:  -2
ركيز على عملية التفاعل بين مقدم الخدمة والمستفيد منها ن وهو ما يسميه بالتسويق التفاعلي والذي الت

 يركز على العلاقة بين العاملين والزبائن.

ـــــــــــــــة للتســـــــــــــــويق أي اتصـــــــــــــــال المصـــــــــــــــرف التســـــــــــــــويق الخـــــــــــــــارجي : -3 وهـــــــــــــــو الأنشـــــــــــــــطة التقليدي
تهـــــــــــدف هـــــــــــذه الأنشـــــــــــطة  بأســـــــــــواقه المســـــــــــتهدفة ، والتعـــــــــــرف علـــــــــــى احتياجـــــــــــاتهم ورغبـــــــــــاتهم، بحيـــــــــــث

ــــــــي الســــــــوق تميزهــــــــا عــــــــن  ــــــــة لمــــــــا ف ــــــــة وإيجابي ــــــــق صــــــــورة قوي ــــــــف بخــــــــدمات المؤسســــــــة وخل ــــــــى التعري إل
 منافسيها.

ــــــــــــى  ــــــــــــق أهدافــــــــــــه يــــــــــــرتبط بمــــــــــــدى قدرتــــــــــــه عل وأخيــــــــــــرا يمكــــــــــــن القــــــــــــول أن نجــــــــــــاح المصــــــــــــرف و تحقي
تحقيـــــــــــق التكامـــــــــــل بـــــــــــين هـــــــــــذه الأبعـــــــــــاد الثلاثـــــــــــة للتســـــــــــويق بمـــــــــــا يرضـــــــــــي رغبـــــــــــات العميـــــــــــل الـــــــــــذي 

 صول المؤسسة.يعتبر أغلى أ

 الثاني: تعريف الخدمة المصرفية  المطلب

إن تعريــــــــــف الخدمــــــــــة المصــــــــــرفية لا يختلــــــــــف بكثيــــــــــر عــــــــــن تعريــــــــــف الخدمــــــــــة بشــــــــــكل علــــــــــم حيـــــــــــث 
 ،ل عليــــــــــــه المســــــــــــتفيد مــــــــــــن خــــــــــــلال الأفــــــــــــرادتعتبــــــــــــر الخدمــــــــــــة المصــــــــــــرفية نشــــــــــــاطا وعمــــــــــــلا يحصــــــــــــ

هــــــــــذا النشــــــــــا  أو المكاتــــــــــب أو ذلـــــــــك لعــــــــــدم ملموســــــــــة والمقدمـــــــــة وذلــــــــــك لعــــــــــدم ملموســـــــــة  المنظمـــــــــات
 أو العمل وقد يرتبط قديم هذه الخدمات أو قد لا يرتبط.

 (.393، ص 2002يدعي ، عالص ) 
 

ويمكــــــــــــــن تعريــــــــــــــف الخدمــــــــــــــة المصــــــــــــــرفية بأنهــــــــــــــا:   مجموعــــــــــــــة مــــــــــــــن الأنشــــــــــــــطة والعمليــــــــــــــات ذات 
المضــــــــــمون النفعــــــــــي الكــــــــــامن فــــــــــي العناصــــــــــر الملموســــــــــة وغيــــــــــر الملموســــــــــة والمقدمــــــــــة مــــــــــن طــــــــــرف 

مســــــــــتفيدون مــــــــــن خــــــــــلال ملامحهــــــــــا وقيمتهــــــــــا النفعيــــــــــة والتــــــــــي تشــــــــــكل المصــــــــــرف، والتــــــــــي يــــــــــدركها ال
فــــــــــــــي ئتمانيــــــــــــــة الحاليــــــــــــــة و المســــــــــــــتقبلية و مصــــــــــــــدرا لإشــــــــــــــباع حاجــــــــــــــاتهم و رغبــــــــــــــاتهم الماليــــــــــــــة و الا

 الوقت ذاته تشكل مصدرا لأرباح المصرف من خلال العلاقة التبادلية بين الطرفين.

 (202، ص2015،بلبالي)من خلال هذين التعريفين نستخلص أن 
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ـــــــــراد أو أجهـــــــــزة أو  الخدمـــــــــة المصـــــــــرفية نشـــــــــا  ✓ ـــــــــل أف ـــــــــدم إلـــــــــى المســـــــــتفيد مـــــــــن قب أو عمـــــــــل يق
 هما معا 

 تقديم هذه الخدمات قد يرتبط سلعة و قد لا يرتبط، ✓
 أهمية العنصر البشري في تقديم الخدمات المصرفية، ✓
ــــــــــــون و تتشــــــــــــكل  ✓ ــــــــــــات الزب تشــــــــــــكل الخدمــــــــــــة المصــــــــــــرفية مصــــــــــــدرا لإشــــــــــــباع حاجــــــــــــات و رغب

 .مصدر ربحه المصرفي 
 الثاني: خصائص الخدمة المصرف المطلب

عمومـــــــــا هـــــــــذه الخصـــــــــائص لا تختلــــــــــف بكثيـــــــــر عـــــــــن تلـــــــــك التــــــــــي فـــــــــي الخـــــــــدمات بصـــــــــفة عامــــــــــة و 
بعناصــــــــــر وبعناصــــــــــرها المعروفــــــــــة، لا ســــــــــيما تأخــــــــــذ شــــــــــكلا واســــــــــعا و شــــــــــمولية كافيــــــــــة للعديــــــــــد مــــــــــن 

 الجوانب ، سوف نستعرض من هذه الخصائص فيما يلي:

 و تخزينها لا يمكن وضع الخدمة مقدما أ -1

تتصــــــــــــف الخدمــــــــــــة المصــــــــــــرفية تغيرهــــــــــــا مـــــــــــــن الخــــــــــــدمات بــــــــــــاحتواء مضــــــــــــمونها ألخــــــــــــدماتي علـــــــــــــى 
ــــــــــل و هــــــــــذا  ــــــــــاج الخدمــــــــــة و تخزينهــــــــــا فــــــــــي انتظــــــــــار العمي مجموعــــــــــة مــــــــــن العناصــــــــــر ،ولا يمكــــــــــن إنت
بمجـــــــــــرد حضـــــــــــور العميـــــــــــل يقـــــــــــوم الموظـــــــــــف بصـــــــــــنع الخدمـــــــــــة و فـــــــــــي لحظـــــــــــات قليلـــــــــــة يبـــــــــــدأ فـــــــــــي 

إنتــــــــــاج الخدمــــــــــة وفــــــــــي نفــــــــــس اللحظــــــــــات يــــــــــتم إعــــــــــداد تجهيــــــــــز ) المــــــــــواد الخــــــــــام( و بقيــــــــــة عناصــــــــــر 
ــــــــك لا يعمــــــــل فــــــــي مصــــــــنع  ــــــــالي فغــــــــن موقــــــــف البن الخدمــــــــة بمــــــــا يتناســــــــب مــــــــع طلــــــــب العميــــــــل ، وبالت
ـــــــــب  ـــــــــدريب و الممارســـــــــة ، و يغل ـــــــــك أنـــــــــه مـــــــــن خـــــــــلال الت ـــــــــب البن ـــــــــاج مســـــــــتمرة ،و يغل أمـــــــــام خـــــــــط إنت

مــــــــــــة البنـــــــــــك أنــــــــــــه مــــــــــــن خـــــــــــلال التــــــــــــدريب و الممارســــــــــــة ســــــــــــيكون بإمكـــــــــــان  الموظــــــــــــف تقــــــــــــديم الخد
 للعميل و بما يجعله يعود مرة أخرى إلى خلية الخدمة .

 لا يمكن للموظف إنتا  عينات من الخدمة: -2

ــــــــــــتج  ــــــــــــذوي الخبــــــــــــرة ( ، فهــــــــــــو لا يســــــــــــتطيع أن ين ــــــــــــاج وتقــــــــــــديم خدمــــــــــــة ) أي ل يقــــــــــــوم الموظــــــــــــف بإنت
ــــــــات مــــــــن هــــــــذه الخدمــــــــة لكــــــــي يرســــــــلها إلــــــــى المســــــــتهلك ،كمــــــــا أنهــــــــا لا يســــــــتطيع توصــــــــيل هــــــــذه  عين

ــــــــــإن المعايشــــــــــة شــــــــــيء  خــــــــــر، الخدمــــــــــة شــــــــــفهيا  ــــــــــه ف ــــــــــل، ومهمــــــــــا حــــــــــاول أن يوصــــــــــفها ل ــــــــــى العمي إل
ومــــــــن غيــــــــر التصـــــــــور إرســــــــال عينــــــــة مـــــــــن نوعيــــــــة الخدمـــــــــة للعميــــــــل قبــــــــل أن يحصـــــــــل عليهــــــــا عنـــــــــد 
حضـــــــــوره إلــــــــــى البنـــــــــك ولان كــــــــــل عميــــــــــل لـــــــــه حمــــــــــاس اســـــــــتقبال خاصــــــــــة بــــــــــه تختلـــــــــف عــــــــــن غيــــــــــره 

ــــــــك عــــــــن غيــــــــره فــــــــإن مــــــــن الصــــــــ عب تــــــــوفير فغــــــــن مــــــــن الصــــــــعب تــــــــوفير نمــــــــوذج موحــــــــد يعلنــــــــه البن
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نمـــــــــــوذج موحـــــــــــد يعلنـــــــــــه البنـــــــــــك لكـــــــــــي يرضـــــــــــي كـــــــــــل عملائـــــــــــه الـــــــــــذي يفـــــــــــرض ضـــــــــــرورة الاهتمـــــــــــام 
 الشخصي بكل عميل على حدة .

لأن الخدمـــــــــة بطبيعتهـــــــــا ليســـــــــت شـــــــــيئا ملموســـــــــا التأكـــــــــد مـــــــــن تقـــــــــديم مـــــــــا يطلبـــــــــه العميـــــــــل:  -3
يمكـــــــــن الحكـــــــــم علـــــــــى موظفـــــــــا لـــــــــه بمعـــــــــايير مطلقـــــــــة و ثابتـــــــــة بـــــــــين العمـــــــــلاء فغـــــــــن الحكـــــــــم النهـــــــــائي 

ـــــــــى مـــــــــ ـــــــــل مـــــــــن الخدمـــــــــة.عل ـــــــــه و يتوقعـــــــــه العمي ـــــــــك ســـــــــوف يـــــــــرتبط بمـــــــــا يطلب  ا يقدمـــــــــه موظـــــــــف البن
 (42، ص2012، الحداد)

 الخدمات المصرفية تنتج و تستهلك في نفم الوقت: -4

ــــــــــس لحظــــــــــة انجازهــــــــــا ، و إنتاجهــــــــــا  ــــــــــه فــــــــــي نف ــــــــــي تقــــــــــدم إلي ــــــــــوم العميــــــــــل باســــــــــتهلاك الخدمــــــــــة الت يق
ــــــــداول هــــــــذه الخدمــــــــة مــــــــن طــــــــ ــــــــي الــــــــذي نجــــــــد العميــــــــل لا يســــــــتطيع ت ــــــــث وكــــــــل و كــــــــل مــــــــا يبق رف ثال

للعميـــــــــــل هـــــــــــو ســـــــــــعادته أو تعاســـــــــــته مـــــــــــن الخدمــــــــــــة هـــــــــــو اســـــــــــتمتاعه بلحظـــــــــــات الخدمـــــــــــة و التــــــــــــي 
 يصعب عليه أن يعيد وضعها للآخرين أكثر من شعوره بالسعادة .

 الخدمة غير قابلة للاستعادة مرة أخرى : -5

ده نجــــــــــد بعــــــــــض المنتجــــــــــات لســــــــــلع معينــــــــــة يضــــــــــطرون إلــــــــــى ســــــــــحب ســــــــــلعتهم مــــــــــن الســــــــــوق لوجــــــــــو 
أخطــــــــــــاء فنيــــــــــــة فــــــــــــي إنتاجهــــــــــــا أو بســــــــــــبب فســــــــــــادها أو عــــــــــــدم صــــــــــــلاحياتها للاســــــــــــتهلاك الآدمــــــــــــي 
علـــــــــى عكـــــــــس الخدمــــــــــة المصـــــــــرفية التـــــــــي تقــــــــــدم للعميـــــــــل لأنهـــــــــا ذات طبيعــــــــــة مختلفـــــــــة مـــــــــن حيــــــــــث 
إنمــــــــــا غيـــــــــــر قابلــــــــــة للاســـــــــــتدعاء مــــــــــرة أخـــــــــــرى بعــــــــــد تقـــــــــــديمها وبمجــــــــــرد أن تضـــــــــــع الخدمــــــــــة وتقـــــــــــدم 

 للعميل ،نستهلك في نفس اللحظة.

 ة غير قابلة للفحص بعد الإنتا  :الخدم -6

ـــــــــــي مصـــــــــــنع وأمـــــــــــام خـــــــــــط   لأن مقـــــــــــدم الخدمـــــــــــة المصـــــــــــرفية نجـــــــــــد أن الموظـــــــــــف عنـــــــــــدما يكـــــــــــون ف
إنتـــــــاج تكـــــــون لـــــــه الأمـــــــور ســــــــهلة بالنســـــــبة لـــــــه ينـــــــتج الســـــــلعة وبعــــــــد ذلـــــــك يقـــــــوم بفحصـــــــها ومراقبتهــــــــا 
ومراجعــــــــــــة المواصـــــــــــــفات والاســـــــــــــتغناء عـــــــــــــن الوحـــــــــــــدات المعنيــــــــــــة، يتعامـــــــــــــل علـــــــــــــى عكـــــــــــــس مقـــــــــــــدم 

المصـــــــــرفية فإنـــــــــه يتعامــــــــــل و يتفاعـــــــــل مـــــــــع البشـــــــــر وإنتاجــــــــــه وتقديمـــــــــه للخدمـــــــــة يـــــــــتم بنــــــــــاء الخدمـــــــــة 
ـــــــــر وأخطـــــــــر وتتطلـــــــــب ضـــــــــمانات  ـــــــــل والمســـــــــؤولية هنـــــــــا أكب علـــــــــى تفاعـــــــــل بشـــــــــري بينـــــــــه و بـــــــــين العمي
ـــــــــــاج، ومـــــــــــدة الضـــــــــــمانات الجـــــــــــودة تكمـــــــــــن بـــــــــــداخل الموظـــــــــــف والقليـــــــــــل  ـــــــــــل لحظـــــــــــة الإنت الجـــــــــــودة قب

ــــــــــة بمكــــــــــان أن يســــــــــتعد الموظــــــــــف ويعــــــــــين نفســــــــــه  منهــــــــــا يــــــــــرتبط بــــــــــالأمور الخارجيــــــــــة، ومــــــــــن الأهمي
لكــــــــــل لحظــــــــــة خدمــــــــــة حتــــــــــى ولــــــــــو كــــــــــان هــــــــــذا الاســــــــــتعداد فــــــــــي شــــــــــكل نفــــــــــس عمــــــــــق يأخــــــــــذه قبــــــــــل 
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ـــــــــــــدخول فـــــــــــــي لحظـــــــــــــة التعامـــــــــــــل مـــــــــــــع العميـــــــــــــل. ، 2009، التســـــــــــــويق المصـــــــــــــرفيالنعســـــــــــــة، ) ال
   (143ص

 المطلب الثالث : المزيج التسويقي للخدمة المصرفية 

 تعريف المزيج التسويقي : -1

ـــــــــــــر عـــــــــــــن مجموعـــــــــــــة الخدمـــــــــــــة مـــــــــــــن أن  مصـــــــــــــطلح المـــــــــــــزيج التســـــــــــــويقي للخدمـــــــــــــة المصـــــــــــــرفية يعب
الأدوات المتـــــــــــــوفرة لمـــــــــــــدراء التســـــــــــــويق لتحريـــــــــــــر شـــــــــــــكل الخدمـــــــــــــة المقدمـــــــــــــة للزبـــــــــــــائن و طبيعتهـــــــــــــا و 
التـــــــــــي بإمكانهـــــــــــا المســـــــــــاعدة علـــــــــــى تطـــــــــــوير الاســـــــــــتراتيجيات البعيـــــــــــدة المـــــــــــدى و البـــــــــــرامج القصـــــــــــيرة 

 المدى .

ـــــــــــي أنهـــــــــــا ومجموعـــــــــــة مـــــــــــ - ن العناصـــــــــــر المكونـــــــــــة للنشـــــــــــا  التســـــــــــويقي للخدمـــــــــــة كمـــــــــــا عـــــــــــرف عل
 (21، ص  1994معلا، ) المصرفية.

ــــــــــي يســــــــــتطيع المصــــــــــرف الســــــــــيطرة عليهــــــــــا لتحقيــــــــــق أهــــــــــداف  - هــــــــــو مجموعــــــــــة مــــــــــن العناصــــــــــر الت
 التسويق و إشباع حاجات الزبائن المتغيرة.

هـــــــــــــــو مجموعـــــــــــــــة الوســـــــــــــــائل و الأدوات التـــــــــــــــي تهـــــــــــــــدف إلـــــــــــــــى تحويـــــــــــــــل رســـــــــــــــالة المصـــــــــــــــرف أو  -
 (21، ص  1994معلا، د. )المالية إلى الأفراالمؤسسة 

 عنا ر المزيج التسويقي للخدمة المصرفية  -2

ـــــــــر الباحـــــــــث إعطـــــــــاء مـــــــــزيج تســـــــــويقي للخـــــــــدمات مخ ـــــــــد حـــــــــاول الكثي ، تلـــــــــف عـــــــــن مـــــــــزيج تســـــــــويقيلق
( إضـــــــــــافة إلـــــــــــى ثلاثـــــــــــة عناصـــــــــــر الجمهـــــــــــور  4psوذلـــــــــــك بالاعتمـــــــــــاد علـــــــــــى العناصـــــــــــر الأربعـــــــــــة ) 

 الدليل المادي ، عملية تقديم الخدمة .

 Ps7و مزيج الخدمات  Ps4  : يوضح التسويقي التقليدي3الشكل رقم ا
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ــــــــــــــي    serviceBankaالخدمــــــــــــــة المصــــــــــــــرفية  -1 ــــــــــــــل الخدمــــــــــــــة المصــــــــــــــرفية أهــــــــــــــم عنصــــــــــــــر ف تمث
المــــــــــــزيج التســــــــــــويقي المصــــــــــــرفي ، كمــــــــــــا إنمــــــــــــا تتميــــــــــــز بخاصــــــــــــية اللاملموســــــــــــة ، و الــــــــــــذي يطلبــــــــــــه 
ـــــــــل مـــــــــدى و نطـــــــــاق الخـــــــــدمات  ـــــــــب تتعلـــــــــق بهـــــــــا ، مث ـــــــــر اهتمامـــــــــا لعـــــــــدة جوان مـــــــــن المصـــــــــرف أن يعي
المصـــــــــرفية المقدمـــــــــة كمـــــــــا ينبغـــــــــي علـــــــــى المصـــــــــرف ايـــــــــلاء الاهتمـــــــــام لجوانـــــــــب أخـــــــــرى مهمـــــــــة مثـــــــــل 

 استخدام الأصناف الخدمية و ضمانات الخدمة و خدمات ما بعد بيع الخدمة .

أمــــــــــا بالنســــــــــبة لتطــــــــــوير الخــــــــــدمات المصــــــــــرفية مثــــــــــل التحــــــــــولات النقديــــــــــة و القــــــــــروض فإنهــــــــــا تــــــــــرتبط 
ــــــــــــة للخدمــــــــــــة المصــــــــــــرفية، فالنســــــــــــبة  ــــــــــــدورة الحيــــــــــــاة الحقيقي ــــــــــــرتبط ب بمجموعــــــــــــة مــــــــــــن الخــــــــــــدمات أو ت

 ج الخدمة أو تطويرها.لمجموعة الأولى فإنها تشمل توسيع مزي

يعتبــــــــــر الســــــــــعر مــــــــــن أهــــــــــم القــــــــــرارات التــــــــــي تتخــــــــــذها المؤسســــــــــات بشــــــــــكل الســــــــــعر الفائــــــــــدة :  -2
ــــــــــي تمييــــــــــز الخدمــــــــــة المصــــــــــرفية عــــــــــن  عــــــــــام و المصــــــــــارف بشــــــــــكل خــــــــــاص و يلعــــــــــب دورا مهمــــــــــا ف

 .شعرية اعتمادا على نوعية الزبائنالأخرى و تغير المصارف من استراتيجياتها ال

نظــــــــر العميـــــــل بأنــــــــه :   تلـــــــك القيمـــــــة المحــــــــددة مـــــــن قبــــــــل البـــــــائع ثمنــــــــا  و يمثـــــــل الســـــــعر مــــــــن وجهـــــــة
للخدمــــــــــة التــــــــــي يحصــــــــــل عليهــــــــــا متلقــــــــــي الخدمــــــــــة ، و بالنســــــــــبة للمصــــــــــرف فإنــــــــــه يقصــــــــــد بالســــــــــعر 

 الفوائد و الحسومات و العمولات التي يقدمها المصرف .

يمثــــــــــل التوزيـــــــــــع موقـــــــــــع المصـــــــــــرف و كيفيــــــــــة الموصـــــــــــول و كيفيـــــــــــة العوامـــــــــــل فـــــــــــي التوزيـــــــــــع :  -3
ســــــــــويق الخــــــــــدمات المصــــــــــرفية و كيفيــــــــــة الوصــــــــــول لا تختصــــــــــر فقــــــــــط بعمليــــــــــة الوصــــــــــول المـــــــــــادي ت

ــــــــــــــوات  و إنمــــــــــــــا تشــــــــــــــمل أيضــــــــــــــا وســــــــــــــائل الاتصــــــــــــــال الشخصــــــــــــــي و الاتصــــــــــــــالات الأخــــــــــــــرى ، و قن
التوزيـــــــــع أو تطــــــــــورات خــــــــــدمات مصــــــــــرفية جديـــــــــدة ممــــــــــا ينــــــــــتج تغييــــــــــر  ليـــــــــة الاختيــــــــــار لــــــــــدى أفــــــــــراد 

بــــــــدورة الحيــــــــاة فإنهـــــــــا فــــــــي الواقــــــــع تــــــــرتبط بكـــــــــل  الجمهــــــــور ، أمــــــــا فيمــــــــا يتعلــــــــق بالعوامـــــــــل المرتبطــــــــة
 مرحلة من مراحل الدورة على حدة و هي التقديم النمو ، النضج و الانحدار .

تعـــــــــد مـــــــــن القضـــــــــايا المهمـــــــــة المرتبطـــــــــة بعمليـــــــــة الوصـــــــــول إلـــــــــى مكـــــــــان تقـــــــــديم الخدمـــــــــة المصـــــــــرفية، 
ــــــــــــــأثرت ــــــــــــــي ت ــــــــــــــر المجــــــــــــــالات الت ــــــــــــــوزيعي للخــــــــــــــدمات المصــــــــــــــرفية مــــــــــــــن أكث ــــــــــــــزال النشــــــــــــــا  ألت  ولا ي

 بالتطورات والابتكار .

،  1994معــــــــــــلا، ) وتتجلـــــــــــى أهـــــــــــم وظـــــــــــائف قنــــــــــــوات التوزيـــــــــــع الخـــــــــــدمات المصــــــــــــرفية فيمـــــــــــا بلـــــــــــي:
 (298ص 
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 بيع و عرض الخدمات مثل، إعلان الزبائن عن الخدمة  ✓
 التواصل مع الزبائن من خلال الإعلان و مكاتب العلاقات العامة  ✓
ــــــــــــــــرارات جمــــــــــــــــع المعلومــــــــــــــــات الضــــــــــــــــرورية لتخطــــــــــــــــيط الأنشــــــــــــــــطة  ✓ التســــــــــــــــويقية و دعــــــــــــــــم الق

 الإستراتيجية و تطوير المنتج.
( التـــــــــــــــــرويج بأنـــــــــــــــــه النشـــــــــــــــــاطات التـــــــــــــــــي تتضـــــــــــــــــمن أولا 2007)kotlerيعـــــــــــــــــرف التـــــــــــــــــرويج:  -4

ــــــــــــك باســــــــــــتخدام مجموعــــــــــــة مــــــــــــن أدوات التســــــــــــويق  ــــــــــــون و مــــــــــــن إقناعــــــــــــه بشــــــــــــرائه و ذل تعريــــــــــــف الزب
 ة.تشمل المزيج الترويجي و منها الإعلان البيع الشخصي العلاقات العام

و الزبـــــــــون يقـــــــــوم باختيـــــــــار الخـــــــــدمات الملائمـــــــــة لحاجاتـــــــــه و رغباتـــــــــه التـــــــــي تتـــــــــوفر فيهـــــــــا الجـــــــــودة و 
ــــــــــــل ، و  ــــــــــــي الأجــــــــــــل القصــــــــــــير و الطوي ــــــــــــم لقدراتــــــــــــه الشــــــــــــرائية و تتضــــــــــــمن منفعــــــــــــة ف الســــــــــــعر الملائ

 (233، ص  1994معلا، ) للعملية الترويجية ثلاثة أبعاد رئيسية و هي:

ــــــــات اتصــــــــال تنطــــــــوي علــــــــى  ✓ ــــــــه يمثــــــــل عملي ــــــــائن مــــــــن أجــــــــل إحــــــــداث إن محــــــــاولات إقنــــــــاع الزب
 استجابات سلوكية معينة 

أن النشــــــــــــا  الترويجــــــــــــي عمليــــــــــــة مصــــــــــــممة و هادفـــــــــــــة لتحقيــــــــــــق غايــــــــــــات محــــــــــــددة يرغـــــــــــــب  ✓
 فيها المروج  

 أن الترويج و إنما يعتمد على أساليب التأثير الذهني. ✓
 

 

 

 

 

 

 

 

   الشبكة الترويجية4الشكل رقم ا

ســــلالمر   قنوات الاتصال  المستقبــــل  

 الإعلان -

 البيع الشخصي -
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 .229تيسير العجارمة ، نفس المرجع السابق ، ص  المصدر :

ـــــــــــــدليل المـــــــــــــادي: -5 ـــــــــــــديكور  ال ـــــــــــــون ال ـــــــــــــاث الل ـــــــــــــي تتضـــــــــــــمن الأث ـــــــــــــة الت ـــــــــــــة المادي ويعنـــــــــــــي البيئ
ــــــــــدقيق  والمعــــــــــدات التــــــــــي تشــــــــــمل عمليــــــــــة تقــــــــــديم الخدمــــــــــة مثــــــــــل الصــــــــــراف الآلــــــــــى و  لات العــــــــــد و ت
النقــــــــــد و أشــــــــــياء غيــــــــــر ملموســــــــــة أخــــــــــرى ) مثــــــــــل حســــــــــابات العمــــــــــلاء و بطاقــــــــــات الائتمــــــــــان التــــــــــي 

ـــــــــــأثيرات معلـــــــــــى المـــــــــــزيج التســـــــــــويقي للخدمـــــــــــة مـــــــــــن  تمنحهـــــــــــا المصـــــــــــارف لهـــــــــــم و لـــــــــــدليل المـــــــــــادي ت
 قبل المتنافسين  أهمها:

لأن الزبـــــــــون لـــــــــه متطلبــــــــات أكثـــــــــر و علـــــــــى درايـــــــــة تلييـــــــــر أو تعـــــــــديل توقعـــــــــات الز ـــــــــون :  -5-1
 أكبر بالخدمات المصرفية و مستوياتها مطروحة من قبل المنافسين.

ـــــــــأن ازديـــــــــاد أهميـــــــــة خدمـــــــــة الز ـــــــــون:  -5-2 مـــــــــع تغييـــــــــر توقعـــــــــات الزبـــــــــون وجـــــــــد المنافســـــــــون ب
ــــــــــدمها خدمــــــــــة  ــــــــــي يق ــــــــــز الخــــــــــدمات الت ــــــــــون فهــــــــــي ســــــــــلاح تنافســــــــــي يمكــــــــــن اســــــــــتخدامه فــــــــــي تميي الزب

 المصرف .

 

ـــــــــات:  -5-3 ـــــــــى اســـــــــتراتيجية العلاق ـــــــــى خلـــــــــق الحاجـــــــــة إل ـــــــــون تؤكـــــــــد عل اســـــــــتراتيجية خدمـــــــــة الزب
القيمــــــــــــة للزبــــــــــــون و يجــــــــــــب أن تصــــــــــــا  و تطبــــــــــــق و يســــــــــــيطر عليهــــــــــــا مــــــــــــن أجــــــــــــل إيجــــــــــــاد قاعــــــــــــدة 

ية للبحـــــــــث عـــــــــن الحاجـــــــــات و تحليـــــــــل المســـــــــتويات أساســـــــــية متينـــــــــة يـــــــــتم العمـــــــــل بهـــــــــا بنظـــــــــرة مســـــــــتقبل
التــــــــــــي يمكــــــــــــن ان تكــــــــــــون عليهــــــــــــا توقعــــــــــــات الزبــــــــــــون عــــــــــــن خــــــــــــدمات المصــــــــــــرف و إدخالهــــــــــــا فــــــــــــي 

 خدمة الزبون حيث أنه عنصر أساسي في المزيج التسويقي .
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وهــــــــي الكيفيــــــــة التــــــــي يــــــــتم مــــــــن خلالهــــــــا تقــــــــديم الخدمــــــــة  عمليــــــــة تقــــــــديم الخدمــــــــة المصــــــــرفية: -6
ــــــــــل المصــــــــــرفية وتضــــــــــم أشــــــــــياء فــــــــــي  ــــــــــة الأهميــــــــــة مثــــــــــل السياســــــــــات والأجــــــــــزاء المتبعــــــــــة مــــــــــن قب غاي

المصـــــــــــــرف لضـــــــــــــمان تقـــــــــــــديم الخدمــــــــــــــة إلـــــــــــــى العمـــــــــــــلاء، بالإضــــــــــــــافة إلـــــــــــــى حريـــــــــــــة التصــــــــــــــرف أو 
 (.21، ص 2012الزامل و  خرون ، ) المصرف.الاختيارات الممنوحة للعاملين في 

يا فـــــــــــــي أولئـــــــــــــك الـــــــــــــذين يـــــــــــــؤدون دورا إنتاجيـــــــــــــا أو تشـــــــــــــغيلالأفـــــــــــــراد أو مقـــــــــــــدمو الخدمـــــــــــــة :  -7
ـــــــــــــاج  المصـــــــــــــارف و يشـــــــــــــكلون جـــــــــــــزءا مهمـــــــــــــا مـــــــــــــن الخدمـــــــــــــة المصـــــــــــــرفية ، و يســـــــــــــاهمون فـــــــــــــي إنت
ــــــــة  ــــــــي غايــــــــة الأهمي ــــــــي تعــــــــد ف ــــــــة بــــــــين العمــــــــلاء أنفســــــــهم الت ــــــــى العلاقــــــــات التفاعلي الخدمــــــــة إضــــــــافة إل
ــــــــــدي  ــــــــــون الأســــــــــاس ل ــــــــــة إلــــــــــى أن الأفــــــــــراد يمثل فــــــــــي قطــــــــــاع المصــــــــــارف حيــــــــــث تنظــــــــــر الإدارة الحديث

كثــــــــــــر مســــــــــــاهمة بالاحتفـــــــــــاظ بالزبــــــــــــائن مـــــــــــن خــــــــــــلال المــــــــــــزيج المؤسســـــــــــات المصــــــــــــرفية إلا أنهـــــــــــم الأ
التســــــــويقي بشـــــــــكل عـــــــــام ، وهـــــــــم القـــــــــائمون علـــــــــى  تنفيــــــــذه ، و يمكـــــــــن أن يصـــــــــنف الأفـــــــــراد إلـــــــــى مـــــــــا 

 يلي:

هــــــــــــــؤلاء الأفــــــــــــــراد لهــــــــــــــم اتصــــــــــــــال بشــــــــــــــكل دوري مــــــــــــــع الزبــــــــــــــائن ، يعملــــــــــــــون المتصــــــــــــــلون: -7-1
 بأنشطة تسويقية تقليدية .

و قواعــــــــد خدمـــــــــة الزبــــــــون ، كمـــــــــا أنهــــــــم يجـــــــــب أن و يكــــــــون فـــــــــي موقــــــــع بالمصـــــــــرف يتضــــــــمن البيـــــــــع 
يكونـــــــــــــوا متمكنـــــــــــــين مـــــــــــــن معرفـــــــــــــة الإســـــــــــــتراتيجية التســـــــــــــويقية للمصـــــــــــــرف ، و مهيئـــــــــــــين للتـــــــــــــدريب و 

 متحفزين لخدمة الزبائن يوميا ، و ملتزمين بالاستجابة لاحتياجات الزبون .

ــــــــــــون :  -7-2 ــــــــــــة محوري ــــــــــــى علاق ــــــــــــالرغم مــــــــــــن أنهــــــــــــم ليســــــــــــو عل ــــــــــــو الاســــــــــــتقبال و ب ــــــــــــل موظف مث
مــــــــــع الأنشــــــــــطة التســــــــــويقية للمصــــــــــرف ، فهــــــــــم يحتــــــــــاجون لتطــــــــــوير مســــــــــتويات عاليــــــــــة مــــــــــن  مباشــــــــــرة

 مهارات العلاقة مع الزبائن ، ومن هنا لا بد من التركيز على تدريبهم و رقابة أدائهم.

و يشــــــــــمل دورهــــــــــم علــــــــــى تطــــــــــوير المنــــــــــتج و بحــــــــــوث أ ــــــــــحا  النفــــــــــوذ و المــــــــــ ثرون :  -7-3
الزبــــــــــون ليســــــــــتجيب لدرجــــــــــة الاقتنــــــــــاع ، كمـــــــــــا  التســــــــــويق ، و تحفيــــــــــز الأفــــــــــراد فــــــــــي تطــــــــــوير اتجــــــــــاه

أنهــــــــــم يرتبطـــــــــــون بالعناصـــــــــــر التقليديــــــــــة للمـــــــــــزيج التســـــــــــويقي و نــــــــــادرا ولا يتصـــــــــــلون علـــــــــــى الإطـــــــــــلاق 
مــــــــــع الزبــــــــــائن ، وفــــــــــي الوقـــــــــــت ذاتــــــــــه فــــــــــإن جــــــــــزء كبيـــــــــــر مــــــــــنهم ينفــــــــــذون الإســــــــــتراتيجية التســـــــــــويقية 

 للمصرف.

الأخــــــــــرى و لــــــــــيس لهــــــــــم اتصــــــــــال وهــــــــــو يمثلــــــــــون منجــــــــــزو الوثــــــــــائق الداعمــــــــــة الانعــــــــــزاليين :  -7-4
مـــــــــــع الزبـــــــــــائن و لـــــــــــيس لهـــــــــــم علاقـــــــــــة قويـــــــــــة بالأنشـــــــــــطة التســـــــــــويقية التقليديـــــــــــة لكـــــــــــن لهـــــــــــم أنشـــــــــــطة 
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جوهريـــــــــــــة تــــــــــــــؤثر فــــــــــــــي أداء أنشــــــــــــــطة المصــــــــــــــرف ، وهــــــــــــــم يحتــــــــــــــاجون لأن يكونــــــــــــــوا علــــــــــــــى رؤيــــــــــــــا 
واضــــــــــــحة للســــــــــــتراتيجية التســــــــــــويقية الكليــــــــــــة للمصــــــــــــرف ،و يلاحــــــــــــ  ان وظــــــــــــائفهم تســــــــــــاهم بشــــــــــــكل 

فـــــــــي الجـــــــــودة و القيمـــــــــة المســـــــــلمة للزبـــــــــون و هـــــــــم مـــــــــن الأجـــــــــزاء المهمـــــــــة  مباشـــــــــر و غيـــــــــر مباشـــــــــر
فــــــــي المصـــــــــرف و هـــــــــم يســــــــاهمون فـــــــــي خلـــــــــق القيمــــــــة المضـــــــــافة للزبـــــــــون و الشــــــــكل التـــــــــالي يوضـــــــــح 

 تأثير العاملين على الزبائن.



 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثاني

 التسويق الداخلي
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 تمهيد

إن ظهور مفهوم التسويق الداخلي كان في المؤسسات الخدمية، وكان التطبيق الأساسي له في كيفية   
 تحديد الاحتياجات التدريبية وحل مشاكل تسويق الخدمـات مثل المستشفيات، البنوك وغيرها من الخدمات.

من وجهة نظرة تسويقية  كما يمكننا وصف التسويق الداخلي بأنه فلسفة لادراة الموارد البشرية بالمؤسسة
وهدفه تنمية مهارات العاملين والتوجه بخدمة العميل الخارجي وعليه سوف نتكلم على أهم المفاهيم النظرية 

 لتسويق الداخلي وإجراءاته في المباحث التالية:
 : ماهية التسويق الداخلي المبحث الأول
 : إجراءات التسويق الداخليالمبحث الثاني
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 المبحث الأول: ماهية التسويق الداخلي 

في هذا المبحث سوف نتكلم على أهم المفاهيم الأساسية للتسويق الداخلي وعلاقته مع جودة الخدمة  
 المصرفية .

 المطلب الأول: مفهوم التسويق الداخلي وأهميته

 مفهوم التسويق الداخلي  – 1
، التي 1976في مقالتها عام  sasser et Arbcitإن الاهتمام الأول بالتسويق الداخلــي كان من قبل     

حداد عبد الرضا على  ) ناقشت وظيفة بيع الخدمة لتوظيف السوق بالطريقة التي تجدب أفضل العاملين.

 (399، ص  2008، 
ات الخاصة بالتسويق الداخلي، حيث احثين والمؤلفين إلى بعض التعريفولقد أشار مجموعة من الب    
العاملين كزبائن داخليين، والأعمال كمنتجات داخلية، وتقييم  ( بأنه النظر الى(Berry 1984عرفه 

المنتجات الداخلية والتي تعمل على إشباع الحاجات و الرغبات للزبائن الداخليين عند توجيه أو صياغة 
  أهداف المنظمة.

في أن التسويق الداخلي هو تطبيق فلسفة وسياسات التسويق على الأفراد  العاملين   Berryكما يري  
المنظمة الدين يخدمون العملاء، وبتالي فإنهم أفضلا لأفراد الممكن توظيفهم والمحافظة عليهم، والدين 

ويشير هذا التعريف إلى اعتبار العاملين  (28، ص2008)الضمور، .سيعملون  بأقصى مالديهم
 بالمؤسسة .

كما يعرف على انه أي شكل من أشكال التسويق في المؤسسة الذي يركز على اهتمامات العاملين فيما 
يتعلق بالنشاطات الداخلية والتي هي بحاجة إلى التغيير وذلك لتعزيز الأداء في الأسواق الخارجية. 

(Suleiman Ibrahim and all , 2011, P53) 
ظمات الخدمية الهادفة لتزويد الأفراد العاملين فيها بتصور على انه جهود المن gummessonكما عرفه 

كامل وفهم واضح للأهداف والمهام التي ترغب المنظمة بتحقيقها من خلال التدريب والتحفيز والتقويم 
 والمكاف ت وفقا لانجاز الأهداف.

 أهمية  التسويق الداخلي -2
 (.85 ص ،2013أقطي جوهرة ، ) وتتجلي أهميته فيما يلي:       
كسب التسويق الداخلي اهتماما  كبير عند الأكاديميين و الممارسين، كونه وسيلة لتحسين رضا  ✓

 الزبون و رضا الموظفين في الوقت نفسه 
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إن غياب فلسفة التسويق الداخلي في المنظمة يؤدي الى مواجهة المنظمة مقاومة من طرف  ✓
 الموظفين تجاه أي عملية تغيير أو تجديد 

من المنظمات العالمية أصبحت تنظر إلى التسويق الداخلي على انه سلاح استراتيجي  إن العديد ✓
 يساعد على تحقيق جودة عالية في تقديم الخدمات وتحقيق رضا الزبون 

 يساعد التسويق الداخلي على فهم قدرات الموظفين، مواقفهم، معارفهم، ومهارتهم  ✓
والذي يمكن المنظمة من تحسين معارفهـا ينظر التسويق الداخلي على أنه مصدر تدريب،  ✓

 وإدراكها للفرص والمهارات التسويقية 
يجعل التسويق الداخلي كل الموظفين يعملون وفق رسالة إستراتيجية وأهداف المنظمة وهذا ما  ✓

 يجعلهم يقدمون تمثيلا أفضل للمنظمة.
 المطلب الثاني: أهداف التسويق الداخلي و العوامل الم ثرة فيها 

 هداف التسويق الداخلي أ-1
وى العام ويات من الهدف وهي هدف على المستيمكن تقسيم أهداف التسويق الداخلي إلى ثلاثة مست   

وهو الحصول على عاملين لهم قدرات ومهارات عالية وقادرين على تحمل المسؤولية والالتزام بتقديم 
خدمات عالية الجودة للزبائن، أما الهدف على المستوى الاستراتيجي هو إيجاد بيئة داخلية يتصرف فيها 

لة وهي ثقافة الخدمة والتدريب العاملين بالطريقة المرغوب فيها ويتم تسهيل من خلال إجراءات فاعــ
الداخلي ونشر المعلومات التسويقية إلى العاملين والغاية من دلك هو تطوير وعي الزبون الداخلي والزبون 
الخارجي وإيجاد التكامل بينهم  ومحاولة إزالة العوائق الوظيفية التي تقف أمام فاعلية التسويق الداخلي، 

هو بيع الخدمات من خلال الجهود التسويقية المفردة للعاملين والذي أما الهدف على المستوى التكتيكي 
والجدول التالي يلخص أهداف التسويق يستند إلى أن الأفراد هم السوق الأول للمنظمة المقدمة للخدمة. 

 الداخلي.
   ملخص أهداف التسويق الداخلي3الجدول رقم ا

 التطبيقات  مستوى الأهداف 

 العاملين أكثر تفهما و تحفيزا و اهتماما بالعملاءجعل  الهدف العام

 –خلق بيئة داخلية التي تدعم الشعور بالعميل وتفتح البيئية بين الأفراد  - الهدف الاستراتيجي 
دعم سياسة الأفراد وسياسة التدريب الداخلي ودعم  –دعم الطرق الادراية 
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 الإجراءات التخطيط و الرقابة .

لعاملين يجب أن يفهموا لماذا يتوقع منهم أن يتصرفوا بطريقة معينة  و إن ا الهدف التكتيكي
 يجب عليهم دعم موقف معين 

يجب عليم قبول الخدمات و النشاطات الأخرى التي يتوقع منها دعمها عند 
 اتصالاتهم بالعملاء 

 يجب تطوير الخدمة كاملة و أن تقبل داخليا قبل طرحها للأسواق 

 الداخلية و البيع الشخصي.تفعيل قنوات الاتصال 

 . 343ص  2005دار وائل للنشر، الأردن،  ،الطبعة الثالثة، تسويق الخدمات: هاني حامد الضمور، المصدر
   وإذا كان من الممكن التأكد من مدى التزام العاملين في المنظمة بضمان الهدف المتعلق بتقديم        

فعل دلك، وأنهم يرون أنفسهم يعملون حماس في تحقيق أفضل معاملة للعملاء و أنهم متحفزون على 
أهداف المنظمة، وإذا كان التسويق الداخلي هو المفتاح لذلك فان من الثابت والاحتمال الكبير هو نجاح 

 المنظمة على المدى الطويل.
 (42، ص2008)الضمور، . :بالإضافة إلى أهداف أخرى تتمثل فيما يلي

 يعمل على المساعدة في بناء ثقافة تنظيمية ترتكز على خدمة الزبون و جودة الخدمة   ✓
 الحفاظ على معايير الجودة في تسليم الخدمات   ✓
تحفيز العاملين و إثارة دافعتيهم نحو انجاز وظائفهم بكفاءة وتغير مواقفهم و سلوكياتهم تجاه  ✓

 الزبائن  
لعمليات في المؤسسة لضمان تشغيل مواردها من قبل التسويق الداخلي يمكن من تحسين جميع ا ✓

 العاملين في سبيل 
 الحفاظ على العاملين الجيدين و المناسبين  ✓
 جدب العاملون المناسبين للعمل بالوظائف الإدارية والاتصال مع الزبائن. ✓

 العوامل الم ثرة في أهداف التسويق الداخلي  -2
 (38، ص 2009عباسي ، ) :ف التسويق الداخلي هيهناك ثلاثة اتجاهات تعمل على تحديد أهدا
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إن تحديد مشكلة الثقافة القيم التنظيمية للمؤسسة يعتبر الأساس لأهم تنمية ثقافة الم سسة:  2-1
المعايير والقيم التي تسعى المؤسسة لنشرها، ولتمكنها من تحقيق رسالتها وأهدافها واستراتيجياتها، ويعنى 

 رك لدى أعضاء المؤسسة لهذه القيم ومن أمثلتها:دلك توفير فهم كامل و مشت
)العميل دائما على حق ، مظهر العاملين هام لإرضاء العملاء، الجودة المتحققة من اول مرة، السرعة في 

 الأداء، المؤسسة مستعدة لخدمة المجتمع المحلي(.
 لهذا يجب أن يعمل التسويق الداخلي في هذا الصدد على تحقيق مايلي:

لعاملين والمشرفين على تقبل وتفهم رسالة المؤسسة وأهدافها واستراتيجياتها والسلع تمكين ا ✓
 والخدمات التي تقوم المؤسسة بتقديمها 

تنمية التوجهات لذي العاملين و المتعلقة بعلاقتهم يبعضهم البعض من ناحية، وعلاقتهم بالأسواق  ✓
 التي يتعاملون معها من ناحية أخرى 

العاملين في تحقيق الاتصالات الفعالة و مهارات التفاعلية والتي تحقق التفاهم في تنمية مهارات  ✓
 الأداء على مستوى المؤسسة ككل.

تضمن  التي: وذلك من خلال وضع برامج و خطط الحفاظ على ثقافة الم سسة وتوجهاتها 2-2
 يلي: الحفاظ على تطبيق هذه القيم لهذا ستكون أهداف التسويق هنا كما

 الممارسة الإدارية داخل المؤسسة مشجعة لتدعيم توجهات العاملة نحو المستهلكضمان  ✓
 والسوق 

ضمان تدفق المعلومات و حصول العاملين على المعلومات المطلوبة التي تمكنهم من انجاز  ✓
 المهام المطلوبة  بكفاءة عالية. 

 أسلوب منظم للتعامل مع : حيث يلعب التسويق الداخلي دورا هاما كخدمات جديدةتقديم سلع و  2-3
الخطط التسويقية الجديدة و السلع و الخدمات الجديدة التي تقدمها المنظمة ولهذا ستكون أهداف التسويق 

 يلي: الداخلي هنا كما
جعل العاملين على درية كاملة بالاستراتيجيات التسويقية المرتبطة بتقديم السلع والخدمات الجديدة  ✓

  
ه لدى العاملين بماهية الاستراتيجيات التسويقية بصفة عامة أن تكون هناك مناعة كأن ✓

 والاستراتيجيات الترويجية بصفة خاصة  
أن يكون العاملون على دراية بالأدوار المختلفة المطلوبة منهم وهم بصدد تطبيق الاستراتيجيات  ✓

 الجديدة أو تقديم المنتجات الجديدة.



 التسويق الداخلي                                                               ل الثانيالفص 
 

30 
 

 التسويق الداخليالمطلب الثالث: مراحل تنمية و تطور مفهوم 

محجوبي ، )مختلفة تشير الى التطور التقدم الذي عرفه مفهوم التسويق الداخلي وهي:  توجد ثلاثة مراحل

 (15، ص2010
 إرضاء و تحفيز الموظف   المرحلة الأولى ✓
 التوجه بالمستهلك   المرحلة الثانية ✓
 المرحلة الثالثة  إدارة التغيير و تنفيذ الاستراتيجيات. ✓

 إرضاء و تحفيز الموظفينمرحلة -1
اغلب النقا  التي تناولت مفهوم التسويق الداخلي في اغلب الإسهامات التي تناولت مفهوم التسويق 

 وزملاءه وركزت على النقا  التالية:  Berryالداخلي في هذه المرحلة
 الموظفين كمستهلكين داخلين  ✓
 الوظائف كمنتجات داخلية   ✓

أكثرا استعدادا لبذل المزيد من الجهود لإرضاء الزبائن و تقديم خدمة أفضل وهذا من اجل جعل الموظفين 
 و تحسين جودة الخدمات التي تقدمها منظماتهم.

: وهي المرحلة الثانية التي عرفها تطور مفهوم التسويق الداخلي ، وكانت مرحلة التوجه بالمستهلك-2
م به موظفو الخط الأمامي في إدارة العلاقة ، حيث أشار إلى الدور الذي يقو Kronarousمن إسهاماتها 

مع الزبائن لكونهم مسئولين على إشباع حاجات ورغبات الزبائن من خلال عملية التفاعل التي تتم بينهم، 
 و بذلك فهوا يركز على مفهوم التسويق التفاعلي، الذي يتيح للمنظمة فرص تسويقية هامة .

 لمتاحة يجب على المنظمة ان تعمل على ان يكون لديها:ومن اجل الاستفادة من الفرص التسويقية ا
 موظفين لديهم توجه بالمستهلك و السوق  ✓
 موظفين لديهم عقلية بيعية  ✓
وجود تكامل و تناسب داخل المنظمة من اجل تفعيل العلاقات مع الزبائن )تكامل و تناسق يكون  ✓

 بين موظفو الخط الأمامي و الخط الخلفي( 
 لوب و تقنية داخل المنظمة.استخدام التسويق كأس ✓

: في هذه المرحلة أول من نادي بالدور المحتمل لتسويق مرحلة ادراة التليير و تنفيذ الاستراتيجيات -3
كما ، كأداة لتحقيق أهداف المنظمة ، ويعرف التسويق الداخلي  Wihter1985دارة الأفراد الداخلي كان 

جاه تحقيق أهداف المنظمة وهذا من خلال العملية التي هو تخطيط و تعليم و تحفيز العاملين ، اتيلي 
 تمكن الأفراد من فهم و إدراك قيمة البرنامج الذي تقدمه المنظمة ومعرفة دورهم في البرنامج
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ان تنمية وتطور مفهوم التسويق الداخلي كوسيلة للتنفيذ تدعمت أيضا من تزايد الاقتناع بان التسويق 
 حقيق التنافس و التكامل بين الوظائف المنظمة .الداخلي هو  لية يساعد على ت

من خلال هذه المرحلة أصبحت أنشطة التسويق الداخلي لا تنحصر فقط على التحفيز والتوجه بالمستهلك 
بل توسعت ليشمل كل الجهودات التي تؤدي إلى تفعيل الاتصالات الداخلية من اجل تحقيق التكامل 

الأمر لا يتعلق فقط بعمال الاتصال، بل يشتمل كل العاملين في  والتنسيق بين مختلف الوظائف وبتالي
 المنظمة من اجل المساهمة في تقديم خدمات بجودة عالية التي تمكن من إرضاء الزبون الخارجي.

 .المبحث الثاني: أبعاد التسويق الداخلي
 المطلب الأول: التدريب الداخلي 

يات المؤسسة جهلون معرفة أو فهم استراتيجين يعادة ما نجد في العديد من المؤسسات أن العامل  
 (412، ص  2002الصحن، ) وفهم السلعة أو الخدمة التي يقدمونها.

لدى يعتبر التدريب أكثر الاستثمارات التي تكون عائدا على المؤسسة في الأجل الطويل وهدفه هو 
ومات والمعارف التي تعينهم على أداء عملهم على أكمل وجه بالإضافة إلى تزويد العاملين بالمعل

  اكتسابهم مهارات جيدة و تعديل اتجاهاتهم وتحسين سلوكهم الوظيفي.
 تعريف التدريب  -1
ذهنية للفرد اتجاه عمله تمهيدا لقد عرفه احمد ماهر على انه تغيير في الاتجاهات النفسية و ال   

 (453، ص2007)ماهر ، رفع مهارات الفرد في أداء العمل.لتقديم المعارف و 
ويمكن تعريف التدريب على انه عملية منظمة ومستمرة محورها الفرد فى مجمله ، تهدف الى إحداث 
تغيرات محددة سلوكية و فنية و ذهنية لمقابلة احتياجات محددو حاليا و مستقبليا ، يتطلبها الفرد او 

 سسة التي يعمل فيها أو المجتمع الكبير.العمل الذي يؤديه أو المؤ 
 ويعتبر هذا التعريف اشمل التعاريف الواردة في التدريب كونه : 

التنظيم و الرقابة و التقييم فهو يبتعد عن دريب عملية منظمة تشمل التخطيط و اعتبر الت ✓
 العشوائية 

 ه العملية  التدريب عملية مستمر اي تلازم الفرد العامل مند تعينه حتى نهاية حيات ✓
محور التدريب هو الفرد ، وبهذا نفرق بين التعليم و التدريب فالتدريب يهتم بالفرد نفسه أما التعليم  ✓

 فيهتم بموضوع التعليم اي اكتساب المعارف  
 يوضح أن التدريب عملية هادفة، أي يجب أن يكون له هدف دقيق و محدد وواضح . ✓
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المؤسسات الخدمية بشكل عام والمصارف بشكل خاص، وذلك ويحض التدريب بأهمية كبيرة في أنشطة 
من خلال تحسين أساليب العمل وتغيير السلوكيات و رفع كفاءة الأفراد و أدائهم ومستوى في التعامل مع 

 الزبائن.
ويعد التدريب الوسيلة التي تساعد العاملين و المدراء في إكسابهم المهارات و الخبرات اللازمة التي 

 عهم بها للوصول إلى الجودة المنشودة .يتوجب تمت
 مس ولية التدريب  2-1

  تقع مسؤولية التدريب على ثلاثة جهات و هي:
: يجب على الإدارة العليا ان تتبنى عملية التدريب و تؤمن بفوائدها و عوائدها الإدارة العليا 2-1-1

 المستقبلية 
تحديد الاحتياجات التدربية و تخطيط و تنفيد  الإدارة: يقع على عاتق هذه  ادراة الموارد البشرية2-1-2

 و متابعة البرامج التدريبية .
 وذلك من خلال التطوير الذاكي .الفرد نفسه  2-1-3
 : وتتمثل فتمايلي:أساليب التدريب 2-2
:يقوم المدرب بعرض طريقة الأداء على المتدرب و يطلب منه القيام بالعمل التدريب العملي 2-2-1

 علي.بشكل ف
: يقوم المدرب بعرض حالة إدارية معينة ويطلب من مجموعة من المتدربين تمثيل تمثيل الأدوار 2-2-2

 هذه الحالة.
: وذلك من خلال عرض المدرب نمودج ناجح من نمادج السلوك في العمل و  نمذجة السلوك 2-2-3

 يطلب من المتدربين تقليده.
ة معينة على عدد محدود من المتدربين وتتم مناقشة : وهو عرض المدرب مسألالعصف الذهني 2-2-4

 فيما بينهما للخروج بأفكار جديدة .
دراسة الحالة : وذلك من خلال قيام المدرب بعرض حالة واقعية أو خالية تمثل وصفا او أرقاما  2-2-5

 لمشكلة إدارية معينة ، تنتهي بمجموعة من الأسئلة يطلب من المتدربين الإجابة عليها .
لمجموعة من  : وذلك من القاء محاضرة تقليدية الغاية منها اعطاء معلومات معيالمحاضرة 2-2-6

 العاملين.
 مراحل عملية التدريب -3ف

بن عيشي، )تمر مراحل عملية التدريب بمراحل مترابطة أساسية والتي سوف نقوم بشرحها كمايلي: 
 (176، ص2009
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هده الاحتياجات لابد من دراسة وتحليل الظروف داخل : ولتحليل تحليل الاحتياجات التدريبية 3-1
المصرف من حيث الإمكانيات المالية و التكنولوجية و التنظيمية و البشرية و غيرها و احتياجاتها في 

 ضوء استراتيجياتها و أهدافها .
دير كما يلزم دراسة و تحليل ظروف البيئة المحيطة بالمصرف و التغيرات المتوقعة فيها تمهيا لتق

 احتياجات تدريب و تنمية الموارد البشرية بالمصرف .
 ولابد من تفريق بين نوعين من الاحتياجات التدريبية:

:وهو تحديد الاحتياجات التدريبية للعاملين وذلك بهدف معرفة ما المطلوب تدريبهم ؟ وما النوع الأول -
 نوع التدريب الذي يتناسب دوما المجال الملائم؟

: وهو يهدف الى تصميم برامج التدريب التي تقابل تلك الاحتياجات للعاملين ، ولا تقتصر النوع الثاني-
الاحتياجات التدريبية فقط على جوانب الخلل و القصور و لكنها تمتد أيضا إلى جوانب تطويرية معينة 

ها ، فهي بذلك تعني معلومات و مهارات يراد تنميتها في شخص او عدد من الاشخاص او يراد تعديل
وذلك استعدادا لترقية شخص او موجهة تغيرات متوقعة تنظيمية او تكنولوجيا او غير ذلك من نواحي 

 التطوير .
، بعدما يتم تحليل الاحتياجات التدريبية ويتم التأكد من توافر المتطلبات و  تصميم البرامج التدريبية 3-2

 الظروف المناسبة للتدريب .
 الجوانب الآتية:وفي هذه المرحلة يتم تحديد 

 أهداف البرنامج،وموضوعاته، المدربون، أساليب التدريب، نوع التدريب وكيفية تقييميه .
قواعد التدريب و اجراءاته تتولى ادراة البرامج في مراكز التدريب  لتنفيذتنفيد برنامج التدريب:  3-3

 تنفيذها و يتم على ثلاث خطوات وهي:
 مراحل ما قبل بداية عملية التدريب وتشمل : الخطوة الأولى

 تحديد عدد ايام الدورة وتاريخ بدياتها ونهايتها، زمني للبرنامج متض  ✓
 تحديد قاعات التدريب واماكن التدريب ومواقع الزيارات الميدانية  ✓
  محتوى التدريب على ايام البرنامجوضع الجدول الزمني للبرنامج متضمنا توزيع موضوعات  ✓
 المتدربين و الاتصال بهم لإخبارهم بمواعيد التدريب. تحديد ✓

 وهي التي تتم أثناء التنفيذ وتتكون من:الخطوة الثانية 
 متابعة حضور و انصراف المتدربين  ✓
 التأكد من تنفيد البرامج في المواعيد المحددة بالجدول التدريبي  ✓



 التسويق الداخلي                                                               ل الثانيالفص 
 

34 
 

 الإشراف على سير التدريب  ✓
 ن .تجميع تقارير المدربين عن المتدربي ✓

 و هي تتم بعد الانتهاء من تنفيد البرنامج التدريبي و تتكون من : الخطوة الثالثة
 متابعة إجراء الاختبارات و الإشراف على التصحيح و رصد الدرجات  ✓
 تفريغ تقارير المدربين عن المتدربين و أساليب التدريب و مدى كفاية وقت التدريب  ✓
 ف على اثر التدريب.متابعة المتدربين في مقر إعمالهم للوقو  ✓

: ويعتبر هذا التقييم نشا  رئيسي هام لا ينفصل عن باقي انشطة التدريب ، تقييم نتائج التدريب 3-3
فهو نشا  مستمر و ينبغي ان يحظى بعناية خاصة ، والتقييم لا يخصالمتدربين فقط ، بل يمتد ليشمل 

البرنامج التدريبي وهي ردود الافعال، التعليم، البرامج التدريبية و المدربين و له اربعة مستويات لتقييم 
  السلوك، النتائج

 وتتعلق المستويات الثلاثة الاولى بالتدريب، اما المستوى الربع  فيقيم مدى تأثير التدريب على المنظمة.
 متطلبـات نجاح التدريب  -4

 (176، ص2009بن عيشي، ) وتتمثل في النقا  التالية:
 وضوح تكامل سياسات المصرف وضوح وواقعية الهدف و  ✓
 الترابط مع عملية التنمية البيئية الكاملة  ✓
 الترابط والتفاعلات مع تغيرات البيئة والتطورات التكنولوجية   ✓
 دقة تحديد الاحتياجات التدريبية  ✓
 دقة تصميم الأنشطة التدريبية  ✓
 دقة اختيار الأساليب والوسائل التدريبية  ✓
 تدريبية دقة اختيار وإعداد المادة ال ✓
 الاهتمام بالمدربين وفاعلية اختيارهم. ✓

 المطلب الثاني: التحفيز

: ويقصد به مجمعة العوامل التي تؤثر على سلوك الفرد من خلال إشباع حاجاته  تعريف التحفيز 1
 (.101، ص 2000بربر، )

 بالإضافة فهو يعبر كل إغراء تضعه المؤسسة لجعل الأفراد يتصرفون بطريقة معينة.
 همية  و أهداف التحفيز أ -2
 (.187، ص 2011تركي، ) :وتتجلى أهمية التحفيز فيما يلى : الأهمية 2-1
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 زيادة إنتاجية العمل و المبيعات و الأرباح  ✓
 زيادة مداخلات العاملين و إشعارهم بروح  العدالة داخل المؤسسة   ✓
 الانتماء و الاستقرار لديهم،جدب العاملين المؤهلين معرفيا الى المؤسسة و تنمية روح الولاء و  ✓
تلاقي الكثير من مشاكل العمل  كالغيابات ودوران العمل السلبي و انخفاض المعنويات  ✓

 والصراعات .
 : و تتمثل فيما يلى : الأهداف 2-2

 دفع الروح  المعنوية للعاملين  ✓
 مكافأة الأداء المتميز  ✓
 تشجيع المنافسة بين الأفراد  ✓
 جهد المناسب.تقديم المقابل المناسب لل ✓

 أنواع التحفيز  -3
 (.187، ص 2011تركي، ) و يمكن تصنيف الحوافز الى عدة معايير أهمها:

 و تصنف الى: حسب طبيعتها 3-1
و تشمل الزيادات السنوية و المكافأة التشجيعية المادية وأشكال المشاركة  في  الحوافز المادية 3-1-1

 حاجات الفرد المادية ، الارباح ـ وهي عبارة عن حوافز التي تجشع
و هي التي ترضى الحاجات الذاتية للانسان على اشباعها للحاجات الحوافز المعنوية 3-1-2

 الاجتماعية و تزيد من تماسك العاملين و شدهم نحو العمل و من امثلتها 
 حسب المستفيدين منها و  تصنف: 3-2
و هي الحوافز التي تتعلق بالفرد الواحد ، فإذا أدى هذا الفرد عملا جيدا  فانه  الحوافز الفردية 3-2-1

، الا ا خلق جوا من التنافس لصالح العمليمنح حوافز على هذا الأساس، على الرغم من الحوافز الفردية ت
 نه في بعض الاحيان قد يؤدي ذلك الى وجود نوعا من التنافس غير الشريف بين العاملين .

:يطلق على الحوافز التي تعتمد على أداء مجموعة من الأفراد الحوافز الحوافز الاجتماعية 3-2-2
الجماعية ، و عادة تحدد الإدارة مستويات معينة من الإنتاج لمجموعة من الأفراد  و لدائرة معينة ، فإذا 

 ماعية .تخطت المجموعة   و الدائرة   هذه المستويات ، تصبح مؤهلة لاستلام الحوافز الج
 المطلب الثالث : نشر المعلومات التسويقية و تفويض الصلاحيات 

 نشر المعلومات التسويقية  – 1
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يعتبر نظام المعلومات التسويقية عبارة عن مجموعة من الوسائل المادية و البشرية و الإجراءات و 
نظام المعلومات  الأساليب المصممة لتجميع و تحليل و نشر المعلومات بشكل منتظم ، بحيث يمكن

 التسويقية من الربط بين البيئة الخارجية و ادراة المصرف ، وتعد المعلومات التسويقية عنصرا أساسيا
 لاتخاذ القرارات التسويقية الفعالة في المؤسسة ,

فالعاملون بحاجة ماسة إلى معرفة خطط وسياسات و توجهات الشركة و إن فهموا رسالتها وأهدافها بدقة 
نوا على استعداد لتمريرها إلى العملاء  و الاستناد إليها لتقديم خدمات ذات جودة عالية من وجهة لكي يكو 

 (30، ص 2009/2008 ،بلبالي) نظر العميل.
 إن نظام المعلومات التسويقية يقوم بمعالجة البيانات و تحليلها للوصول إلى معلومات متعلقة بمايلي :

 الزبائن ، معلومات عن السوق و توقعات ورغبات ✓
 يتوقع  الزبائن الحصول عليه من خدمات ، الحالي و ما معلومات عن الفجوة بين الأداء ✓
 معلومات عن مقاييس جودة الخدمات ،  ✓
 .معلومات عن مستوى أداء العاملين المتعاملين مع الزبائن بشكل مباشر ✓

لخدمات التي يقدمها ويجب على إدارة المصرف أن تزود مقدمي الخدمات بالمعلومات الكاملة عن ا
المصرف أو التي ينوى الترويج لها و يفضل اطلاع العاملين عليها ، بل تجربتها حتى يستطيع العاملون 
إيصال المعلومات الضرورية و تقديم شرح واضح للمنافع التي يستفيد منها الزبائن عند شرائهم للخدمة ، 

 .(30، ص 2009/2008 ،لباليب) .مما يسهل من درجة إقناعهم من قبل مقدمي الخدمات
 تفويض الصلاحيات  -2

التفويض هو نشا  إداري محفز للعمل، و تأتي الحاجة إليه عندما لا يستطيع المدير أن ينفد كل الأعمال 
 بنفسه ، وحجر الأساس في التفويض هو تفويض جزء من سلطتك إلى شخص أخر.

 و تتمثل فيما يلى: المنافع الأساسية للتفويض
 المزيد بما فيه الكثير من الأشياء التي ترغبها  انجاز  ✓
 أن تتعرف على موظفيك بشكل  أفضل   ✓
 تعزيز العلاقة فيما بينهم  ✓
 أن تساعد موظفيك على التطور وزيادة الثقة بأنفسهم  ✓
 أن يكسب وقتا من فراغك لنشاطات استراتيجية كالتفكير والتخطيط  ✓
 العمل والزيادة من فرصة تحسين إنتاجية  أن تتعلم السماح و التسامح في التفويض وسير ✓

 فاعلية .
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 المطلب الرابع: التوجه نحو الز ون 

يعد الزبون ذو مكانة مرموقة في بيئة الأعمال التي جعلت الجميع يسعى لإرضائه مما أدى هذا إلى 
التنافس بين المؤسسات لمعرفته أكثر من اجل تحقيق رغباته و حاجاته لدى سوف نتطرف إلى أهم 

 لمفاهيم المتعلقة به.ا
 (30، ص 2009/2008)بلبالي، مفهوم الزبون  -1

 هو المشتري الحالي  والمتوقع الذي يحتاج إلى المنتج أولديه الرغبة والقدرة في شرائه  الز ون  -
: بأنه مختلف الأطراف الدين يتعاملون مع المؤسسة أو تربطهم علاقة معينة ويعرف الز ون أيضا -

 بها 
مثل الشخصية و المعتقدات هو المستخدم النهائي للخدمات و تتأثر قراراته بعوامل داخلية  الز ون  -

 الأصدقاء.مثل الموارد و تأثيرات العائلة و ، وبعوامل داخلية و غيرها
 تحديات رضا الز ون -2

 (55ص، 2008 ،نجود  ) وتتمثل فيما يلى:
التسويق بتقديم الكثير للمؤسسة بفضل دراسات السوق : لقد قام النظرة الداخلية و الخارجية للجودة  2-1

و الدراسات المتعلقة بالخدمات من اجل تطوير النظرة الخارجية للجودة التي تعتمد على التوجه بالزبون 
 ولم يبقى الا ان تدمج في مسعى الجودة و قياس رضا الزبون.

ببيع و مراقبة العملية ، والمقصود  : فيما يخص الجودة في الخدمات تقوم المؤسساتجودة الخدمة  2-2
يراقب العملية لا في بدايتها ولا في  بهذا هو مجموعة من الوسائل التي في متناول الزبون ، فالزبون لا

لمعرفة رضا الزبون ثم بعد ذلك العمل على  الأساسيةنهايتها ، لهذا يعتبر قياس رضا الزبون من الوسائل 
 تحسين جودة الخدمة المقدمة له .

: ان ممارسات المؤسسة في الميدان و انجازها للكثير من الدراسات يسمح من الجودة الى الر ح  2-3
لها بأن تلمس ان هناك علاقة بين علاقة الجودة و الربح ، فالجودة تعتبر مصدر للميزة التنافسية 

مؤسسة على المدى للمؤسسة ، لأنها تسمح بإرضاء الزبون و زيادة درجة الولاء لدى الزبون وربحية ال
 المتوسط والطويل .

 
 أنواع الز ائن -3

 يوجد نوعان وهما:
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: ويشمل الافراد العاملين في جميع الادرات و الاقسام و الشعب الذين يتعاملون الز ائن الداخليين  3-1
 مع بعضهم البعض .

بشراء المنتج و لديه : هم الزبائن الذين يكون موقعهم خارج المنظمة اويقوم الز ائن الخارجيين  3-2
 الرغبة في شرائه .

 مراحل تطور الز ون  -4
كل زبون يمر بعدة مراحل حتى يصبح أما زبون وفي أو يتخلى عن منتوج المؤسسة ، و نعني بدورة حياة 

الزبون تلك الفترة التي تتراوح مابين بداية تعامل الزبونمع منتجات أو خدمات المؤسسة من جمع 
 عليها حتى  الوصول الى مرحلة الوفاء او التخلي النهائي عن منتجات المؤسسة .المعلومات والتعرف 

 وتشهد هذه الفترة مجموعة من المراحل يمكن إبرازها في الشكل الآتي:
 عملية تطور الزبون   (5) الشكل رقم

 
 
 
 
 

 . 64،  ص ،  التسويق الالكتروني و تفعيل التوجه نحو الز ون من خلال  المزيج التسويقيالخنساء سعادي المصدر:
الزبون خلال دورة حياته ، ويمكن يعطي لنا هذا الشكل فكرة عامة عن مختلف المراحل التى يمر بها   

 البدء في هذا الشكل من :
: يتمثل في كل فرد يمكن ان يشتري منتوج المؤسسة و هذا يكون بطبيعة الحال الز ون المحتمل -

بعجد مرحلة من الشك و التشاور مع الذات ، او المقربين و يمكن ان تنتهي دورة حياة هذا 
 بالزبون غير المؤهل،الزبون بمجرد بدايتها وهذا يسمى 

وهذا وفقا لربحية هذا الزبون ومذى تحمسه للمنتوج حيث  تدعيمه و تشجيعيه  ز ون معيد : -
 المؤسسة للقيام بعملية الشراء لعدة مرات و هنا يصبح زبون وافي  

ي زبون وافي: يتميز بكونه يبقى محتف  باحسن صورة عن المنتج و المؤسسة لتحقيق الاشباع لد -
 .القيمة عنده ، واكتمال

:  حيث يتكيف مع جميع منتجات المؤسسة ليس فقط المنتوج الذي اقتناه وانما  ز ون متكيف -
 السبب هو توليد الوفاء لديه فيصبح 

شريك   

شريك  
   

سفير  
   

عميل محتمل     عميل وفي عميل معيد المكيف عميل جديد  

عميل غير فعال          
 مؤهل     عميل غير



 التسويق الداخلي                                                               ل الثانيالفص 
 

39 
 

 : حيث لا يكتفي بشراء المنتوج بل يعرضه أو يطلبه للأخرين حتي يصبح،ز ون سفير -
العميل لها و لمنتجاتها ، كما : وهو اقصى ما تبحث عنه المؤسسة حيث تضمن ولا ز ون شريك -

 منتجاتها . ان الزبون يتولد لديه شعور بانه احد اطراف المؤسسة ،ى فيصبح يدافع عنها و عن



 

 

الفصل الثالث دراسة 

تطبيقية للبنك 

الفلاحة والتنمية 

الريفية وكالة زريبة 

 396الوادي 
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  :تمهيد
 يمكن الذي الفعال ولدور  المصرفية الخدمات تطويرو  الداخلي للتسويق النظرية المفاهيم لأهم التطرق  بعد
 تطوير  في الداخلي دور التسويق على التعرف أجل ومن البنوك، أداء تحسين تطوير و  في تلعبه أن

 زريبة الوادي . وكالة 396 رقم الريفية والتنمية الفلاحة لبنك ميدانية بدراسة قمنا المصرفية الخدمات
 ، وقد تم تقسيم هذا الفصل إلى مبحثين :  الدراسة محل البنكية الوكالة حول عامة نظرة تقديم تم وقد

 .الريفية التنمية الفلاحة بنك حول المبحث الأول : عموميات
 .للدراسة المنهجي الإطار :الثاني المبحث
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 . BADR الريفية والتنمية الفلاحة بنك حول عموميات :الأول المبحث
 تحسين إلى اقتصادية تسعى مؤسسة الأخرى  التجارية البنوك من كغيره الريفية والتنمية الفلاحة بنك إن

 التنظيم هياكل من تغير الناتجة التقلبات وكذلك الاقتصادية بالتقلبات أثروا الذين الزبائن مع العلاقات
 على موارد الحصول طريق عن وذلك مردوديته إلى تطوير الخدمة و تحسين يهدف أنه كما ، البنكي
 .البنك أداء من الرفع على لتساعد مباشرة غير أو مباشرة خدمات قتراحاو  كالقروض لاستعمالها جديدة
 باستعراض الريفية والتنمية الفلاحة بنك على التعرف نحاول سوف المبحث هذا خلال ومن
 .إليه الموكلة المهام تلف و التاريخي تطوره

 .التاريخي وتطوره البنك نشأة :الأول المطلب
 بصفة الريفية والتنمية الفلاحة بنك وتاريخ عامة بصفة البنوك نشأة إلى سنتطرق  المبحث هذا خلال من

 . خاصة
 . المصرف نشأة : الأول الفرع
 النقود، واقتراض إقراض في التي تخصصت المؤسسات على تطلق مصرف، جمع المصارف كلمة إن

 تيال المصطبة تعني التيو  ا بانكو الايطالية اللفظة من تاشتق بنك كلمة إن كما ، بالبنوك اضأي وتسمى
 ثم ، العملة لتحويل و أمستردام   البندقية أسواق في الوسطى القرون  في الصرافون  عليها يجلس كان
 تأصبح بعدها العملات، وتبادللمنضدة التي يتم فوقها عد ا بالكلمة يقصد لكي بعد فيما المعنى تطور
 .بالنقود المتاجرة فيه وتجري  ةضدالمن تلك فيه توجد الذي المكان تعني
 كان عام وبوجه ، العالمية راتالحضا كأولى البنوك عمليات والرومان والإغريق البابليون  عرف وقد

 الزراعية، والمحاصيل والنقود الثمينة الودائع حف  القديمة العصور في البنوك وظيفة على الغالب الطابع
 ...المالية الحوالات إلى بالإضافة

 نظير ثمينة ومجوهرات وفتة ذهب من المدخرات لحف   منا مكانا البنوك صارت التاريخي التطور ومع
 يمكن الودائع توثيق فيها سندات المال من شيئا يودع من كل يعطون  الصيارفة هؤلاء وكان ، معين أجر

 .نقود من المتعامل إليه يحتاج ما سحب في استخدامها
 الديون  ووفاء البيوع في بينهم السندات هذه يتداولون  المودعون  التجار هؤلاء فبدأ العملية تطورت ثم

 في الكثير المال بوجود الصيارفة شعر والفتة، الذهب تداول من أخف تداولها لأن الحسابات، وتصفية
 تنتشر بدأت م وبعدها 1609 عام أمستردام بنك ثم ، بالبندقية م 1517 سنة بنك أول وظهر ، صناديقهم
 .العالم أنحاء مختلف في البنوك
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 لآخرين تقديمهاويعيد  أصحابها حاجات عن الفائتة الأموال يقبل أنه في البنك عمل تلخيص يمكن
 . استخداماتهم مختلف لتمويل يحتاجونها
 . الريفية والتنمية الفلاحة بنك عن تاريخية لمحة :الثاني المطلب
 الفلاحية الأنشطة تمويل تخصصه 1982 / 03 / 13 بتاريخ 106 / 82 بالمرسوم البنك أسس

 وقد ، المالي والاستقلال المعنوية بالشخصية تتمتع وطنية اقتصادية مؤسسة أنه كما ، العامة والتقليدية
 ممكن ربح أكثر إلى تسعى الح التجارية والبنوك البنكية ةومالمنظ إصلاحات وقع على إنشائه جاء

 الجديد التوجه ظل في التجارية البنوك تلفمخ بين نفسه فرض فقد للأهمية التي اتصف بها ونظرا بالفعل،
 العامة القواعد إلى البنوك من يخضع كغيره البنك هذا أن كما ، المنافسة في والدخول الحر السوق  نحو

 .القروض ونظام البنوك بإدارة والمتعلقة
 وخدمة القروض منح في واسعة صلاحيات ووكلائه لفروعه أعطى حيث اللامركزية بمبدأ البنك أخذ لقد

 مستوى  على ولاية 48  إلى البلاد تقسيم إعادة تم أن بعد لخدماته تسهيلا للمؤسسة الهيكلة إعادة سياسية
 .والزراعي الفلاحي القطاع تمويل في متخصص بنك هو الريفية والتنمية الفلاحة وبنك الوطن
 185 إلى م 1985 سنة فروعها وعدد جزائري  دينار مليار مالها رأس بلغ حيث أسهم ذات مؤسسة وهو
 ( جزائري  دينار مليون ومائتان  مليارين مالها رأس أصبح أن إلى وتطور ، جهوية مديرية 29 و فرعا

 مديرية 39 لسلطة عون يخض كالة و 318 ا وكالا عدد بلغ الزمن مرور ومع )دج 22.000.000.00
 يشغل حيث دج 000.000.000.00 . 54 مالها ورأس جهوية
 صنف البشرية تشكيلته وأهمية شبكته لكثافة ونظرا وموظف إطار بين ما عامل 10.000 من أكثر بالبنك
 الجزائرية البنوك ترتيب في الأول المركز في ) 2001  ( البنك مجلة قاموس في هذا
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 الفلاحة والتنمية الريفية وكالة زريبة الواديالتعريف بنك :الثاني المبحث

الوادي  زريبةوية  للاستغلال بسكرة  هوكالة زريبة الوادي  هي أحد الوكالات العشر التابعة لمجموعة الج
007  

 حيث يضم هذا الأخير الوكالات التالية :

وكالة   ، وكالة طولقة  ،  الوادي  زريبة  وكالة، وكالة أولاد جلال  ،  وكالة سيدي عقبة، وكالة بسكرة 
 وكالة الدبيلة ،  وكالة قمار ، وكالة المغير   ، جامعة 

 موظفين 9تضم  ،  396رمزها الاستدلالي 

 :  نشأت الوكالة

أشهر تحولت إلى وكالة  06كشباك متقدم للوكالة سيدي عقبة    وبعد   2014جانفي  20أنشأت سنة 
 قائمة في حد ذاتها

 : المحلية المهام
 .المركزية والهياكل العامة المديريات من الواردة القوانين إصدار يعيد -
 .المعنية رية المدي إلى موحدة بصفة إرسالها وإعادة الوكالات من الواردة المعلومات تحصيل -

 . الريفية والتنمية الفلاحة بنك ومهام موارد :الثاني المطلب
 على المالية والاعتمادات المصرفية  العمليات جميع تنفيذ في الريفية والتنمية الفلاحة بنك مهمة تتمثل

 الفلاحية الأعمال وتطوير الفلاحة قطاع مجموع أجل من والمساعدات القروض ومنح أشكالها اختلاف
 لهالتي ا والخزينة والصرف بالقرض الخاصة المصرفية العمليات بجميع البنك ويقوم ، والصناعية الزراعية
 الادخار جمع في ويشارك استخدامها أو أمواله تسيير قصد بأعماله صلة

 .الوطني
 - :منها فنذكر موارده أما

 – .واحتياطاته الأساسي رأسماله -
 – .الجمهور من يتلقاها التي الآجال والمحدد الفورية الودائع -
 – .التنمية برامج لتمويل الخزينة تقدمها التي التسبيقات -
 - .أعماله عن الناجمة الأخرى  المالية والوسائل المحصلات جميع -
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 :يلي فيما تلخيصها يمكن الوظائف أما
 - ويقترض معنوي  أو طبيعي شخص أي من لأجل الجارية الودائع يقبل التنمية بنك -
 .مختلفة ب جال الأموال -
 الثابت  للمدينين.    المال رأس تجديد أو تكوين تستهدف الأجل متوسطة قروضا   يمنح التنمية بنك -
 الفلاحين المشاريع دعم -
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 .للدراسة المنهجي الإطار :الثاني المبحث
 طريقة في بأنه يعرف والذي الميداني الوصفي المنهج استخدام تم الدراسة أهداف تحقيق اجل من -

وأبعادها  ظروفها  تحديد خلال من المشكلة أو للظاهرة القائم الوضع تفسير تتناول البحث
يقوم  المشكلة للظاهرة أو متكامل دقيق عملي وصف إلى الانتهاء حذف بينها العلاقات وتوصيف

 .بها  المرتبطة الحقائق على
 الادوات المستخدمة 

الزيارة الميدانية : وتعتبر مهمة جدا من اجل التقرب من مصدر المعلومة والاحاطة بكل جوانب  -1
 الدراسة عن قرب 

دنا على اسلوب الملاحظة والتقرب اكثر من العمال وكذلك الزبائن وكيفية الملاحظة : اعتم -2
الحصول على الخدمة )الزبائن ( والقيام بالخدمة )الموظفين( كذلك معاينة الجانب المادي 

 لوكالات كالحواسيب والبناية ....الخ 

مسودات السجلات والمطويات والمطبوعات والتقارير : وهو جل مااخذناه من الوكالة من  -3
 ومطويات ومطبوعات كذلك التقارير المرسلة والمستقبلة التي تخص الوكالة قيد الدراسة 

المقابلة : حيث كانت لنا وقفة من رؤساء المصالح بالوكالة كذلك مدير الوكالة وبعض الموظفين  -4
ذين لهم بالوكالة كالمكلفين بالزبائن كذلك كانت لنا وقفة مع بعض الزبائن التابعين للوكالة وال

 زيارات يومية للوكالة والذين يعتبرون متعاملون كبار بالنسبة للوكالة .

 حيث قمنا بطرح الاسئلة التالية 

 ماهي الخدمات المصرفية التي يقدمها بنك الفلاحة والتنمية الريفية  -1

 هل يقدم البنك مجموعة متنوعة من الخدمات  -2

 ماهي الخدمات الجديدة التي يقدمها البنك  -3

 هل الخدمات المصرفية المقدمة للزبائن في تطوير دائم  -4
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هل هناك اجتماعات دورية بين الموظفين من اجل الوقوف على المشاكل التي تعيق تقديم  -5
 الخدمات المصرفية 

 ماهي الطرق المعتمدة في اختيار الموظفين الجدد  -6

 هل هناك برامج تدريبية دورية للعاملين بالمؤسسة  -7

 نظام الحوافز والمكافئات للموظفين هل تتبع المؤسسة  -8

 هل يتم اشراك الموظفين في اتخاذ القرارات التسوقية  -9

كيف يتم التواصل بين الموظفين داخل الوكالة وبن مختلف المجمعات الجهوية وكذلك  -10
 الادارات المركزية 
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والتنميـــــــة الريفـــــــي وكالـــــــة زريبـــــــة دراســـــــة حالـــــــة بنـــــــك الفلاحـــــــة  :الثـــــــاني بحـــــــثالم
 الوادي 

عرفت المنظومة المصرفية سلسلة من الاصلاحات اثمرت عن ميلاد بنوك جديدة كان لها دور في تفعيل  
 BADR* Banque de*وتطوير المهنة المصرفية ومن بينها بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

l’agriculture et developpement rural  الذي عرف النور بعد اعادة هيكلة البنك النبك الوطني
وهذا  بمهمة تطوير   82/106بموجب المرسوم التنفيذي  1982مارس  13  في الجزائري وكان هذا 

القطاع ألفلاحي وترقية العالم الريفي فهو يعتبر بنك متخصص في هذا القطاع يمكن ان يمنح قروض 
حري والصناعات الغذائية وتربية المائايات حيث نشر القرار في وكذلك في مجال الصيد الب للفلاحين

 وحدد قانونه الاساسي  وقد ظهر البنك لسببين رائيسين  16/03/1982في 11الجريدة الرسمية رقم 

 الرغبة في تدعيم المشاريع الفلاحية بهدف زيادة مردوديتها ومنه تحقيق الامن الغذائي  -

نشوء البنك من اجل رفع حصة المنتجات الزراعية في مجال  الضروف الاقتصادية التي ادت الى -
 الانتاج الوطني  

دج مقرها  0000.00 000 33وهو هيئة اقتصادية عمومية تتمتع بالشخصية المعنوية  براس مال قدره 
وكالة متنازل له عنها من طرف  140الرئيسي الجزائر العاصمة بشارع العقيد عميروش بدا البنك ب 

BNA  مجمع استغلال جهوي موزعة عبر كافة التراب الوطني   39وكالة و 321الان اكثر من لتصبح
 مكلف بالزبائن   1200موظف من بينهم  7000بالاضافة الى 

 20فمقرها بدائرة زريبة الوادي ولاية بسكرة انشات  396اما الوكالة قيد الدراسة اي وكالة زريبة الوادي 
الة سيدي عقبة في أيطار إستراتيجية التوسع التي اقرها البنك كشبك  متقدم لوك 2014جانفي سنة 

وللتقريب البنك من الزبائن لان المنطقة تعتبر قطب فلاحي بامتياز لتتحول في نفس السنة الى وكالة 
 مستقلة في حد ذاتها 

اقليم والذي يضم عشر وكالات موزعة على  007الوكالة تابعة للمجمع الجهوي للاستغلال بسكرة الوادي 
 -390وكالة سيدي عقبة  -  393ولايتي بسكرة والوادي  كذلك الولاية الجديدة اولاد جلال : وكالة بسكرة 

وكالة الوادي  – 394وكالة قمار  – 395وكالة الدبيلة  – 392وكالة المغير  – 396وكالة زريبة الوادي 
  391وكالة جامعة  – 389وكالة طولقة  -387وكالة اولاد جلال  – 388
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 BADRالمطلب الاول : مراحل تطور بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

 مر بنك الفلاحة والتنمية الريفية بالعديد من المراحل والتي عرفت فيها اصلاحات كبيرة 

كان في بداية مشواره يختص في تمويل الفلاحة وكل ما ( 1990 -1982المرحلة الاولى ) -
اذ اعتمد ساسة توسعية  العديد من الوكالات في المناطق الريفيةيخص العالم الريفـي، وذلـك بفـتح 

 خاصة مع النجاحات المحققة وحاجة القطاع الفلاحي الى التمويل 

الذي نص على نهاية تخصص  10/90بموجب صدور القانون  1999 – 1991المرحلة الثانية  -
ى خاصة و المؤسسات البنوك، اتسع مجال تعـاملات هذا البنك وتوسع في تمويل قطاعات أخر 

الاقتصادية الصـغيرة والمتوسـطة، وفي هذه المرحلة بداية إدخال تكنولوجيا الإعلام الآلي وتم في 
لتطبيق عمليات التجارة الدولية " Swift" :تم إدخال نظام 1991سنة   :هذه الفترة ما يلي

  :تم إدخال ما يلي 1998-1992وفي الفترة   .'الخارجية

( مع فروعه المختلفة، وهذا للقيام بعدة عمليـات عـن بعد Sybu Logiciel) وضع برمجيات •
 مثل )تسيير القروض، تسيير عمليات الصندوق، الفحص عن بعد لحسابات الزبائن

 – .إدخال الإعلام الآلي على جميع العمليات البنكية •

 تشغيل بطاقة السحب والتسديد لبنك الفلاحة والتنمية الريفية  •

 تم تشغيل بطاقة السحب ما بين البنوك 1998وفي سنة   •

 BNA- CPA – BEAبنوك تجارية ) 8وهي مؤسسة مكونة من  SATIMتم انشاء وكالة  •
– CNMA CNEP-BADR- BDL  وهذا من اجل رقمنة القطاع المصرفي ) 

في هذه المرحلة وجب على كل البنوك التجارية العمومية      2003 - 2000المرحلة الثالثة   -
الفعلي لبعث نفس جديد فـي مجال الاستثمارات المنتجة وجعل نشاطاتها تساير قواعد التدخل 

اقتصاد السوق، ولهذا وفـي مجـال تمويـل الاقتصاد رفع بنك الفلاحة والتنمية الريفية إلى حد كبير 
القـروض لفائـدة المؤسسـات الاقتصـادية الصغيرة والمتوسطة، وفي نفس الوقت رفع من تمويله 

ومن أجل مسايرة التحولات الاقتصادية ومن أجل الاستجابة لمتطلبات زبائنـه  .طاع الفلاحيللق
 .وضـع البنـك برنامجا خماسيا فعليا يتركز على عصرنة البنك وتحسين خدماته
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تمت دراسة تشخيصية لنقا  قوة وضعف البنك، وتم إعداد خطة أو مخطـط  2000وفي سنة 
في هذه السنة تعميم نظام  المقارنة مع المعايير الدولية، كما تملرفع من مستوى هذه المؤسسة ب

وفي سنة   .لخدمة الزبائن SYBU الشـبكة المحلية ما بين هياكل البنك مع إعادة تنظيم برنامج
تم تقصير إجراءات المعالجة والموافقة على ملفات القروض، حيث تتـراوح مدة المعالجة  2001
ملف القرض استغلالي أو استثماري، وتم في هذه السـنة الاعتماد يوم، حسب نوع ال 90-20بين 

على نظام  البنك الثابت  مع  خدمات الشخصية .فكان هذا في بعض الوكالات مثـل  وكالـة 
الرابطة بين الوكالات  MEGAPAC وتم أيضا في هذا العام تعميم شبكة ."عميروش والشراقة

 والهياكل المركزيـة للبنك

وتتمثل اهم التطورات التي عرفها البنك في هذه المرحلة   2014-2006ابعة: المرحلة الر  -
وهذا من اجل تمكين الزبائن من اجراء بعض العمليات البسيطة   E-bankingاستخدام نظام 

 عن طريق الانترنت كمعرفة الرصيد وحركة الحساب........الخ

تم في هذه المرحلة اعتماد برنامج جديد للعمل به في البنك  2017المرحلة الخامسة :  -
FLEXCUBE   من الشركة العالمية الرائدةORACLE  وهو برنامج سريع ومتطور بدا العمل به

 في وكالة عمروش ثم الشراقة واصبح الام معمم على باقي الوكالات 

اعتماد الصيرفة الاسلامية في بنك الفلاحة والتنمية : تم في هذة المرحلة  2021المرالسادسة  -
 الريفية  

 المطلب الثاني : مهام واهداف بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

 مهام بنك الفلاحة والتنمية الريفية  -1

يقوم بعمليات الاقتراض والصرف وأيضا عمليات الخزينة وجميع الاعتمادات الماليـة علـى   -
 اختلاف أنواعها

 حسابات لجميع الأشخاصفتح ال  -

 قبول ودائع تحت الطلب ولأجل  -

 المشاركة في تجميع الادخارات  -
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 المساهمة في تطوير القطاع الفلاحي  -

 تأمين ترقية النشاطات الفلاحية، والصناعة الميكانيكية الفلاحية، وأيضا الحرفي  -

 تسيير الموارد النقدية بالدينار والعملة الصعبة بطرق ملائمة  -

 اهداف بنك الفلاحة والتنمية الريفية  -2

الزيادة في الموارد مع أقل التكاليف، ومردودية كبيرة في شكل قروض إنتاجية ومتنوعة مـع احترام  -
 القاعدة وهي الموازنة بين الربحية والسيولة والأمان

 التسيير الدقيق لخزينة البنك، خاصة في تقدير الدينار بالعملات الصعبة -

 – .التناسق من طرف البنك في تنمية نشاطاته الخاصة بهتأمين   -

 زيادة فروعه ونشر شبكاته والتقرب أكثر من العملاء  -

 .إرضاء الزبائن وذلك بتقديم منتوجاته والخدمات بكفاءة لتوفير احتياجاتهم -

 .دةتنمية التجارة بتقديم تقنيات جديدة في الإدارة مثل التسويق وأيضا تقديم تشكيلة منتجات جدي -

 المطلب الثاني: الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة زريبة الوادي

  رئسية يتكون بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة زريبة الوادي ثلاث مصالح 

مدير الوكالة : يمثل راس الهرم الاداري بالوكالة وكذالك المشرف الاول في التنظيم والتسيير   -
تنسيق بين مختلف المصالح وتوجيه العمال كذلك وضع استراتجية البنك  وتنمية يعمل على ال

  وتوسيع نشا  المصرف وكذالك ادارة الجودة والمخاطر 

: وتضم كل من مصلحة القروض والمنازعات كذلك  BACK OFFICEمكتب خلفي  -
المقدمة من المحاسبة مصلحة المقاصة  وتتم في هذه المصلحة معالجة الملفات والعمليات 

 طرف الزبائن

: وتضم اساسا المكلفون بالزباىن وهي على اتصال  FRONT OFFICEمكتب امامي  -
مباشر بالزبائن كما تعتبر حلقة الوصل بين الزبون والمكتب الخلفي حيث يتم في هذه 



 دراسة تطبيقية للبنك الفلاحة والتنمية                                           الفصل الثالث  
 

52 
 

المصلحة استلام الملفات من الزبائن والشيكات وتسليمها الى المكتب الخلفي قصد معالجتها  
 ك تتم في هذه المصلحة عملية فتح مختلف الحسابات المصرفية للزبائن كذل

المكلف بالعمليات : وتتكون من المشرف والمكلف بالصندوق خيث يقع على عاتقهم التكفل  -
 بجميع عمليات السحب والايداع وكذالك تسيير عملية استلام النقود وارسالها 

 الهيكل التنظيمي  6ا شكل رقمال

 

 

 

  

  

 

  ى الطالبين انطلاقا من وثائق مقدمةلبالاعتماد ع المصدر:                                

 

 

 

 

 

 الخدمات التي تقدمها وكالة زريبة الوادي 

 القروض : -1

قرض التحدي : هو عبارة عن قرض استثماري مدعوم جزئيا من طرف الدولة . يمنح في  -
اطار انشاء مستثمرات فلاحية وحيوانية جديدة .او مستثمرات قائمة على اراضي زراعية غير 

الوكالةمدير   

 المكتب الخلفي قسم المعاملات المكتب الامامي

 المكلف بالقروض

 المكلف بالتحويلات 

 المحاسبة

 المكلف بالزبائن امين الصندوق
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طبيعي او معنوي يقذم دفتر مستغلة التابعة للملكية خاصة او للدولة يقذم لاي شخص 
الشرو  ممنوح من طرفة وزارة الفلاحة بمعدل فائذة صفر بالمائة خلال السنوات الخمس 

بالماىة وهذا حسب  20. 10الاولى .كما ان المساهمة الشخصية في المشروع تتراوح بين 
دج بفترة سداد  100.000.000.00دج الى غاية  1000.000.00مبلغ القرض وهذا من 

 سنة  15الى غاية  3من 

قرض  الرفيق : هو عبارة عن ق رض موسمي استثماري مدعوم  كلية من طرف الدولة   -
موجه للتمويل الفلاحين ومربي المواشي بمعدل فائدة صفر بالمائة كذلك المساهمة الشخصية 

 شهرا  24اللى  6فترة السداد تتراوح بين 

موجه للافراد في المناطق الريفية وهذا قرض السكن الريفي : هو بمثابة قرض رهن عقاري  -
بالمائة المساهمة الشخصية  03الى 01لغرض بناء مسكن بالوسط الريفي بمعدل لافائدة من 

دج  1.000.000.00بالمائة من قيمة المشروع.  قيمة المشروع من  10في المشروع هي 
 سنة 20دج بفترة سداد تصل الى  3.000.000.00الى 

: وهي قروض طويلة المدى نسة ANADE CNAC ANGEMايطار القروض المدعمة في  -
بالمئة موجهة لانشاء المؤسسات اوتوسيعها بنسبة فائدة صفر بالمائة 70التمويل فيها 

بالمائة فترة السداد تصل الى 15بالمائة الى غاية  01الساهمة الشخصية في المشروع من 
 سنوات 8

بيع بالايجار من اجل استاجار الالات  : هو عبارة قرض LISINGEقرض الايجار المالي  -
الفلاحية والزراقية وادوات السقي المصنعة محليا والتي تدخل مباشرة في مشاريع الاستثمار 
كما يعتبر البيع باليجار بمثابة قرض مدعوم جزئيا من طرف الدولة من الممكن ان يصل 

سنوات بالنسبة لالات 10بالمائة من قيمة المعدات .مدة الايجار  100مبلغ القرض الى 
باحتساب كامل  9.7سنوات لباقي المعدات كما يبلغ المعدل  المطبق  05الحصاد والدرس و 
 بالمائة دعم ( 04على عاتق الزبون +  5.7الرسوم في السنة ) 

 بطاقات ووسائل الدفع : لدى بنك الفلاحة والتنمية الريفية تشكيلة واسعة من المنتجات  -2
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: اومابين البنوك  هي بطاقة تتيح للزبون السحب من جميع   CIBة البطاقة الالكتروني -
الموزعات الالية وكذلك تسديد المشتريلت والفواتير باستعمال الموقع الالكتروني او باستخدام 

TPE  جهاز الدفع الالكتروني كما تتيح للمستعمليها عملية السحب والايداع باستخدام
 صلاحية قدرها سنتين  ذات مدة GAB .DABالموزعات الالية 

الذهبية : اومابين البنوك مرتبطة بحساب الزبون مع سقف  CIB Gالبطاقة الالكترونية  -
سحب محدد وهو مرتفع نوعا من يتم ىاصدارها للاشخاص الطبعيين الذين لديهم حساب 

 بالدينار كذلك الاشخاص الطبيعيون الذين يمارسون مهنة معترف بها ولديهم دخل ثابت 

: هي عبارة عن بطاقة بنكية مرتبة بحساب التوفير والاحتيا   TAWFIRقة الالكترونية البطا -
LEB   وكذلك ذفتر التوفير والاحتيا  للفلاحLEF  مدة صلاحيتها عامين فقط تعمل مع

 جميع الموزعات الالية وكذلك اجهزة الفع الالكتروني 

 : بنوعيها   MASTERCARDالبطاقة الالكترونية الدولية  -

ماستر كارد كلاسيك :يشتر  ان يكون للزبون حساب لاعملة الصعبة واخر بالدينار الجزائري 
يورو في حساب العملة الصعبة حيث انه يوجد صقف  100دج و  12.000.00و رصيد 
على عمليات  2500يورو على عمليات السحب و  800يورو منها  3300.00للعمليات 

 الدفع 

ثورو مع صقف للعمليات  200.00دج و  17.000.00د ماستر كارد تيتانيوم : رصصي
يورو على  5000.00يورو على عمليات السحب و 1000.00للاسبوع و  6000.00

 عمليات الدففع 

:هو جهاز يسمح بسحب وايداع الاموال كذلك الاطلاع على  GABجهاز الصراف الالي 
يعرف اقبال كبير خاصة من الرصيد وطلب ذفتر الشيكات موجود بالواجهة الامامية للوكالة 

   CCPزبائن 

: هو ايضا جهاز للسحب وايداع الاموال الى انه اقل حجما من DABجهاز الصراف الالي 
GAB  موجود خارج الوكالة بالضبط في ادارة احد كبار الزبائن بالوكالة 
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: هو جهاز دفع عبر الانترنت عالي السرعة يوضع في محلات التسوق   TPEجهاز الدفع 
 المخابر ....الخ و 

: هذه الخدمة متاحة في جميع الحسابات بالوكالة الا انها  BADR SMSخدمة الرسائل 
وتطبق عليها اقتطاعات في الحسابات  LEF .LABمجانية في حساب التوفير والاحتيا  

الاخرى حيث تمكن الزبون من الاطلاع على الرصيد وتلقي الرسائل اثناء حصول مختلف 
 الحساب العمليات في 

خدمة بدر اونلين : هي خدمة دفع عبر شبكة الانترنت تتيح للزبون الققيام ببعض العمليات 
 المصرفية كالاتلاع على الرصيد والاطلاععلى الكشوفات في الحساب 

تشكيلة واسعة من  396الحسابات : ادى وكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية زريبة الوادي  -3
 الحسابات 

الحساب الجاري : موجه للمختلف الزبائن والمتعاملين الطبيعين او المعنويين ولا يترتب عليه  -
 اي فوائد 

حساب الشيكات : يفتح هذا الحساب للافراد الذين لايماسون اي نشا  تجاري او فلاحي  -
 كالجمعيات والموظفين وعناك العديد من التسهيلات للفتح هذا الحساب 

هي حسابات تتطيح للزبائن ادخار اموالهم يستفيد الزبون من خدمة  حساب دفتر التوفير : -
BADR SMS  مجانية كذلك بطاقة مغناطسية الكترونية مجانية وهناك العديد من حسابات
  LEBدفتر التوفير والاحتيا   – LEJدفتر التوفي والاحتيا  اشبال  –التوفير بالوكالة 

 LEFوفير والاحتيا  فلاح دفتر الت –بنوعيه بالفائدة وبدون فائدة 

ـــــــثالمبحـــــــث  ـــــــك الفلاحـــــــة والتنميـــــــة الثال ـــــــي بن ـــــــا المســـــــتخدمة ف : تطـــــــور التكنلوجي
 الريفية 

سعى بنك الفلاحة والتنمية الريفية الى مواكبة التطورات الحاصلة في المجال المصرفيوخاصة مع احتدام 
 المنافسة ودخول البنوك الخاصة في الجزائر وهذا 
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بنك قفزة عملاقة في مجال البرمجيات خاصة مع اعتماد البنك نظام البرمجيات : عرف ال -
ORACLE  وهو نظام للادارة المعلومات والبيانات حيث تم تطبيق النظام نظام

FLEXCUBE  العالمي لادارة مختلف العمليات البنكية ويتميز بواجهة مستخدم سهلة
وسريعة .الوظائف الاساسية التي تدعم جميع الاحتياجات المصرفية .خصوصية البيانات 

 والامتثال بالمتطتلبات التنظيمة 

تبني استراتيجة جديدة حيث اطلق العديد من القروض الجديدة  القروض : عمد البنك على -
 مع تبنيه الصيرفة الاسلامية ومن بينها خاصة 

المرابحة للاشغال : وهو عقد بيع للاصول لحساب العميل وبناءا على طلبه بثمن بيع مساوي 
 للثمن الشراء زائد هامش ربح معروف ومتفق عليه 

مرابحة عتاد مهني : تصل مدة التمويل  فيه الى ستة سنوات مع فترة تسديد بين اربع وستة 
 ة الاستحقاق فيه ثلاثي او سداسي ذسنوات ومد

المرابحة للمواد الاولية : تتضمن هذه الصيغة عقد بيع للمواد الاولية للحساب الزبون وبطلب 
 منه بسعر شراء مضاف اليه هامش الربح معروف ومتفق عليه 

المرابحة للانتاج الفلاحي :هو عقد بيع  للاصول ملموسة الى العميل وبناءا على طلبه بسعر 
بيع مساوي للسعر الشراء مضافا اليه هامش الربح معروف ومتفق عليه وتشمل هذه العملية 

 اقتناء الالات الفلحية ومعدات الري او حتى اقتناء الماشية 

المرابحة –المرابحة للاشغال –المرابحة للصادرات – مرابحة العتاد المهني–المرابحة غلتي 
 للصفقات العمومية 

وحسب تصؤيح المدير العام للبنك الفلاحة والتنمية الريفية فان البنك سيعمد الى اطلاق باقة 
 جديدة من القروض خارج القاع الفلاحي

لسنوات في مايلي جدول يوضح تطور عدد المشاريح والقروض الممنوحة بالوكالة خلال ا
  الاخيرة

 تطور عدد المشاريح والقروض الممنوحة بالوكالة : 03رقم الجدول
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 اسنوات                 

 القروض  

2019 2020 2021 

 02 09 11 قرض التحدي 

 02 74 09 قرض الرفيق 

 CNAC القروض المدعمة 
  ANAD ANGEM 

63 106 98 

 التقارير بالوكالةداد الطالبين بناءا على من اعصدر : مال
 الحسابات :  -
 ر الحسابات البنكية بالوكالة قيد الدراسة خلال السنوات الاخيرةو ط: يوضح ت04رقم  جدولال

 اسنوات                 

 الحساب 

2019 2020 2021 

 1576 1401 1287 الحساب الجاري  300

 840 634 217 حساب الشيكات 200

 403 328 286 دفتر التوفير 260

 63 39 09 دفتر التوفير فلاح  398

 15 13 10 دفتر التوفير اشبال281

 بناءا على السجلات بالوكالة قيد الدراسة  من اعداد الطالب المصدر:                     

ة كذلك حساب ر كبير على حساب الشيكات بالوكالنلاحط ان نلاحط انه هنا  طلب وتطو 
 دفتر التوفير والاحتيا  خلال السنوات الاخيرة 

 البطاقات :  -

 الأخيرةيوضح الطلب على مختلف البطاقات في السنوات  :05رقمجدول ال
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 اسنوات                 

 البطاقات 

2019 2020 2021 

 CBRi  14 17 32بطاقة السحب 

 TAWFIR  105 34 92بطاقة 

 CIBG 51 3 134البطاقة الذهبية 

 CIB C 1 76 95بطاقة الكلاسيكية 

 CAGD  - - 4بطاقة الاعمال 

 CACL - - 7البطاقة العالمية 

 MCDT - - 1البطاقة العالمية 

 من اعداد الطالبن بناءا على السجلات بالوكالة قيد الدراسةالمصدر : 

 نلاحط من خلال الجدول ان هناك ارتفاع في نسبة الطلب على مختلف البطاقات بالوكالة 

  BADRالمبحث الثاني : تتطور الموارد البشرية للبنك الفلاحة والتنمية الريفية 

عمد بنك الفلاحة والتنمية الريفية الى مواكبة التطورارات الحاصلة في القطاع المصرفي خاصة في قرار 
والذي يقضي بتحول الهيكل التنظيمي للوكالات الى نظام  27/03/2007بتاريخ  12دارة رقم مجلس الا

OCIA  حيث يتكون الهيكل التنظيمي للوكالة من قسمين الجانب الامامي وهو الجانب المرئي وهو مكون
لجانب اساسا من المكلفين بالزبائن يتم تكوينهم بشكل كبير من اجل تحقيق خدمة مثلى للزبائن اما ا

 الخلفي وتتمثل مهمته في المعالجة التقنية والمكملة للعمليات المصرفية 

كما عمد بنك الفلاحة الى استحداث مراكز للتدريب والتطوير العمال على غرار مركز البليدة حيث تم 
استحداث مركز جديد بولاية ورقلة من اجل تخفيف الضغط على مركز البليدة وكذلك تخفيف الظغط على 

ال الجنوب كذلك اجراء ايام تدريبية على مستوى المجمعات الجهوية للتمكين العمال من تطوير عم
 مهاراتهم وقدراتهم 

 منح العلاوات والتحفيزات للعمال وكذلك فتح مراكز الاستجام والترفيه للعمال 
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مينات ابرام عقود مع مختلف الشركات للتمكين العمال من الحصول على الخدمات والمنتجات كاتا
 ومنتجات الكهرمنزلية 

 استحداث علاوات جديدة للصالح العمال 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  خلا ة الفصل
حاولنا في هذا الفصل اسقا  الجانب النظري لبحثنا على بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة زريبة الوادي  

وهي الوكالة قيد الدراسة ومعرفة مختلف المنتجات التي يقدمها كذلك الخدمات الموجودة في بنك الفلاحة 
لبنك والوكالة قيد ادراسة كذلك التعرف والتنمية الريفية وكذلك الخدمات الجديدة القترحة والمبرجة لدى ا
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على الهيكل التنظيمي للوكالة ومدى تاهيل العمال داخل الوكالة ونظام التكوين بالوكالة ومامدي تاثسره 
 على تطوير الخدمة المصرفية 

   

  

 

 



 

 

 
 

خــاتمــــة
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همية أ  مدى ما في ولمتمثلة ا البحث إشكالية لمعالجة ومحاولتنا الموضوع لهذا سبق من دراسة  امم
طوير الخدمات المصرفية  مما يتيح للمؤسسة المصرفية في تطوير خدماتها بعد التسويق الداخلي في ت

 اتباعها للأساليب التسويق الداخلي حيث ينتج النجاح لهذه المؤسسات  ، وذلك بعدما تقوم  باختيار 
 وهذا تهم معنويا لرفع وذلك وتحفيزهم وتكوينهم مهارتهم  لرفع تدريبهم على العمل الموظفين أفتل نتقاءاو 

 . خدماتال تقديمتطوير في   إلى ون سيسع بدورهم هم وبالتالي الموظفين رضا تحقيق في يساهم
 وللجابة المصرفية؟ الخدمات تطوير في الداخلي التسويق همةمسا مدى ما" التالية الإشكالية طرح تم وقد
 إن وتحديد أدرار، -ولاية بسكرة –زريبة الوادي  396 رمز بوكالة ميدانية بدراسة قمنا الإشكالية هاتة على
 .المصرفية الخدمات تطويرو  الداخلي التسويق بين علاقة هناك كانث
 للجابة النتائج من مجموعة تقديم يمكن ، و التطبيقي النظري  المستوى  على له التوصل تم ما على ا   بناء
 : وهي ، العامة المقدمة لتي تتضمنها ا الفرضيات على

 :اختبار الفرضيات
 .الدراسةالتي تتضمنها  بإبعادها المصرفية تطوير الخدمة على كلي الداخلي له تأثير التسويق •

دورا هاما كأسلوب منظم للتعامل  له التسويق الداخليالفرضية صحيحة حيث تطرقنا في الفصل الثاني أن 
ية االعاملين على در  جعلو  البنوكمع الخطط التسويقية الجديدة و السلع و الخدمات الجديدة التي تقدمها 

 كاملة بالاستراتيجيات التسويقية المرتبطة بتقديم السلع والخدمات الجديدة  
 .أن تكون هناك مناعة كأنه لدى العاملين بماهية الاستراتيجيات التسويقية بصفة عامة و 
 مواجهة المنافسين في التميز تحقيق الأساليب من يعتبر المقدمة المصرفية الخدمات تطوير •

 وهي فرضية صحيحة .البنوك بين والمفاضلة
مجموعة من الأنشطة والعمليات ذات المضمون من الفصل الاول وجدنا ان الخدمات المصرفية هي 

النفعي الكامن في العناصر الملموسة وغير الملموسة والمقدمة من طرف المصرف، والتي يدركها 
تشكل مصدرا لإشباع حاجاتهم و رغباتهم المالية و المستفيدون من خلال ملامحها وقيمتها النفعية والتي 

ل العلاقة التبادلية في الوقت ذاته تشكل مصدرا لأرباح المصرف من خلائتمانية الحالية و المستقبلية و الا
 بين الطرفين، فيجب علي البنوك تطوير هذه الخمات من اجل تحقيق ميزة تنافسية لكي تبقي في السوق.

 
 وسرعة التصدي الداخلي التسويق والبحوث والاهتمام ببرامج  دراساتلل المستمر الاستخدام •

 .المصرفية الخدمات لتحسين وتطوير والأساليب  المداخل العملاء ومن أهم لمشكلات
 فرضية صحيحة 

 الفلاحة والتنمية الريفيةمن خلال الفصل الثالث لدراسة الحالة وجدنا ان بنك 



 الخاتمــة العامــة
 

63 
 

وخاصة مع احتدام المنافسة ودخول البنوك  في المجال المصرفيسعى الى مواكبة التطورات الحاصلة 
 الخاصة في الجزائر وهذا 

البرمجيات : عرف البنك قفزة عملاقة في مجال البرمجيات خاصة مع اعتماد البنك نظام فالنسبة 
ORACLE  وهو نظام للادارة المعلومات والبيانات حيث تم تطبيق النظام نظامFLEXCUBE  العالمي

رة مختلف العمليات البنكية ويتميز بواجهة مستخدم سهلة وسريعة .الوظائف الاساسية التي تدعم لادا
 جميع الاحتياجات المصرفية .خصوصية البيانات والامتثال بالمتطتلبات التنظيمة 

تبني استراتيجة جديدة حيث اطلق العديد من القروض الجديدة  لقروض : عمد البنك علىاما بالنسبة ل
 خاصة مع تبنيه الصيرفة الاسلامية ومن بينها 

لمرابحة للاشغال : وهو عقد بيع للاصول لحساب العميل وبناءا على طلبه بثمن بيع مساوي اما بالنسبة ل
 للثمن الشراء زائد هامش ربح معروف ومتفق عليه 

تصل مدة التمويل  فيه الى ستة سنوات مع فترة تسديد بين اربع وستة سنوات ومدة  مرابحة عتاد مهني :
 الاستحقاق فيه ثلاثي او سداسي ذ

المرابحة للمواد الاولية : تتضمن هذه الصيغة عقد بيع للمواد الاولية للحساب الزبون وبطلب منه بسعر 
 شراء مضاف اليه هامش الربح معروف ومتفق عليه 

نتاج الفلاحي :هو عقد بيع  للاصول ملموسة الى العميل وبناءا على طلبه بسعر بيع مساوي المرابحة للا
للسعر الشراء مضافا اليه هامش الربح معروف ومتفق عليه وتشمل هذه العملية اقتناء الالات الفلحية 

 ومعدات الري او حتى اقتناء الماشية 

المرابحة للصفقات –المرابحة للاشغال –للصادرات المرابحة –مرابحة العتاد المهني –المرابحة غلتي 
  .العمومية

 
 
 
 

 :الدراسة نتائج
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 . الدراسةلتي تتضمنها ا بإبعادها المصرفية الخدمة تطوير على كلي أثيرت الداخلي للتسويق ✓
 المنافسين مواجهة في التميز لتحقيق الأساليب من بر تعت  المقدمة المصرفية الخدمات أهمية  ✓

 .التنافسية الأسلحة أحد المصرفية الخدمات مستوى  أصبح لذا البنوك، بين المفاضلة
 لمشكلات التصدي وسرعة الداخلي التسويق والاهتمام ببرامج  البحوث للدراسات المستمر الاستخدام ✓

 .المصرفية الخدمات وتطوير   لتحسين و الأساليب  المداخل أهم من .العملاء
التي  الغايات بين من وهيمميزة  ومتطورة    مصرفية خدمات تحقيق إلى البنكية الوكالات تسعى ✓

 تشبع على و التعرف  المطلوبة الخدمة لمستوى  معايير وضع على صالحر  خلال من تلتزم بها 
 . الزبائن وتوقعات حاجات

 
 تحسين في تساهم وإجراءات أساليب تستخدم البنكية الوكالات أن الميدانية الدراسة نتائج أظهرت ✓

 المشرفين بين المباشرة الاتصالات خلال من باستمرار موظفيها أداء تحسين في تتمثل أدائها، وتقييم
 .التدريبية والعاملين والدورات 

 :الدراسة تو يات
 بناءا الحوافز العاملين ومنح العمل لتسهيل اللازمة والمعدات والأدوات التقنيات تلفبمخ البنك دعم ✓

 .متهمهار  على
 في الجديدة التغيرات و مواكبة  القدرات وتحسين المهارات تطوير شأنها من تدريبية برامج إعداد ✓

 . العصرنة ومواكبة المجال
 . بينهم التمييز دون  بالعملاء الاهتمام ✓
 . البنكية التعاملات تلفمخ تسهيل ✓
 :الدراسة آفا)
 و المتمثلة  في : المستقبل في إليها التطرق  يمكن مواضيع اقتراح تم أيدينا بين التي الدراسة خلال من

 . الجزائرية البنوك في المصرفية للخدمات العملاء رضا عن استبيانية دراسة ✓
 في رفيةالمص المؤسسة نجاح أن لنا يتتح المصرفية، الخدمات و دوره في تطوير  الداخلي التسويق ✓

 الخدمة و تطويرها تقديم
 تدريبهم على والعمل الموظفين أفتلوانتقاء   اختيار على تقوم التي  الداخلي التسويق أساليب تتبع أن لها لابد
 وبالتالي الموظفين رضا تحقيق في يساهم وهذا معنوياتهم  لرفع وذلك وتحفيزهم وتكوينهم من مهارتهم  لرفع
  .خدمات تقديم إلى سيسعون  بدورهم هم
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