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يسعدň بعد حمد اƅ وشǰره أن أƫقدم şالǎ الǰǌر والتقدير � وبƻƘلƕ ǎيات الاحترام              
 ǾƫيهاƳوƫير وǄǤال Ǿبعلم Ǫار لي الطريǻي أǀاضل الدكتور حميدات محمود الǨستاذ الȌميل لŪوالعرفان با

  .الǔǨل اȋكŐ في ųƛاز ǀǿا البحƮ السديدة � والǀي كان ȍرشاداǾƫ القيمة وروحǾ الطيبة 
كما أƫوǾƳ بوافر التقدير والامتنان ȋساǀƫة كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير ŝامعة            
  .على مساعدēم وƫوƳيهاēم اǨŭيدة وƳامعة الǌلǦ اǄŪائر
على ǔǨƫلهم بقبوǱ  ناقǌةأعǔاŪ Ɣنة اŭ اȋساǀƫةكما أƫقدم Ǆŝيل الǰǌر والتقدير ńƛ السادة       

Ʈا البحǀǿ ةǌفي مناق ǭالاشترا Ǿقييمƫو Ǟتواضŭا.  
بالǰǌر اǄŪيل لǰل من ساǿم من قريƤ أو بعيد و أǎƻ بالǀكر اȋستاذ  كما لا يǨوřƫ أن أƫقدم      

  .بريǊ عبد القادر 
لǰل ما قدموه في ŐǏ وǏمƪ  لوالدي وأسرļ يوعǜيم ƫقدير يǎ شǰرلوأƻيرا أƫوş ǾƳا         

  .حŕ يǰتمل ǀǿا البحƮ ويرȃ النور
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ŌــــداƷǅا  
 
 
 

  ńƛ وطř الǤالي اǄŪائر �        
        śŻرǰالوالدين ال ńƛ � اŷفي عمر ƅا Ǳأطا  
 أحمد ياسś �  �عبد الرزاǩبنائي البحƮ وأ ǀǿا ńƛ زوŖƳ الŖ وقŝ ƪǨاœǻ طيلة فترة اعداد        

ȃحليمة ويسر�    
         ńƛ امعية�Ūرحلة اŭا ńƛ بتدائيةȍرحلة اŭحرفا من ا řكل من علم  
    اǏȋدقاŦ ńƛ� ƔيǞ اȋحباƣ و        
        ńƛ كǞتواضŭا العمل اǀǿ ديǿأ Ɣلاƚǿ ل.  
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   المقدمــــة
  

� ŭا لǾ من ƯƘƫير Ÿƛاĺ على التنمية يا في النǜم الاقتصادية واŭاليةمركǄا حيو يحتل القطاع اŭصرفي 
� لاستưمارات اƼŭتلǨة حسƤ أŷيتهاالاقتصادية من ǞŦ ǱȐƻ اŭدƻرات وƫعبƠتها و ƫوزيعها على ا

وأƫسǀǿ Ǟا  فǰلما Ŷى الاقتصادي�لنǌاǕ والبنوǭ في ůموعها ǰƫون حلقة ƫتǨاعل داƻلها شů ŕالات ا
ويصبح من اŷȋية ǰŠان  ƻدماēا�النǌاǕ زادت ƫبعا لǀلǮ أŷية البنوǭ وأƫسů Ǟاǌǻ Ǳاطها وƫعددت 

  .لدوǱ وƫقدمها اقتصاديا واƳتماعياالǀي ƫلعبǾ في التنمية الاقتصادية وفي ƫطور ا الدورƛبراز 
     ȋركان اȋصرفي أحد اŭهاز اŪيساسية الويعد اǀ  Ɔرئيسيا Ɔدورا Ƥام الاقتصادي ويلعǜالن Ǿيقوم علي
  .ساحة اŭصرفية اƄلية والعاŭيةالǌƫ Ŗهدǿا ال التحدياتفي مواƳهة  وƫعǜيم قدراƛ ǾƫمǰاǻياǾƫ استǱȐǤفي 
 ƻاǏة řالوطالاقتصاد  وأداƔلǀا فƜن ƫنمية وƫطوير ǀǿا اŪهاز يعتŐ مطلباƫ ƆنموياƳ ƆاداƆ لǄيادة فعالية     

  .في اŭرحلة الراǿنة
الǀي يلعبǾ اŪهاز اŭصرفي في الاقتصاد الوطř من ǱȐƻ ما يقدمǾ من ƻدمات  ويتǔح الدور     

� ǏورǾƫ الراǿنةفي دعائم النǌاǕ الاقتصادي مǜاǿر و أǿم وƫسهيȐت مصرفية أǏبحƪ واحدة من 
Ȑŭيś القروǑ لȌفراد وŤنح باǌركات ȍدارات و الفالبنوŢ ǭتǚǨ باȐŭيś من ودائǞ اȋفراد و ا

 .باȋمواǱ الȐزمة لتنميتǾ وƫطويره وǛيǨة البنوǿ ǭي ƛمداد الاقتصاد ن� وأوالǌركات
ǰنعƫوǆ ة البنƔاǨطتوكǌǻƘفي القيام ب ǭها ǨائǛأو سلب هاوو ƆاباŸƛالتنمية الاقتصادية ǪقيŢ على Ɔوبالتاليا � 

وذلǮ من ǱȐƻ رفǞ كǨاēƔا وƫبسيط  فعاليتها�ل على زيادة فƜن ǀǿا اȋمر يتطلƤ من البنوǭ أن ƫعم
� اȋمر الǀي من شǾǻƘ أن ينعǆǰ على Ţسś موǨǛيهاوالارƫقاŠ Ɣستويات أداƔ عملها ƳƛراƔات سير 

تحسś ل الطرǩ واȋساليǀǿ Ƥا فƆȐǔ عن Ÿƛاد ƔȐ ورǣباēم�العم احتياƳاتاŭصرفية وŢقيǪ  اتاŬدم
Ŗلة الƯماŭدمات اŬعدد من ا Őأك ƣǀƳ نافسة بقصدŭا ǭقدمها البنوƫ ŘعŠ للتعامل معها� ƔȐالعم 

 ǾƳالتوƛń رةǰف řبƫ صرفيŭا Ǫالتسوي.  
في الدوǱ اŭتقدمة ǱȐƻ العقود البنوǛ ǭاǿرة أمǰن ŭسها في كưير من  اŭصرفي التسويǪ تŐويع  

ǀƻȋ بǾ باعتبار أن التسويǿ Ǫو محور ǌǻاǕ أي في الدوǱ النامية ńƛ ا الưǰير من البنوǭ هاŭاضية� واšا
Ǯبن �Ǿدافǿأ ǪقيŢ ية فيǰالدينامي Ǿƫير وأداƯƘل التǤلǤمت ƤǻواŪمتعدد ا Ǖاǌǻ ن  �فهوƛبعاد وȋا Ƥعǌمت

 ƆيعاŦ ǾǨائǛوو Ǿطتǌǻأ Ǿƴتƫ ƪǻكاńƛ  النهائي ǥدŮا Ǫاه لتحقيšمسار واحد وفي ذات الا�Ǯو  للبنǿو
�كما أǾǻ عبارة عن ǌǻاǕ النǌاǕ اŭصرفيالƫ ŖتركǄ عليها أوǾƳ  اŪواƤǻفة ǌǻاǕ ديناميǰي حركي بǰا

 Ŗة التسويقية الƠل البيǰǌƫ Ŗيرات الǤتŭكافة ا Ǟم Ǫعمل فييتوافƫ  اǿطارƛǭالبنو.  
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يعمل على ŢقيǪ الاǻسƴام والتوافǪ بś أفراد البنǮ وƛدارǾƫ لتعمل  البنوǭومن ǿنا فƜن التسويǪ في       
وبالتالي ƫقƛ Ǟدارة التسويǪ على ذات اŭستوȃ من اŷȋية بالنسبة  �أǿداǥ البنǰǮامل لتحقيǪ بǰǌل مت

  .وعلى ǆǨǻ اŭستوȃ من ƻط السلطة الوǛيǨية اƻȋرȃلȎدارات الرئيسية 
        Ɣعلى أدا Ǆاضي من التركيŭيرة من القرن اƻȋرية اǌالع ǱȐƻ صرفيŭة العمل اǨفلس ƪولŢ لقد

Ŭا Ǟنويƫوńƛ صرفيةŭدمات اǾƫعلى العميل في حد ذا Ǆة �  التركيƯستحدŭصرفية اŭدمات اŬا Ǫسويƫو
حيƮ أǏبح التحدي اūقيقي الǀي  باستمرار�ŭقابلة احتياƳات ورǣبات العمƔȐ اŭتطورة واŭتǄايدة 

وŶƛا في  - التƴارية الوǛائǦ التقليدية الƚƫ Ŗديها البنوǭ -يواǾƳ البنوǭ ليǆ في ƫقدŉ اŬدمات التقليدية 
مƫ ǞقدŻها في � من العمƔȐ ةواسع شريحةاŬدمات الƫ Ŗلœ  اŭنتƴات و ůموعة من استحداƭمحاولة 

ƻاǏة في Ǜل  ǻقطة البدƔ في العمل اŭصرفي أن العمǿ ƔȐم باعتبار وفي اȋماكن اȐŭئمة أǻسƤ اȋوقات
  .التطورات اŭتسارعة الǌƫ Ŗهدǿا الصناعة اŭصرفية

          Ŗية الŭة التحولات العاƴتيǻ ديات كبيرةŢطورات سريعة وƫ ائرǄŪصرفي في اŭا Ǖاǌالن ǾƳيوا
يǌهد  � أينعل فيما بينها مǞ حلوǀǿ Ǳا القرنشهدǿا العقد اƻȋير من القرن اŭاضي والŖ لازالƫ ƪتǨا

والƫ Ŗعř في النهاية ƛزالة  �واŬدميةالعاŭي موƳة Ţرير التƴارة العاŭية بǰل Ƴواǻبها السلعية  الاقتصاد
� Ƴ ńƛاƤǻ الưورة ات السلǞ واŬدمات ورƙوس اȋمواǱكل القيود الƫ ŖقǦ عائقا أمام Ţرك

ǿل أبعادǰية بƫعلوماŭية واƳنولوǰصةالتƼصŬوا ǩليات السوȉ Ǳا والتحو.  
اēا على Ţرير ية والƫ Ŗنǎ في اǨƫاقيمن اŭعلوم أن اǄŪائر ƫستعد لǔǻȐمام ńƛ منǜمة التƴارة العاŭو     

� مما يحتم على القائمś على النǜام اŭصرفي مواكبة ǀǿه التطورات وƳƛراƔ اǄŭيد اŭصرفية ومنها اŬدمات
 ǭن البنوǰŤ Ŗحات الȐǏȍص العموميةمن اŭدمات اŬا Ʊتاǻƛ Ǳاů نبية فيƳȋنافسة اŭهة اƳرفية من موا

Ƴديدة ȍرضاƔ  وƻدمات مصرفية � والبحƮ اŭستمر في ƫقدŉ منتƴاتالدولية لمعاييروفقا لوƫرقيتها 
 ǩفي السو śتعاملŭوا ƔȐصرفية�العمŭا  اǀǿوƤساليȌبنيها لƫ Ǫية عن طريƳنولوǰية التƫعلوماŭة واưديūا 

ēدماƻ Ǒها في عرŻقدƫ سهيلƫا وƔȐللعم Ǫعن طري  ǀسويقيمنافƫتمام بالعميل فعالة� ةǿالا Ǟم  Ǿعلŝ
واعتماد ǜǻام لبحوƭ التسويǪ  الدراسة اŭستمرة للسوǩب محور الاستراƫيƴية التسويقية للبن�Ǯ و القيام

  .واŭعلومات التسويقية
  :Ʈإشǰالية الƗ- ƸƦولا

القائمś  اǿتمامضعńƛ Ǧ  بالدرƳة اȋوƳ ńعلř أƻتار ǀǿا اŭوضوع يعود ǀيƛن الدافǞ الرئيسي ال   
في Ǜل  لتلǮ البنوǭفي زيادة القدرة التنافسية  دوره ƛبراز ةمحاولو� بالتسويǪ اŭصرفي ةعلى البنوǭ العمومي
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 ƹناŭصرفياŭصرفية اŭحات اȐǏȍا Ǿƫي أفرزǀديد الŪعرفتهاا Ŗتقالية الǻرحلة الاŭا ńƛ أدت Ŗوال 
œنƳȋوا řالوط ǍاŬصرفي اŭصرفية على القطاع اŭا ǩالسو ƵتاǨǻا.  

اȍشǰالية الŖ  عن اƳȍابة فيضوع دور التسويǪ في القطاع اŭصرفي يدفعنا ńƛ البحƛ Ʈن معاŪة مو
  :التاليƫتمحور حوǱ السƚاǱ اŪوǿري 

 وبالتاŢ Ņقيق Ɨهداف الƦنوǭ  في في ƫطوير اŬدمات المصرǧيةما الدور الȅǀ يلعǾƦ التسويق المصر 
 الوǗنية المتǤيرات الƫ ŖعرȀǧا السوǩ المصرǧية التناǧسية في ǲǛ قدراēاجȀة� وفي ƫنمية  مǺ العمومية

 ńمام إǔǻالا Ǳلاƻ Ǻم Ȇفي الاقتصاد العالم Ʊدماǻستعد للاƫ ن الجزائرƗة وǏاƻ �ȃرƻƗ ةȀج Ǻم
Ƨارƴمة العالمية للتǜالمن �.  

  :ƫتǨرع منها ůموعة من اȋسƠلة ǰŻن طرحها على النحو التالي ǀǿه اȍشǰالية 
  .ȋسǆ واŭرǄǰƫات الŖ يقوم عليها �ا وما ǿي ƻصوǏيا�Ǿƫ وما ǿي ما ǿو التسويǪ اŭصرفي -1
الưورة التǰنولوƳية  ƫلعبǾ ما ǿي الاšاǿات اūديưة في ƫسويǪ اŬدمات اŭصرفية� وما ǿو الدور الǀي -2

� ǭا في زيادة القدرات التنافسية للبنوǿل أبعادǰودة بŪية واƫعلوماŭوا.  
3- ƲيǄم ǎصائƻات وǻوǰي مǿ التسويقي  ما ƲيǄŭا śوب Ǿفات بينȐتƻا ǭناǿ لǿصرفي� وŭا Ǫالتسوي

  .للسلǞ اŭادية �
  .في Ǜل اŭتǤيرات البيƠية اūالية � للبنوǭ ما ǿي مقومات ųاƵ الاستراƫيƴية التسويقية -4
في مواƳهة اŭنافسة  اȋساسية -أو اŭداƻل -كيǰŻ Ǧن للتسويǪ اŭصرفي أن يǰون أحد اŭقومات -5
  .�اǻدماƱ البنوǭ العمومية في الاقتصاد العاŭي ƫسهيل فيلŖ أفرزǿا اǨǻتاƵ السوǩ اŭصرفية� وا

  :ǧرǓيات الƯ- ƮƸƦاǻيا
   ǪقيŢ في Ȑقدم وأمƫ ما Ɣدأعلى ضوǿا ǥƮرضيات  وضعنا البحǨموعة من الůا فيما يليǿوردǻ:  
  .يةعلى مستوȃ البنوǭ العموم التسويقيةوǛيǨة بالضعǦ الاǿتمام  -  1
  .فية الƫ Ŗعرضها البنوǭ العموميةمحدودية اŬدمات اŭصر -  2
  .في البنوǭ العمومية قنوات ƫوزيǞ اŬدمات اŭصرفية محدودية -  3
  .الƫ Ŗنتƴها ǀǿه البنوǻ ǭقǎ الاǿتمام بالترويƲ عن اŬدمات اŭصرفية -  4
5-  Ɣمعدلات أدا ǑاǨŵالعموميةا ǭي البنوǨǛتعام موŭمهور اŪو اŴ Ǟل مǭالبنو Ǯلƫ.  
رŞية البنو�ǭ ويǰسبها مركƫ Ǆنافسي في السوǩ  زيادةالتسويǪ اŭصرفي يƚدي ńƛ أن ƫبř فلسǨة  - 6

  .اƄلي واƳȋنœ على القطاع اŬاǍ السوǩبعد اǨǻتاƻ  ƵاǏةو يǿƚلها ȋن ƫتبوأ مǰاǻة مميǄة �فيةاŭصر
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  :هدف الƮƸƦ -لưاƯا
 Ʈا البحǀǿ ǥيهد  Ǒفي أر Ǿطبيقƫصرفي وŭا Ǫالعمومية بالتسوي ǭتمام البنوǿعلى ضرورة ا ǥالوقو ńƛ

ستواǾƳ منافسة حادة من طرǥ بنوǭ القطاع  ǀǿه اƻȋيرةƻاǏة وأن  �الواقǞ في أقصى سرعة ممǰنة
 ǍاŬط  واǌنƫ Ŗنبية الƳȋا ǭائريةالبنوǄŪصرفية اŭا ǩطار السوƛ في.   

    ē كماńƛ الدراسة ǥساعد على زيادة فعالية ال دƫ ا أنĔƘمن ش Ŗال Ƥساليȋعن الوسائل وا Ʈبح
� وذلǮ من ǱȐƻ اȍحاطة باȋساليƤ العلمية للتسويǪ ويǪ اŭصرفي لدȃ البنوǭ العموميةأداƔ وǛيǨة التس

ية اŭصرفي وفهم الوǛيǨة التسويقية للبنǮ فهماƫ ƆاماƆ يǌمل Ƴواǻبها اŭتعددة وأǏوŮا وقواعدǿا العلم
على زيادة قدراŠ  Ǿƫا يساعد البنǮ ضمن استراƫيƴيتǾ الǌاملة وأدواēا وكيǨية أداƔ البنǀŮ Ǯه الوǛيǨة

وكيǨية ƫرقية � في التنمية الاقتصادية في Ǜل اŭتǤيرات الاقتصادية اƄلية والعاŭية هوƫعǜيم دور التنافسية
ƫو ǭالبنو ǦائǛصصيوƼبها التǻاƳ ا منēاطاǌǻ Ǟشاملة من بن -وسي ǭبنو ńƛ صصةƼمت ǭعلما  -و

  .Ǜل ǣياƣ اȍستراƫيƴية التسويقية أǾǻ لا يǰتƤ النƴاƵ للتسويǪ في البنوǭ في
  :الŷƗƮƸƦية  -رابعا

  : ƫتمưل أŷية البحƮ فيما يلي 
1- śưارة الباحƯƛ في Ʈا البحǀǿ Ǿم بǿن أن يساǰŻ اŠ śيŻكادȋو اśمارسŭا  Ǫوضوع التسويŭ

وŢقيقها  وǛيǨة التسويǪ اŭصرفي على رفǞ فعالية وأداƔ البنوǭأŷية ƫناوǱ دراسة ƯƘƫير ńƛ  اŭصرفي
   .وƛدارة اƼŭاطر السيولة� اȋمان والرŞيةاŭتمưلة في للمقومات اȋساسية 

2-  Ǎاƻ ǾƳو بو śهتمŭا ǆسيŢ العموميةمحاولة ǭعلى البنو śية  القائمŷأ Ɣعطاƛ رورةǔب Ǫللتسوي
  .وŢافǚ على مǰاǻة البنǮ في السوǩباعتباره أداة ŢقǪ الرŞية  البنوǭمن وǛائǦ ض اŭصرفي

  .اĐاǱلǤة العربية ǜǻرĆا للنقǎ اȐŭحǚ في ǀǿا لبا Ƴديد و اŭوضوع ŠرƯƛ ǞƳراƔ محاولة -3
  :الƮƸƦ محددات -ƻامسا

لبنوǭ ذات اŭعامȐت لوبالتالي źرƱ عن ǻطاǩ الدراسة  العموميةبنوǭ اليتم ƳƛراƔ الدراسة على  -1
  .وبنوǭ القطاع اŬاǍ اȍسȐمية والبنوǭ اŭتƼصصة وبنوǭ الاستưمار

البنǮ اȋكưر اǻتǌارا عŐ كامل أن يتم ƳƛراƔ الدراسة على بنǮ الȐǨحة والتنمية الريǨية باعتباره  -2
 ة والرائدةسباقال البنوǭأحد التراƣ الوطř والǀي يحوز على أكŐ عدد من العم�ƔȐ كما ǰŻن اعتباره 

   .على مستوȃ أǌǻطتها اŭصرفيةالتسويƫ  Ǫبř وممارسةفي 
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  :ƮƸƦالمنƲȀ  -دǇاǇا
يتم من ƛن اŭنهƲ الǀي يتبعǾ الباحƮ لتحقيǿ Ǫدǥ الدراسة ينطوي على Ƴاǻبś أحدŷا ǜǻري    

عبارة واƻȋر  �بنوǭالقدرة التنافسية لل في ƫنمية هȐƻلǾ التطرńƛ ǩ مǨهوم وأŷية التسويǪ اŭصرفي ودور
  .ńƛ واقǞ التسويǪ في بنǮ الȐǨحة والتنمية الريǨية امن ǻŮȐƻتطرǩ  عن دراسة حالة

1- ȅرǜب النǻات الدراسة :الجاǻوǰŭ ساسيةȋيم اǿاǨŭالعلمية وا Ɲبادŭا ǾلȐƻ من Ʈيوضح الباح
ذات الصلة  في الǰتƤ والدورياتوذلǮ من ǱȐƻ الرƳوع ńƛ اŭراǞƳ العلمية العربية واƳȋنبية واŭتمưلة 

�Ʈوضوع البحŠ  Ʋتائǻوالدراسات و ƭاŞȋا ńƛ ضافةȍلتقياتباŭن اƘǌا الǀǿ في ƪŤ Ŗوالندوات ال.  
2- ňب الميداǻة حالة( الجاǇدرا(:   Ʈالباح ƘƴيلǾلȐƻ من  من Ŗال Ʋالنتائ ǒبع ǍȐƼمحاولة است ńƛ

 Ǯوذل Ʈالبح ǥدǿ ǪقيŢ ساعد فيƫ ا أنĔƘشǱȐƻ قة� أو من  منƯوŭعلومات اŭعطيات واŭا Ɣاستقرا
ǱȐƻ  Ǟصية مƼǌت الȐقابŭا ƔراƳƛوليƠرائهم  مسƕ على Ǳللحصو Ǯوذل Ǯدارة العليا بالبنȍا

  .وبالتالي اƻتبار Ǐحة فرǑ الدراسةفي اŭوضوع ǜǻرǿم ووƳهات 
الاستقرائي واŭنهƲ  هƲاŭنĻ استƼدام كل من  ǾفاǿدأŢقيǪ ولƳȎابة على ƛشǰالية البحƮ و  

  .الاستنباطي
   :ƻطة الǇ- ƮƸƦابعا

  Ƥوضوع يناسŭا اǀŮ ǥقدر كا Ɣعطاƛ اولةƄ�Ǿيتŷبتقسيم ناقم أ Ʈالبح  ńƛستة Ǳفي  �فصو ƪطرقƫ
Ǳوȋصل اǨعنون  الŭالتسويق المصرفي" ا ńإ ǲƻون من " مدǰي يتǀوال  Ʈيم أربعة مباحǿاǨŭا ńƛ

على  ة وضرورة وƳود ƛدارة ƫسويقيةكما بينا أŷي � ǾƫƘǌǻ ومراحل ƫطوره�اƼŭتلǨة للتسويǪ اŭصرفي
ǭالبنو ȃصرفيمستوŭا Ǫموضوع التسوي ƪناولƫ Ŗالدراسات الرائدة ال ǒبع ńƛ عرضناƫ ات  � كماǻوǰم

  .للبنوǭالتسويقية  البيƠة
ňاưصل الǨية" أما في الǧدمات المصرŬسويق اƫ ة فيưديūاهات اšع" الاƫ دمات  نارضفقدŬدراسة ا ńƛ

أŷية ودور  وكǀلƫ Ǯطرقńƛ ƪ ودور التǰنولوƳيا في ƫطويرǿا�اŭصرفية من حيƻ Ʈصائصها وأǻواعها 
� مǞ التعرǑ لȐستراƫيƴيات اŬدمات اŭصرفية في اكتساƣ وزيادة القدرة التنافسية للبنوǭ ةƳود

Ŗية الƠيرات البيǤهة التƳواŭ ǭالبنو ǥبنيها من طرƫ ƤƳالواǭالبنو Ǯلƫ اǿطارƛ عمل فيƫ .  
مǄيƲ اŬدمات دراسة ńƛ  عŨ Őسة مباحƮ " مزيƲ التسويق المصرفي" في الǨصل الưالƮ ناكما ƫطرق
� كما Ļ التركيǄ على اǄŭيƲ التسويǪ اŭصرفي اŭوسǞ اوالترويŮ Ʋ اوƫوزيعه ǿاƫسعير أساليƤواŭصرفية 

البǌري وعمليات أداƔ  ية وǿي اǰŭوǻات اŭادية� العنصرمن ǱȐƻ التعرńƛ Ǒ العناǏر اŪديدة اǔŭاف
  .اŬدمات اŭصرفية
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ƫناولنا اŭقومات فقد "  مقومات ųاƵ الاǇتراƫيƴية التسويقية في الƦنوǭ"  اŭعنون الرابǞ أما في الǨصل 
البنǮ في Şوƭ التسويǪ الƫ Ŗساعد ƛدارة  الرئيسية في ųاƵ الاستراƫيƴية� حيƫ Ʈتمưل ǀǿه اŭقومات في

ƫوفر اŭعلومات الȐزمة عن اŭنافسś  أن اكم في فيما ǎź رǣباǾƫ واحتياƳا�Ǿƫدراسة العميل اŭصر
وƫقسيم السوǩ اŭصرفية ودراسة العمƔȐ من أǿم ƫلȃ  Ǯ اƯƚŭرة في السوǩ اŭصرفيةوالعوامل اƻȋر

  .وضǞ الاستراƫيƴية الǌاملة للبنǮالƫ Ŗساعد عل�Ã اŭقومات
 المنǜومة المصرǧيةعلƫ ȄوجȀات  الاقتصادية العالمية تƯƗر التطورا"اŭعنون اŬامǆ  لأما الǨص 

اȐǏȍحات مسار  اŪهاز اŭصرفي اǄŪائري و عام عن Ƙǌǻة وƫطور ƫقدŉ عرǑ نافقد حاول" الجزائرية
على  ة للتƴارةئر ńƛ اŭنǜمة العاŭيƛبراز اƯȉار اŭتوقعة من اǔǻمام اǄŪا مǀǿ �Ǟا القطاع الŖ عرفها

   .اŭنǜومة اŭصرفية� مǞ اȍشارة ńƛ متطلبات اǻدماƱ البنوǭ اǄŪائرية في الاقتصاد العاŭي
فقد حاولنا "  الممارǇة التسويقية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية" واƻȋير أما في الǨصل السادس

لومات النǜرية على اŪاƤǻ � مǞ محاولة ƛسقاǕ اŭعالبنǮ محل الدراسة Ƽǌƫيǎ واقǞ التسويǪ في
  . ƛليها نا� وǀǿا ما Ǜهر ضمن الاستنتاƳات الƫ ŖوǏلالتطبيقي

لبنǮ الȐǨحة والتنمية الريǨية ǿو أن ǀǿا البنǮ كان السباƫ ńƛ ǩطبيǪ التسويǻ  Ǫاأشير ńƛ سبƤ اƻتيار 
ǀǿا البنǮ أƯبتƪ  � ومهما كاƪǻ النتائƲ فيفي السوǩعرضها  الŖ اŭصرفيةاŭنتƴات  من ǱȐƻالبنǰي 

Şعالة في رǨتها الŷساŭ راǜǻ اēدارƳǮية البن.  
  :Ǐعوبات الƯ - ƮƸƦامنا

� أردǻا اȍشارة ƛليها بǤيـة لǨـǜǻ ƪـر    Ʈحو مǌاكل عديدة ȍعداد ǀǿا الب لقد واƳهتنا Ǐعوبات 
śولƠسŭسهيل مهمة اƫ لƳستقبل من أŭفي ا śưمنالباح śưبصير الباحƫ يةǤا بǀر � و كƫ لƳشيد التعامل أ

Ȑن معها مستقبǰŻ و �ļȉه الصعوبات في اǀǿ مǿبراز أƛ:  
-  ǞƳراŭصصةقلة اƼتŭا Šوضوع Ʈالبح .  
و  اŭسƠولśواŭوقǦ السلœ من طرǥ بعǏ  ǒعوبة اūصوǱ على اŭعلومات من اŪهات الرũية� -

ŭتǄايد واǏȍرار على Ťƛام ǀǿا � اȋمر الǀي Ƴعلنا ǻرفǞ التحدي بالتصميم ابŷƘية البحƮ اكتراƯهمعدم 
البحƮ اŭتواضǞ وعلى ǀǿه الصورة مهما بلƪǤ الصعوبات ولو على حساƣ الوقƪ الȐزم ųȍازه مما 

   .ستقبȐأدńƛ ȃ قصوره في بعǒ اŪواƤǻ والƘǻ Ŗمل أن ǰƫون محل دراسة وƮŞ م
بعǔها فلǾ في أǿل العلم ƻير وǏاحƤ البحƮ كلǾ أمل ƛن أǏاƣ اǿȋداǥ الŖ رũها فƜذا أƻطƘ في     
śمع.  

  



   
   
   
   
   
   
   

Ʃƹǃا ƪƈƠالƩƹǃا ƪƈƠالƩƹǃا ƪƈƠال   
 ƢƿƺƀŤال Ƽلœ ƪųمد ƢƿƺƀŤال Ƽلœ ƪųمد ƢƿƺƀŤال Ƽلœ ƪųمد

ƾƟźƈالمƾƟźƈالمƾƟźƈالم  
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ƪƈƠال Ʃƹǃا  
ƾƟźƈالم ƢƿƺƀŤال Ƽلœ ƪųمد  

  
  

اȉوǻة اƻȋيرة اǿتماما متǄايدا من ƳاƤǻ  فيالتسويǪ اŭصرفي أحد اĐالات الŖ شهدت  يعد  
Ǯ الاǿتمام ńƛ العديد من العوامل الŖ ساƪŷ في لويرǞƳ ذ السوا�ƔاȋكادŻيś واŭمارسś على حد 

ƫنǌط فيها وفي ƫنوع اŭداƻل الƫ Ŗنتهƴها في ƻدمة عمȐئها  لȌسواǩ الŖ البنوǭزيادة درƳة حساسية 
Ǫه  لتحقيǀǿ في Ǆنافسي متميƫ Ǆمركǩسواȋا.   

ůاǱ اŬدمات اŭصرفية من ůرد القيام باȍعȐن عن اسم  فيلقد Ǥƫيرت النǜرة ńƛ النǌاǕ التسويقي و
 -أفرادا أو مƚسسات كاƪǻ سواƔ –اȋسواǩ الŖ تخدمها البنوǭ  دراسةالبنǮ وƻدماńƛ Ǿƫ ضرورة 

 .اŭستهدفةتخطيط اǄŭيƲ التسويقي لȌسواǩ  عندرǣبات العمƔȐ احتياƳات ووالاǿتمام ب
ƻارƳي  اȋوƳ Ǳاǻبńƛ�ś العوامل الŖ ساƪŷ في زيادة الاǿتمام بالتسويǪ اŭصرفي من  النǜر ǰŻنو

بعǔها البعǒ وبś اƚŭسسات  البنوǭة بś ويتمưل في الاǨŵاǑ النسœ في اȍيرادات ǻتيƴة لǄيادة اŭنافس
وŷا ذلǮ  التسويقي�ńƛ اūاƳة لنوعś من اǄŭيƲ  البنوǭوالưاň داƻلي وǿو ƛدراǭ  اƻȋر�ȃاŭالية 

واƻȋر اŭصمم لتسويǪ اŬدمات  ومدƻرات�في Ǐورة ودائǞ  اȋوليةاŭوǾƳ للحصوǱ على اŭواد 
 ƔȐصرفية للعمŭفيا ƻدمات أƻو Ǒل قروǰش ȃصرفية  متنوعة�رŭسسات اƚŭة اƳح حاǔنا يتǿ ومن

 ńƛ رưضرورةأك  Ǒالقرو ŉقدƫ أو Ǟالودائ ƣǀƳ Ǳاů في Ɣالتسويقي سوا Ǖاǌتمام بالنǿدماتالاŬوا 
ȃرƻȋا.  

اȋعماƛ  Ǳدارةومن Ľ فهو أحد ůالات  البنو�ǭاŭصرفي أحد ůالات الدراسة في ƛدارة  التسويǪ يعتŐو
ǨيǛو ƪبحǏدارة ولقد أȍا ƤǻواƳ اما منǿ باǻاƳ لǰǌƫ صرفيŭا Ǫدوات  العلميةة التسويȋوأداة من ا

 Ƶاų ǪقيŢ عالة فيǨال�ǭة  البنوǨة التسويقية بصǨيǛعلى أن  عامةوالو ǪǨتƫأساسها  Ǯو العميل والبنǿ
لعة س يǌتري� ذلǮ أن العميل الǀي اŭصرفيةيǰǌل ůموعة السوǩ  العميل الǀيليǆ لǾ أي دور بدون 

ǥȐş اūاǱ في ůاǱ  الǌراƔأو ƫقدم لƻ Ǿدمة من ƛحدȃ الǌركات قد ƫنتهي عȐقتǾ معها بŤƜام عملية 
  .طويلة لǨترةاŬدمات اŭصرفية الŤ Ŗتد ƳƕاŮا مǞ العميل الواحد 

Ãلƛ صلǨا الǀǿ ǥهوم توضيحيهدǨم  Ǫصرفي التسويŭاǾيتŷوأ�  Ǿطبيقƫ راتŐطوره ومƫ و مراحل ǾƫƘǌǻ
   :التاليةحƮ ااŭب � Ƴ ńƛاƤǻ التعرǿȋ Ǒم الدراسات الƫ Ŗناولǀǿ ƪا اŭوضوع من ǱȐƻبنوǭفي ال
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ƮƸƦالم Ǳوȋيم: اǿاǨŭصرفي� اŭا Ǫالتسويǥداǿȋو ا ǆسȋا �.  
ƮƸƦالم ňاưة: الƘǌǻ صرفيŭا Ǫطور التسويƫو.  
ƮƸƦالم Ʈالưصرفي: الŭا Ǫة بالتسويǏاŬالدراسات ا ǒبع.  
ƮƸƦالم Ǟالراب :ǭة التسويقية للبنوƠالبي.  

  
 Ʃƹǃا ŦŰŞالم : ƾƟźƈالم ƢƿƺƀŤال :ƝداƷǃا ƹ žſǃا � ƮǀƷŚƠالم.  

 ȃستوŭهر على اǜي Ń صرفيŭا ǱاĐامل في اǰصرفي كعمل متŭا Ǫهوم التسويǨأن م Ǳن القوǰŻ
قبوǱ  وقبل ذلǮ التاريƺ كان من ǣير اƘŭلوǥ اŭاضي�العاŭي ƛلا في منتصǦ اŬمسينات من القرن 

التسويǪ ضمن اǌǻȋطة الŤ Ŗارسها البنوǭ كوǛيǨة ƚƫدȃ من Ƴ ǱȐƻهات متƼصصة باŮياكل 
  .التنǜيمية Ůا

 Ɨالتسويق المصرفي -ولا Ƕمفاهي:  
للتسويǪ أŷية ƻاǏة في ƫنمية وƫنǌيط العمل اŭصرفي وƫرǀǿ ǞƳه اūقيقة ńƛ أن اŬدمات 

 ȃرƻȋدمات اŬوا Ǟل السلưلها مưصرفية مŭمحددة ا Ʋسويقية مستمرة مبنية على برامƫ هودƳ ńƛ ƱتاŢ
وƻصائǎ اŬدمات البنوǭ أكưر حساسية من ƫلǮ اŭعدة لتسويǪ السلǞ اŭادية وǀǿا ǜǻرا لطبيعة 

  .كوĔا مرƫبطة بالبنوǭ الƫ ŖتƯƘر بǰǌل كبير باŭتǤيرات البيƠيةاŭصرفية 
 ǿعلى ما ǥا الصدد التعرǀǿ في Ƥناسŭون من اǰفي قد ي Ǿي يلعبǀوالدور ال ǭفي البنو Ǫية التسوي

  .ƫرشيد أوǾƳ النǌاǕ اŭصرفي اƼŭتلǨة
  Ǫرين للتسويǰǨŭوا ƣتاǰال Ǧعاريƫ عددتƫ صرفي�لقدŭم  اēياǨلƻ ńƛ ǞƳرا Ǯم�وذلđارšضافة  وȍبا

 Ǫعملية التسوي ńƛ اŮȐƻ رون منǜين Ŗوايا الǄال ǥȐتƻا ńƛǪة وأن التسويǏاƻ صرفي�ŭفي  ا ǀƻقد أ
 Ǫسويƫ ل فيưتمƫ واسعة ǦائǛيرة أبعاد ووƻȋترة اǨصرفيةالŭدمات اŬالتا � Ǫي والتسويƴيƫالاسترا Ǫسوي

   . 1يالعمل
الǀي أعتŐ التسويǿ P.Kotler  Ǫو من أشهر اǰǨŭرين الǀين ƫطرقوا ƫ ńƛعريǦ التسويǪ اŭصرفيو    

 šرȃ في ƛطار ƛداري محدد� وƫقوم على ƫوƳيǾ اǻسياů ƣموعة اǌǻȋطة اŭتǰاملة الŖ « أǾǻاŭصرفي على 
 � Ǯالبن ǥداǿأ ǪقŢ عملية مبادلة ǱȐƻ من śشباع للمتعاملȍا Ǫئمة لتحقيȐة ومƔاǨǰب Ǯدمات البنƻ

ǞتمĐهات اƳوƫ في حدود Ǯ2 »وذل.  
                                                           

1 Lendrevie. J, Mercator, 6ème Edition, Dalloz, Paris, 2000, P: 6. 
2 Kotler.P, Marketing Management, Analysis, Planning implementation and Control, Englewood Cliffs, New 
Jersey, Prentice - Hall Inc, 1994 , P: 10. 
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عمل ياƔǄŪ من النǌاǕ اȍداري الǀي  ذلǮ «بǾǻƘفقد عرǥ التسويǪ اŭصرفي  Deruk Randerأما 
  .1»أرباƫ ƵدفǪ واǻسياƻ ƣدمات البنů ńƛ Ǯموعة محددة من العمƔȐ مŢ ǞقيǪ  على

  ȃويرHodages Tillman صرفي  أنŭا Ǫوالتسويǿ »  ةǄدمات مصرفية متميƻ ŉقدƫ الاستمرار في
 ǥدđ ة عاليةƔاǨǰوبƛ Ƶرباȋأقصى ا ǪقيŢ Ǟم Ǯة للبنǄورة متميǏ هارǛƛالعميل و ƔرضاǮ2»للبن .  

Šقتǔاǿا يتم ƫوƳيƻ Ǿدمات البنŴ Ǯو العميل بǨǰاƔة  الŖ العملية « بW.Ogden Ross ǾǻƘعرفǾ  اكم
  .Ǯ «3البنمقابل ŢقيǪ أǿداđ  ǥدƫ ǥلبية رǣبات عمƔȐ البنǮ  ومȐئمة

الǀي يعتŐ أوǱ من قدم ƫعريǨا  BarclaysلبنǮ  اȋسبǪ الرئيDenek Vandev Weyer  ǆأما
ذلǮ النǌاǕ اȍداري اŬاǍ باǻسياƣ اŬدمات   « ǾتصǦ الستينات على أǻللتسويǪ اŭصرفي في من

� كما يعř التعرǥ على أكưر اȋسواŢ ǩقيقا ǿȋداǥ البنǮ  العمƔȐ اūاليś واŭستهدفńƛ ś اŭصرفية
في اūاضر واŭستقبل� وكǀلƫ Ǯقييم احتياƳات العمƔȐ في اūاضر واŭستقبل وما يتطلبǾ ذلǮ من Ţديد 

طط دمات الȐزمـة لتنǨيǀǿ ǀه اŬŬاǿȋداǥ التƴارية ووضǞ اŬطط لتحقيقها � وأƻيرا ƫوفير ا
 ǩطبيعة السو Ǟم Ǧييǰضرورة القدرة على الت ńƛ ضافةȍصرفية باŭ4»ا.  

بů ǾǻƘموع اŭهام الē Ŗدńƛ ǥ اŭوازǻة بś عرǑ  « اŭصرفيفتعرǥ التسويS. Cousserrgues  Ǫأما 
Ŭمن ا Ǯصرفية دماتالبنŭات  اƳدماتواحتياŬه اǀǿ من ƔȐل ضمان  العمǨǰصرفي يŭا Ǫفالتسوي �

 اŭصرفي يǌب�Ǿ ولا ƤŸ التǰǨير على أن التسويǪ فية في اǰŭان والوقƪ اŭناسبƫ śدفǪ اŭنتƴات اŭصر
ǻلا أن الاƛ � ة واحدةǨلسǨوال ǥداǿȋم أن اǣارية رƴسسات الصناعية والتƚŭفي ا Ǫطالتسوي ǩقة وطرȐ

ǥȐتƻة لاǨتلű ية  العملǏصوƻو Ǯستهلŭا ǭصرفيةسلوŭدمات اŬال اŖ ƫ Ƥستمرتطلŭا Ʈعن  البح
Ǯمناسبة مسال ȍŮايصا  ńƛ5»العميل.  

ůموعة من اǌǻȋطة اŭتƼصصة واŭتǰاملة الŖ  « على أǾǻاŭصرفي فقد أعتŐ التسويǻ  ǪاƳي معȐأما  
ƛمǰاǻياǾƫ ضمن Ǐياǣات Ȑƻقة� ƫستهدŢ ǥقيǪ مستويات أعلى من ƫوǾƳ من ŮȐƻا موارد البنǮ و

اȍشباع ūاƳات ورǣبات العمƔȐ اūالية واŭستقبلية والǰǌƫ Ŗل دائما فرǏا ƫسويقية ساŴة بالنسبة 
  .6»اŭصرفية لǰل من البنǮ ومستهلǮ اŬدمة 

                                                           
1  Deruk Rander.M, Marketing in Banking, The institute of Bankers, London, 1969, P: 20.  
2   Hodages.R & M. Tillman, Marketing in Banking, Addision Mesty Pub, California, 1966, P: 17. 
3 Ogden .R, Marketing in Commercial Banks, New Jersey, Prentice - Hall Inc, 1971, P: 20. 
4  Weyer. D.V, Bank Marketing, Institute of Bankers, London, Oct. 1969, PP: 20-21. 
5 Sylvie de Cousserrgues, Gestion de la Banque, Edition Dunod, Paris 1992,  P : 219. 

6  Ȑي معƳاǻ  � عمان � ƔاǨصرفي � دار الصŭا Ǫالتسوي ǱوǏ�1994 أ Ǎ �19.  
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Ǖ الديناميǰي اūركي الǀي ذلǮ النǌا « على أǾǻ اŭصرفي لتسويǪل ƫعريǨا محسن اǔŬيري قدمكما  
ب�Ǿ حيƮ يǌمل كافة  كان موقعهم وأي كان العمل الǀين يقوموني ŻارسǾ كافة العاملś في البن�Ǯ أ

اŪهود الǨǰƫ Ŗل ƫدفǪ اŬدمات واŭنتƴات اŭصرفية الŖ يقدمها البنńƛ Ǯ العميل سواƛ Ɣقراضا أو 
بǰǌل مستمر يǨǰل ǣبات واحتياƳات العميل ƛشباع ر على ƻدمات مصرفية متنوعة ويعمل اقتراضا أو

Ǿمع Ǿعاملƫ من استمرارǔوي Ǯ1» رضاه عن البن. 
  Ǧا التعريǀǿ ńƛ رǜبالنǚحȐي Ǿǻوǰب Ǧيتص Ǖاǌǻ صرفي عبارة عنŭا Ǫأن التسوي:   
  .ƛستراƫيƴية متǌابǰة ومتعدد اŪواƤǻ ذ -
  . اƫيƴي متǤلǤل عميǪ اǀŪور على اعتبار أŻ Ǿǻارس في Ƴهاز حساس وƛستر -
  ).ƫراكم اŭعرفة واŐŬة( ǌǻاǕ متراكم بƘي شǰل  -
  .واȉمان ةمرƫبط đدŢ ǥقيǪ السيولة� الرŞي -

 Ǖاǌالتقليدية للن ƤǻواŪصرفي على اŭا Ǫهوم التسويǨأن لا يقتصر م ƤŸ Ǿǻأ śưالباح ǒبع ȃير
 ابتǰار أǻواعاة عن طريǪ بل ƤŸ أن يتسǞ ليǌمل القيام şلǪ السوǩ أو اȋسواǩ اŭصرفي اŭصرفي�

أǌǻطة البنŠ Ǯا يحقǪ  وƫوƳيǾ العمƳ�ƔȐديدة من اŬدمات اŭصرفية الƫ ŖستƴيƤ لاحتياƳات ورǣبات 
  .ǀǿ2ه الاحتياƳات والرǣبات وفي ǆǨǻ الوقŢ ƪقيǪ الرŞية

  :3يليفقد حددا بƘن البنوƫ ǭعتŐ موƳهة بالتسويƛ Ǫذا قامŠ ƪا  Mc. Iver & G.Naylor أما 
 1- Ǯيتعامل معها البن Ŗال ƔȐالعم Ǧتلű اتƳات واحتياǿاšتمام بدارسة اǿالا.  
  .اŭناسŢƤديد حاƳات ƚǿلاƔ العمƔȐ وƫلبيتها في اǰŭان والوقƪ اŭناسبś وبالسعر  -2 
  .البحƮ عن أفǔل الطرǩ من حيƮ التǰاليǦ لتلبية ǀǿه الرǣبات حŕ يتحقŮ Ǫا الربح -3 
  .ركة والتǨاعل مǞ الǤيرالبحƮ عن اǌŭا -4 
  .للمƴتمǞ الƫ Ŗنتمي ƛليǾ اŭتǤيرات البيƠيةالتعرǥ على التǄاماēا لتǀƻƘ في الاعتبار  -5 

كما يعتقد ƻƕرون أن مǨهوم التسويǪ اŭصرفي يتسǞ ليستوعƤ مهام التƼطيط والتنǜيم والتوƳيǾ ومتابعة 
ملة من فروع البنǮ بǤرƫ Ǒلبية وƛشباع ƫدفǪ واǻسياƣ اŭنتƴات واŬدمات اŭصرفية عŐ شبǰة متǰا

  .4اŭصرفية والائتماǻية ةرǣبات عمƔȐ مستهدفƫ śتوافر فيهم شروǕ اŪدار

                                                           
  Ǫ � 1999 Ǎ �16- 17 اŭصرفي � ƛيتراǭ للنǌر والتوزيǞ � القاǿرةمحسن أحمد اǔŬيري  �  التسوي  1
  . Ǎ �256  1995حسś عبد اƅ � أساسيات ƛدارة اŭصارǥ � دار اǰūمة للنǌر � ǏنعاƔ �  &عبد اƅ السنǨي   2

3  Mc.Iver & C.Naylor, Marketing Financial services, The Institute Of Bankers, London, 1980 , PP: 10 -15. 
4  ĺوارǌميد محمد الūندرية  & عبد اǰسȍا � ǥعارŭية � دار اǻاطر الائتماƼŭدارة اƛ � ĺوارǌميد الū�2002 محمد عبد ا � Ǎ209.  
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 Ǧا سابقامن التعاريǿاǻأورد Ŗدد  الŢ ةǨفلس Ǿǻصرفي على أŭا Ǫشامل للتسوي Ǧعريƫ ŉقدƫ نǰŻ
 Ǯالبن ǥداǿسليم ووأƫو Ǫلƻ řيعƛ Ɣالعميل منرضا Ŗطة الǌǻȋا ǱȐƻ اŮاوǄي �Ǯو عملية  البنǿو

řعƫ ددةƴمستمرة ومت  ǥدđ ورةǏ ها للعميل في أحسنŻقدƫا وǿƔصرفية وأداŭدمات اŬار اǰابت
اŭتمưل في عمƔȐ البنǮ اūاليś  ةكما يهتم بدراسة السوǩ اŭصرفي للبن�Ǯربح  ىƛرضائǾ وŢقيǪ أقص

 .اŭنافسةواŭرƫقبś واƚŭسسات اŭصرفية 
  : ا التعاريǦ السابقة يتبś لنا أن التسويǪ اŭصرفي لǾ عدة ƳواƤǻ وأبعاد ǰŻن ذكرǿا فيما يليƛذا Ƙƫملن 
أن التسويǪ اŭصرفي يتǔمن ůموعة من اǌǻȋطة الǔƫ Ŗمن وبالتعاون مǞ الوǛائǦ اƻȋرȃ في  -1

ŭناسبś وباŪودة في الوقƪ واǰŭان ا بصورة مȐئمة البنǮ استمرار ƫقدŉ اŬدمات اŭصرفية ńƛ العميل
  .ممǰنةاŭطلوبة وبƘقل ǰƫلǨة 

أن التسويǪ اŭصرفي يعتŐ من اǌǻȋطة الرئيسية في البنوǭ وذلǾǻȋ Ǯ يوفر قاعدة اŭعلومات اȋساسية  -2
ǭفي البنو ȃرƻȋطة اǌǻȋعليها ا Ǆǰƫرƫ Ŗطط واتخاذ  �1الŬعلى أساسها يتم رسم ا Ŗالقرارات�وال 

  .و اǨǻتاƵ اقتصادية أين يǌهد العاƫ Ńطورات ǰƫنولوƳية وƯورة معلوماƫية ƻاǏة في اȉوǻة اƻȋير
وǿي   اŭصرفي�أǾǻ يقوم على أساس ƛرضاƔ العميل وǿو في ذلǮ يتناوǱ القǔية اȋساسية في العمل  -3

Ǯوالبن ƔȐالعم śستمرة بŭقة اȐدعيم العƫ2� على ǥوالتعر Ʈالبح ńƛ دائما Ǯالبن Ǟا يدفŠ اتƳاحتيا 
ƔȐبات العمǣور.  

4-  Ǖاǌالن ǾƳأو ǞيŦ ملǌƫ ابيةŸƛ صرفي عمليةŭا Ǫأن التسوي�Ǯى  بالبنƫƘيد لا يتŪفالعمل التسويقي ا
كما أن أداƔ اŬدمة اŭصرفية دون اŭستوȃ اŭطلوƣ  مسب�Ǫمن ƫلقاǨǻ ƔسǾ بل يبتǰر من ǰǨƫ ǱȐƻير 

وبالتالي ƫقل  ل في اūصوǱ عليها من البنǮومن ǱȐƻ قنوات ƫوزيǣ Ǟير مناسبة يƯƚر على رǣبة العمي
  .فرǾǏ في السوǩ اŭصرفية

ƛن النǌاǕ التسويقي على مستوȃ البنوǭ يتصǦ باūركة وعدم الưبات ǻتيƴة لتسارع اŭتǤيرات  -5
اƄيطة đا� ƻاǏة وأن التسويǪ يتعامل مǞ أكưر العناǏر Ǥƫيرا وǿو اǻȍسان ذلǮ العنصر دائم التǤير في 

ومن Ľ كان على البنوǭ البحƮ عن كيǨية ƛرضاƔ وƛشباع رǣبات ǀǿا  وسلوك�ǾأذواقǾ ودوافعǾ رǣباǾƫ و
Ǯدارة التسويقية بالبنȍا Ǫƫعلى عا Ǟقƫ ي مهمةǿسان وǻȍ3ا. 

 

                                                           
  . Ǎ � 8 �1988  بيروت� اŢاد اŭصارǥ العربيةǌǿام البساǕ � الاšاǿات اūديưة في التسويǪ اŭصرفي �  1
  . Ǎ 2 � �2000 القاǿرة �  منǌورات معهد الدراسات اŭصرفيةœ � التسويǪ اŭصرفي � محمد أحمد عبد الن 2
  . ƻ1987  Ǎ �6ليل حسن أبو راس � دراسة في ƫسويǪ الائتمان اŭصرفي � منǌورات معهد الدراسات اŭصرفية � القاǿرة �  3
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 البن�ǮقبوŠ Ǳبدأ ƛرضاƔ العميل معناه الاعتراǥ بقطاعات السوǩ اƼŭتلǨة الŖ يتعامل معها الƛن  -6
كما تختلǦ احتياƳات  اƚŭسسات�ياƳات اŭالية لȌفراد تختلǦ عن احتياƳات فمن اŭسلم بǾ أن الاحت

وǀǿا الاƻتǥȐ لا ǰŻن šاǿلǾ عند  وǀǰǿا�...اƚŭسسات اƄلية عن احتياƳات اƚŭسسات اƳȋنبية
  .1ممارسة أوǾƳ اǌǻȋطة التسويقية اƼŭتلǨة

من اȋرباƵ والعǄƴ عن ذلǮ يعƛ  řن التسويǪ الناƳح والǨعاƤŸ Ǳ أن يسعى Ţ ńƛقيǪ اǄŭيد -7
قصور في موارد البنǮ وبالتالي عدم مقدرǾƫ على مواƳهة البنوǭ واƚŭسسات اŭالية اƻȋرȃ اŭنافسة 

Ǿƫفي  وعدم مقدر Ǟعلى التنوي�Ǿƫدماƻ  دمź أن ƤŸ Ƶرباȋا ǪقيŢ ńƛ Ǿفي سعي Ǯأن البن ǚحȐŭوا
  .اƵ وبالتالي فǾǻƜ يعتŐ أساس عملية التسويǪ اŭصرفيأن العميل ǿو مصدر اȋرب ذلǮ بعناية�العميل 

ومساعدة القائمś على النǌاǕ  التسويقي�Ţليلية مهمة في ƛدراǭ النǌاǕ  اŭصرفي أداةالتسويǪ  يعد -8
ومراقبة ومتابعة ƫنǨيǀǿ ǀه اȍستراƫيƴية واǰūم على  للبن�Ǯالبنǰى في رسم اȍستراƫيƴية الǌامة 

  .2اƼŭتلǨةمروǻتها من Ƴواǻبها 
9-  Ǟورة ودائǏ في Ǳمواȋقدر من ا Őأك ƣǀŝ Ǿقيام ǱȐƻ ا منƳدوǄصرفي دورا مŭا Ǫالتسوي Ƥيلع
ولن يتمǰن البنǮ . أƻرƫ ȃعمل على ƫلبية حاƳات العمƔȐ  تدƻرات � وŢويلها ńƛ قروǑ وƻدماوم

 Ǳسويقي فعاƫ ƲيǄلا بالاعتماد على مƛ ا الدورǀǿ ǪقيŢ من .  
  :ومقومات ųاحǾ في الƦنوǭ التسويق المصرفي Ɨهداف -اǻيƯا

 عن طريǪ منافǀ مناسبة ƔȐيهدǥ التسويǪ اŭصرفي ńƛ ابتǰار وأداƔ اŬدمات وƛيصاŮا Ŵو العم      
ƣǀƳ عمƳ ƔȐدد Šا يحقǪ و� وǀǿا قصد ƛرضاƔ العمƔȐ اūاليś باستƼدام وسائل الترويƲ اŭتاحة

  :3فيما يليويǪ اŭصرفي في ŢقيŦ Ǫلة من اǿȋداƫ ǥتمưل وبǀلǮ يساǿم التس للبنو�ǭالرŞية 
1- ǱȐƻ من Ǯوذل Ǯعة البنũ śسŢ:  
  .و ƫوسيǞ قاعدēا Ţسś مستوȃ اŬدمات اŭصرفية  -
-  Ƥطوير أساليƫ śصرفيŭا ƔȐو العمŴ صرفيةŭدمات اŬا ŉقدƫو Ɣأدا.  
-  Ǯي البنǨǛمو ȃا لدǏصوƻ صرفيŭالوعي ا Ǟرف.  
  .واȋمان مŢ ǞقيŶ Ǫو موارد البنǮ ةالسيولة� الرŞيأǿداǥ في  اŭالية اŭتمưلةǪ اǿȋداŢ ǥقي -2

                                                           
1   Ǫساب ǞƳصرفي � مرŭا Ǫة في التسويưديūات اǿاšالا � Ǖام البساǌǿ Ǎ �23 .  
2 Ŭيري محسن أحمد اǔ صرفيŭا Ǫالتسوي  �Ǫساب ǞƳمر �  � Ǎ22 .  
  :في ذلك  انظر  3
 -  ǱاŦصرفيةالدين مرسيŭدمات اŬا Ǫسويƫ ورات معهد ال�ǌصرفيةد� منŭرة راسات اǿ�1990 � القا Ǎ �4.  
 - ĺوارǌميد محمد الūاطر الائ &عبد اƼŭدارة اƛ �ĺوارǌميد الūيةمحمد عبد اǻتماǍ � Ǫساب ǞƳ211 – �210 مر .  
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3- Ǫعن طري Ǳمواȋا ǦيǛوƫ ǥداǿأ:  
  .زيادة حƴم القروǑ والسلǨيات  -
  .وراǩ اŭالية ȋزيادة الاستưمارات في ا -
4- ǱȐƻ ديد منƴار والتǰالابت ǥداǿأ:  
- ƫ ديدةƳ دمات مصرفيةƻ ارǰابتƔȐبات العمǣلر Ƥيƴست.  
- ƔȐها للعمŻقدƫ ǕاŶيير أǤƫودة وƳوŭصرفية اŭدمات اŬطوير اƫ.  
  :عن طريǪ اȍداري وذلǮأǿداǥ كǨاƔة وفعالية اŪهاز  -5
-  ƔȐالعم Ǟم في التعامل مēنمية قدراƫو Ǯهاز التسويقي بالبنŪطارات القائمة على اȍا Ƥدريƫ.  
   .ƴǌƫيǞ روƵ اŭبادرة في أداƔ اŬدمات في الوقƪ واǰŭان اŭناسبśو بينهم�ƻلǪ روƵ الاǻسƴام  -
  : Ţقيů Ǫموعة من اǿȋداǀǻ ǥكر أŷها فيما يلي كما ǜƫهر أŷية التسويǪ في البنوǭ في  

التنبƴŞ ƚم اŬدمات اŭصرفية في اŭستقبل وŢديد الǜروǥ واŭتǤيرات الاقتصادية  -1
 Ǖاǌǻ رة فيƯƚŭتماعية اƳوالاǮالبن.  

 ƻدمة�ƛمداد ƛدارة البنǮ ببحوƫ ƭسويقية منتǜمة Ţدد مركǄ البنǮ في السوǩ بالنسبة لǰل  -2
  .كما Ţدد ǻوعية عمƔȐ البنǮ وميوŮم ومواǨǏاēم وعوامل ǔǨƫيلهم للبنǮ دون سواه

اŬدمات اŭصرفية الŖ يقدمها البنǮ لعمȐئǾ في ضوƔ الǜروǥ  اŭنتƴات و رسم سياسة -3
  .ادية والاƳتماعية اƄلية والعاŭية وŢديد وقƫ ƪقدŻها وأسلوƣ ذلǮالاقتص

 اūالية الŖ يقدمها البنđ Ǯدǥ مواكبة التقدم و اŭصرفية اŬدمات اŭنتƴات و ƫطوير -4
 ƣدداكتساƳ ƔȐعم ƣǀƳو ǾئȐبعم ǙاǨوالاحت ȃرƻȋا ǭالقدرة على منافسة البنو.  

Ǩتح وكالات ل والتƼطيطت البنǮ في السوǩ اŭصرفية دراسة الاǻتǌار اǤŪرافي لوكالا -5
  .مصرفية Ƴديدة ومتابعة ǌǻاǕ الوكالات القائمة ومعرفة مدǤƫ ȃطيتها للمنطقة اƄيطة đا

اŭصرفية الƫ Ŗقدمها البنوǭ اŭنافسة والتعرǥ على حƴم ǌǻاطاēا  اŭنتƴات واŬدماتدراسة  -6
Ţديد ƻط  ستǨادة من ذلǮ في وضǞ سياستها وƣǀƳ العمƔȐ لȐ اŭستƼدمة في وسائلالو

  .اŭصرفية اŭراد عرضها في السوǩ قصد استمالة العمƔȐ اŬدماتاŭنتƴات و
7-  śهوم التسويقي بǨŭر اǌǻ Ʋامǻبر Ǟووض Ǯالبن Ǖاǌية لنŸت التروȐمūعداد اƛ في ǭالاشترا

ǻدوات أو حلقات ƮŞ  اŭستويات اȍدارية في البنǮ سواƔ كان ذلǮ في شǰل محاضرات أو
  .ودراسة
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ǱȐƻ اǌǻȋطة التسويقية اƼŭتلǨة الŖ يقوم đا  ودوره منبل وأيǔاƫ ƆتƘكد أŷية التسويǪ اŭصرفي       
  .وفي ŢقيǪ اŭنافǞ الاقتصادية والاƳتماعية ل� بعمل على ŢقيǪ اŮدǥ النهائي للبنƫǮ الŖالتسويǪ و

ى مدȃ قدرة البنǮ على الاحتǨاǙ بعمȐئǾ القائمƳ ńƛ śاƤǻ يتوقų ǦاƵ التسويǪ اŭصرفي عل     
من ƫ ǱȐƻقدĐ ǾŻموعة واسعة ومتنوعة من اŭنتƴات واŬدمات  �قدرǾƫ على ƣǀƳ عمƳ ƔȐدد 

 Ǫوف ȃرƻȋصرفية اŭدمات اŬية واǻبات التمويلية الائتماǣتنوعة من الرŭات اƳقابلة الاحتياŭ صرفيةŭا
Ȑواع العمǻأ ǥȐتƻقامتهماƛ Ǫومناط Ɣ.  

 ǾƫاƳعن احتيا ƣعن قر ǥالتعر ǱȐƻ صرفي اعتمادا كبيرا على العميل منŭا Ǫكما يعتمد التسوي
اƼŭتلǨة� حيƮ يعتŐ الاƫصاǱ الƼǌصي أقرƣ الوسائل بś البنǮ ممȐư في الǎƼǌ القائم بƘداƔ اŬدمة 

 �رƫبط ńƛ حد كبير بالاǻطباع الƼǌصيفي التعامل مǞ البنǮ ي هوبś العميل� فقناعة العميل واستعداد
  .ومن Ľ يقوم التسويǪ الƼǌصي اŭباشر بدور ǿام وحيوي في ƫنمية وƫنǌيط العمليات اŭصرفية اŭتنوعة

  Ǟالسري ĺاŸȍل اƻعل والتدǨعل ورد الǨركة والūصرفي فنيا لتصورات قائمة على اŭا Ǫالتسوي Ǟǔź
ميل في التعامل مǞ البنǮ اǻطȐقا من قاǻون السلوǭ الǌهير وǿو أن كل بŸƜاد اƯƚŭرات الǰافية ȍقناع الع

  .1اƻتǱȐ دافȍ Ǟحداƭ التوازن
 ȃعلى رأسها مد Ǟدافها بعدد من العوامل يقǿأ ǪقيŢ ا علىēوقدر Ǯبالبن Ǫدارة التسويƛ Ƶاų رƯƘيت

رحات وǻتائƲ البحوƭ اقتناع ƛدارة البنǮ بŷƘية وǛيǨة التسويǪ واستعدادǿا لتقبل اȉراƔ واŭقت
والدراسات التسويقية� باȍضافة ńƛ درƳة اǻتǌار وƫقدم العادة اŭصرفية ودرƳة التقدم الاقتصادي للدولة 
 Ǫة التسويǨيǛتطلبها وƫ Ŗطة الǌǻȋهام واŭطارات مصرفية للقيام باƛ وافرƫ ȃومد Ǯيعمل فيها البن Ŗال

  .اŭصرفي
  :تسويق بالƦنوūǭاجة إƫ ńطƦيق المŐرات ا -لưاƯا

  :أŷهاƫستمد البنوǭ التƴارية حاƳتها في ƫطبيǪ مǨهوم التسويů ńƛ Ǫموعة من الاعتبارات       
أن عرǑ اŬدمات اŭصرفية يعتŐعرضا مرǻا� أي أǰŻ Ǿǻن زيادة كǨاƔة أداƔ اŬدمات اŭصرفية  -1

Ɣالقائمة بنا Ǯفروع البن ǱȐƻ ديدة منƳ دماتƻ ƭالية أو استحداūبات اǣا على رƔȐالعم.  
2-  ǩسو ǾǻƘب ǾǨǏن وǰŻ صرفيةŭدمات اŬا ǩترين�أن سوǌم  ǩو السوǿوǄي يتميǀال  Ǒيادة العرǄب

ومن ƫ ĽوƳد حرية ǻسبية لدȃ  السو�ǩعن الطلƤ وسيطرة العميل على اŭتǤيرات اŭتحǰمة في ǀǿا 
� وبالتالي أǏبح من الǔروري على البنǮ العميل في اǨŭاضلة بś البنوǭ وبś اŬدمات اŭصرفية اŭعروضة

                                                           
1  ĺوارǌميد محمد الūعبد ا& ĺوارǌميد الūمحمد عبد اƛ يةد�ǻاطر الائتماƼŭارة ا Ǎ � Ǫساب ǞƳ�210 مر. 
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كưر اŬدمات قبولا لدȃ العمƔȐ ومحاولة ƛقناعهم بالتعامل فيها وǿو ما يقوم بǾ التسويǪ أالبحƮ عن 
   .1اŭصرفي

واūقيقة فƜن  التǤير�فالبيƠة الŖ يتنافǆ في Ǜلها البنƫ Ǯتسم بدوام  البن�ǮالتǤيرات اŭستمرة في بيƠة  -3
 �و ǻتيƴة لǀلǮ فƜن حاƳتǾ للنقود والائتمان ƫتǤير أيǔا ƻȋرƫ �ȃتǤير حاƳاǾƫ من فترة العميل اŭصرفي

الاقتصادية والاƳتماعية باȍضافة ńƛ بروز احتياƳات Ƴديدة Šرور الوقǻ ƪتيƴة التطورات 
ير Ƴوǿري النƴاƵ الǰامل ما Ń يلǀلǮ فǾǻƜ من ǣير اƄتمل أن يǰتȋ Ƥي Ǥƫ وǣيرǿا�التǰنولوƳية و
ƫǪة التسويǨلسǨب Ǯدارة البنƛ Ǟ2قتن.  

4 - Ǫن التسويƛ صرفيŭرشيد قرارات  اƫ دارة�يساعد فيȍل  اǔمعرفة أف ǪقيŢ ńƛ ديƚي Ǿǻذ أƛ
 śتعاملŭات اƳوأبعاده واحتيا Ǿعلى طبيعت ǥوالتعر ǩبقطاعات السو�Ǿدارة على  فيȍو ما يساعد اǿو

 ǩطوير سوƫبتنمية و Ǫتعلƫ دمات اتخاذ قرارات رشيدةŬصرفيةاŭا.  
ƛن البنوǭ الƫ ŖستƼدم التسويǰƫ Ǫون أكưر استعدادا ŭواƳهة منافسة البنوǭ اƻȋرȃ أو اƚŭسسات  -5

 ŉقوم بتقدƫ Ŗالية الŭات و  اƴدماتمنتƻ مصرفية  Ŗة والđاǌنافسية متباينة  مƫ ياتƴيƫاسترا Ʋنتهƫ
 ǩار السوǰسعيا لاحت.  

حيŢ Ʈتاǀǿ Ʊه  �-ƻدمات استǌارية -قدƻ ŉدمات فنية متƼصصةتƴارية بتƛن قيام البنوǭ ال-6
 �ƔȐوالعم Ǯالبن śتبادلة بŭقة اưوافر قدر كبير من الƫ ńƛدة طويلة وŭ قات مستمرةȐع ńƛ دماتŬا

العميل في التعامل مǞ البنȋ ǮطوǱ  بتحقيǪ استمرارلǀلǮ فƜن اŪهود التسويقية ǿي وحدǿا الǨǰيلة 
ŭورة فترة والعمل اǏ śسŢ فيستمر على Ǯصرفي البنŭا ǩ3ةالسو. 

باȍضافة ńƛ عدم  البيƠية�ƛن اŬدمات اŭصرفية ƫنǨرد ببعǒ اŬصائǎ منها حساسيتها للمتǤيرات  -7
ƫعǀǿ ǆǰه اŬصائǎ أŷية اūاƳة ƫ ńƛبř أسلوƣ حيƮ � ....النمطيةواŭلموسية وعدم القابلية للǄƼن 

  .متميǄةمǨưǰة و ما Ÿعلها ŢتاƳ ńƛ Ʊهود ƫسويقية معś للتقدŉ والعرǑ وǿو 
ƛن قيام البنوǭ بتطبيǪ مبادƝ التسويǪ اŭصرفي يعř حماية Ǩǻسها من حدة اŭنافسة الناšة عن  -8

  .الǜروǥ البيƠية اŪديدة بǨعل العوŭة اŭالية
  
  

                                                           
  .Ǎ �198 2000 � الدار اŪامعية � اȍسǰندرية )عملياēا وƛدارēا (عبد اŭطلƤ عبد اūميد � البنوǭ الǌاملة   1
2  ǔŬمحسن أحمد اǍ � Ǫساب ǞƳصرفي � مرŭا Ǫ23ري � التسوي .   
  .Ŧ� 1990 Ǎ �4اǱ الدين  مرسي � ƫسويǪ اŬدمات اŭصرفية � منǌورات معهد الدراسات اŭصرفية � القاǿرة  3
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    :وجود إدارƫ Ƨسويقية علȄ مستوȃ الƦنوŷƗ ǭية -رابعا
     ƚŭبح من اǏأ ƪŢ Ǯدارة في البنƛ ودƳكد على أن وƛ ƪŢ Ǟقƫ دارة التسويقية ضرورة ملحةȍسم ا

  :1مǜلتها اŭهام التالية
1-  ǱاĐا اǀǿ علومات فيŭا ǞŦصرفي وŭا ǩالسو ƭالقيام ببحو.  
  .اŭصرفية  واŬدمات ƫطوير وƫنمية اŭنتƴات -2
  .الاƫصالات التسويقية Šا ǌƫملǾ من دعاية وƛعȐن  -3
  .بيعات فروع البنǮ مǞ مراعاة البيƠة اŭصرفية للبنŭ Ǯوضƻ Ǟطط  -4
  . ŭوǨǛي البنǮ وƻاǏة ƚǿلاƔ الǀين Ůم اƫصاǱ مباشر مǞ العمƔȐالتدريƤ اŭستمر  -5
6- Ǯبالبن ȃرƻȋدارات اȍا Ǟم Ǫالتنسي Ɣداȋة اƔاǨفعالية وك Ǟلرف .  

  :2اƫȉيةƫعǄزǿا اȋسباƛ  ƣن وƳود ƛدارة ƫسويقية في البنوǭ أǏبحƪ ضرورة ملحة
  .واŭعلوماتƻاǏة بعد التطورات التǰنولوƳية اŮائلة وƯورة الاƫصالات  ƫطور الصناعة اŭصرفية -1
2-   Ǯالبن ƔȐعم ȃصرفي لدŭزيادة الوعي ا.  
  . ƻاǏة بعد ميȐد منǜمة التƴارة العاŭية اǨǻتاƵ اȋسواǩ العاŭية وŢرير اŬدمات اŭصرفية -3
4- ǻات الاƴنتŭهوم اǨم ńƛ دماتŬهوم اǨمن م Ǳصرفيةتقاŭا.  
  .اشتداد اŭنافسة في القطاع اŭصرفي  -5
6-  Ǳصاƫات الاǰصرفي وشبŭمة العمل اǜǻطور أƫ.  
7-  ƔȐدارة بالعمȍهوم اǨم ńƛ Ǳبات التحوǣالر ǪقيŢات وƳاūستمر عن اشباع اŭا Ʈالبح ŘعŠ �.  
8- Ǩǻȍرشيد اƫو Ǧاليǰالت ǒǨƻ ǭفي البنو ǩسعار مناسبةاƘدمات بŬا ŉقدƫ Ǟم.  

  :يق المفȀوم التسويقȆ في الƦنوǭمستلزمات ƫطƻ- Ʀامسا
  :من الاعتبارات أŷها ةƫوافر ůموعيستلǄم ƫطبيǪ اǨŭهوم التسويقي في ůاǱ العمل اŭصرفي  
1- Ǫالتسوي Ǫطبيƫ في Ǯدارة العليا للبنȎوافقة التامة لŭا.  
2- ǾǻƘب ǥمحدودة الاعترا ƪة شاملة وليسǨ3فلس.  
3- Ǫهاز التسويƳ لƻساسية داȋا Ǫالتسوي ǦائǛو śمǔƫ.  
4-  Ǯقرارات البن ƵتاǨي مǿ Ǫة التسويŷون مساǰƫ أن.  

                                                           
  .  Ǎ �13 2000أحمد  سȐمة أحمد � ƛدارة اŭبيعات في البنوǭ � الدار العربية للعلوم � القاǿرة �   1
  . 14 بǆǨǻǍ � Ǫ اŭرǞƳ السا  2
3 Ǎ � Ǫساب ǞƳصرفية � مرŭدمات اŬا Ǫسويƫ � الدين  مرسي ǱاŦ7 . 
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5-  Ǯالتسويقي بالبن Ǖاǌالن ǾƳوƘمن القيام بǔي ƔǦك Ǫعداد فريƛ.  
  . اūصوǱ على اŭوقǞ واǰŭاǻة التنǜيمية اȐŭئمة  -6

  :المميزƧ للتسويق المصرفي العناǏر -ǇادǇا
      Ǳاů في Ńعرفها العا Ŗعن التطورات ال ȃƘنŠ ǭبقى البنوƫ Ń ورةƯية وƳنولوǰالتطورات الت 

اŭستƴدات ƻاǏة وأن العمƔȐ أǏبحوا يبحưون عن  ǀǿه � بل حاولƪ التƘقلم مǞتواŭعلوما لاتالاƫصا
ويبحưون عن ما يسمى  -مǨصلة حسبهم  -ية استƴابة دقيقة و ŭتطلباēم من منتƴات وƻدمات مصرف

 Ƥعǰŭا ǦلȋباTriple A انǰأينما م Any where  � ي طريقةƘبAny how  ƪوفي أي وق  �
Any time �. 

اŭصرفي أن يرقى ليصبح مبدعا  على التسويǪوƤƳ  في رǣبات العمƔȐ اŭصرفيś مقابل ǀǿه التحولات 
�ȐاعǨأن يح ومت Ǿعلومذي ردة فعل سريعة وعليŭا ȃمحتو Ǳصـسن استعماƫوسائل الا ǞيŦـة و Ǳا

 ńƛ ƣليتقرƔȐأعماق كل العم ńƛ ما يسمى حاليا بـ  همليصل ńƛ Ǯلǀب Ǳيا ويتحوŸدرƫ " Ǫالتسوي
وƻصوǏا  ناȋوروبيوأو كما أطلǪ عليIntimacy Marketing  " Ǿ أو التسويǪ اŪواري اūميم

  طلح ــمصرون ƪŢ ـوBadoc  M.ƻƕوǿو ما بينLe Marketing de l intimité  ǾالǨرǻسيون 
  e-marketing1. 
ƫوǏلƪ الدراسات اūديưة في ůاǱ التسويǪ اŭصرفي ƫ ńƛعǄيǄه بعناǏر أƻرƫ ȃدعمǾ وǄƫيد من لقد و 

وذلǮ من ǱȐƻ مواكبة التطورات اūديưة وƻاǏة في ůاǱ  للبن�ǮقدرǾƫ على ƛضǨاǏ Ɣورة حسنة 
  .توالاƫصالااŭعلوماƫية 

 ƛن التسويǪ اŭصرفي باعتبار أǾǻ مستمد من اŬدمات فƜن مǨهومǾ للمǄيƲ التسويقي ƫعدȃ العناǏر 
  :واŭتمưلة في اŭوسǞاȋربعة الǌائعة ƭȐƯ ńƛ عناǏر ƛضافية ǰǌƫل مǄيƲ التسويǪ اŭصرفي 

 :الماديةالمǰوǻات  -1
كافة  أĔا ưŤلŠعŘ  اŭطلوبة�باŪودة  وǌƫتمل على كافة اƳȋهǄة والتسهيȐت اŭرƫبطة بتقدŉ اŬدمة 

أو ǿي البيƠة الǰǌƫ Ŗل التǨاعل بś  التمي�ǄاŪواƤǻ اŭلموسة اƯƚŭرة على البيƠة اŭصرفية الŢ ŖقŮ Ǫا 
ǨǛوالعميل يمو Ǯ2البن.  

  
  

                                                           
1 Michel Badoc et autres, e- Marketing de la banque et de l’assurance, Editions d’Organisation, deuxième tirage, 
Paris, 1999, P : 81. 

  .Ū1995 Ǎ �17ودة الǌاملة � الǌركة العربية لȎعȐم العرĺ � القاǿرة عادǱ الŐǌاوي � الدليل العملي لتطبيƛ Ǫدارة ا  2
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2- ȅشرƦالعنصر ال: 
لى ƛدارǭ العمŪ ƔȐودة من أǿم العناǏر الƯƚƫ Ŗر على مǰوǻات اŬدمة اŭصرفية والŖ بدورǿا Ưƚƫر ع 

 اŬدمة اŭقدمة Ůم ǿي العنصر البǌري� والǀي ƤŸ على اȍدارة أن ƫقوم بتنمية مهاراēم بصǨة مستمرة
ƔȐومعاملة العم Ǳسن استقباū أن ƤŸ Ŗهارات والقدرات الŭموعة من اů ǭناǿ أن Ǿعلي ǪǨتŭفمن ا �

� على اعتبار أن العمليات Ɣ ممن Ůم اƫصاǱ مباشر بالعمƔȐيتصđ Ǧا العاملون بالبنوƻ ǭاǏة ƚǿلا
  .رفية ƫتصǦ بالدقة والسرية وǣيرǿااŭص

 :العمليات -3 
 Ƥساليȋل العمليات اưŤ ǩوالطر Ŗبها يتم الƳوŠ  ńƛ دمةŬا ŉقدƫƔȐا  �العمēودƳ اŮ ه العملياتǀǿو

ا ƛذ أǾǻ لا يǨǰي أن يقتنǞ العميل Šستوȃ حيƮ يبدو ذلǮ واضح ƫرضي�ǾالŖ قد ƫرضي العميل أو لا 
وŠا أن  اŬدمة�بل ƤŸ أن يقتنǞ أيǔا باȋسلوƣ الǀي ƚƫدȃ بǾ  النهاية�اŬدمة اŭصرفية الŖ يتلقاǿا في 

 Ʊتاǻƛ ليةƕ ية فيǻساǻȍقات اȐعلى دور الع Ǆيتم التركي ǾǻƜصي فƼǌا الǿببعد Ǆتميƫ صرفيةŭدمة اŬا
  .ƛ1رضاƔ العميل باŬدمات اŭصرفية اŭقدمةاŬدمة الř ينƴم عنها 

مة بś أǿداǥ البنƛƔ Ǯن ǿدǥ التسويǪ اūميم ǿو استعماǱ الوسائل التǰنولوƳية اŭتطورة لتحقيǪ اŭوا  
والاستƴابة لȐحتياƳات اūميمية لǰل عميل بصورة دائمة وفعالة ضمن اȍستراƫيƴية الǌاملة  Ƴهة�من 

Ǯي يتحدد  �للبنǀةوالƯȐưم ب ńƛ ضافةȍة باǻوǰيرات أساسية مǤمنت Ǫعلومة� التسويŭا  Ǟالتوزي )
والتطور التǰنولوƳي� حيƮ يǰǌل كل واحدا منها مصدر مستقل بǀا�Ǿƫ من أƳل ƫطوير ) اللوƳستية

  .أداƔ البنǮ وƫقدŉ عرǑ متميǄ للƼدمات اŭصرفية
بعǔها لا ǰŻنها الاǨǻصاǱ عن  لŖوا � M.I.L.2 ما يسميǾ الǨرǻسيون الƯȐưة الǰǌƫ Ŗل ناǏرǀǿه الع

 Ǳة باستعماǨتلƼŭصرفية اŭدمات اŬا Ǯالبن ǦǛيقدم مو Ʈصرفية� حيŭدمة اŬا Ɣم في أداǿساƫ اĔȋ
� وبناƔا على اŭعلومات اŭتوفرة لديǾ واǻǄƼŭة في البنǮ أو الواردة عن طريǪ  في البنǮ اŭتاحةالتǰنولوƳيا 

 ƫوفير اŭنتƴات واŬدمات اŭصرفية في الوقƪ واǰŭان اŭناسبś � حيƚƫ Ʈدي في اƻȋير ńƛالعميل
Ǯبالبن Ǫدارة التسويƛ ǾقيقŢ ńƛ سعىƫ و ماǿو Ƥناسŭتطور وبالسعر اŭالتسويقي ا ƲيǄŭا ǱȐƻ من.  

مǄيƲ التسويǪ اŭصرفي  ǰǌƫلالتقليدي العناǏر الƯȐưة اǔŭافة ńƛ اǄŭيƲ التسويقي لǀلǮ أǏبحǀǿ ƪه 
والǰǌل اŭوالي يبś عملية الاǻتقاǱ من اǄŭيƲ التسويقي الǌائńƛ Ǟ مǄيƲ التسويǪ اŭصرفي اūميم 
  .اūميم

                                                           
1 Ibid, P : 82. 
2 M.I.L : Marketing, Information, Logistique. 
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ǲǰش Ƕالتسويق المصرفي  :1-1 رقǞǇالمو.  
  

   
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  :لتسويق علǧ Ȅلسفة النشاǕ المصرفيƯƗر ا -Ǉابعا
فتارźيا  البنو�ǭن ƫ ǱȐƻطور لاشǮ أن للتسويǪ اŭصرفي أƯرا كبيرا على فلسǨة العمل اŭصرفي م       

ƫعǜيم الرŞية باȍضافة ƫ ńƛرǞƳ أسباƣ التحولات اŪوǿرية في وǛائǦ البنوńƛ ǭ محاولة القائمś على 
 ǪقيŢ تطورةŭم اēاƳاحتيا Ǟقلم مƘوالت ƔȐبات العمǣدي � 1باستمراررƚƫ ǭمن بنو ǭطورت البنوƫ Ǯلǀل

ǦائǛموعة من الوů  دودةƄية التقليدية اźمراحلها التار Őصرفي عŭاطها اǌǻ Ǟنويƫ في ƪƳدرƫ Ʈحي �
 Ǒستعرǻ ǥافتراضية وسو ǭية أو بنوǻتروǰلƛ بنوكا Ľ شاملة ǭصصة فبنوƼمت ǭبنو ńƛ اريةš ǭمن بنو

  : يƫطور البنوǭ من ƯƘƫ ǱȐƻرǿا بالنǌاǕ اŭصرفي ńƛ ما يل
1- Ʀالمركزيةـال ǭنو :  

موƳهة للنǌاǕ اŭصرفي بلد من البنǮ اŭركǄي كمƚسسة و يتǰون اŪهاز اŭصرفي في أي   
� ويوكل ƛليها اȍشراǥ على السياسة الائتماǻية للدولة Šا يترƤƫ على ǀǿه السياسة من والاقتصادي

� وبǀلǮ كان لابد أن يǰون البنǮ اŭركǄي ƻاضعا في النǜام الاقتصادي و الاƳتماعيƯƘƫيرات ǿامة 
� ولقد كان منƘǌ البنوǿ ǭات اūياة الاقتصادية في البȐدلتحǰم في اšاȍشراǥ اǰūومة حǰŻ ŕن ا

� وƳعل ǀǿه ود والǌروǕ الƫ Ŗقررǿا اǰūومةاŭركǄية في البداية لǤرǑ اǏȍدار النقدي وƫنǜيمǾ باūد
ǭ بالرƳوع ńƛ التطور التارźي للبنوǭ يتبś أن البنوو .عليǾ دون ǣيره من البنوǭ اƻȋرȃ اŭهمة قاǏرة

                                                           
  . Ǎ �232 1984محمد زكي شافعي � مقدمة في النقود والبنوǭ � دار النهǔة العربية � القاǿرة �  1

السعر

ŭاتاǻوǰ 
 اŭادية

 اȋفراد

اŬدمة 
 اŭصرفية

Ǟالتوزي

  العمليات
  

Ʋالتروي

 1996Ǎ �373التسوي�Ǫ الدار اŪامعية� اȍسǰندرية�  محمد فريد الصحن� ƛدارة : اŭصدر 

السعر

Ǟالتوزي

اŬدمة 
اŭصرفية

Ʋالتروي

4  Ps 7  Ps 
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اŭركǄية كاƪǻ بنوš ǭارية وقد ƻوŮ Ǳا القيام بوǛائǦ البنوǭ اŭركǄية من أƳل ƫنǜيم الائتمان والرقابة 
Ǿعلي ǥشراȍارية1واƴالت ǭديها البنوƚƫ Ŗساسية الȋا ǦائǛ�2 ومن الو  :  

  .Ǐƛدار البنǰنوتوǛيǨة   -          
 .الرقابة على الائتمان اŭصرفي -
- Ǯي بنǄركŭا Ǯا البنǿارǌومة ومستǰūالي اŭا. 
-  ǭالبنو Ǯي بنǄركŭا Ǯالبن.  

2- Ʀـال ǭنوƴاريةـالت:  
تعامل بصǨة أساسية في ƫوǿي البنوǭ الƫ Ŗقوم بقبوǱ الودائƪŢ Ǟ الطلƤ أو بعد أƳل قصير� و  

ط ليسǿ ƪي الوسي� وǀđا يتǔح أن البنوǭ التƴارية أحياǻا ببنوǭ الودائǞ وƫسمىاƳȋل الائتمان قصير 
اŭدƻرات الوطنية وƫوƳيهها ńƛ قطاعات الاستưمار اūيوية الŖ تخدم  ƫعبƠةƤ الǀي يعمل على فحس

  .التنمية الوطنية� بل أيǔا ƫقوم بتƘدية اŬدمات اŭصرفية ƼŠتلǦ أǻواعها وǌǻر الوعي اŭصرفي
  :يتبś من التعريǦ السابǪ للبنوǭ التƴارية ما يلي 
 قطاع ƻدمةالعم�ƔȐ فهي لا ƫقتصر على  بتقدƻ ŉدماēا اŭصرفية ŪميǞأن البنوǭ التƴارية ƫقوم  -

  .معś من العمƔȐ دون اƻȋر
-  ǭم� فهناēراƻمار مدưا متنوعة لاستǏرين فرƻتيح للمدƫ ارية� وبالتالي فهيƻالاد Ǟالودائ ǞيŦ قبلƫ

اǱ استưماري للمدƻرين قصيرة و وƳȋل� وودائǞ التوفير� وشهادات اȍيداع الưŤ Ŗل ů ةالودائǞ اŪاري
 .اƳȋل

-  Ǒفي القرو ǭه البنوǀǿ عاملƫ من ǞنŻ ا لاǀǿل� وƳȋة قصيرة اǏاƻو Ǒة من القروǨتلű واعاǻنح أŤ
 .متوسطة وطويلة اƳȋل

 . ǰŻن Ůا Ťويل űتلǦ قطاعات الاقتصاد -
 .ƫقدم űتلǦ اŬدمات اŭصرفية اŭستحدƯة Ƴ ńƛاƤǻ اŬدمات التقليدية -
ومن اȐŭحǚ أن البنوǭ التƴارية ƫسعى Ţ ńƛقيƯȐƯ Ǫة أǿداǥ رئيسية على درƳة كبيرة من اŷȋية  

 Ǯالبن Ǿليƛ أن يسعى ƤŸ يǀساسي الȋا ǥدŮأن ا ǒالبع ȃير Ʈمان والسيولة� حيȋية� اŞي الرǿو
وǿو ما يستهدفǿ  Ǿو ƫعǜيم الربح وǿو ما يستهدفǾ اǭȐŭ أو أǏحاƣ اȋسهم� أما السيولة واȋمان

 Ǒعرƫ عل احتمالاتš Ŗي الǄركŭا Ǯيهات البنƳوƫريعات وǌالت ǱȐƻ من Ǫن أن يتحقǰفيم śودعŭا

                                                           
1  Ǫأحمد البطري ǆǻي &يوǄة العربية � بيروت محمد عبد العǔمية � التطور الاقتصادي �دار النهƴع Ǆ1984  Ǎ �166.  
2  ƪويǰر � االǌميل للطباعة والنǰسسة الƚم � ǭليل � النقود والبنوƻ 1989 �سامي  Ǎ �165 - 167  .  
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البنǮ التƴاري للعسر اŭالي واǨŵاǑ حد اȋمان� في مưل ǀǿه اūالات ƫصبح السيولة واȋمان ưŠابة قيود 
  .على ǿدŢ ǥقيǪ الرŞية

� وقد يǰون وحيد بدون فروع أو يǰون ضمن شركة قابǔة ŤتلǮ والبنǮ التƴاري قد يǰون لǾ فروع
ȃرƻوشركات أ ǭعدة بنو Ǟم Ǿالũ1قدرا كبيرا من رأ:  

  :الƦنوƿ ǭات الفروع 2-1
   Ǫرة في مناطǌنتŭروع أو الوكالات واǨعددا من ال ǮتلŤ Ŗال ǭروع في البنوǨذات ال ǭل البنوưتمƫ

النسبة لǤالبية البنوȍ ǭدارة مركǄية واحدة كما ǿو اūاǱ بǤƳرافية متǨرقة ǰƫون على العموم ƫابعة 
ويرǞƳ السبƤ في ǌǻƛاƔ الǨروع ńƛ محاولة الاستƴابة لرǣبات واحتياƳات العمƔȐ في ƫلǮ . اǄŪائرية
  .اŭنطقة

2-2  ǭنوƦالƧالمفرد:   
ه البنوǭ بصǤر وعادة ما ƫتصǀǿ Ǧ فروع�بالبنوǭ اǨŭردة ƫلǮ البنوǭ التƴارية الŖ ليŮ ǆا  يقصد  

لǀلǮ عادة ما يستقر ǀǿا  العم�ƔȐحƴمها واقتصار ǌǻاطها في ƻدمات معينة مرƫبطة بƠǨة معينة من 
  .2النوع من البنوǭ في اŭناطǪ ذات الưǰافة السǰاǻية و النǌاطات اƼŭتلǨة

يات ǔƫاƔلƪ فرǍ عمل اŭاضي�لȎشارة فǾǻƜ مǞ حدوƭ الركود الاقتصادي في الƯȐưينات من القرن 
فǰان لابد أن ƫبحƮ عن منافǀ لاستǱȐǤ اȋمواǱ اŭتراكمة لديها  البنو�ǭاȍقراǑ التقليدية أمام ǀǿه 

  . 3عن طريǪ الاستưمار وƻاǏة في السندات اǰūومية
اŭنƖǌت العامة  الƫ Ŗصدرǿا اȋوراǩوالبنوǭ التƴارية ǔǨƫل الاستưمار في اȋوراǩ اŭالية اǰūومية و

  :ةلȌسباƣ التالي
  . ƛن ǀǿه اȋوراǩ مǔموǻة ولا يترƤƫ عنها ƻطر عدم السداد  -أ   

 ƣ-  ǭة البنوƳن بيعها بسرعة عند حاǰŻ Ʈحي � ǩوراȋه اǀǿ أمام ǩالسو ǩطاǻ ساعƫا
 .التƴارية للنقود السائلة 

Ʊ-  من Ǒية الاقتراǻاǰمƛǩوراȋا Ǯلƫ مانǔي بǄركŭا Ǯالبن.  
  
  

                                                           
  . Ǎ �9 1987 �اȍسǰندرية� اǰŭتƤ العرĺ اūديƮ �  )مدƻل اتخاذ القرارات(ƛبراǿيم منير اŮندي � ƛدارة البنوǭ التƴارية   1
2   ǭدارة البنوƛ � Ǿط ǩرة �  وطارǿة العربية � القاǔصرفية � دار النهŭعلومات اŭم اǜǻ2000 Ǎ �162  
3   Ǎ � Ǫساب ǞƳارية � مرƴالت ǭدارة البنوƛ ندي�Ůيم منير اǿبراƛ10.  
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  :وǭ المتƼصصةـالƦن -3
فƜذا ما ذكر لǚǨ بنǮ فǾǻƜ  التƴارية�لبنوǭ اŭتƼصصة ǀđا الاسم ŤييǄا Ůا عن البنوƫ ǭسمى ا    

والبنوǭ اŭتƼصصة ǿي  اƻتصاǻ�ǾǏوعǾ وůاƫ  Ǳبśينصرńƛ ǥ البنوǭ التƴارية ƛذا Ń يتم Ţديده بǰلمة 
نوǭ التƴارية � بينما ǰƫون ǻسبة كبيرة من قروǑ البƫ1لǮ البنوǭ الƫ ŖتƼصǎ في اȍقراǑ طويل اƳȋل

  . قصيرة اƳȋل 
وقد Ǜهرت اūاƳة ńƛ البنوǭ اŭتƼصصة وƻاǏة في الدوǱ النامية للقيام بتمويل التنمية ودعم اǌǻȋطة 
الاقتصادية اƼŭتلǨة سواƔ في ůاǱ الǄراعة أو الصناعة أو اȍسǰان وǣير ذل�Ǯ كما ƫتطلƫ Ƥوافر اŐŬات 

  . اŭتƼصصة في اĐالات الŖ يتم Ťويلها
 Ǟǔة وتخǨتلƼŭطة الاقتصادية اǌǻȋقوم بتمويل اƫ صصةƼمت ǭبنو ƔاǌǻƜب Ǳير من الدوưǰال ƪقام Ǯلǀل

ǭه البنوǀǿ ومن Ǳالدو Ǯلƫ ومات فيǰūودعم ا ǥشراȍ:  
  :الƦنوǭ الزراعية 3-1
وǿي مƚسسات ائتماǻية ǀƻƘƫ أشǰالا űتلǨة فقد ǀƻƘƫ شǰل شركات مساŷة Żتلǰها اȋفراد أو  

راعي من ǱȐƻ القروƫ � Ǒقوم بتمويل النǌاǕ الǭǄ في ملǰيتها اȋفراد واǰūوماتات� أو يǌتراǰūوم
� منها قصيرة اƳȋل لتمويل اƄاǏيل الǄراعية ومتوسطة اƳȋل لǌراƔ اȉلات واŭعدات الŤ Ŗنحها

ńƛ نميتهاƫراضي وȋا ƵȐل لاستصƳȋراعية وطويلة اǄيل الǏاƄا Ǫسويƫ دعم ƤǻاƳ .  
  :الƦنوǭ الصناعية 3-2
ة كưيرا ما ǀƻƘƫ شǰل وǿي مƚسسات ائتماǻية تختلǦ أشǰاŮا من بلد ƻƕ ńƛر� فǨي البلدان اŭتقدم 

 .� أما في الدوǱ النامية فعادة ما يǰون ǀǿا النوع من البنوǭ مملوǭ من طرǥ الدولةمƚسسات ƻاǏة
  .عيم الصناعات اƼŭتلǨةƫقوم بتمويل النǌاǕ الصناعي واŭساŷة في ǌǻƛاƔ وƫدوعادة ما 

  :الƦنوǭ العقارية Ɨو بنوǭ اǰǇȍان 3-3
 Ŗي الǿاطات العقاريةوǌبتمويل الن ǎل من تختƳȋطويلة ا Ǒنح القروŠ قومƫ كما �  Ǳصوūل اƳأ

  .على سǰنات أو عقارات
ưر من اŭقدمة من طرǥ العمƔȐ أك اūقيقية وƫعتمد البنوǭ العقارية عند منحها للقروǑ على الǔماǻات

  .  � وƫقدم البنوƻ ǭدمات متعددة في اĐالات العقارية والسǰنية2اعتمادǿا على الǔماǻات الƼǌصية

                                                           
  . Ǎ�97  1997/1998 �اسات اŭصرفية � القاǿرةمنǌورات معهد الدر ƫسويǪ اŬدمات اŭصرفية� عǄت عبد اƅ عبد الرحيم �  1
  . Ǎ �8 1981 � � اŢاد اŭصارǥ العربية � بيروت )ƫطويرǿا وƫنǜيمها (محمد حƴازي � اŭصارǥ العقارية   2



                             Ǳوȋصل اǨصرفي                                                   الŭا Ǫالتسوي ńƛ لƻمد.  

23 
 

  Ǒا على القروǿعتمد في مواردƫ اĔارية في كوƴالت ǭعن البنو Ǧصصة تختلƼتŭا ǭأن البنو ǚحȐا ويǀǿ
القصيرة منها كمصدر رئيسي طويلة اƳȋل� بينما البنوǭ التƴارية ƫعتمد على ودائǞ اȋفراد وƻصوǏا 

  .ŭواردǿا
4- ǭنوƦات المعاملات الƿ لاميةǇȍا:  
      ƪمي قامȐسȍوا ĺالعر śŭمية في العاȐسȍا ǭار البنوǌتǻينات اǻماưشهدت فترة السبعينات وال

قيǪ احتياƳات ورǣبات ǀǿه البنوǭ لتباشر أعماŮا وفقا للǌريعة اȍسȐمية وقد Ǜهرت استƴابة لتح
  . ǒ العمƔȐبع
ƫقوم البنوǭ اȍسȐمية بتقدƻ ŉدمات البنوǭ التƴارية والبنوǭ اŭتƼصصة بǻƘواعها� وكǀلǮ بنوǭ و

الاستưمار� كما أĔا ƫسعى ƫ ńƛطوير اŬدمات الƫ Ŗقدمها وفقا ŭتطلبات العصر ومستƴدات التعامل� 
 ةية فتتبǞ أساليƤ اǔŭاربة� اǌŭاركولǰنها وǿي ƫقدم ƻدماēا اŭصرفية ƫلتǄم بقواعد الǌريعة اȍسȐم

  .1واƳȋر -التƳƘير -واŭراŞة واƳȍارة
5-  ǭنوƦلةـالشامال:  
ǜǻرا Ƅدودية اŬدمات اŭقدمة من قبل البنوǭ التƴارية والبنوǭ اŭتƼصصة� بدأ في اȉوǻة اƻȋيرة اšاه   

رية واŭتƼصصة ńƛ بنوǭ شاملة Ţولƪ البنوǭ التƴا Ʈحي �لبنوǭا ǀŮه Ŵو ƛزالة الوǛائǦ اŭتƼصصة
وفر ůموعة شاملة ومتǰاملة من اŬدمات اŭصرفية في ůاǱ ي ǀيال� 2اŭالي ƪأشبǾ بالسوبر مارك

  .الوǛائǦ التقليدية وǣير التقليدية للبنوǭ التƴارية أو في ůاǱ بنوǭ الاستưمار
بنوكا ƫقوم بƘعماǱ كل البنوǭ  وǀǰǿا يتǔح أن البنوǭ الǌاملة يتحدد دورǿا ويتبلور من ǱȐƻ كوĔا 

ويرǞƳ السبƤ الرئيسي في Ǜهور واǻتǌار ǀǿا النوع من البنوńƛ ǭ عǄƴ اǻȋواع  �وقƪ واحد في
رات � ƻاǏة بعد Ǜهور العديد من الابتǰاةاƻȋرȃ من البنوǭ في ŢقيǪ متطلبات السوǩ اŭصرفي

  .űتلǨةاŭصرفية وفي Ǐور 
űاطر الاستưمار�  الودائǞ واǨŵاǑ استقرار حركةđدǥ  3على التنويǞوƫقوم استراƫيƴية البنوǭ الǌاملة 

  .والتنويǞ يعř عدم حصر البنǮ لنǌاطǾ في قطاع واحد بل Żتد ű ńƛتلǦ القطاعات
  : ƫقدم ǰŻن القوǱ أن البنǮ الǌاملبناƔا على ما  
  .ǿو بنǮ  ذو طابƻ ǞاǍ من حيƮ الǌموǱ والاƫساع -أ

                                                           
  . Ǎ  � 121- 135 1990محسن أحمد اǔŬيري � البنوǭ اȍسȐمية �  دار اūرية للنǌر � القاǿرة �   1
  . 105 � مرǞƳ سابƫ Ǎ � ǪسويǪ اŬدمات اŭصرفية لرحيم � عǄت عبد اƅ عبد ا  2
  . Ǎ �54  2001عبد اŭطلƤ عبد اūميد � العوŭة واقتصاديات البنوǭ � الدار اŪامعية � اȍسǰندرية    3
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ƣ- امل يقومǌال Ǯا على البنǿمارưالات استů صادر التمويل أوŠ Ǫفيما يتعل Ɣسوا Ǟة التنويǨفلس.  
Ʊ- ا ويعملēتقاǌالية ومŭدوات اȋامل يتعامل في كافة اǌال Ǯر  على البنưكȋديد منها واŪا Ǖاستنبا

  .افقا مǞ احتياƳات ورǣبات العمƔȐمناسبة وƫو
  .دية ووǛائǣ Ǧير ƫقليديةǛائƫ ǦقليǰŻن ƫقسيم وǛائǦ البنوǭ الǌاملة ńƛ وو 
  :الوǛائǦ التقليدية 5-1
وƫتǔمن الوǛائǦ اŭعتادة في البنوǭ وبعǒ اƚŭسسات اŭالية كقبوǱ الودائƼŠ ǞتلǦ أشǰاŮا ومنح  

وŢصيل القروǑ وأداƔ اŬدمات اŭصرفية اŭتعلقة بالنǌاǕ التƴاري كǨتح الاعتمادات اŭستندية 
  .الǌيǰات واƳراƔ التحويȐت

  :الوǛائǣ Ǧير التقليدية 5-2
� والƳ Ŗعلƪ البنوǭ اŭتسارعة في البيƠة الاقتصادية وǿي ƫلǮ الوǛائǦ الǛ Ŗهرت ǻتيƴة للتطورات

  .ة من اŬدمات اŭتنوعة اŭستحدƯةǔƫطلǞ بوǛائű ǦتلǦ أǻواع البنوǭ فȐǔ عن ƫقدů ŉموع
  :1من اŸابيات البنوǭ الǌاملة مايلي

  .الƚƫ Ŗديها للعمƔȐدمات اŭصرفية ƫنوع وزيادة ůاǱ اŬ -أ
ƣ- تǻ Ǧاليǰوفورات في الت ǪقيŢبيرǰم الƴūة للعمل على أساس اƴي.  
Ʊ- ŭ ليǰيŮماراتالتنوع اưوالاست Ǒة القروǜǨات محǻوǰ يةي� مماǻاطرة الائتماƼŭا ǒǨƻ Ǿعلي Ƥƫتر.  
  .ƴǌيǞ وƫنǌيط سوǩ اȋوراǩ اŭاليةالقيام بدور فعاǱ في ƫ -د
  :اȍلǰتروǻيةǭ الƦنو -6

 ǱحيǛ Ʈهر أو اŭاضيǛهرت البنوǭ اȍلǰتروǻية أو بنوǭ اǻȍترƪǻ في منتصǦ التسعينات من القرن     
 Online   ةـǰة الاǻترǻيƪ وفقا لتقرير مƚسسعŐ شبوǭ الƫ Ŗعمل الǌبǰة� وقد بلǢ عدد البنبنǮ على 

Banking    ر منư200أك Ǯوا19992في عام  بن ƔاŐŬا Ǟللون� ويتوقƄ بيرة  أنǰية الŭالعا ǭالبنو
 .يǤلƤ عليها الطابǞ اȍلǰتروň ستقدم ǱȐƻ بداية اȋلǨية الưالưة ǰǌƫيلة من اŬدمات اŭصرفية واŭالية

وǨƫرǨǻ Ǒسها في ůاƫ Ǳسوية  بقوة ويتوقǞ اŐŬاƔ واƄللون أن ǜƫهر البنوǭ الافتراضية العاŭية الǰبيرة
  .في مطلǞ القرن اūادي والعǌرينǰتروǻية اŭعامȐت التƴارية اȍل

يستƼدم ƫعبير أو مصطلح البنوǭ اȍلǰتروǻية كتعبير متطور وشامل للعديد من اǨŭاǿيم الǛ Ŗهرت في 
مطلǞ التسعينات كمǨهوم اŬدمات اŭصرفية واŭالية عن بعد� أو البنǮ اŗŭلي� أو البنǮ على اŬط� أو 

                                                           
 .Ǎ �57 – 58 1994بنǮ اȍسǰندرية� اĐلد السادس والعǌرون�  �أضواƔ على البنوǭ الǌاملة� النǌرة الاقتصادية 1
 . Ǎ �2 2000طارǩ عبد العاǱ حماد � ƫطبيقات التǰنولوƳيا في اŭصارǥ � منǌورات أكادŻية السادات للعلوم اȍدارية � القاǿرة �  2
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ها ƫعابير ƫعř قيام العمƔȐ بƜدارة حساباēم وųƛاز أعماŮم اŭتصلة بالبنǮ � وكل1اŬدمات اŭالية الǀاƫية
عن طريǪ اǱŗŭ أو اǰŭتƤ أو أي مǰان أƻر� وفي الوقƪ واǰŭان الǀي يرƤǣ العميل الدƻوǱ من 

Ǯالبن ȃلد Ǿƫحسابا ńƛ Ǎاƻ طƻ ǱȐƻ.  
مصرفية متنوعة دون ƫوقǦ وبدون  كما ƫعرǥ البنوǭ اȍلǰتروǻية بĔƘا منافƛ ǀلǰتروǻية ƫقدم ƻدمات 

عمالة بǌرية� بينما يǌير ƛليها ƻƕرون بĔƘا منافǀ لتسليم اŬدمة اŭصرفية قائمة على اūاسبات اȉلية ذات 
  .في أماكن منتǌرة ǤƳرافيا -ومǰاǻيا  -ساعة  ƻ24دمات ŭدة  -مدȃ متسǞ زمنيا 

  .البنوǭ اŗŭليةومن أǿم ƫلǮ اŭنافǀ اȍلǰتروǻية ƕلات الصرǥ الǀاļ و 
وƫقدم البنوǭ اȍلǰتروǻية حلولا متǰاملة وشاملة للعمƫ ƔȐنطوي على أكưر من ƻدمة وبتǰلǨة أقل من  

 Ǟواقŭ Ƥصاحŭا ňتروǰلȍالنقدي ا Ǟام الدفǜǻ التقليدية وبسرعة فائقة� وقد ساعد التطور في ǭالبنو
ŭية على اǻتروǰلȍا ǭعلى قدرة البنو Ǳعماȋارة واƴالتǄنافسة والتمي.  

 ƫ ĽSoftلتǾ بنوǭ أƻرȃ مưل  �1995 عام Net Bankعلى شبǰة اǻȍترƪǻ  افتراضيبدأ أوǱ بنǮ  وقد

Bank 1996عام  في� ƪالعام أقام ǆǨǻ وفي America Online اǰافتراضيا بن  Ǿليƛ مǔǻأBank Of 

America و Union Bank Of California ƎوCiti Bank درتǏأ Ʈموع حيĐه اǀǿ 135ة 
  .19992واحد ǱȐƻ شهر ƳاǨǻي  يوممليون عرǑ سعر في 

مليون  13.6يستƼدم حوالي  كان ŭعامȐت اŭصرفية اȍلǰتروǻية حيƮافي كما سƴل ارǨƫاع متǄايد 
ليرǞǨƫ  1999في عام  GOMEZوفقا ŭصادر احصائية أعلنتها مƚسسة  أمريǰي ĔȍاƔ العمليات اŭصرفية

 ńƛ17  ايةĔ 20023مليون في.  
الاǻترǻيƪ لتسوية معاملتهم  % 54 أما في أروربا فتļƘ السويد في الصدارة ƛذ يستƼدم أكưر من 

 ƪيǻترǻدم الاƼصرفية� فيما يستŭ48ا % �ǑرǤال ǆǨافية لنǻندǰالاس Ǳمن   % 45.4و من بقية الدو
  .4من الǨرǻسيś  %35من الŐيطاǻيś و % 37.2واŭȋان 

وǻية ƫواǾƳ حاليا العديد من التحديات بالرǣم من اƳȍراƔات اŭتبعة ūماية يǀكر أن البنوǭ اȍلǰتر
Ǯلتل Ǒن التعرǰŻو ǭالبنو Ǯية لتلƫعلوماŭة اǰبǌ5التحديات فيما يلي ال:  

                                                           
1   Berman.B, Marketing channels, john Wiley & Sons Inc , New York, 1996 , P. 35 . 

  . 3ارǥ � مرǞƳ سابǍ � Ǫطارǩ عبد العاǱ حماد � ƫطبيقات التǰنولوƳيا في اŭص  2
 .Ǎ �3 – 4  �2003 الرياƛ66  � Ǒبراǿيم معروǥ � التƴارة اȍلǰتروǻية والبنوů � ǭلة النبƘ � العدد   3
4   Ǎ �Ǫالساب ǞƳرŭا ǆǨǻ4.  
5 ƪيǻترǻالا ǭندرية �بنوǰسȍا Ǯرة الاقتصادية� بنǌون �النƯȐưوال Ʈالưلد الĐرة � � اǿ2001 القا  Ǎ �21- 23. 
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- ȋطر اŬي اǿ ƪيǻترǻة الاǰعد طبيعة شبƫيةǻتروǰلȍا ǭي يهدد البنوǀال Őت كȐتم التعامƫ فعادة ما �
وǰŻن أن ينتحل ƚǿلاƔ اȋفراد شƼصيات أƻرů  �ȃهولś لبعǔهم البعǒ على الǌبǰة بś أفراد

  .وبالتالي ƫرǻ ǞǨƫسبة اƼŭاطرة وƛمǰاǻية حدوƭ عمليات احتياǱ عŐ الǌبǰة
في  1999مليون دولار في عام  100فطبقا لȎحصائيات بلƪǤ اŬسائر الناŦة عن Ƴرائم الǰمبيوƫر  

  .الولايات اŭتحدة اȋمريǰية وحدǿا
ƛن ƫقدƻ ŉدمات البنوǭ عŐ شبǰة الاǻترǻيƪ يǰون عرضة للǦǌǰ عن طبيعة ƫلǮ اŬدمات  -أ

  .وǨƫاǏيلها لقراǏنة الاǻترǻيƪ الǀين يحاولون الدƻوńƛ Ǳ شبǰة البنŭ Ǯعرفة أسرار العمƔȐ وحساباēم
ƣ-  عد عملياتƫيداعȍا  ƔȐهها عمƳيوا Ŗاكل الǌŭا ȃحدƛيةǻتروǰلȍا ǭعمليات � فعلى البنو ǆǰع

� يǔطر ƚǿلاƔ العمȍ ƔȐرساǱ اŭبالǢ الŖ يريدون ƫ Ŗتم من ǱȐƻ البنوǭ التقليديةاŭباشر ال اȍيداع
كان العميل يقوم بعمليات اȍيداع النقدي بǰǌل متǰرر  اها عن طريǪ الŐيد أو قنوات أƻر�ȃ فƜذƛيداع

  .مل مǞ البنوǭ اȍلǰتروǻية التعافقد ƫصبح ǀǿه اǰǌŭلة ذات ƯƘƫير كبير في قراراǾƫ في
Ʊ- ńƛ يةǻتروǰلȍا ǭالبنو Ǫالتعامل عن طري ȃة أدůŐال Ɣطاƻة أƴتيǻ اكلǌهور مǛ ńƛ ديƚمما ي �

� وǿو ما يƚدي ńƛ فقدان مصداقية البنǮ في ūسابات اŭصرفية ńƛ أطراǥ أƻرƫȃسرƣ معلومات عن ا
  .اعة اŬدمات اŭالية اȍلǰتروǻيةعاǏ Ńن

ńƛ زيادة ǰƫاليǦ الưǰير من  للمعامȐت اŭصرفية اȍلǰتروǻية ƣǀƳ عمƳ ƔȐددلات أدت محاو-د
  .ƫقدƻ ŉدماēا اĐاǻية للعمƔȐ عنفي التراƫ ǞƳلǮ البنوǭ � لǀا فقد بدأت البنوǭ اȍلǰتروǻية

 Ńفحŕ اȉن Ǐعوبة الاعتماد على الاǻترǻيƪ فقط كوسيلة لتقدŉ اŭنتƴات واŬدمات اŭصرفية�  -ǿـ
ƫستطيǀǿ Ǟه البنوǭ أن Ţل محل البنوǭ التقليدية� وذلǜǻ Ǯرا ŭا أƯبتتǾ الدراسات من أŷية الوƳود اŭادي 

Ǫ التǨاعل الƼǌصي مǞ عمǀŮ ƔȐه البنو�ǭ حيƮ أن العمƔȐ يǔǨلون اūصوǱ على ƻدمات عن طري
Ǯين  �البنǀال Ǯادي للبنŭد اƳم التواŮ ي يوفرهǀمان الȋعامل ا ƤǻاƳ ńƛǾيتعاملون مع.  
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 ŦŰŞالمƾƳŚŨال:  ƢƿƺƀŤال ŹƺƐţƹ şŐƄƳƾƟźƈالم.  
  
          Ń اضيŭمسينات من القرن اŬا Ǧقبل منتص ǭن البنوǰƫ  اēدارƛ Ƥستوعƫ Ńو Ǫتم بالتسويē

وذلǮ بعدم اǨǻتاحها  محافǜة حيƫ Ʈبنƪ البنوǭ سياسات سطحيا�وƫ Ńعره ƛلا اǿتماما  منƛǾلا القليل 
ƔȐتها على العمǨيǛو ƪǻوكا � ǥطلوبة من طرŭرورية اǔصرفية التقليدية والŭدمات اŬا ŉقدƫ ساسيةȋا

العم�ƔȐ وǰƫ Ńن في حاƳة ƫ ńƛسويƻ Ǫدماēا اƄدودة مưل ƻدمات اūسابات اŪارية وحسابات 
الƫ Ŗبهر العمƔȐ بتصميمها  باŭعابد اǣȍريقيةكما كاƪǻ مباǻيها أشبǾ  اȍقرا�Ǒالتوفير وƻدمات 

  .البنوǭ وǿيبتهابŷƘية  وƫوحي Ůم
  :ǻشƧƘ التسويق المصرفي -Ɨولا 

� Ľ في فرǻسا وبقية 1لقد Ǜهر التسويǪ اŭصرفي ȋوǱ مرة في بنوǭ الولايات اŭتحدة اȋمريǰية       
الدور الǀي وقناعتهم ببا في مطلǞ الستينات حينما اقتنǞ مسƠولو البنوǭ بŷƘية استƼدام التسويǪ وروأ

 Ǿلعبƫ ن أنǰŻةǨيǛالاستقرار  التسويقية الو Ʈمن حي ǭالبنو ǥداǿأ ǪقيŢ والاستمرارفي Ǯلǀوب �
  .للبنǮأكتسƤ التسويǨǏ Ǫة شرعية كوǛيǨة أساسية في اŮيǰل التنǜيمي 

لقد شهدت سنوات الستينات والسبعينات من القرن اŭاضي قبولا متǄايدا في ƫطبيǪ اȋفǰار      
 Ǳة في أعماưديūالبالتسويقية ا�ǭية عام  نوǰمريȋا ǭعية البنوŦ ǾƫرƳأ Ɣذ أكد استقصاƛ1968  50أن% 

ومƫ Ǟقدم الǰǨر  التسويقية�من البنوǭ اŭستقصية ƫعتŐ أن اȍعȐن وŞوƭ التسويǪ من أǿم اǌǻȋطة 
من البنوǭ اŭستقصية  2 %75أن  1972التسويقي أƯبتƪ اȍستقصاƔات الŖ أƳرēا ǆǨǻ اŪمعية عام 

ة التسويǪ الǰƫ Ŗمن في Ǆƫويد البنǮ باŭعلومات الȐزمة عن اȋسواǩ واŬدمات باȍضافة ƚƫ ńƛمن بŷƘي
وقد ساعدت ůموعة من العوامل في Ƙǌǻة وŶو الǰǨر  اŭصرفية�دوره في تخطيط وƫنمية وبيǞ اŬدمات 

ǿوزيادة الا Ʈديūاريةالتسويقي اƴالت ǭفي البنو Ǿتمام بتطبيق.  
  :صرفي في الفǰر الاقتصادȅالتسويق الم -Ưاǻيا
        Ǿرا يدفعƳأ Ɣياع لقاǔعليها من ال ǙاǨūا Ǟبداف Ǟالودائ Ǳبطا بعملية قبوƫا مرŻقد ǭبدأ دور البنو

ƫ Ľدرńƛ Ʊ  البن�Ǯوƫطور ليǌمل اȍقراǑ من ǀǿه الودائǞ للǤير مقابل فائدة يحصل عليها  اŭودع�
  .داعاǾƫ لǨترات محددةيعن ƛ فائدة للمودعĽ دفǞ  في اȋوǱباȍعǨاƔ من اƳȋر  ƴǌƫيǞ اȍيداع

                                                           
  . Ǎ �3  1980فƚاد محمد شاكر � ƫسويǪ اŬدمات اŭصرفية � معهد الدراسات اŭصرفية � القاǿرة �   1
2   ƪميد�اسعد عبد طلعūا ǭدارة البنوƛ)طبيقيƫ لƻرة  )مدǿالقا �ńوȋامعة طنطا� الطبعة اƳ تبةǰ1981 �م  Ǎ �177 .  
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وǨƫرع النǌاǕ اŭصرفي  اŭركǄية�مما أدƘǌǻ ńƛ ȃة البنوƻ  ǭلǪ الودائǞوقد برز من ذلǮ دور البنوǭ في  
بينما أƫبعƪ بعǒ  الودائ�Ǟلتǜهر البنوǭ التƴارية الŤ Ŗوű ǱتلǦ اǌǻȋطة الاقتصادية من حصيلة 

ſ رưأك ƣريعات البلدان أسلوǌا التŮ ƪحũ صصة عندماƼتŭا ǭهام البنوŠ اريةƴالت ǭالبنو ƪولا فقام
          .1بتقدŉ التمويل متوسط وطويل اƳȋل

 Ŗال ǦائǛا الوǔل أيſ صرفي بلŭهاز اŪل اǰيقتصر على ش Ń ا التطورǀǿ نƛارسها�Ż  فقد أمتد من
ومازاǱ التساǱƙ مطروحا في  اĐالات�ويل في ŦيǞ قبوǱ الودائƫ ńƛ Ǟقدŉ التمويل اŭتوسط والط ůرد

 Ǯذل ńƛ ǭالبنو ƣǀƳ يǀو الǿ ذا كان التطور الاقتصاديƛ ر الاقتصادي عماǰǨساحة ال�Ǯسلŭأم أن  ا
 ńƛ الاقتصاد ƪدفع Ŗي الǿ ةǨتلƼŭواحي الاقتصاد اǻ ƪلſ ةŐƻبلور لديها من فن مصرفي وƫ اŠ ǭالبنو

  .ذلǮ التطور
ن ǀǿا التساǱƙ برز في ƛطار الǰǨر الاقتصادي ƛلا أن اƳȍابة عليƫ Ǿستدعي استقراƔ التƴارƣ ورǣم أ    

 Ǯأدائها لتل ƣوأسلو ǦائǛمن و Ǿقوم بƫ ƪǻما كا Ʈصرفية في التنمية من حيŭا�ǦائǛالو  Ǒفافترا
اكتƪǨǌ من ŮȐƻا يعř في واقǞ اȋمر افتراǑ قيامها ŝهود ƫسويقية  التنمية�قيام البنوǭ بدور Ÿƛاĺ في 
وساǀǿ ƪŷه اŪهود في Ţويل ǣير اŭتعاملś مǞ البنوńƛ ǭ  أفǔل�على Ŵو  ةƛمǰاǻيات السوǩ اŭصرفي

  .ńƛ2 اǄŭيد من التطورعمƔȐ يتعاملون معها باستمرار ودفعƪ بǀلǮ الاقتصاد 
وأن ما حدƭ بسائر  أن البنوƫ ǭطورت لاحقة للتطور الاقتصاديǿو وƛذا ما طرƵ الǨرǑ الưاň و      

 ƪفنم ǭاره على البنوƯƕ ǆǰا�القطاعات الاقتصادية عǿومنح  بدور Ǟالودائ Ǳوكان في أدائها لقبو
على اŬدمات  املح افƜن ذلǮ يعř أن ƫواƳد طلب الوطنية�القروǑ امتدادا ūاƳات الاقتصاديات 

دة حƴم النǌاǕ الاقتصادي فǔل للبنوǭ في زيالا وأǾǻ  اŬدمات�اŭصرفية أدƻ ńƛ ȃلǪ عرǀǿ Ǒه 
وبالتالي يǰون للتسويǪ  وŶوǿا�للمǌروعات بل أن ǌǻاǀǿ Ǖه اǌŭروعات ǿو الǀي أدƫ ńƛ ȃوسعها 

من أǿداǥ حŕ ولو Ť Ńارس أي من اŪهود  هاŭصرفي ƫرǥ لا داعي لǾ باعتبار أن البنوǭ بالǤة ما ƫنǌد
  .التسويقية

 Ǩلل Ǟالسري Ǒالاستعرا Ƥناسŭمن ا Ǿر الاقتصولعلǰهـŪقة اȐع Ǎصوş صااديŭرفيــز ا 
فقد كاƪǻ أقدم الǰتابات الǌƫ Ŗير ńƛ أŷية دور اŪهاز اŭصرفي في  الوطنية�والتمويلي بالاقتصاديات 
 Ǿليƛ و ما أشارǿ التنميةChompter  R.3  امǜلنمو الن ǾليلŢ اضي فيŭربعينات من القرن اȋفي ا

                                                           
  .4شاكر � ƫسويǪ اŬدمات اŭصرفية � مرǞƳ سابǍ � Ǫ  فƚاد محمد  1
2  Ǎ �Ǫالساب ǞƳرŭا ǆǨǻ4. 

3 Capon. N, The Marketing of financial services, Prentice-hall Inc, New Jersey, 1992, P: 18. 
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 اŭصرفي منتŐ عاملي التنǜيم والتƴديد من ǻاحية واŮياكل اŭالية واŪهاز الاقتصادي الرأũالي حيƮ أع
  .الاقتصاديةǻاحية أƻرŷ ȃا اƄاور الرئيسية للتنمية 

محاولات قياس مدƛ ȃسهام اƚŭسسات اŭصرفية  في استƼدام اȋساليƤ الǰمية بدأ الباحưون ومŶ Ǟو 
وفقا  F.Maurice& D.Arman كل من ǀǿ ńه اƄاولاتواŭالية في التنمية الاقتصادية وقد قام بƘو

والŢ Ŗدد التنمية الاقتصادية اŭرƫقبة للدولة    1الرقميلنموذƱ كمي ǔƫمن اŭتǤيرات القابلة للقياس 
� حيƮ فيةوالŖ ركǄا من ŮȐƻا على أداǀǿ Ɣه اƚŭسسات بناƔا على اŬدمات اŭعروضة في السوǩ اŭصر

� أن ƫطور اŬدمات اŭصرفية من Ƴهةينات من الوǏوǻ ńƛ Ǳتيƴة أساسية وǿي ǰŤن ǱȐƻ فترة الست
űتلǦ  الاقتصادية وŤويلاūاǏل في وǛائǦ البنوǭ أدńƛ ȃ مساŷة ǀǿه اƻȋيرة في التنمية  والتǤير

  .الوطنيةقطاعات الاقتصاديات 
  Ǯون بعد ذلưالباح Ǫطلǻسساتالدراسة بوأƚŭا śقة السببية بȐصر عŭالية و النمو الاقتصادي  فية واŭا

ńƛ القوǱ بǾǻƘ باستưناƔ الدوǱ الŖ كاƫ ƪǻتبG.Smith   Ǟللتعرǥ على أي منهما يƯƚر في اƻȉر و اǻتهى 
ǀǿا . الاقتصادياŭالية وينتهي بالنمو  اŭصرفية و التƼطيط اŭركǄي فهناǭ مسارا واحدا يبدأ باƚŭسسات

řصرفية وأن  يعŭت اƖǌنŭالاŭا ƭحدو ńƛ ديƚƫ يرة  التنمية�يةƻȋه اǀǿ ƪذا قامƛ لاƛ Ǯذل Ǫولن يتحق
  .2الȐزمة في السوǩ اŭصرفي اŭصرفية بتقدŉ اŬدمات

حينما ƫطرńƛ ǩ دور  P.Kotlerلقد أكد ǀǿه اȋفǰار في منتصǦ الستينات من القرن اŭاضي     
حيƮ أدƻل ما � في استƴابة لطلƤ العمƔȐ البنوǭ في التنمية وذلǮ باعتمادǿا على ƫطوير عملها اŭصر

ساعد في  اŭصرفي وقدũي ǀǻƕاǭ بالتسويǪ اŭصرفي � حيƫ Ʈطور ǀǿا اƻȋير كǨلسǨة Ƴديدة في العمل 
  . وƯورة الاƫصالات التǰنولوƳيذلǮ التطور 

  :المصرفيمراحƫ ǲطور مفȀوم التسويق  -لưاƯا
لباحŠ śưعŘ الترويƲ لتوǛيǦ القدر اŭتوفر من بعǒ ا اŭصرفي حسƤيرǛ ǞƳهور ƫسويǪ الائتمان     

 ǭهور البنوǛ ńƛ ǑقتراȐالقابلة ل Ǿوأموال Ǯالبن Ǟا�ودائǿطورƫة  وǨيǛه الوǀǿ ار من أنưما ي ǆǰع
حيƮ أن اūديƮ ليǆ عن وǛيǨة ƫسويǪ الائتمان اŭصرفي ولǰن اūديǿ Ʈو  البنو�ǭحديưة النƘǌة في 

ومرد ذلǮ أن  �3اŭصرفيةاđ Ǖا القيام Šهام ƫسويǪ اŬدمات عن عملية تخصيů ǎموعات عمل ين
 ńƛ اǿهورǛ ǀمن ƪƳدمات مصرفية احتاƻ ŉأساسا بتقد ƪقام ǭن من البنوǰتمƫ يةŸروƫ عمليات 

                                                           
1 Ibid, P: 20. 

 .�4 مرǞƳ سابƫ � Ǎ �ǪسويǪ اŬدمات اŭصرفيةشاكرفƚاد  2
3 ūأسعد عبد ا ƪطلع ǭدارة البنوƛ � ميدǪساب ǞƳمر ��  Ǎ38.  
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ومن ǿنا فǰŻ ǾǻƜن القوǱ أن ǿناƫ ǭطورا ƴات اŪديدة� � والتعريǦ باŭنتةŮȐƻا اقتحام السوǩ اŭصرفي
ǿة الاƳفي در ƭالائتمان قد حد Ǫسويƫ ساس فيȋالعميل باعتباره ا ńƛ هةƳوŭصرفي�تمام اŭا  ƮيŞ

 Ǫدارات التسويƛ ƮŞ Ǖومنا ǭار البنوǜǻا العميل محط أǀǿ بحǏا�أđ  ƪنوعƫعددت وƫ بعد أن Ǯذل
احتياƳات العمƔȐ وأǏبحوا يتطلعون وبصǨة مستدŻة ńƛ اǄŭيد من اŬدمة اŭتميǄة الƫ ŖواكƤ التطور 

فǰان لǄاما على البنوǭ  �علميةتǰنولوƳي وƫساير متطلبات كل عصر من سرعة ودقة ومروǻة ودراية ال
أن ƫطور من أدائها ومن عȐقتها بالعمƔȐ بǤية اƄافǜة على حصتها السوقية وƫعǜيم رŞيتها بعد أن 

 لسعي في ƫقدŉ واǏبح على البنǮ ا العم�ƔȐأǏبحƪ اŬدمات اŭصرفية التقليدية لا Ǩƫي باحتياƳات 
   .في اǰŭان اŭناسƤ وبالسعر اŭناسƤ وفي الوقƪ اŭناسƤ اŭطلوبةاŬدمات اŭنتƴات و

من ǿنا بدأ الǰǨر التسويقي في اĐاǱ اŭصرفي يسعى şطى سريعة لǻȐتǌار في محاولة الاقتراƣ الǌديد    
  .اليوميةعميل من ǱȐƻ احتياƳاǾƫ من العميل واحتواǌǻ ƔاطǾ اŭالي فǏƘبحƪ اŬدمة اŭصرفية ȐƫحǪ ال

لقد Ǥƫيرت اšاǿات البنوŴ ǭو وǛيǨة التسويǪ وǄƫايد الاǿتمام بتطبيǪ اǨŭاǿيم واȋساليƤ اūديưة في   
 P.Kotlerدد ـبل مر بعدة مراحل وقد ح سابقا�وŃ يحدƭ التطور مرة واحدة كما ذكرǻا  اĐاǀǿ�Ǳا 
ǆŨ سسة 1مراحلƚا أي مđ رŤ راحل  لابد وأنŭه اǀǿ على Ǫو التنوير التسويقي � وأطلŴ في طريقها

 Ɣون التعلم البطيǻقا ǆمŬاLow of Slow Learning2  يرưǰال ȃا � بينما يرŮ الاưم ǭمن البنو ǀوأتخ
طبيعية لنمو ما يعرŞ ǥركة حماية اŭستهلǮ  سادسة كنتيƴةمن الǰتاƣ والباحƛ śưضافة مرحلة 

ƻȋرȃ � حيƮ أطلǪ على ǀǿه اŭرحلة مرحلة اǨŭهوم الاƳتماعي للتسويǪ واūركات الاƳتماعية ا
 Ǫهوم التسويǨة لتطور مǨتلƼŭتصرا للمراحل اű فيما يلي شرحا Ǳتناوǻصرفيوŭ3ا.     

1- Ʋمرحلة التروي:  
� حيƮ ويǪ قد اǔƫحƪ للعاملś في البنوǭفي بداية اŬمسينات من القرن اŭاضي ǰƫ Ńن فǰرة التس    
اȋساسية الƫ Ŗقدمها ن لديهم فǰرة أساسية ǿي أن العمƔȐ لا يحتاƳون سوȃ اŬدمات اŭصرفية كا

                                                           
1 Kotler. P, Marketing  Management, Op. Cit. P : 28. 

  .�2000Ǎ �13 منǌورات معهد الدراسات اŭصرفية � القاǿرة � محمد أحمد عبد الن�œ التسويǪ اŭصرفي  2
  :في ƿلك اǜǻر 3
- Ǎ � Ǫساب ǞƳصرفي � مرŭا Ǫالتسوي ǱوǏأ � Ȑي معƳاǻ30- 32 .  
  . Ǎ �27-  33  1999 � ةالقاǿردار البيان للطباعة والنǌر�  اŭصرفية�ƫسويǪ اŬدمات  حداد�عوǑ بدير  -
  .Ǎ6- 7  �2000 �القاǿرة اŭصرفي�اŭعهد  اŭصرفي�التسويǪ  عبده�ǻاƳي السيد  -
  . Ǎ51  � 1997الائتمان � منƘǌة اŭعارǥ � القاǿرة �  تمحمد ƻليل اūمǄاوي � ا اقتصاديا  -

- Kotler. P, Marketing Management, Op. Cit, PP : 28 - 29.  



                                                                       Ǳوȋصل اǨصرفيالŭا Ǫالتسوي ńƛ لƻمد.  

31 
 

ǭاشيالبنوŤ اēدماƻ Ǟلبي Ǫرة التسويǰف řة لتبƳفي حا ǭن البنوǰƫ Ń ة في � وبالتاليǜǨتحŭا اēورǏ Ǟا م
ǞتمĐا.  

  .1نوǭ أعماŮا في سوǩ بائعśمارسƪ الب البيعي حيƮلقد أƫصǦ التسويǪ في ǀǿه اŭرحلة ببعده و 
وأǻصرǥ مǨهوم التسويǪ في  بالتسوي�Ǫبدأ اǿتمام البنوǭ أكưر  من ǀǿه اŭرحلة في أواƻر اŬمسيناتو  

Ţددت الوǛيǨة اȋساسية للتسويǪ في  د� ولقǀǿ2ه الǨترة على التركيǄ على اȍعȐن والعȐقات العامة
من ƛعȐن وƫرويƲ للƼدمات đدƣǀƳ ǥ عمƳ ƔȐدد أو  ǀǿه اŭرحلة على القيام باǌǻȋطة التروŸية

  .العمƔȐ اūاليś علىاƄافǜة 
أو  التقليدية�وحدات ƫنǜيمية ƻاǏة بالتسويǪ في ǏورǾƫ  اŭرحلة بǌǻƜاƔلقد قامƪ البنوǭ في ǀǿه   

ǌطة وبالرǣم من ذلǮ فƜن ǌǻاǕ التسويǪ أقتصر على القيام باǻȋ العامة�ƪŢ مسمى ƛدارات العȐقات 
التروŸية ƻاǏة وان مǨهوم التسويǪ من وƳهة ǜǻر البنوǀǻƕ ǭاǭ لا źرƱ عن كوǾǻ مرادفا Ǩŭهوم 

Ʋالتروي.  
2-  ȆصƼمرحلة الاهتمام الشƔبالعملا:   
بدأت ǀǿه اŭرحلة مǞ بداية اقتناع البنوǭ بعدم Ƴدوȃ أو فاعلية النǌاǕ التروŸي ما Ń يواكبǤƫ Ǿيير   

 Ǯا معاملة البنđ يتم Ŗية الǨيǰل في الƯمما�ǾئȐور الرئيس لعمƄعلى العميل باعتباره ا Ǆيوبدأ التركي 
 Ǖاǌصرفي�للنŭتما اǿية الاŷايد أǄƫ ا الاعتقاد بعدǀǿ ƺرسƫ نافسة ووقدŭة لعوامل اƴتيǻ ƔȐم بالعمƛ ǭدار

وبعد أن أوضحƪ  اǏȋع��Ƥ ولǰن الاحتǨاđ Ǚم ǿو اŭهمة ū ǭقيقة أن استقطاƣ العمƔȐ سهلالبنو
ȃاوǰما يصلها من ش ǱȐƻ أو من ǭا البنوđ ƪقام Ŗال ƣارƴية  الدراسات والتǨومقترحات أن كي

ة ذاēا كعامل أساسي في استمرار ƫردد وƫعامل العمƔȐ مǞ أداƔ اŬدمة اŭصرفية لا يقل أŷية عن اŬدم
 ƣǀŪ Ǯوذل Ǯي للبنƳارŬلي واƻبالتصميم الدا ǭدارة البنوƛ ƪتمǿكما ا �Ǯو البنŪوفير اƫو ƔȐالعم

والǀي Ń يدم طويȐ فقد أǏبح ǀǿا البعد في التسويǪ اŭصرفي ǨǏة ǰƫاد عامة بś البنوǭ � اŭناسŮ Ƥم
أŷيتها كميǄة ƫنافسية بś البنوǭ وŃ يعد Ůا أي اعتبار في اƻتيار العميل للبنǮ الǀي ولǀلǮ فقد فقدت 

   .3عدة Ǐور أو أشǰاǱ منها ما يلي الاšاه أǀƻللعلم فƜن ǀǿا  مع�Ǿيتعامل 

                                                           
1  Ǎ � Ǫساب ǞƳصرفي � مرŭا Ǫالتسوي ǱوǏأ � Ȑي معƳاǻ30 .  
2  Ǎ �Ǫساب ǞƳصرفي� مرŭا Ǫات العامة في التسويǿاšالا �Ǖام البساǌǿ27.  
3  Ǎ � Ǫساب ǞƳصرفية � مرŭدمات اŬا Ǫسويƫ � دادūبدير ا Ǒ30عو .  
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-  śالعامل ȃلد ƔȐبالعم ǾيƳهوم التوǨدعيم مƫينǀة الǏاƻو  ƔȐل مباشر بعمǰǌون بǰيحت�Ǯوقد  البن
اŭناسبة الواǱȐƻ  ƤƳ عقد دورات ƫدريبية على كيǨية التعامل مǞ العمƔȐ واȋساليưŤ Ƥل ذلǮ من

Ǯباعها في ذلƫƛǨو مŴ مēاǿاšيير اǤƫ يةǨم� وعلى كيđ تمامǿية الاŷوأ ƔȐهوم العم.  
ŢديƮ أǜǻمة وأساليƤ العمل بالبنوŠ ǭا يƚدي ńƛ سرعة أداƔ اŬدمات وƫقليل معدلات شǰاوي  -

ƔȐالعم.  
  .الصائبةومساعدēم في اتخاذǿم للقرارات اŭالية  للعمƫ�ƔȐقدŉ اŬدمات الاستǌارية  -
ŢديƮ أماكن ƫقدŉ اŬدمات من ǱȐƻ مǰاƤƫ الاستقباǱ وقاعات الاǻتǜار Šا Ÿعلها أكưر Ƴاذبية  -

  .للعمƔȐوƫوفير اŭعلومات الǰافية 
   :مرحلة التƴديد والابتǰار -3
في Ĕاية الستينات حينما أǏبحƪ البنوǭ التƴارية متǌاđة من حيƮ الوǛائǦ الŖ  بدأت ǿده اŭرحلة  

 ńƛ قدمةŭدمات اŬديها وبالتالي في اƚƫƛ �ƔȐدمات  ذالعمƻ ŉقدƫار وǰابت ńƛ تهاƳحا ǭالبنو ƪأدرك
رين وبالتالي اšهƪ البنوǭ الدراسة والبحƮ اŭستم اŭنافس�śمصرفية Ƴديدة ŤيǿǄا عن ǣيرǿا من 

لǿȐتمام بالعميل ƻاǏة فيما يتعلǪ بسلوكǾ وحاƳاǾƫ اŭالية ǣير اǌŭبعة đدǥ العمل على ƫقدŉ أو 
 ƔȐبات كل من العمǣور ǥداǿأ ǪقيŢ ńƛ ديƚƫ دماتƻ طوير ما يقابلها منƫ�Ǯوالبن  ńƛ ضافةȍبا

  .معƫǾطوير أساليƤ التعامل 
ويقية مǨưǰة عن سلوǭ اŭستهلśǰ كان ǻتيƴتها ولǀلǮ شهدت ǀǿه اŭرحلة قيام البنوǭ بدراسات ƫس

 Automaticاȉلي  أƳهǄة السحƫƤطوير بعǒ البنوǭ العديد من اŬدمات وƫقدƻ ŉدمات Ƴديدة مưل 

Teller Machines(ATM)  و بطاقات الائتمانCredit Cards  من قيمة ŐكƘب Ƥدمة السحƻو
  .Overdraft Credit LinesالرǏيد 

  :التƼصǎمرحلة  -4
فمǞ مرور الوقƪ اǻتǌرت العديد من اŬدمات وزاد في � وقد سادت ǀǿه اŭرحلة في فترة السبعينات   

ذلǮ التطورات التǰنولوƳية� حŕ أǏبحƪ معǜم اŬدمات اŭقدمة ǀǻƕاǭ في ǜǻر العمƻ ƔȐدمات 
يƫ Ǟلبية رǣبات ƫقليدية� وšددت اūاƳة ńƛ أفǰار Ƴديدة ŭواƳهة اŭنافسة وأدركƪ البنوǭ أĔا لا ƫستط

أǏبحŞ ƪيƮ  �التسويقية استراƫيƴيتهاǤƫيير  ńƛ أدȃ بالبنوǭكل فƠات العم�ƔȐ وǿنا Ǜهر اšاه Ƴديد 
لدƚǿ ȃلاƔ العمƔȐ  مǞ العمل على رسم Ǐورة مميǄةا على فƠات معينة من السو�ǩ اƫēركǄ اǿتمام

ǱȐƻ ة منǄورة مميǏ  سويقي يوحيƫ ƲامǻبرƔȐف للعمȐتƻي هاباŤا وǿǄƫ البنعن ما Ǿوقدمǭ ȃرƻȋمن  ا
  .مصرفية ƻدماتمنتƴات و
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الǀي يعتمد على Ǆšئة  -يطلǪ عليǾ اȍحǱȐ التسويقي  -لتوǾƳ اŪديد في التسويǪ اŭصرفيƛن ǀǿا ا  
السوǩ واƻتيار القطاعات الǰŻ Ŗن للبنǮ أن źدمǾ بǨǰاية مǰن العديد من البنوǭ من التميƻ ǄاǏة 

وǆǨǻ الرمǄ أتخǀه � Le lion du crédit Lyonnais(1(مǄ اȋسد للبنǮ الليوň بعد وضǞ شعارات كر
 ǮبنHarris  ارد بالنسبةǤنǰال Ǆورم � Ǯي بنȋ ورةǏ لǔو أفǿاعة وƴǌل شعار القوة والưŻ يǀوال
 ǮلبنContinental  يǰمريȋ2ا .  
5-  Ƕǜǻ التسويقمرحلة:  
في ŢقيǪ الاستقرار والنمو في Ǜل الǜروǥ البيƠية  مǞ زيادة اǿتمام البنوǭ بالتسويǪ كعامل أساسي  

دƻل التسويǪ اŭصرفي في مرحلة ممارسة النǌاǕ التسويقي في ƛطار  البنو�ǭاŭتǤيرة الƫ Ŗعمل في ƛطارǿا 
 ǭتمام البنوǿبدأ ا Ǫنطلŭا اǀǿ طيط والرقابة� ومنƼعتمد على التحليل والتƫ املةǰصصة و متƼمة متǜǻأ

  .عامǜمة التسويǪ واŭعلومات التسويقية وƫدعيم أǜǻمة الاƫصالات التسويقية بǰǌل أǻ رـبƜعداد وƫطوي
 ǭتمام البنوǿبداية ا ǆǰيع Ǫم التسويǜǻ صرفي مرحلةŭا Ǫالتسوي Ǳوƻأن د śưالعديد من الباح ȃوير

 Ʈديūهوم اǨŭومقومات ا ƝبادŠ ǀƻȋبا�Ǫللتسوي Ȑاحت ńƛ ȃات مما أدǿاšير في الاǤƫ Ǿعن Ʋتǻ Ǳ
ǭالعديد من البنو ǦائǛل وǰيǿ ة أساسية فيǨيǛيتها كوŷأ Ǫة التسويǨيǛ3و.  

قصيرة ومتوسطة  -كما بدأت البنوǭ الاǿتمام بتطوير أǜǻمة التƼطيط وƛعداد ƻطط ƫسويقية متنوعة 
ȃدŭالعمل  -ا ǾƳل أوǰصرفي�لŭا Ȑǔا فǀǿ  ȃالرقابة على مد Ƥمة وأساليǜǻȋ ǭطوير البنوƫ عن

  .اŭطلوبةوǿȋ ǭدافها بالǰيǨية ŢقيǪ البن
Ǫللتسوي Ʈديūهوم اǨŭومقومات ا ƝبادŠ ǀƻƘي ǭتمام البنوǿرحلة بدأ اŭه اǀǿ Ǟوقد ساعد على  �4وم

ذلǮ التطور الǀي حدƭ في الǰǨر التسويقي بǰǌل عام والنتائƲ الŖ حققتها اƚŭسسات الƫ ŖستƼدم 
Ǎاƻ لǰǌهوم بǨŭا اǀǿ.  

  :5ماعȆ للتسويقمرحلة المفȀوم الاجت -6
   Ǫطور التسويƫ راحل فيŭا ƭرحلة أحدŭه اǀǿ لưŤصرفي�ŭيرين من القرن  اƻȋساد في العقدين ا Ʈحي

 اŭستهل�Ǯروبا كنتيƴة طبيعية لنمو ما يعرŞ ǥركة حماية والعǌرين مǨهوم Ƴديد البنوǭ في أمريǰا وأ
شباع اūاƳات اūالية واŭتوقعة من ريƛ ǪـحيƮ يقوم ǀǿا اǨŭهوم على ضرورة ƻدمة اĐتمǞ عن ط

                                                           
1 Caroll.M.D, Ten commitments for Banking Marketing for bank Executives, Leviathen House, London, 1974,  
P: 66. 
2 Tournois .N, Le Marketing bancaire face aux nouvelles technologies, Edition Masson, Paris, 1989, P : 73. 

  .Ǎ �305 �2000  عمان �اūديưة في ƛدارة البنو�ǭ دار وائل للنǌر � الاšاǿات محǨوƳ Ǚودة &زياد رمǔان   3
4  Ǎ �Ǫساب ǞƳصرفية� مرŭدمات اŬا Ǫسويƫ داد�ūبدير ا Ǒ32عو.  
5   Ǫالتسوي �œصرفيةأحمد عبد النŭصرفي� معهد الدراسات اŭرة � اǿ�2000  القا Ǎ �8.  
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ومن Ľ  واليسر�ůموعة اŬدمات اŭصرفية الŖ يǔمن ƫدفقها ńƛ العمƔȐ عŐ مسالƫ ǮتصǦ بالسرعة 
وبالتالي ƻدمة التنمية  للǨرد واĐتم�Ǟيǌارǭ التسويǪ اŭصرفي في ƫنمية النواحي الاقتصادية والاƳتماعية 

وينعǆǰ عمل البنوǭ في ǀǿه . Ƴتماعي مǞ مراعاة مصلحة البنǮوŢقيǪ الاستقرار الاقتصادي والا
  :1منها ما يلي ǻواحي ǀǻكراŭرحلة على عدة 

Ƙƫكيد البنوǭ على أŷية Ťويل اǌŭاريǞ وƫوƳيǾ الاستưمارات في اĐالات الƫ Ŗساǿم بدرƳة أكŐ في  -
  .اĐتمŢǞسś الǜروǥ اŭعيǌية ȋفراد 

بنوǭ للعمƔȐ على اتخاذ قراراēم اŭالية والاستưمارية على أسǆ سليمة ƫقدŉ اŭساعدة من طرǥ ال -
  .لŢ ŖقǪ مصاūهم ومصاŁ اĐتمǞوƫوƳيههم Đالات الاستưمار ا

  .البنǮاǿتمام البنوǭ بتقييم ودراسة درƳة رضا العمƔȐ عن ƻدمات  -
  :أŷهائǪ من ǱȐƻ عرǑ مراحل ƫطور التسويǪ اŭصرفي ǰŻن استǍȐƼ عدد من اūقا 
-  Ǟالسل Ǟوزيƫو Ʊتاǻƛ Ǳاů عمل فيƫ Ŗسسات الƚŭة باǻرا مقارƻƘمت ƔاƳ Ǫبالتسوي ǭتمام البنوǿأن ا

   .وحŕ في اƚŭسسات اŬدمية اƻȋرȃ اŭادية
ارƫباǕ التسويǪ اŭصرفي حĔ ŕاية الستينات ǨŠهوم الترويƲ واقتصار ممارسة النǌاǕ التسويقي على  -

  .يǞ وƫنǌيط اŭبيعاتالقيام بƘعماǱ الب
من الصعŢ Ƥديد ƫاريƺ معś لبداية العمل بǰل مرحلة من مراحل ƫطور التسويǪ اŭصرفي فيما عدا 

  .2أت مǞ بداية اǿتمام البنوǭ بالتسويǪ بǰǌل عامداŭرحلة اȋوń والŖ ب
م من Ǜهور ǀǿا ǰن اǄŪم بدƻوǱ البنوǭ عمليا ŭرحلة ƫطبيǪ اǨŭهوم الاƳتماعي للتسويǪ بالرŻǣلا  -

  .طويلةاǨŭهوم منǀ مدة 
-  ƭȐưراحل الŭيم اǿاǨطار من مƛ التسويقي في Ǖاǌارس النŤ ƪمازال ǭم البنوǜن معƛ�ńوȋبل أن  ا

لǀلǮ فمن الǔروري أن ƫعمل البنوǭ على الوǏوńƛ Ǳ اŭرحلة  اȋو�ńبعǒ البنوǭ مازالƪ في اŭرحلة 
كما ينبǤي أن  بنƴا�Ƶلسوǩ التنافسية ومواƳهة ƫياراēا الǌديدة اŬامسة ƛذا كاƫ ƪǻرƤǣ في اللحاǩ با

يقوم مديرو البنوǭ باقتراƵ أساليƳ Ƥديدة للتǰǨير� وفي كيǨية ƫنǨيǿǀا لǰافة مراحل العمل اŭصرفي كما 
  .اƻȋرȃفعل ǣيرǿم من رواد الصناعات 

- ǻذا كاƛ رحلة السادسةŭا ńƛ ǱوǏعلى الو ǭعمل البنوƫ ل أنǔفȋة من اǻاǰم ǪقيŢ في Ƥǣرƫ ƪ
 ȃة لدǄمتميǞتمĐا. 

                                                           
  .Ǎ �32 اب�Ǫ مرǞƳ س � ƫسويǪ اŬدمات اŭصرفية عوǑ بدير اūداد  1
  .�Ǎ7  مرǞƳ سابǪ اŭصرفي�التسويǪ  الن�œمحمد أحمد عبد  2
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 ŦŰŞالمŦلŚŨال: ƾƟźƈالم ƢƿƺƀŤلŚŝ ةƇŚŴال šŚſاŹالد ƊƘŝ.  
  

         Őتمامات  موضوعيعتǿا ƪاستقطب Ŗة الưديūوضوعات اŭصرفية من اŭدمات اŬا Ǫسويƫ
 śيŻكادȋودراسات العديد من ا�śمارسŭالدراسات  وا Ǯلƫ ƪعƳوقد أر Ǫتمام بالتسويǿر في الاƻƘالت

حيš Ʈاǿلƪ أǣلƤ اŭنƖǌت اŬدمية فǰرة ƫسويǪ  عام�بǰǌل  اتاŬدمƫسويǪ  رńƛ قصو اŭصرفي
ƫسويǪ اŬدمات اŭصرفية في البلدان اŭتقدمة فƜن  موضوع فƜذا كان ǀǿا حاǱ طويلة� لǨترة اتاŬدم

ǱاĐا اǀđ تعلقةŭمن قلة الدراسات ا ňعاƫ ǱاǄƫ ائر فهي لاǄŪفي البلدان النامية ومنها ا Ǧتلű مرȋا.  
اŮدǥ من ǀǿا اŭبحǿ Ʈو ƛلقاƔ الǔوƔ على ما ǿو متاƵ من البحوƭ والدراسات السابقة الŮ Ŗا ƛن 

  :يليوسيتم استعراǀǿ Ǒه الدراسات كما  البح�ƮعȐقة Šوضوع 
  .Ǫ اŭصرفي ومدƫ ȃطبيقǾ في البنوǭالدراسات الŖ ركǄت على ƫقوǌǻ ŉاǕ التسوي :أولا
  .اŭصرفية درƳة رضا العمƔȐ عن اŬدمات الدراسات الŖ ركǄت على قياس :Ưاǻيا
  .عوامل اƻتيار البنوǭالدراسات الŖ ركǄت على  :Ưالưا
  .ركǄت على Ƴودة اŬدمات اŭصرفية الدراسات الŖ :رابعا

  .قياس اȋداƔ التسويقي في البنوǭ الدراسات الŖ ركǄت على: ƻامسا
  :صرفي ومدƫ ȃطƦيقǾ في الƦنوǻǭشاǕ التسويق الم ييǶالدراǇات الŖ ركزت علƫ Ȅق -Ɨولا

  :يلي على عدة ůالات أŷها ما ركǄت يتبś من ǱȐƻ دراسة و Ţليل ǀǿه اĐموعة من الدراسات   
  .التعرǥ على مدƫ ȃطبيǪ اǨŭهوم التسويقي في البنوǭ التƴارية  -
  .التعرǥ على العوامل الŖ أدت ńƛ اǿتمام البنوǭ التƴارية بالتسويǪ اŭصرفي  -
  :سيتم ƫناوǱ بعǀǿ ǒه الدراسات فيما يلي  
  :19771دراǇة ǇƗعد Ǘلعƪ عƦد اūميد  -1
استهدفǀǿ ƪه الدراسة التعرǥ على اŪهود اŭبǀولة في تخطيط اŬدمات اŭصرفية في البلدان النامية   

كما  منتƴاēا�ومنها مصر وƫقوŉ أƯر السياسات التسويقية على البنوǭ التƴارية اŭصرية في تخطيط 
ŭدمات اŬعلى ا Ƥرة في الطلƯƚŭدراسة العوامل ا ƪا يلي.صرفيةاستهدفŠ الدراسة ƪǏوقد أو:  

                                                           
ة � كلية التƴارة Ƴامع مصر� رسالة دكتوراه ǣير منǌورةالسياسات التسويقية على تخطيط اŬدمة اŭصرفية في طلعƪ أسعد عبد اūميد� ƯƘƫير 1

  .Ǎ �409- 412  1977اŭنصورة � 
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عن طريƫ ǪعبƠة  بالبنو�ǭضرورة ƛدراǭ البنوǭ وفقا للمنهƲ التسويقي đدǥ رفǞ كǨاƔة اȍدارة  1-1
اĐتمưŤ Ǟل  والعمل على ƛشباع حاƳاēم اŭتطورة وأي Ǥƫيرات في العم�ƔȐكافة اŪهود لدراسة 

  .الدراسةمȐǰǌت ƫسويقية واƳبة 
ضرورة اǿتمام البنوǭ بǌǻƜاǜǻ Ɣم للمعلومات التسويقية كƘساس في عملية اتخاذ القرارات اŭتعلقة  1-2 

وƫصميم اǄŭيƲ التسويقي اŭناسƤ لتحقيǪ اǿȋداǥ اŭرسومة ضمن الاستراƫيƴية  التسويقي�بالتƼطيط 
ǭالعامة للبنو.  

أسواǩ التعامل اŭصرفي مǞ كل فƠات اĐتمǞ وƻاǏة الǌباđ ƣدǏƘƫ ǥيل السلوƫ ǭدعيم  1-3 
  .لبنوǭ عند دƻوŮم اūياة اŭهنيةوالوعي اŭصرفيś واƳتǀاƣ أكŐ عدد منهم للتعامل مǞ ا

  .نوǭ مروǻة أكŐ في ƫوǛيǦ اȋمواƫǱدعيم حسابات اȍيداع مما يتيح للب 1-4
1-5 ȋدمات اƻ نمية التعامل فيƫالŭا ǩيةورا.  
  .ǻة في التعامل باūسابات اŪاريةƫوفير اŭرو 1-6
2-  řالشربي Ƶد الفتاƦة عǇدرا&  Ȇاجǻ ǽدƦ19841السيد ع:  
 ƪويǰه الدراسة بدولة الǀǿ ƪريƳويتية أǰارية الƴالت ǭقدمها البنوƫ Ŗدمات الŬديد اŢ ńƛ ƪǨǿو �

� كم استهدفƪ أيǔا ƫقوǌǻ ŉاǕ التسويǪ لǀǮومدȃ التǌابǾ والاƻتǥȐ بś البنوǭ فيما يتعلǪ ب
  :التاليةوقد ƫوǏلƪ الدراسة ńƛ النتائƲ  �اŭصرفي في البنوǭ التƴارية كما ǿو مطبǪ فيها

وبالتالي عدم  اŭصرفية�يوƳد ǌƫابǾ كبير بś البنوǭ التƴارية الǰويتية فيما يتعلǄŠ ǪيƲ اŬدمات  2-1
 ǄيŤ ودƳوśب  Ǧة ضعƴتيǻ ǭه البنوǀǿااđ مارسة التسويقيةŭ.  

ترويƲ لبعǒ اŬدمات الƛن مǨهوم التسويǪ اŭصرفي كما ǿو مطبǪ في البنوǭ الǰويتية يتمưل في  2 -2
  .بالبيǞوبالتالي فƜن ǀǿه البنوǭ مازالƪ في اŭرحلة اȋوń لتطور التسويǪ اŭصرفي وǿي التوǾƳ  وبيعها�

2- 3  ǭصرفية بالبنوŭدمات اŬا ƲيǄن تخطيط مƛ ا يتمŶƛو Ǫللتسوي Ʈديūهوم اǨويتية لا يتم وفقا للمǰال
  .أƻرȃوفقا للǜروǥ الداƻلية للبنوǭ أو رǣبة اȍدارة العليا أو الرŞية أحياǻا 

3-  Ȇحمد عفيفƗ ǾǗ ةǇ19912درا:  
 للتسوي�Ǫاستهدفǀǿ ƪه الدراسة استطȐع درƳة ƫقبل واقتناع مديري البنوǭ التƴارية باǨŭاǿيم اūديưة  
  .وزيǞ اŬدمات اŭصرفية في البنوƫǭوǏيǦ الوضǞ اŬاǍ بتو

                                                           
1   řربيǌال ƵتاǨصرفية � &عبد الŭدمات اŬوتخطيط ا Ǫلتسوي Ʈديūهوم اǨŭي � اƳاǻ ر السيدǌويتية للنǰ�1984   الدار ال Ǎ �69- 74 .  
ة � كلية التƴارة � Ƴامعة اȍسǰندرية � طارǩ أحمد عǨيǨي �اǨŭاǿيم اūديưة ȍستراƫيƴيات ƫوزيǞ اŬدمات اŭصرفية � رسالة ماƳستير ǣير منǌور 2

1991  �Ǎ 286 – 295 .  
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  :Ǐلƪ الدراسة ńƛ النتائƲ التاليةوقد ƫو
ƫتǄايد درƳة ƫقبل مسيري البنوǭ للمǨاǿيم التسويقية اūديưة وƫصبح ƫوƳهاēم أكưر وضوحا كلما  3-1

ǻسن أقل وكا ȃفي مستوǍاŬالقطاع ا ǭبنو ńƛ وا ينتمون.  
البنوǔǨƫ ńƛ ǭيل قنوات ƫوزيǞ اŬدمة ذات اȉلية اŭباشرة ŭعرفة رǣبات و Żيل معǜم مسير 2 -3

ƔȐات العمƳواحتيا.  
رة البنوǭ التƴارية šاه ǰŢم فلسǨة التوǾƳ البيعي واǻȍتاƳي النسبة الǤالبة من مسيري ƛدا 3-3

  .عمȐئهم
 ǻ ليلŢ ǱȐƻ من ǎلƼالتالية است Ʋلدراسات السابقة النتائ:  
1- ƪديد الدور  استهدفŢارية وƴالت ǭهوم التسويقي في البنوǨŭا Ǫطبيƫ ȃه الدراسات معرفة مدǀǿ

 Ɣة وأداƔاǨك Ǟصرفي في رفŭا Ǫالتسوي Ǿي يلعبǀالǭه الدراسات في مساعدة  .البنوǀǿ ǥدǿ منǰوي
  .اŭسƚولś في البنوǭ التƴارية ȍعداد اŬطط الȐزمة لǄيادة حصة كل منها في السوǩ اŭصرفية 

  :ǰŻن حصر العوامل الƕ Ŗدت ńƛ اǿتمام البنوǭ التƴارية بالتسويǪ اŭصرفي فيما يلي  -2
  .زيادة حدة اŭنافسة بű śتلǦ البنوǭ من Ƴهة واƚŭسسات اŭالية اƻȋرȃ من Ƴهة Ưاǻية  -أ

ƣ- ňاǰالس Ǟالتوس.  
Ʊ- ŵاǭم البنوǜعŭ صة السوقيةūا ǑاǨ.  
  .اǨŵاǿ ǑامǊ الربح  -د
3-  ȃبالنواحي التاليةمد Ǫة فيما يتعلǏاƻ اǿƔȐات عمƳبات وحاǣلبية رƫ ارية علىƴالت ǭقدرة البنو:  
  .كǨاƔة مقدمي اŬدمة وسرعة أداƔ اŬدمة  -أ

ƣ- دمةŬا Ǟوزيƫ ǀمة منافǜǻأ.  
Ʊ- صرفيةŭدمات اŬأسعار ا.  
  .اŭتبعة من قبل البنوǭ التƴارية مدȃ فاعلية سياسات الترويƲ -د
بيǪ اǨŭهوم التسويقي في اŭصارǥ التƴارية đدǥ التƴاوƣ مǞ العمƔȐ وفي ŦيǞ ضرورة ƫط -4

ووƳوƛ ƣدƻاǱ التحسينات  البن�Ǯاȋوقات وǿƘƫيل العنصر البǌري اǻطȐقا من البواƣ واǻتهاŠ Ɣدير 
  .اŭستمرة على اŬدمات اŭصرفية اŭقدمة للعمƔȐ حŕ يتحقŮ Ǫم أكŐ قدر من اȍشباع

  :اǇات الŖ ركزت علȄ قياǅ درجة رǓا العملاƔ عǺ اŬدمات المصرǧيةالدر -Ưاǻيا
ركǄت ƫلǮ الدراسات على معرفة درƳة رضا العمƔȐ عن اŬدمات اŭصرفية اŭقدمة � ومعرفة الصورة 

كما ركǄت ǀǿه الدراسات على اǄŭيƲ  �اŭتƼيلة لديهم عن ƫلǮ البنوǭ الŖ يتعاملون معها أيǔا 
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اŭصاحبة لǾ ومدȃ احتياƳات العمƔȐ للƼدمات وأكتاǥ اšاǿاēم Ŵو űتلǦ أǻواع  التسويقي والعناǏر
  .اŬدمات اŭصرفية 

  :يليوسنتناوǱ شرحا űتصرا لبعǒ الدراسات فيما  
  :Teas Kenneth  19881دراسة  -1

مدǀǿ ȃه الدراسة أŷية ƫسويǪ اŬدمات اŭصرفية وŢليلها من ǱȐƻ محاولة Ǜƛهار أŷية  ƪاستهدف
 ȃالرضا القائم لد ȃمستو śسŢ في Ǿƫوقدر Ǯواستطاعة البن�ƔȐموعة العمů ńƛ ƪلǏوƫ من  وقد

  :النتائǀǻ Ʋكر أŷها فيما يلي
Ǳ مستوȃ رضا مرǞǨƫ عن أداƔ � اȋويś من مستويات قياس رضا العمƔȐأǛهرت أǾǻ يوƳد مستو 1-1

Ǯقالبنƫو Ɣير راضي عن أداǣو ǒǨƼمن ňاưال ȃستوŭوا �ŉد حل  دƳيو Ȑصرفية� وبالتالي فŭدمات اŬا
� وƛما فقدان العمǨ ƔȐعة واȐŭئمة الǄمنية واǰŭاǻية� ƛما ƫقدƻ ŉدمات في اŭستوŢ ȃقيǪ اŭنوسط

  . يǨقد البنǮ عددا مهما من عمȐئǾ وبالتالي يǰون ƻطر على البنƛ Ǯذ Šرور الوقǰŻ ƪن أن
1-2 ǜنŭركات واǌالدراسة أن ال ƪبتƯصرفية أŭدمات اŬا على اŮنوع مصادر حصوƫ ȃرƻȋمات ا

� كما ƫقوم باǨŭاضلة بś من بنوű ǭتلǨة� بǤرǑ اūصوǱ على مǄايا ƛضافيةلارƫباطها بعȐقات متنوعة 
  .فائدة اȍقراǑ بű śتلǦ البنوǭ معدǱ سعر فائدة اȍيداع وسعر

  : McCullough  1988 2دراسة -2
وǭ الدولية اس أƯر التوǾƳ بالتسويǪ في عملية ƫوزيǞ اŬدمات اŭصرفية للبناستهدفǀǿ ƪه الدراسة قي 

ƔȐة رضا العمƳعد واحدة من ستة على درƫ دمات مصرفية متنوعةƻ ŉقدƫ الدراسة أن ƪكما أوضح �
  :عاملون معها وأن ǀǿه اƄددات ǿيمحددات للرضا الǰلي عن البنوǭ الŖ يت

  .ƔȐ من حيƮ السرعة كǨاƔة البنǮ في ƫقدƻ ŉدمات للعم -
  .حسن معاملة العمƔȐ والاستƴابة Ǥǌǻȍالاēم  -
-  Ǯالبن Ǟموق.  
- ƔȐقدمة للعمŭدمات اŬنوع اƫ.  
  .ة للبنǮ وũعتǾ في الوسط اŭصرفيالصورة الǿǀني -
  ).م التنǰولوƳيا اŭتطورة واūديưةاستƼدا( ƫطوير وŢديƮ اŬدمات اŭصرفية  -

                                                           
1 Kenth.T , An  analysis of determinants of industrial consumers perceptions of the quality of financial services 
marketing relationship ,Journal of marketing , vol 3 , 1988 , PP: 71- 80.  
2Mc Cullough et autres, Measuring the marketing orientation of retail of international banks, Journal of 
marketing, vol 3, 1988, PP: 63 - 68. 
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العمƔȐ اŭوƳهś بالتسويǪ يحصلون على ƛشباعات أكŐ من Ƴ ńƛاƤǻ ذلǮ أǛهرت الدراسة أن  
عمƔȐ البنوǣ ǭير اŭوƳهś بالتسويǪ � ولǀا فهم أكưر رضا عن مصارفهم � كما أكدت على أŷية 
 ŕح Ǫالتسوي ƭوŞ ǱȐƻ من Ǯبصورة دقيقة على أن يتم ذل ƔȐبات العمǣات ورƳديد احتياŢ

  .Ȑئم Ůم يتمǰن البنǮ من ƫقدŉ مǄيƫ Ʋسويقي م
  :Rogloun   19891راسةد -2
العمǀǿ ƔȐه الدراسة بعǒ أساليŞ Ƥوƭ التسويǪ اȋساسية لتحديد مǰوǻات برǻامƛ ƲرضاƔ  أǛهرت 

اŷȋية النسبية لǰل مǰون من ǀǿه اǰŭوǻات في ƫقوŉ  سوقيا �ǱȐƻ اǄŭيƲ التسويقي للبنǮ من
وقد ƫوǏلƪ الدراسة ńƛ أن ǿناǭ أربعة  نافس�śباŭŭنتƴات واŬدمات الŖ يقدمها البنǮ مقارǻة ا

 ƔȐدمة العمŬ ǱعاǨال ƲامǻŐالات أساسية في الůيǿو:  
  .العمƔȐأن ǰƫون Ưقافة البنǮ موƳهة Ŭدمة  -
  .أن ǰƫون النǜم واƳȍراƔات أكưر فعالية في ƫقدŉ اŬدمات  -
  .اعتماد معايير محددة في أداƔ اŬدمات  -
- ƛينǀال Ǯي البنǨǛتيار موƻ Ȑالعم Ǟمباشر م Ǳصاƫم اŮƔ . 
Ǟ وŠقتǔى ǀǿا النǜام اŭبř على ذلǮ الǻŐامƫ Ʋتمǰن ƛدارة البنǮ من ƫلقي أية مƚشرات مبǰرة ŭن -

  .ح اƻȋطاƔ واƄافǜة على العم�ƔȐ وبالتالي ǰŻن ƫصحيأي ƫدǿور يحدƭ في مستوȃ اŬدمة
  :ƔȐ عن اŬدمات اŭصرفية النتائƲ التالية ǻستنتƲ من الدراسات السابقة الƫ Ŗناولƪ دراسة رضا العم

استهدفƪ معǜم ƫلǮ الدراسات معرفة اšاǿات العمŴ ƔȐو اŬدمات اŭصرفية اǄŭمǞ التعامل đا  -1
 Ǯقوم بتلƫ Ŗال ǭالبنو Ǯلƫ ȃيلة لدƼتŭمعرفة الصورة ا ńƛ ضافةȍدمات�باŬا  Ɣلقاƛ ǑرǤب Ǯوذل

والǀي يƚدي في النهاية Ţ ńƛسǏ śورة البنǮ  للعم�ƔȐاŭقدمة  الǔوƔ على فعالية اŬدمات اŭصرفية
 ȃلدƔȐالعم.  

2- ƔȐالعم Ɣرضاƛ م الدراسات على أنǜمع ƪقǨƫيعتمد على مايلي  ا Ǯالبن Ǟم في التعامل مđǀƳو:  
  .سرعة أداƔ اŬدمات  -
  .فعالية ǜǻم ƫقدŉ اŬدمات  -
-  Ǯي البنǨǛعاملة من قبل موŭحسن ا.  
- Ǆŭدمات اŬا Ǒستعمل في عرŭالتسويقي ا Ʋي.  
  .اǄŭيƲ اŬدمي وعدد ƻطوǕ اŭنتƴات واŬدمات اŭصرفية -

                                                           
 .Ǎ �20 1991لưال�Ʈ عوǑ بدير اūداد� ƻدمة العمƔȐ في اŭصارǥ الǰويتية� ůلة اƄاسبة والتƘم�ś كلية التƴارة� Ƴامعة القاǿرة� العدد ا 1
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  .ũعة البنوǭ وموقعها في السوǩ اŭصرفي  -
3-  ǩالسو ƭتمام ببحوǿضرورة الا Ǳكلها حو Ƥنصƫ Ʋتائǻ عدة ńƛ ه الدراساتǀǿ ƪلǏوƫ كما

ǀƳ ر العواملưديد أكŢ ǥدđ ƔȐة بالعمǏاŬا ƔȐبا للعم�ǭية  للبنوŷالدراسات أ Ǯلƫ كما أبرزت
  .معهاالتعرǥ على مدƯƘƫ ȃير ƫلǮ العوامل على رضا العمƔȐ واšاǿهم Ŵو زيادة التعامل 

 Ưاưال-  Ȅركزت عل Ŗات الǇالدرا ǲتيارعوامƻنك اƦال:  
العوامل اƯƚŭرة  ومحاولة معرفة ƻƕر�ركǄت ǀǿه الدراسات على معرفة أسباǔǨƫ ƣيل العمƔȐ لبنǮ دون 

  .البنǮعلى قرارات العمƔȐ في ƻƛتيار 
  : R.Person 19751دراǇة  -1

اǿرة ǔǨƫيل العمƔȐ معدǱ دوران عمƔȐ البنوǭ ومحاولة Ǩƫسير Ǜ ارǨƫاعاستهدفǀǿ ƪه الدراسة Ǜاǿرة 
  :هاأŷوقد ƻلصƪ الدراسة ǻ ńƛتائƲ عديدة . معها� وعوامل ƫرǭ البنوǭ وعدم التعامل لبنǮ دون ƻƕر

1- 1 Ƴان وǰمن م Ǯالبن ƣقر Őيليةود ـيعتǔǨم العوامل التǿعددت البنالعميل من أƫ ذاƜفيـ� ف ǭو 
وƳود العميل فǾǻƜ يتƯƘر ƴŠوعة من العوامل مưل اŐŬة السابقة مǞ البن�Ǯ ومدƫ ȃوفر ƻدمات مǰان 

  .فات البنǰية و ũعة البنǮ وǣيرǿاƳديدة أو ǻسبة العمولات واŭصرو
الرضا  ماŪيدة� عدالبنǮ فهي اŬدمة ǣير  يعǥǄ عن التعامل مǞا اȋسباƣ الš Ŗعل العميل أم 2 -1

 Ǒقراȍا Ǖوشرو Ǯا البنǿيتقاضا Ŗسبة العمولات الǻ اعنǿيرǣو.  
أشارت الدراسة ńƛ أن العمƔȐ الǀين يحصلون على ƻدمة Ƴيدة من البنǮ سوǥ يستمرون في  3 -1

Ǿالتعامل مع.  
أن ƫعمل على ƫقوŉ العمŞ ƔȐسƻ Ƥصائصهم  البنوǭسة بƘن بƤŸ ǾǻƘ على أوƪǏ الدرا 1-4

ودراسة ǀǿه الاحتياƳات والتعامل معها ومن ƫ Ľقوŉ اŬدمة من وƳهة ǜǻر العمƔȐ بعد  واحتياƳاēم�
  .عليهاحصوŮم 

  .W.Anderson 19762دراǇة  -2
 ƪهšه اǀǿ تƻة باǏاŬعايير اŭديد اŢليل وŢ ńƛ ر الدراسةưوبصورة أك Ǯليل استهد دقةيار البنŢ ƪف

  . Ǐلتها بعملية قرار اƻتيار البنǮ اŭستƼدمة وƫقوŻها ومدȃالعوامل الرئيسية 
وقد ƫوǏلǀǿ ƪه الدراسة ńƛ أن العوامل اƯƚŭرة على ǔǨƫيل العميل في التعامل مǞ بنǮ دون ƻƕر 

ƫبة كما يليƫسة عوامل مرŨ من فيǰ:  

                                                           
1 Person .R.j , Loosing Customers , Banking magazine , London , Oct 1975 , PP: 92 - 96. 
2 Anderson .W, Market segmentation, Journal of marketing, vol 40, Jan 1976, PP : 40 - 45 . 
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  .Ɣ التوǏية من اǏȋدقا -
-  Ǯعة البنũ.  
  .مدƫ ȃوفر الائتمان  -
-  śǨǛوŭا Ǟالصداقة م.  
  .ǻسبة العمولات واŭصروفات البنǰية  -
  ǩفي السو ƔȐمن العم śوعǻ ودƳو ńƛ الدراسة ƪلصƻ صرفية�كماŭا  Ǯالبن ƣيهتم بقر Ǳوȋالنوع ا

  .لǾة والنوع الưاň يهتم ŝودة اŬدمات اŭصرفية اŭقدم وƳوده�من مǰان 
  :M.Zollinger 19851دراǇة  -3
أŷية الاعتبارات اŬاǏة لدȃ العمƔȐ في عملية اƻتيار التعامل مǞ بنǮ دون  علىالدراسة  ركǄت ǀǿه 

  :للبنوǭ وǿي  ƫتركǄ حوǱ عوامل اƻتيار العمƔȐ وقد ƫوǏلƪ الدراسة ů ńƛموعة من النتائƻƕ �Ʋر
- Ǯالبن ǥقدمة من طرŭدمة اŬودة اƳ.  
- Ǩك Ǯفي البن śة العاملƔا.  
  .فات الŖ يتقاضاǿا البنǻ Ǯتيƴة قيامǾ بƘداƔ اŬدمات وǻسبة العمولات واŭصر -
-  Ǯقدمة من قبل البنŭت اȐالتسهي.  
  .موقǞ البنǮ وƛمǰاǻياǾƫ التǰنولوƳية -
   :U.Yavas 19912دراǇة  -4
وقد ƫوǏلƻƕ  ƪر�ميل لبنǮ معś دون ƫوǀǿ ƪƻه الدراسة Ţديد أŷية العوامل اƯƚŭرة على اƻتيار الع 

 Ǟة السابقة للعميل مŐŬيعتمد على ا Ǯتيار العميل للبنƻأن ا ńƛ الدراسة�Ǯوعلى  البن Ǿعتũ وعلى
كما  اŬدمات�كǨاƔة ƫقدŉ اŬدمة اŭتمưلة أساسا في العاملś في البنǮ وسرعة ƫقدŉ اŬدمة وأسعار 

 الǨواƫير�اūسابات اŪارية وƫعدد أǣراضها مưل ƫسهيل دفƫ  ǞوǏلƪ الدراسة ńƛ أن ƫوسيǞ استƼدامات
 ǥرǏات�ǰيǌيل العميل  الǔǨƫ رة علىƯƚŭامة اŮت من العوامل اȐالعم ǱواستبداǮللبن.  ƤǻاƳ ńƛ

  :بعǒ العوامل اƻȋرǀǻ ȃكر منها 
4-1 ŭية اǨيǛعرفة الوŭلة في اưتمŭوا Ǯي البنǨǛة موƔاǨات وكŐş بطةƫرŭي العوامل اǨǛمو ȃتوفرة لد

Ǯهارة واالبنŭة واŐŬيم العمل� اǜنƫام وǄالالت �Ɣداȋة في اǻروŭلسرعة والدقة وا. 

                                                           
1 Zollinger .M, Marketing bancaire, Dunod, Paris, 1985, PP: 194 - 197. 
2 Yavas .U, Banking Behavior in a Arabian Gulf a consumer survey , International of bank Marketing , Vol 6, 
N°5, 1991 , P : 40. 
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والتƘكد من رضا  اŭعاملة�العوامل اŭرƫبطة باŭهارات السلوكية ŭوǨǛي البنǮ واŭتمưل في حسن  4-2
  .اŭطروحةǌاكل ƫقدŉ اȍرشادات واūلوǱ للم العميل�سرعة الوفاƔ باحتياƳات  العميل�

اƫساع  عمل�Ǿالعوامل اŭرƫبطة ŠوقǞ البنǮ وšهيǄاǾƫ واŭتمưلة في القرƣ من ƛقامة العميل أو مǰان  4-3
 ƣوأسلو Ǯالبن Řمب�Ǿصميمƫ  عددƫ�Ǿفروع  Ǳصاƫسهولة الا  

Ǟ وكǀا واŭتمưلة في ارǨƫاع معدǱ الǨائدة على الودائ اŬدمة�العوامل اŭرƫبطة بتǰلǨة اūصوǱ على  4-4
 ǩوراȋصم اƻ Ǳارية�معدƴعلى  الت Ǳصوūة اǨلǰƫ ǑاǨŵدمة�واŬا  اǻاů سابات وفحصهاūعة اƳمرا  

ƫقدŉ  وŢديưها�العوامل اŭرƫبطة بǨلسǨة البنǮ وسياساǾƫ واŭتمưلة في ƫعدد اŬدمات وƫنوعها  4-5
  .رمǄيةƻ ƪǻدمات متǰاملة ومتميǄة وƫقدŉ مǄايا ƛضافية وǿدايا ůاǻية حŕ ولو كا

  :الدراǇات الŖ ركزت علȄ جودƧ اŬدمات المصرǧية -رابعا
ركǄت ƫلǮ الدراسات على محاولة معرفة رضا العمƔȐ عن مستوȃ اŬدمات اŭقدمة Ůم � وأيǔا على   

 ǒبع ńƛ لǏالتو ǑرǤب � ǭالبنو Ǯلƫ Ǟعن التعامل م ƔȐالعم Ǳرة في ردود أفعاƯƚŭمعرفة العوامل ا
Ŗرات الƯƚŭا ƔȐللعم  Ǫا يحقŠ � ǭصرفية من قبل البنوŭدمات اŬا Ǫسويƫ رشيد سياساتƫ ساعد  فيƫ 

  .و الرضا عنهاأأعلى درƳات الưقة 
  :سنتناوǱ شرحا űتصرا لبعǒ الدراسات فيما يلي  
  : D.Buswell 19831دراǇة  -1

� Ƴودة اŬدمة اŭقدمة Ůم لتقوŉ استهدفƪ الدراسة قياس اšاǿات عمƔȐ البنوǭ واƚŭسسات اŭالية   
وǛيǨية اŭتوفرة لدȃ حيƮ أǛهرت الدراسة أن أǿم العوامل اŭستƼدمة في التقوŉ والƫ Ŗتمưل في اŭعرفة ال

Ǳصاƫالقدرة على الا �Ǯي البنǨǛي� موǨǛة موŐƻ  Ǯم�البنēصميم فروع  ومهاراƫ�Ǯية  البنǻاǰمƛ
ت ƫتماشى مǞ التطورات التǰنولوƳية واŭعلوماƫية من البنǮ في ƫصميم ǜǻام ǰŻن من Ȑƻلƫ Ǿقدƻ ŉدما

  .ǱȐƻ عمليات Ţويل اȋمواǱ و أساليŤ Ƥويل التƴارة اŬارƳية وǣيرǿا
  : D.Graivien 19842دراǇة  -2

استهدفǀǿ ƪه الدراسة قياس اšاǿات العمŭ ƔȐستوƳ ȃودة اŬدمات � وقد ƫوǏلńƛ ƪ أن ǿناǭ ستة 
  :دة اŬدمة وǿيللحǰم على ƫقوƳ ŉوأبعاد 

  

                                                           
1 Buswel .D, Measuring the quality of in branch Customer service, International of bank Marketing, Vol 2, N°1 , 
PP: 26- 40 . 
2 Garvien .A , What does product quality mean , Management review , Vol 26 , N°1, London , 1984 , PP: 26 - 
38   
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     - Ɣداȋا.  
     - ǎصائŬا. 
  .الدقة في ƫقدŉ اŬدمة  -     
  .درƳة الارƫباǕ باŭواǨǏات  -     
  ).الǌعور � الǀوǩ( اǜŭهر  -     
  .اŪودة اŭدركة   -     

  : C.Gronroos 1984 1دراǇة  -3
 ńƛ ه الدراسةǀǿ ƪهšدمةاŬودة اƳ هومǨŭ ƱوذŶ Ɣة  بناƯȐƯ ǭناǿ أن ńƛ الدراسة ƪلǏوƫ وقد �

  :على Ƴودة اŬدمة وǿيمعايير للحǰم 
وƫعř ما يحصل عليǾ العميل ǻتيƴة ǨƫاعلǾ مǞ مقدمي اŬدمة وبǀلǰŻ Ǯن ƫقوŉ : الجودƧ الفنية 3-1

  .اŪودة الǨنية عن طريǪ العميل
đا ƫقدŉ اŬدمة� ويتصل ǀǿا اŪاƤǻ لعميلة أداƔ اŬدمة Ǩǻسها� أي الǰيǨية الŖ  :الجودƧ الوǛيفية 3-2

ويتǔمن ǀǿا اŪاƤǻ اšاǿات وسلوǭ مقدمي اŬدمة  �ائم بƘداƔ اŬدمة واŭستǨيد منهابالتǨاعل بś الق
  .بادلة بś العمƔȐ ومقدمي اŬدمةŴو العميل� والعȐقات الƼǌصية اŭت

3-3  ǍاŬعد اƦنكالƦية ال :بسمعة الǨيǰال ńƛ ƤǻاŪا اǀǿ يرǌويǭيدر Ŗ  دمات محلƻ ودةƳ ƔȐالعم
� وبǀلƫ Ǯرƫسم لديهم Ǐورة ذǿنية ƫنعǆǰ من اŪودة الǨنية واŪودة الوǛيǨية للبن�Ǯ وǿي التعامل

  .بنǮ ومدŤ ȃيǄه عن البنوǭ اƻȋرȃسوƯƚƫ ǥر في النهاية على ƛدراǭ العمƔȐ لل
  : Moss& S.Richard .C 19852دراǇة  -4
   ǾƳه الدراسة أوǀǿ ƪيدين استهدفǨستŭدمة واŬمقدمي ا śدمة  منها�التعامل بŬودة اƳ أي دراسة

لدراسة وقد ƫوǏلƪ ا �ن العوامل اūاũة في رضا العميلاŭقدمة ومدǨƫ ȃاعلها مǞ العمĔȋ �ƔȐا ƫعتŐ م
  :لبعدين ǿامś للƴودة وŷا

  :Ƴودة العرǑ اŭقدم وينتƲ عن 4-1
  .لبنǣǮبات العميل وما يتوقعǾ من ادراسة ر - 
 - Ǩودة الŪام مراقبة اǜǻ ǪطبيƫƔȐبات العمǣوفقا لر ǾǨييǰƫو Ǳعا. 

                                                           
1 Gronroos .C , Service quality model , European journal of Marketing , Vol 18, N° 4 , Paris , 1984 , PP : 36 - 
43 
2 Moss. C.D & Soon.R , Customer Satisfaction – the key to successful and legally unfettered trading- European 
journal of Marketing , Vol 19, N° 6 , Paris , 1985 , PP : 5 -10 . 
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  :العميل مǞ اŪودة ويتحقǪ بواسطة Ǩƫاعل 4-2
  .ƛيصاǱ اŭعلومات للعميل في وقتها  -  
  -  ƔȐعلى العم ňȐتح والعقǨنŭا ǾƳالتو.  
  -  ƔȐاوي العمǰاقتراحات وش Ǟم ƣاوƴللت Ǳام فعاǜǻ ودƳو. 
  :ǇB.Lewis & A. Smith  19881ةدرا -5

كما استهدفƫ ƪقوŉ  .العمƔȐاستهدفǀǿ ƪه الدراسة معرفة Ţديد طبيعة العناية وǻطاقها في ƻدمة      
 وǭـحيƫ Ļ ƮوƳيǾ استقصاƔ للعاملś في أحد البن أيǔا�Ƴودة اŬدمة من منǜور مقدمي اŬدمة 

ركǄت على العميل وفي ǆǨǻ الوقƪ على  وس والŖاŭدروقد ſلƳƛ ƪابات عينة من اĐتمǞ  الŐيطاǻية
 :يليǨǻسها حيĻ Ʈ استنتاƱ ما  اŭصرفيةاŬدمة 

5-1 ǲالعمي Ȅركز علƫ Ŗال ǲالعوام:  
  .ƛرضاƔ العميل -
  .العميل دائما ǿو أساس اȍستراƫيƴية البنǰية  -
  .ƫوقǤƫ Ǟير مستمر في رǣبات العمƔȐ بسبƤ اŪودة   -
  .ية Šا يتƔȐم مǞ احتياƳات العمƫƔȐطوير اŬدمات اŭصرف -
- ƔȐالعم Ǟقة قوية ومستمرة مȐقامة عƛ .  
  : العوامǲ الƫ Ŗركز علȄ اŬدمة المصرǧية 5-2
  .Ƴودة اŬدمة  -
  .اŬدمة الƼǌصية  -
  .والاǿتمامƫقدŉ اŬدمة للعميل بƘسلوƣ يقوم على الود والصداقة  -
  : 19912بدير اūداد  عوǑ دراǇة – 6

أƳريǀǿ ƪه الدراسة على البنوǭ التƴارية اŭصرية đدŢ ǥديد اŭهارات والǨǰاƔات الǔرورية        
اŭطلوƫ ƣوفرǿا فيمن يǤǌل وǛيǨة ƫتعلş Ǫدمة العمƔȐ في البنوǭ من وƳهǜǻ Ŗر عمƔȐ البنǮ وموǨǛي 

ƔȐمباشرة بالعم śǰتƄدمة اŬا . Ǯلƫ Ɣأدا ȃة مستوƳدر ŉقوƫ اǔأي ƪهارات كما استهدفŭا
 Ǟعلي مǨال Ɣات عند اللقاƔاǨǰوال�ƔȐالعم  ǭقدمة على السلوŭدمة اŬير اƯƘƫ دراسة ńƛ ضافةȍبا

                                                           
1 Lewis Barbare.R & Smith Anne .M, Customer Care in Financial service Organizations , International of bank 
Marketing , Vol 7, N°5  , PP: 13 - 22 . 

د اŭصرفي عوǑ بدير اūداد � Ţليل ƛدراǭ عمƔȐ وموǨǛي البنوŭ ǭستوȃ اŬدمات اŭصرفية � دراسة ميداǻية على البنوǭ التƴارية اŭصرية � اŭعه 2
  .Ǎ �15 – 17  �1991 القاǿرة � 
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 Ƥدمة وأساليŬا ȃستوŠ ورضاه التام Ȑمستقب Ǯالبن Ǟكي للعميل في استعداده للتعامل مȐالاسته
  :وقد ƫوǏلƪ الدراسة ńƛ النتائƲ التالية  .لƫǾقدŻها 

ś اŭهارات اŭطلوƫ ƣوفرǿا فيمن يǤǌل وǛيǨة ƫتعلş Ǫدمة العمƔȐ وبś مستوƫ ȃوƳد فƴوة ب 6-1
 Ɣان أداǰهارات والقدرات عند التعامل في مŭا ƔدمةأداŬا.  

أǛهرت الدراسة أن الطريقة الŖ يتعامل đا البنŮ Ǯا ƯƘƫير واضح على قرار العمƔȐ بتǰرار التعامل  6-2
 Ǟم�Ǯد البنƚƫ يدةŪدمة اŬفا Ǯقد البنǨƫ ةƠدمة الرديŬرار التعامل واǰƫ ńƛ هيƔȐعم.  

ǿناǭ اƻتȐفات Ƴوǿرية بƛ śدارǭ العمƔȐ وموǨǛي البنوŷȋ ǭية اŭهارات والقدرات ومستواǿا  6-3
  .اŬاǍفيمن يǤǌل وǛيǨة ƫتعلş Ǫدمة العمƔȐ بś بنوǭ القطاع العام وبنوǭ القطاع 

ǭتم البنوē نƘالدراسة ب ƪǏوقد أو ǭي البنوǨǛنمية مهارات وقدرات موƫبتطوير و  Ƥالتدري Ǫعن طري
  .اĐاǱاŭستمر والاستǨادة من šارƣ البنوǭ الرائدة في ǀǿا 

 الاعتباركما أوƪǏ الدراسة بŷƘية العميل في رسم سياسة البنǮ و أن ǿناǭ متǤيرات ƤŸ أǿǀƻا في 
  :فيوƫتمưل 

  :لموǛفȆ الƦنك وƫشمǲ  المتǤيرات المرƦƫطة بالمȀارات السلوكية -
  .مهارة وكǨاƔة موǦǛ البنǮ  -أ    
   ƣ- Ǯبالبن śهر العاملǜحسن م.  
  .الاǿتمام بالعميل عند ƫقدŉ اŬدمة  -Ƴـ  
  .الاǿتمام باقتراحات وǤǌǻƛالات العمƔȐ وƫقدŉ اŭساعدة للتǤلƤ على اǌŭاكل الƫ ŖواǾƳ العمƔȐ -د  
  .مستوȃ اŬدمات اŭقدمة نعالتƘكد من رضا العمǿ-  ƔȐـ   
  :ŠǺوقǞ الƦنك وȀšيزاǾƫ وƫتǔم المرƦƫطة المتǤيرات -

  .قرƣ البنǮ من مقر اȍقامة  أو مǰان العمل  -أ    
   ƣ-  رعǨأو ال Ǯلي للبنƻهر الداǜŭا.  
  .مدȃ مȐئمة ƫوزيǞ فروع البنǮ على اŭدن  -Ƴـ    
  .ياƣ اŬدمة Ŵو العميل مدƫ ȃوفير اƳȋهǄة اŭساعدة في سهولة اǻس -د   
  : المتǤيرات المرƦƫطة بترويƲ اŬدمة  -
  .đǀŪ Ɣم ńƛ دائرة التعامل معهامدȃ اǿتمام البنوǭ بعملية الاƫصاǱ بالعمȐ -أ 
 ƣ- ديدةŪدمات اŬمهور باŪم اȐعȍ دام الوسائل الدعائيةƼفي است ǭتمام البنوǿا ȃمد. Ǒكالقرو �

ǰالس Ǒكية � القروȐاالاستهǿيرǣالسيارات و Ɣشرا Ǒنية � قرو.  
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Ʊ-  القدرةǾقناعƛالعميل و ńƛ على الاستماع.  
  :المتǤيرات المرƦƫطة بتǰلفة اūصوǱ علȄ اŬدمة 
  .الǨوائد على اȋمواǱ اŭستưمرة -أ

ƣ- قدمةŭدمات اŬا Ǧاليǰƫ ȃمستو.  
  :الدراǇات الŖ ركزت علȄ قياǅ اȋداƔ التسويقȆ في الƦنوƻ- ǭامسا
      ȃالتسويقي لد Ɣداȋأي قياس ا � ƔȐالعم ńƛ قدمةŭدمات اŬا ȃه الدراسات قياس مستوǀǿ ƪناولƫ

  :الدراسات البنوǭ ومن بǀǿ śه 
  :D.Wood  &  P. Laforge 19791دراǇة -1
 ńƛ ǥدē ه الدراسةǀǿ ƪǻية التسويقية � كاƴيƫستراȍبا ǾقتȐالتسويقي وع Ɣداȋير في اǤوقد قياس الت

ƪلưŤ  التسويقي من عينة الدراسة Ɣداȋير في اǤقياس الت Ļ ية � وقدǰرة ولايات أمريǌفي ع Ǯبن śسŨ
  .البنوǭمن ǻ ǱȐƻسبة التǤير في Ǐافي الدƻل وǻسبة العائد على استưمارات  

الدراسة ńƛ أن وƳود ƛستراƫيƴية ƫسويقية فعالة Ůا ƯƘƫير واضح على اȋداƔ التسويقي  ƫوǏلǀǿ ƪهوقد 
 .لعام للبنوǭ بصǨة عامةǨة ƻاǏة واȋداƔ ابص
  : D.Mckee  19892دراǇة  -2
 śقة بȐتبار العƻت على اǄرك Ɣداȋية التسويقية واƴيƫستراȍا Ǳاƴكم ǭتيار قطاع البنوƻا Ļو �

  .للدراسة ǻتيƴة ȋن Ǐناعة البنوƫ ǭتصǦ أسواقها بالتقلƤ اŭستمر
في سبǞ ولايات أمريǰية � حيĻ Ʈ قياس التǤير في اȋداƔ بنǮ يتواƳدون  ưŤ560لƪ عينة الدراسة في 

وĻ استƼدام ƯȐƯة  1985وحŕ عام  1981التسويقي بالاعتماد على بياǻات سلسلة زمنية من عام 
  :مقاييǆ لقياس اȋداƔ التسويقي وǿي 

نǮ وذلĻ Ǯ استƼدام حƴم الودائǞ كمقياس للتǤير في اūصة التسويقية لǰل ب: اūصة التسويقية 2-1
  :من ǱȐƻ الصيǤة التالية

  .إŦاŅ ودائǞ الƦنك/ حǶƴ الودائǞ في الƦنك= اūصة التسويقية المطلقة  
2-2 ǱوǏȋا Ȅالعائد عل Ǳالي : معدŦƛ سارة على متوسطŬافي الربح أو اǏ قسمة ǱȐƻ من Ǯذل Ļ

Ǐȋالتسويقيا Ǖاǌمرة في النưستŭا Ǳو.  

                                                           
1 Wood .R.& Laforge.M , The Impact Of Competitive Planning On Financial Performance , Academy Of 
Management Journal , September , 1979, PP: .513 -526. 
2 McKee Daryl .O, Strategic Adaptability And Firm Performance, Journal Of Marketing , vol 35 , N° 3 ,  July 
1989 , PP: 21-30. 
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Ļ ذلǮ من ǱȐƻ قسمة Ǐافي الربح أو : )معدǱ المردودية( اǏةȋمواǱ اŬمعدǱ العائد علȄ ا 2-3
  .اŬسارة على حƴم اȋمواǱ اŬاǏة واŭستƼدمة في أداƔ اǌǻȋطة التسويقية

وقد ƫوǏلǀǿ ƪه الدراسة ńƛ أƤŸ Ǿǻ على البنوǭ أن ƫقوم بتطوير اȍستراƫيƴية التسويقية الƫ ŖتƔȐم  
Ŭة اƠفي البي ƭدŢ Ŗيرات الǤالت Ǟقة طردية مȐع ǭناǿ أن Ʈالتسويقي حي Ɣداȋة اƔاǨك ǞǨƫرƫ ŕية حƳار
 Ɣداȋية التسويقية واƴيƫالاسترا śب.  

  : P.K.Jain  19891دراǇة  -3
اŬاǏة  على ŦيǞ البنوǭ العاملة في اŮند من Ţ ǱȐƻليل البياǻات الưاǻويةالدراسة  ǀǿ ƪŤه قدو  

  .1986وحŕ عام  1971لسلسلة زمنية من عام  بالنǌاǕ اŭصرفي
  ēوǥد ńƛ ه الدراسةǀǿ  ةǨتلƼŭيمية اǜستويات التنŭا Ɣأدا ȃة عن مستوŐعŭا Ƥساليȋل اǔديد أفŢ

Ǯة التسويقية منها  في البنǏاƻو.  
ǰŻ Ǿǻأ ńƛ الدراسة ƪلǏوƫ ة فقدǏاƻ ةǨبص Ǫة التسويǨيǛة عامة ووǨي بصǨيǛالو ȃنفالنسبة للمستو 

 ي من ǱȐƻ مقدار الربح اƄقǪ � حيŢ Ļ Ʈديد مقدار الرŞية اƄققة عن طريǪقياس اȋداƔ التسويق
 Ǳومعد Ǫمر في التسويưستŭا Ǳاŭالعائد على رأس ا Ǳا معدŷو śالعائد لعنصرين أساسي Ǳمعد ƣحسا

  .العائد على اǏȋوǱ اŭستưمرة في النǌاǕ التسويقي 
لى قياس اȋداƔ التسويقي في البنوǰŻ ǭن اȍشارة ńƛ من ǱȐƻ مراƳعة الدراسات السابقة الŖ ركǄت ع

 śامتǿ śقطتǻ:  
ńوȋة  :اǻقارŭبا ǾيتǻاǄفي مي Ǯالبن Ǒوقرو Ǟسبة ودائǻ Ǫعن طري ǭصة التسويقية في البنوūيتم قياس ا Ǿǻأ

  .لودائǞ والقروǑ على مستوȃ البنوǭبŦƜالي ا
ة Ǐافي الربح  بعد اقتطاع الǔرائŦƛ ńƛ Ƥالي اǏȋوǱ أن اȋداƔ يتم التعبير عنǾ في Ǐورة ǻسب :الưاǻية 

  .في ǀǿه الدراسات
 Ţ ونǰƫ Ǯلǀالية في قياس  اليلوبŭطة الوساطة اǌǻعن الاعتماد على أ Ʋƫاǻ ا قصورđ ه الدراساتǀǿ

اūصة التسويقية ووضعǾ في عȐقة مǞ اȋداƔ الǀي يتم التعبير عنǾ بصافي الربح الǀي يǌمل كافة مصادر 
فقد يǰون لدȃ البنǮ حصة ƫسويقية ǤǏيرة في الوساطة اŭالية ولǰنǾ يعتمد في رŞيتǾ على . ȍيرادات ا

  .يƚدي ńƛ اūصوǱ على ǻتائƲ مǔللةاŬدمات اŭصرفية اƻȋرȃ مما 

                                                           
1Jain. P.K , Assessing the Performance Of Development bank , Long Range Planning , VoL 22 , N° 6 , 
September 1989, PP: 100-106. 
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  Ɣداȋقتها باȐالية وعŭصة التسويقية على الوساطة اūالاعتماد عند التحليل في قياس ا ƤŸ Ǯلǀنبا لšو
اƲƫ عن ǌǻاǕ الوساطة اŭالية مǞ استبعاد اȋداƔ الناƲƫ عن بقية اǌǻȋطة في البنǮ والŖ سيصعƤ قياس الن

  .اūصة التسويقية فيها
Ǫ اŭصرفي ومدƫ ȃطبيقǾ في من ƫ ǱȐƻطرقنا لǰل ǀǿه الدراسات سواƔ اŭتعلقة بتقييم ǌǻاǕ التسوي   

ǭة رضاالبنوƳت على قياس درǄرك Ŗأو الدراسات ال � ŭصرفية اŭدمات اŬعن ا ƔȐروضة من عالعم
طرǥ البنوǭ في السوǩ اŭصرفية وكǀلǮ الدراسات اŭتعلقة بعوامل اƻتيار البنǮ أو ƫلǮ الŖ ركǄت 

  :دة اŬدمة اŭصرفية ǻستƼلǎ مايليعلى Ƴو
تائǿ Ʋناǌƫ ǭابǾ بǀǿ śه الدراسات من حيƮ العوامل أو اŭتǤيرات اŭستƼدمة في الوǏوńƛ Ǳ الن -1

ية وفعالية الترويƲ � أسعار اŬدمات اŭصرفأداƔ اŬدمة� كǨاƔة مقدمي اŬدمة� ǜǻم منافǀ اŬدمة كسرعة
ǭللبنو Ǫالتسوي Ɣداȋدمات� اŬه اǀŮ ةǨتلű واحيǻ ه العوامل منǀǿ ƪناولƫ ه الدراساتǀǿ ير أنǣ �

ńƛ يرƻȋفي ا ǱوǏللوǭفي البنو Ǫالتسوي Ǫطبيƫ ضرورة .  
ǜم ǀǿه الدراسات على أن رضا العمƔȐ عن اŬدمات اŭصرفية يعتمد على سرعة أداƔ اǨƫقƪ مع -2

  -مقدمي اŬدمة –تعامل من قبل موǨǛي البنǮ لاŬدمة وفعالية ǜǻم ƳƛراƔات ƫقدŉ اŬدمة� وحسن ا
  .ǭواǄŭيƲ التسويقي اŭقدم ńƛ العمƔȐ ومعايير أداƔ مستوȃ اŬدمة وƫنوع اŬدمات اŭقدمة من البنو

3-  Ń اĔلا أƛ صرفيةŭدمات اŬودة اƳ رة علىƯƚŭه الدراسات بالنسبة للعوامل اǀǿ śب ǩاǨƫا Ǿشب ǭناǿ
ƫتوǏل ǆǨǻ ńƛ النتيƴة من حيƮ أŷية ǀǿه العوامل فقد حدد البعǒ عناǏر Ƴودة اŬدمات اŭصرفية 

ƔȐ والتƴاوƣ معهم� كما في كǨاƔة مقدمي اŬدمة بالưقة في اȋدا�Ɣ وسرعة الاستƴابة لطلبات العم
أضاƻƕ ǥرون درƳة الارƫباǕ باŭواǨǏات واŪودة اŭدركة لدȃ العمƔȐ ليǆ في اŭنافǞ اŭنتǜرة من 

  .اŬدمة فقط بل في اŬدمات اȍضافية الƫ ŖصاحƤ عملية أداǿƔا
م ƫ ŃتعرǑ معǜم ƫلǮ الدراسات ƕ ńƛراƔ اŭستǨيدين من ƫلǮ اŬدمات سواƔ كاǻوا أفراد أ -4
  .وǱ اŭستوȃ الǀي ƫقدم بǾ اŬدمات� أو ƕراƔ مقدمي اŬدمة حركاتش
أقرت Ƴل ƫلǮ الدراسات على ضرورة التركيǄ على العمƔȐ في ǏنǞ القرارات التسويقية ƻاǏة  -5

  .اǄŭيƲ التسويقيبتصميم اŭتعلقة 
6- ǭالبنو śب ƔȐاضلة العمǨرة على مƯƚŭه الدراسات بالعوامل اǀǿ ƪتمǿا.  
كǄت معǜم ǀǿه الدراسات بǰǌل مباشر أو ضمř على سياسة الاǻتǌار اǤŪرافي وضرورة ƫقسيم ر -7

  .السوńƛ ǩ قطاعات
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     ńƛ يرƻȋير في اǌǻ ǒود بعƳصرفيوŭا Ǫبطة بالتسويƫرŭو الدراسات ا ǭفي البنو Ǿيتŷري وأƳأ Ŗال ƪ
ƛعداد رسائل اŭاƳستير ( ات اȋكادŻية والŖ كاƫ ƪǻندرƱ ضمن الدراس� على البنوǭ العمومية اǄŪائرية

ǍصوŬعداد ا� كم)على اƛ Ļ  Ǧتلű ȃمارسة على مستوŭطارات اȍا ǥمن طر ȃرƻدراسات أ
 Ŗائري والǄŪا řالوط Ǯائري والبنǄŪا œعǌال Ǒية والقرǨحة والتنمية الريȐǨال Ǯا بنǏصوƻو ǭالبنو

 Ǫبراز أبعاد التسويƛ ńƛ ملهاů في ǥدē ƪǻا التنافسية� كاēوقدرا ǭفي زيادة فعالية البنو Ǿيتŷصرفي وأŭا
في الاقتصاد العاŭي من ǱȐƻ  اǻدماƱ اŪهاز اŭصرفي اǄŪائريمن متطلبات ǿاما والǀي أǏبح مطلبا 

الاǔǻمام ńƛ اŭنǜمة العاŭية للتƴارة� أو من ǱȐƻ الالتǄام Šعايير اŪودة العاŭية في ůاǱ اŬدمات 
  . يةاŭصرف

وذلǮ  �ورǣباǾƫ وŢقيǪ احتياƳاǾƫ لقد أوƪǏ معǜم ǀǿه الدراسات بǔرورة ƛرضاƔ العميل اŭصرفي   
 من ȐƻلǾ ذو أبعاد ƫركǄ فعاǱ بتقدƻ ŉدمات مصرفية متنوعة ضمن أسلوƣ يعتمد على مǄيƫ Ʋسويقي

ŭناسبś وبالسعر الوقƪ واǰŭان ا وƳعلها في متناوǱ العمƔȐ في �على سرعة أداƔ اŬدمات اŭصرفية
 Ǧعريƫ Ǟم �Ǳعقوŭاǩشرائح السو Ǧتلű ات وابƴنتŭŪصرفية اŭدمات اŬدامدياƼر دة باستǏعنا  ƲيǄŭا

  .اŭتنوعة التروŸي
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 ŦŰŞالمƖŝاźة  :الǀقƿƺƀŤة الŘǀŞالƥƺƴŞƬل.  
 

      Őيعت  Ǟة دائمة ومستمرة مǨاعل بصǨيتعامل ويت Ǿǻأ ŘعŠ ركية�ūبا Ǧتوحا يتصǨاما مǜǻ Ǯالبن
ويسوŮ ǩا űتلǦ  البيƠة الŖ يعمل فيها حيƮ يستمد منها موارده البǌرية واŭادية� واŭعلوماƫية وǣيرǿا

  .ƻدماǾƫ اŭصرفية
اŭصرفية Ǜ ńƛهور مǨهوم النǜم وǄƫايد  ان البعǒ قد أعƫ ȃǄصاعد الاǿتمام ǰŠوǻات البيƠةوƛذا ك 

فƜن البعǒ اƻȉر  الاقتصادي�والتǌريعات اŭقننة للنǌاǕ  اūساس�التدƻل اǰūومي في ǀǿا القطاع 
يها وكǀا يرǞƳ ذات الاǿتمام ńƛ زيادة الǨرǍ الǰŻ Ŗن أن يقتنصها البنǮ من البيƠة الŖ ينǌط ف

وƛعداد اȍستراƫيƴية اȐŭئمة  Ůا�اŭعوقات الǰŻ Ŗن أن يتعرŮ Ǒا وǿو ما يتطلƤ الاستعداد التام 
  .1للتعامل مǞ التǤيرات البيƠية

 :مفȀوم الƦيئة التسويقية للƦنوƗ- ǭولا 
ا يرǞƳ ذلǮ � رśưŠ حوǱ مǨهوم دقيǪ ومحدد للبيƠةفي الواقǞ لا يوƳد اǨƫاǩ عام بś الǰتاƣ والباح    

  .ƫ ńƛعقد وƫداƻل مǰوǻاēا
الȐƫ Ŗئم عملية وضǞ وŢقيǪ  أن بيƠة العمل اŬاǏة بالبنǿ Ǯي ذلǮ اƔǄŪ من البيƠة اȍدارية  Dillيرȃف

 ǭودعون � البنوŭا � ƔȐل في العمưتمƫ موعاتů ǆŨ ة منƠه البيǀǿ ونǰتƫ Ʈحي�Ǿة بǏاŬا ǥداǿȋا
  .2ت الǤǔط أو التƯƘير كاǰūومة والنقابات وǣيرǿااŭنافسة � باȍضافة Ŧ ńƛاعا

 رئيسية منفيرȃ أن البيƠة الŖ يعمل في ƛطارǿا البنƫ Ǯنطوي على ů ƭȐƯموعات  Filhoأما   
اŭتǤيرات على اŭستوȃ الǰلي كالعوامل الاقتصادية والاƳتماعية  اĐموعة اȋوƫ ńنطوي على اŭتǤيرات�

العمƔȐ  كاŭودع�śلưاǻية فهي متǤيرات مرƫبطة بǰǌل مباشر مǞ البنǮ أما اĐموعة ا السياسية�و 
 ǭوالبنو�ȃرƻȋا  śفي حƫ Ŗوال Ǯل البنƻية التعامل داƠة بيǏاƻ يراتǤة على متưالưموعة الĐنطوي ا

  .ƫ3تǰون من العماǱ واŭديرين وǣيرǿم
على ƫصنيǦ البيƠة اŭصرفية ǻ ńƛوعś يتǣ ǪǨالبية الباحśư :للƦنوǭمǰوǻات الƦيئة التسويقية  -Ưاǻيا 

أما البيƠة العامة  البن�Ǯأساسś وŷا البيƠة اŬاǏة بالبنǮ وƫتمưل في ŦيǞ اŭتǤيرات الƯƘƫ Ŗير مباشر على 

                                                           
  ..ǭ91 � مرǞƳ سابǍ �  Ǫطارǩ طƛ � Ǿدارة البنو  1
  . Ǎ �76 2000عبد السȐم أبو قحǦ � أساسيات التسويǪ � دار اŪامعة اŪديدة للنǌر � اȍسǰندرية �   2
3  Ǎ � ǞƳرŭا ǆǨǻ76.  
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ǆلي Ŗيرات الǤتŭعن ا Őعƫ فهي Ǯا للبنŮ Ǯالبن Ǖاǌǻ ير مباشر علىƯƘƫ1 ن التعبير عليها منǰŻ Ʈحي �
ƻا ňل البياǰǌال ǱȐ لتالي :                 

Ƕرق ǲǰة والعامة :  2-1 شǏاŬيئة اƦالǭنوƦلل .                                      
  الƦيئة الاقتصادية                                                                                    

  ǣراǧية    والƦيئة الدŻ                                                                ةالƦيئة التǰنولوجي     
                                                                                                                       

  الجمȀور العام
  واǰūومة

  
  
  
  

         Ɣالموردون                                                                     العـملا  
  

                                                                              
  
  
  

  المناǧسون                            الƦيئة السياǇية    الƦيئة الاجتماعية                         
  الوǇطاƔ                              والتشريعية   والưقاǧية                                    
  
  
  

  .)بتصرǥ(79وǑ بدير اūداد� ƫسويǪ اŬدمات اŭصرفية� مرǞƳ سابǍ �Ǫ ع: المصدر
  

                                                           
1 T. Bateman , S. Snell, Management ( Building Competitive Advantage) ,The University of north Carolina , 
Richard Irwin , 1996 , PP: 28. 

  التسعير
  الترويƲ                            اŬدمة    

  المصرǧية 
  
  التوزيǞ                                  العنصر 

  ȅشرƦال  
          المǰوǻات                                   

           لمادية ا             اتالعملي           
 

  
العميǲ المصرفي 

 المستȀدف
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  :للƦنوǭالƦيئة اŬاǏة  -1
ƫتǰǌل البيƠة اŭصرفية اŬاǏة أو الداƻلية من ŦيǞ اŭتǤيرات الƫ Ŗقƻ ǞارƱ البنǮ وŮا ƯƘƫير مباشر    

 ǪقيŢو Ǿاطǌǻ مان استمرارǔاعل معها لǨيت Ʈحي �Ǿطتǌǻعلى أ�Ǿدافǿر أǜǻمل وǌƫ ةƠالبي Ǯلƫ نȋ ا
 ǭنافسون أو البنوŭي اǿو Ǯل كبير على البنǰǌر بƯƚƫ يراتǤنافسة�على متŭا  ǒعليها بع Ǫأطل Ǯلǀل

� على أساس أن البنǮ ومنافسيǾ يتنافسون من أƳل الǨǜر بƘكŐ قدر من اūصة 1الباحśư البيƠة التنافسية
  :فƜن أǿم العناǏر اǰŭوǻة ǀŮه ƫتمưل فيما يلي السوقية واŭتمưلة في العمƔȐ اŭصرفي�ś لȎشارة

1-1Ɣالعملا :   
يتمưل العمƔȐ اŭصرفيون في كل اŭتعاملś مǞ البنǮ سواƔ كاǻوا أفرادا أو ǿيƠات حǰومية أو ƻاǏة   

 Ǫللتسوي Ʈديūهوم اǨوفقا للم ƔȐصرفية� ويعد العمŭدمات اŬمن ا Ǯات البنƳرű ونǰين يستهلǀال
  .بنǮالأساس وƳود 

ƛن الاǿتمام بƜشباع احتياƳات العميل لǾ أŷية قصوȃ لدȃ البن�Ǯ حيƮ يتم ƫرŦتǾ من ǱȐƻ حƴم  
  .اŭبيعات من اŬدمات اŭصرفية اŭتنوعة من ǱȐƻ العمƔȐ اūاليś أو دƻوǱ عمƳ ƔȐدد

اŭقدمة مƛ  Ǟن ŢقيǪ رǣبات العمƔȐ يتطلƤ وضǞ سياسة ƫسويقية ƫعتمد على ƫنويǞ اŬدمات اŭصرفية  
مراعاة اŪودة والسعر Ƴ ńƛاƤǻ الترويǀŮ Ʋه اŬدمات واƻتيار قنوات التوزيǞ اŭناسبة� وǜǻرا ȋن أي 
 Ǿƫذا ƪنطقي في الوقŭير اǣ من Ǿǻكما أ �ƔȐبات كل العمǣشباع رƛ من الناحية الواقعية Ǟلا يستطي Ǯبن

اده� لǀا ƫقوم البنوǭ بتحديد دقيǪ لسوقها أن يعامل السوǩ اŭصرفي كوحدة واحدة دون اƻتǥȐ بś أفر
اŭستهدǥ كنقطة بداية� Ľ بعد ذلƫ Ǯقسيم السوǩ اŭصرفي ńƛ قطاعات متƴاǻسة الاحتياƳات فيما 

اȐŭئمة لǰل قطاع  اȍستراƫيƴـية التسويقية من ƫبř بينها� وűتلǨة بś كل قطاع وƻƕر� حŻ ŕـǰن
  .2التقسيم القطاعي للسوǩ اŭصرفيمن قطاعات السو�ǩ وǿو ما يطلǪ عليǾ ب

 والǨاعلية والŖلقد ǻادȃ الǰǨر التسويقي اŭعاǏر بǔرورة ŢقيǪ رǣبات العمƔȐ بصورة ƫتسم بالǨǰاƔة  
يقوم ǀǿا و� رǀǿ ǥا التوǾƳ بالتوǾƳ الاƳتماعي� حيƮ عƫنصƤ في النهاية في ƻدمة اĐتمƤŸǞ أن 

  :3اǨŭهوم على ƯȐƯة افتراضات أساسية ǿي
  .ت اĐتمǞ وليǆ احتياƳات اȋفراداحتياƳا -أ 
 ƣ- تĐأفراد ا ǞيŦ śامل بǰالتǮالبن ǦائǛو śامل بǰالت ǆولي Ǟم. 

                                                           
  .Ǎ72 ساب�ǪمرǞƳ  اŭصرفية�ƫسويǪ اŬدمات  حداد�عوǑ بدير  1
2  Ǎ � Ǫساب ǞƳمر � ǭدارة البنوƛ � Ǿط ǩ97طار .  
3  Ǎ � Ǫالساب ǞƳرŭا ǆǨǻ98. 
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 Ʊ- Đا ǥداǿأ ǪقيŢفقط Ǯية البنŞر ǪقيŢ ǆولي Ǟتم . 
     ŭا ǩدراسة في السو ƪريƳي ةصرفيلقد أǰمريȋاباعتبار ةاǿ ǩسو Őر من  أكưأك Ǿط فيǌنƫ14000 

على أساسها Ţ Ļديد اŭعايير الŖ يعتمد  اŭاضي�ة مصرفية في منتصǦ العǌرية اƻȋيرة من القرن مƚسس
  :1يليعليها عمƔȐ السوǩ اȋمريǰي في اƻتيارǿم للبنوǭ الŖ يتعاملون معها مرƫبة كما 

Ǳوȋعيار اŭية ل: اǻاǰŭمنية واȋئمة اȐŭا ȃمدǮقدمة من البنŭصرفية اŭدمة اƼل.  
  .مدƳ ȃودة اŬدمات اŭصرفية اŭقدمة ودقة أداǿƔا: الưاňيار اŭع

Ʈالưعيار الŭائدة السعر : اǨ–  śودعŭعيار باŭا اǀǿ Ǫيتعل–.  
Ǟعيار الرابŭرسوم مصرفية: ا Ňأد.  

 ǆامŬعيار اŭالصداقة لديهم : ا Ƶورو Ǯبالبن śة العاملƔاǨك.  
  :المناǧسون  2 -1
بل البنوǭ اƻȋرȃ وذلǮ من أƳل الǨǜر بƘكŐ قدر من العمƔȐ اŭصرفي�ś يواǾƳ كل بنǮ منافسة من ق 

وأن البنǮ الناƳح ǿو البنǮ الǀي يǰون أقدر من ǣيره على الوفاŞ ƔاƳات العمƔȐ وŢقيǪ رǣباēم في 
الوقƪ واǰŭان اŭناسبś وبالسعر اŭناس�Ƥ وحŕ يتمǰن البنǮ من النƴاƵ في السوǩ ينبǤي أن يǰون 

ŭا ƫعرضǾ البنوǭ واƚŭسسات اƻȋرȃ اŭماƯلة من ƻدمات وأساليƫ Ƥسويقية لاستقطاƣ  مدركا
 �ƔȐنافسة والعمŭمن ا śأساس śوعǻ ǭالبنو ǾƳواƫ2:  

1- 2-1 :  ƧاشرƦو مƗ يةǧسة مصرǧقدم : مناƫ Ŗفيما بينها وال ǭالبنو śدور بƫ Ŗنافسة الŭي اǿو
افسة بś البنوǿ ǭي في اȋساس منافسة ǣير سعرية ƫدور أساسا ƻدمات مصرفية متماƯلة� للعلم فƜن اŭن

 ƔȐقدمة للعمŭصرفية اŭدمات اŬا ǄايŤودة وƳ Ǳحو.  
1- 2– 2: ƧاشرƦير مǣ وƗ يةǧير مصرǣ سةǧمنا : ȃرƻȋسسات اƚŭوا ǭالبنو śتم بƫ Ŗنافسة الŭي اǿو

� ƻدمات شركات اȋوراǩ توفيرناديǪ ال� ƻǏدمات مǌاđة مưل ƻدمات التƘمś شبǾ اŭصرفية الƫ Ŗقدم
ن اŭمǰن اŭالية� بيوت الاستưمار وǣيرǿا� حيƫ ƣǀš ƮلǮ اƚŭسسات ƔǄƳا من اŭدƻرات الŖ كان م

  .أن ƫوǾƳ للقطاع اŭصرفي
  :الموردون 3 -1
نتƴات اƱŭ وǿم اȋفراد واƚŭسسات الƫ Ŗقوم بتǄويد البنŠ Ǯا يحتاƛ ƱليǾ من űتلǦ اŭستلǄمات ǻȍتا  

كưر ƫقدما في بتوفير اŭعدات اȋ وذلǮ � وƻاǏة اŭدȐƻت اŭرƫبطة باŪودةوأداƔ اŬدمات اŭصرفية

                                                           
1 F. Blua  et Autres , La Banque Américaine , Les Editions d’organisation, Paris 1998 , p.17. 

  . Ǎ74  ساب�ǪمرǞƳ  اŭصرفية�ƫسويǪ اŬدمات  اūداد� عوǑ بدير 2
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البنǮ سواŭ  ƔوǨǛيوالابتǰار الناƲƫ عن طريǪ اŭدȐƻت اŭرƫبطة بالتطوير اŭستمر � اŪاƤǻ التǰنولوƳي
  .امل مǞ العمƔȐبالتǰوين اŭتواǏل في ůاǱ استعماǱ التǰنولوƳيا أو في ůاǱ التع

  :اǰūومة 1-4
الǰŢ Ŗم البيƠة الŖ يعمل في ƛطارǿا البنǮ والƫ Ŗصدرǿا  ويقصد đا ůموع اƳȍراƔات والتǌريعات   

ǭ اŭركǄية واŮيƠات ƻاǏة البنو –وكǀا اŮيƠات اǰūومية الŖ يتعامل معها البنǮ  ذاēا�اǰūومة في حد 
يرȃ العديد  و .وأǌǻطتǾرا وبǰǌل مباشر في Ţديد سياسات البنǮ والƫ ŖلعƤ دورا مƯƚ – التابعة Ůا

من الباحśư في اĐاǱ اŭصرفي ńƛ أن البنوǭ من أكưر اŭنǜمات الƫ Ŗعاň من اƳȍراƔات اǰūومية� 
باعتبارǿا ƫتعامل في عنصر بالǢ اūساسية وǿي اȋموا�Ǳ فعلى سبيل اưŭاǱ تخǞǔ بنوǭ الولايات اŭتحدة 

� فهي تخǞǔ لقواعد وƳƛراƔات اǰūومة الاŢادية� ǰ1ية لنǜام ǌƫريعي مǄدوǌƫ Ʊريعي وƳƛرائياȋمري
  .ت الولاية الŖ على ƫراđا البنǮوقواعد وǌƫريعا

ومن اȐŭحǚ في الوقƪ الراǿن أن التوǾƳ العاŭي اŪديد في ƛطار العوŭة ǿو ǒǨƻ درƳة التقيد بالقواعد 
أƫاحƪ للبنوǭ  في اŭملǰة اŭتحدة Big Bang 2وǭ والŖ أطلǪ عليها واƳȍراƔات اǨŭروضة على البن

عددا كبيرا من  التوسǞ في أǌǻطتها بدرƳة كبيرة Ń يǰن مسموƵ من قبل� بل ساعـد ذلǮ على Ǜهور
  .اŭنافسś اŪدد� ǀǿا باȍضافة Ǜ ńƛهور أشǰاƳ Ǳديدة وűتلǨة من اŭنافسة في ůاǱ اȋعماǱ اŭصرفية

   :Ȁور العاممالج 5 -1
بالبنǮ وŤارس عليǾ ضǤوƫ  Ǖتǰون البيƠة اŭصرفية أيǔا من الƠǨات اƼŭتلǨة من اŪماǿير الŮ Ŗا عȐقة  

� لǀا يطلǪ عليها Ŧاعات الǤǔط التƯƘير على سياسات وأداƔ البنǮ � أو Ůا ƯƘƫير لا ǰŻن šاǿلǾ فيűتلǨة
ȋسهم� حيǰŻ Ʈن التمييǄ بś اŪمهور وفقا للتƯƘير أو الالتǨاǥ ومن أمưلة ƫلǮ اŪماعات كبار حملة ا

Ż يǀيالǿ اتƠة فƯȐƯ في Ǯعلى البن Ǿارس:  
ńوȋالفئة ا: Ƴيو Ŗير الǿماŪة اƠي فǿوǭترǌتمام مǿا Ǯالبن śتركة د بينها وبǌم Łود مصاƳرا لوǜǻ �

م البنǮ بسوǩ تعاملś في أسه� واŭاƄتمل�ś البنوǭ اŭقرضة للبنǮبينهما� مưل اŭساśŷ اūاليś أو 
  .اȋوراǩ اŭالية

ǻتائǾƴ كاŪهات الوǏية على البن�Ǯ وكǀا وƫتمưل في اŪماǿير الē Ŗتم بوضعية البنǮ و: الفئة الưاǻية 
Ƥرائǔال Łمصا.  

                                                           
1  Ǎ � Ǫساب ǞƳمر � ǭدارة البنوƛ � Ǿط ǩ105طار .  
�   �1999 6عدد الأوراǩ بنǮ مصر البحưية � مركǄ البحوƭ � بنǮ مصر � القاǿرة �  التƼطيط الاستراƫيƴي في البنوǭ في عاŃ متǤير � 2

Ǎ28.  
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ل أن � بينما البنǮ يوليها اǿتماما متǄايدا بير الŖ لا ƫعير أي اǿتمام للبنǮوǿي اŪماǿ :الفئة الưالưة
� فالبنوƫ ǭسعى أن ƫنǌر Ȑم اŭرئية واǰŭتوبة واŭسموعة� مưل وسائل اȍعياستƫ ǾبŘ على أساس ƚǿلاƔس

  .Ƴيدة لتحسǏ śورēا أمام العمƔȐعنها وسائل اȍعȐم اƼŭتلǨة أƻبارا 
2- ǭنوƦيئة العامة للƦال:  
لƫ Ŗقƻ ǞارƱ البنǮ وŮا ƯƘƫير ǣير ƫتǰǌل البيƠة اŭصرفية العامة أو اŬارƳية للبنǮ من ŦيǞ اŭتǤيرات ا  

  :مباشر على أǌǻطتǾ اƼŭتلǨة وعلى مستوȃ أداƔه� وƫتمưل ǀǿه اŭتǤيرات في
  :الǜروف الاقتصادية 1– 2
ƫلعƤ الǜروǥ الاقتصادية بǰل ما ƚƫدي ƛليǾ من حالات كساد ورواƱ وƼǔƫم� دورا ǿاما في Ţديد    

� ويعتŐ الدƻل الǨردي أو 1ا على مدير التسويـǪ بالبنǮقرارات الƫ ŖقǞ مسƚولية اتخاذǿالكưير من 
الدƻل الوطř أحد العوامل اȋساسية الƤŸ Ŗ على مدير التسويǪ أǿǀƻا في اūسبان عند Ţديده لưǰير 
من أسعار اŬدمات اŭصرفية اŭقدمة� Ǿǻȋ اƄدد الرئيسي للقوة الǌرائية لȌفراد� كما لƯƘƫ Ǿيرا مباشرا 

  .اūدي لȐدƻارعلى اŭيل 
  ǭر على البنوƯƚƫ اǿبدور Ŗالية والŭيرا مباشرا على السياسة النقدية واƯƘƫ الاقتصادية ǥروǜكما أن لل

حيƫ Ʈستعمل البنوǭ اŭركǄية ůموعـة من اȋدوات  مبيعاēا�وŢد من أǌǻطتها وبالتالي من حƴم 
  .وǣيرǿافي حالة الǰساد أو التƼǔم  الǰمية والنوعية وحŕ اŭباشرة في ƫوƳيǾ البنوǭ ومراقبتها

  :والقاǻوǻيةالǜروف السياǇية  2 – 2
فالتƴارǏ  ƣورة�بǌǻƘطتǾ في أحسن قيام الưŻل الاستقرار السياسي اƄيط اȋكưر مȐئمة للبنǮ في   

ưŭا القيادات السياسية� فعلى سبيل اǿتبناƫ Ŗهات الƳصرفي في التوŭحساسية القطاع ا ƪبتƯية أŭالعا Ǳا
أƯرت سياسة الولايات اŭتحدة اȋمريǰية في الưماǻينات من القرن اŭاضي ƛبان اūرƣ الباردة على العديد 

  . 2من اƚŭسسات اŭصرفية� في حś استǨادت الǌركات اŭنتƴة لȌسلحة من ǀǿه الوضعية
śǻ وǌƫريعات من أما في اŪاƤǻ التǌريعي عادة ما ƫقوم اǰūومة عن طريǪ البنǮ اŭركǄي في وضǞ قوا

التǌريعات بالرǣم من أŷيتها  ه� ǀǿشĔƘا ƴǌƫيǞ الادƻار والاستưمار ومواƳهة التƼǔم واستقرار العملة
 ȃدŭة في اǏاƻو ǭالبنو ǒاطات بعǌǻ ر علىƯƚƫ ا قدĔلا أƛقصيرال.  

  
  

                                                           
1  ŭا Ǫالتسوي ǱوǏأ � Ȑي معƳاǻǍ � Ǫساب ǞƳ131صرفي � مر.  
  . 36أوراǩ بنǮ مصر البحưية � مرǞƳ سابǪ �  التƼطيط الاستراƫيƴي في البنوǭ في عاŃ متǤير �  2
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  :الǜروف الاجتماعية والưقاǧية 3 – 2
افية للمƴتمǞ الǀي يعمل ان العوامل الاƳتماعية والưقينبǤي على مدير التسويǪ بالبنǮ اǀƻȋ في اūسب  

Ǯالبن Ǿةبǌعيŭا ǕاŶالتعليمي وأ ȃستوŭبا Ǫتعلƫ Ŗوال �.  
ومن اȐŭحǚ أن حاليا أن الǜروǥ الاƳتماعية والưقافية أǏبحƫ ƪلعƤ دورا أكưر ƯƘƫيرا على أǌǻطة  

 ǭة فقدالبنوǨتلƼŭزيادة است ا ńƛ قافيưال ȃستوŭأدت زيادة ا ǥبطاقات الائتمان و الصرا Ǳلي�عماȉا 
كما أن العادات واŭعتقدات Ưƚƫر على أداƔ البنوǭ من ƛ ǱȐƻحƴام العديد من اȋفراد في ƛيداع أمواŮم 

اǭ اšاǿا وƛذا كان ǿن .اȍقراǑلدȃ البنوǭ اȋمر الǀي يƚدي ǻ ńƛقǎ اŭدƻرات وبالتالي ǻقǎ عملية 
Ŵو ƛقناع ƚǿلاƔ الǀين لا يتعاملون مǞ البنوǭ باستƼدام اŬدمات الŖ يقدمها البن�Ǯ فƜن على موǨǛي 

 Ǯالبن Ǟقناعهم في التعامل مƛ في ƔȐالعم Ɣلاƚǿ Ǟيدة مŪالصداقة وا Ƶأن يبدوا رو Ǯالبن  
2 – 4 ǲية العوامǧراǣوŻالد:   
ويǪ عند رسم السياسات واȍستراƫيƴية التسويقية الاǿتمام ينبǤي على مسƠولي البنǮ وƻاǏة مدير التس 

� التوزيǞ ما يتعلƴŞ Ǫم السǰانالدŻوǣرافية والسǰاǻية في العواملبالاšاǿات والتǤيرات اŭتوقعة في 
اŪنǆ واŭهنة  العمري واǤŪرافي للسǰان� معدلات اŭواليد� وكافة اŬصائǎ السǰاǻية من حيƮ السن�

  .1ييمواŭستوȃ التعل
ولاشǮ أن الاǿتمام بدراسة ǀǿه العوامل Ůا دلالات ƫسويقية بالنسبة لنǌاǕ البنǮ حيǰŻ Ʈن رسم  

 ŉقدƫ وبالتالي śقبƫرŭا ƔȐديد العمŢ نǰŻ ŕيرات حǤتŭه اǀǿ ا على دراسةƔبنا Ǯالسياسة العامة للبن
Ȑمستقب Ɣلاƚǿ فيها Ƥǣير Ŗصرفية الŭدمات اŬا .  

  :التǰنولوجيةالǜروف  5 – 2
� ǀǿا تطورات في ůاǱ اȋعماǱ اŭصرفيةأدȃ التقدم التǰنولوƳي ƛ ńƛحداƭ العديد من التǤييرات وال  

ويعتمد اƯȋر الاقتصادي للتǰنولوƳيا اŪديدة على معدǄƫ Ǳايد ƫلǮ التǰنولوƳيا وكǀا درƳة استيعاđا 
ȃرƻȋالية اŭسسات اƚŭوا ǭبواسطة البنو . ȃرƻاحية أǻ قبة في ومنƫرŭالية واūن التطورات اƜف

التǰنولوƳيا ذات الصلة بالصناعة اŭصرفية ƫوحي بƘن التǤييرات ذات الصبǤة العميقة ǿي الŖ سوŢ ǥدد 
  .شǰل ومȐمح اŭستقبل في ƫلǮ الصناعة

Ɣة فمن ǻاحية فهي أداة فعالة Ưƚƫر في كǨا 2وبالنسبة ŭديري البنوƫ ǭعد التǰنولوƳيا سȐحا ذو حدين 
Ɣأدا  ƤلǤن التǰŻ يرةƻȋه اǀǿو �ǭالبنو Ǯلƫ قيودا ومحددات على ǑرǨƫ فهي ȃرƻاحية أǻ ومن �ǭالبنو

                                                           
1  Ǎ � Ǫساب ǞƳداد � مرūبدير ا Ǒ77عو.  
2 Ǎ � Ǫالساب ǞƳرŭا ǆǨǻ77 .  
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Ǯية البنƴيƫستراƛ ئمة فيȐŭييرات اǤالت ƔراƳƛ ǱȐƻ نح . عليها منŤ ياƳنولوǰن التƜف Ǯوة على ذلȐوع
  .ƻƔدمات مصرفية Ƴديدة للعمȐمنتƴات ووƫقدŉ البنوǭ القدرة على ابتǰار 

Ǯل البنǰيǿيا في بنية وƳنولوǰها التƯدŢ Ŗييرات الǤدي أما التƳ دماتƻ ـهورǛ في ǱاĐتح اǨƫوفيدة �  
ǆǨǻ الوقƯƚƫ ƪر على مركǄه التنافسي� وƫعد التǰنولوƳيا عنصرا أساسيا في ƛستراƫيƴية البنǮ ليǆ فقط 

 ŉتعلقة بتقدŭا Ǯطة البنǌǻا على أēيراƯƘƫ Ƥات بسبƴدي مصرفيةمنتƳ Ǳاحتما Ƥا بسبǔن أيǰدة� ول
  .قيام اŭنافسǀŮ śا البنǮ باستƼدام ǀǿا النوع من التǰنولوƳيا

 :الƦيئيةالفرǍ والمƼاǗر الƫ ŖواجǾ الƦنوǭ في ǲǛ التǤيرات  -Ưالưا
حيƮ أĔا ƫتيح بعǒ الǨرǍ الƤŸ Ŗ على البنǮ  كبيرة�ƫعتŐ البيƠة اŬارƳية للبنǮ ذات أŷية      

ا أĔا ƫتǔمن أيǔا بعǒ التهديدات واƼŭاطر الŖ يتعś على البنǮ مواƳهتها ومن أمưلة كم اǣتنامها�
وكǀا زيادة  �ƫ1لǮ الǨرǍ التǤيرات الاقتصادية الرئيسية في القطاع اŭالي وذلƯƛ Ǯر ƛزالة العوائǪ التقليدية

 ǒهور بعǛ اǔفيها� وأي Ǿطتǌǻأ Ǯارس فيها البنŻ Ŗمعدلات النمو في الدولة ال ƪعƴش Ŗيرات الǤتŭا
 Ǟيل للتعامل مŭا�ǭضافة أن  البنوȍا باǀǿ �Ǯطوير البنƫ رورة العمل علىǔب Ǯبالبن śالعامل ǭدراƛ اǀوك

 Őيات أكǻاǰمƛ منǔتƫ ل أسرع� كماǰǌنويعا وبƫولا وſ رưدمات أكƻ ŉقدƫ تيحƫ ǥيا سوƳنولوǰالت
مǞ تخǨيǒ التǰاليŠ Ǧا يتيح  فعالية�ورة أكưر من ƫ ǱȐƻوفير اŭعلومات الȐزمة لاتخاذ القرارات بص

  .اŭنافسةللبنǮ قدرة أكŐ على 
من ǻاحية أƻرȃ فƜن البيƠة اŬارƳية للبنǮ قد ƫتǔمن التهديدات واƼŭاطر اŭتمưلة في اŭنافسة ǣير 

ŭير اǣ ȃرƻȋالية اŭسسات اƚŭا ǒنبية أو من بعƳȋا ǭالبنو ǥحيان من طرȋا ǒة في بعƠافǰتŭصرفية� ا
 Ʋنتƫ Ŗائدة الǨوأسعار ال ǥا التقلبات في أسعار الصرǀام النقد الدولي وكǜتعلقة بنŭاكل اǌŭا اǔوأي

� كما أن التǤيرات التǰنولوƳية قد ƚƫدي ƫ ńƛقليل فرǍ العمل 2حالة عدم التƘكد في السوǩ اŭصرفي
śالعامل śراعات بǏاعات وǄǻ ƭحدو ńƛ اǀǿ ديƚقد ي Ľ ومن ǭن عمليات بالبنوƜا فǀوك �Ǯبالبن 

كما أن حالات عدم التƘكد من  الوǛيǨي� ƫنǜيم وƫصميم الوǛائǦ في البنńƛ Ǯ اȍقǱȐ من اȍشباع
رǣم  و .البنوǭاȋوضاع السياسية ǰǌƫل ēديدات وűاطر كبيرة قد Ưƚƫر بǰǌل مباشر على أداƔ ورŞية 

بالنسبة للبنǮ حيƮ يهدǛƛ ńƛ ǥهار الǨرǍ واƼŭاطر  أن Ţليل بيƠة البنǮ اŬارƳية يعتŐ ذا أŷية كبيرة
 Ǯلƫ ة�فيƠالقوة  البي Ǖقتها بنقاȐع Ɣاطر في ضوƼŭوا ǍرǨال Ǯلƫ قييمƫ وǿ يةŷر أưكȋمر اȋلا أن اƛ

                                                           
1  Braddik.W , Management for bankers , Second Edition Butterworths & Co.(Publishers) Ltd ,London, 1991 , 
 P: 23. 
2 Ibid, P :  24. 
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ولǀا فƜن اŮدǥ من التحليل الداƻلي لوضعية البنǿ Ǯو ƫعǄيǻ ǄقاǕ القوة  بالبن�ǮوالǔعǦ الداƻلية 
ƛ ضافةȍبا Ǯالبن ȃمنها ومحاولة لد ňيعا Ŗال Ǧعǔال Ǖقاǻ من Ǿحمايت ńصحيحهاƫ.  

القوة والǔعǦ لدȃ البنǮ ومنها البحƮ عن  Ţليل ǻقاǿǕناǭ العديد من اȋسباƣ الƫ Ŗدعو ńƛ و 
بدائل أفǔل لتحقيǪ أǿدافǾ دون űاطرة كبيرة ولا ǰŻن ŢقيǪ ذلƛ Ǯلا بالدراسة الدقيقة واŭستمرة 

  .لبنǮلللمتǤيرات البيƠية 
  :ƫقييǻ ǶقاǕ القوƧ والǔعǦ في الƦيئة الداƻلية للƦنك -رابعا

رǣم أن Ţليل البيƠة اŬارƳية للبنǮ يعتŐ ذا أŷية كبيرة للبنǮ حيƮ يهدǛƛ ńƛ ǥهار الǨرǍ واƼŭاطر  
 Ǯلƫ ة�فيƠالقوة البي Ǖقتها بنقاȐع Ɣاطر وفي ضوƼŭوا ǍرǨال Ǯلƫ قييمƫ وǿ يةŷر أưكȋمر اȋلا أن اƛ 

Ǯلية للبنƻالدا Ǧعǔالقوة 1وال Ǖقاǻ ǄيǄعƫ وǿ Ǯوضاع للبنȋ ليƻمن التحليل الدا ǥدŮن اƜا فǀول �
  .لدȃ البنǮ باȍضافة ńƛ وضƛ Ǟستراƫيƴية ƫساعد في التƼلǎ من ǻقاǕ الǔعǦ الŖ يعاň منها

  Ǯالبن ȃلد Ǧعǔالقوة وال Ǖليل لنقاŢ ƔراƳƛ ńƛ دعوƫ Ŗال ƣسباȋالعديد من ا ǭناǿاد  منها�Ÿƛ
وسائل أفǔل ųȍاز أǿداǥ البنǮ وأن يرǄǰƫ اȋداƔ في البنǮ على أساس Ŧلة من اūقائǪ وليǆ على 

وكǀا فƜن من اȋمور اŮامة ليǆ فقط ƛدراǭ ومعرفة اȋعماǱ الƚƫ Ŗدȃ داƻل  وǻوايا�أساس رǣبات 
�Ǯالبن ƫ Ŗية الǨيǰي الǿ وما Ǳعماȋا Ǯلƫ ȃدƚƫ اذاŭ وǿ مǿȋن اǰول ȃدƚاđ.  

  :ƤŸ2 التƘكيد على أن يتناوǱ التحليل الداƻلي للبنů Ǯموعة من النقاǀǻ Ǖكرǿا فيما يلي 
  :السوǩ واŬدمات اūالية الŖ يقدمȀا الƦنك -1
   ńƛ ديƚا ما يǀǿو �śصرفيŭا ƔȐو العمŴ دمةŬا Ɣوأدا Ʊتاǻƛ في Ǆالتمي Ǯعلى البن śعلى القائم ƤŸ

Ǯ ويتيح لǾ فرǏا عديدة في السوǩ اŭصرفي� لǰن يتوقǞ أن Ťر اŬدمات اŭصرفية زيادة رقم أعماǱ البن
اŭعروضة Šرحلة يتراǞƳ فيها الطلƻ �ƤاǏة في Ǜل سوǩ راكدة مما يǰلǦ البنǮ من اŭوارد أكưر من 

  .العائد اŭتولد عنها
مات الŖ يتم ƫطويرǿا� وبناƔا على ذلǮ يتعś على البنǮ اتخاذ قرارات ƛستراƫيƴية فيما يتعلǪ باŬد

 Ŗالية الūدمات اŬوا ǩالسو ǎن دراسة وفحƜديدا فŢ رưل أكǰǌا� وبǿƙاǤلƛ يتم Ŗدمات الŬوا
Ǯعليها البن Ǆيرك Ŗدمات الŬن اƘǌفي النهاية اتخاذ قرار ب ǥستهدƫ �Ǯيقدمها البن.  

  
   

                                                           
 1 Ǎ � Ǫساب ǞƳية  � مرưمصر البح Ǯبن ǩير �أوراǤمت Ńفي عا ǭي في البنوƴيƫطيط الاستراƼ60  – 58الت .  
2   Ǎ � Ǫالساب ǞƳرŭا ǆǨǻ61 .  
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 :الموارد المالية -2
ية� وذلđ Ǯدƫ ǥقييم كيǨية ƫوزيǞ وƫنويƫ ǞلǮ اŭوارد يتعƳƛ śراƔ دراسة مǨصلة ŭوارد البنǮ اŭال  

على استưمارات البنǮ اƼŭتلǨة� وكǀلǮ وضǜǻ Ǟام لتƴميǞ اŭدƻرات� وأيǔا Ţديد حƴم التمويل 
اŭوǦǛ في الǌركات ذات درƳة űاطر مرǨƫعة� كǀلŢ Ǯديد درƳة الǨǰاƔة في الاستƼدام اūالي 

 ƔراƳȍ ساسƘك Ǯالية وذلŭللموارد اǨة كƳدر ńƛ ǱوǏالو ǥدđ معةǄŭييرات اǤة أعلى في التƔا
  .استƼدام ƫلǮ اŭوارد

 :ǇƗلوƣ إدارƧ الƦنك -3
ƤŸ دراسة وفحǎ أسلوƣ اȍدارة في البنǮ بالتركيǄ على القوȃ العاملة في�Ǿ وذلđ Ǯدƫ ǥقييم عدد  

 ǥداǿȋاز اųƜب Ǫهودات فيما يتعلĐا ǎية تخصيǨسائل من بينها� كيŭا من اǀوك �Ǯساسية للبنȋا
مة بś اŭوśǨǛ والعمƔȐ التƘكد من أن عدد اŭوśǨǛ يتناسƤ مǞ عدد عمƔȐ البن�Ǯ وأن العȐقات العا

  .طبيعية
 :اŮيǲǰ التنǜيمȆ للƦنك -4
� ومدȃ ساعدǾƫ في أداƔ اȋعماǱ اŭصرفيةēدǥ دراسة اŮيǰل التنǜيمي للبنńƛ Ǯ الاطȐع على مدȃ م 

Ȑسهيƫ ǾŻقدƫƫت الاǮة بالبنǨتلƼŭا Łصاŭا śب Ǳصا.  
  :ǜǻام المعلومات بالƦنك -5

ƤŸ دراسة ǀǿا النǜام وذلǮ للحǰم عما ƛذا كان ǀǿا النǜام يستطيƫ Ǟوفير اŭعلومات اŭناسبة واŭطلوبة 
 �ة� ŞيƮ يستطيǞ اتخاذ القرارات اŭناسبƫطلƤ فيǾ من اŭوǦǛ الǀي يحتاƳهافي التوقيƪ واǰŭان الǀي 

� وذلǜǻ Ǯرا لعدم ƫوافر اŭعلومات ǔعيǦ لȌعماǱ اŭطلوƣ القيام đاوكǀا ƫقييم احتمالات اȋداƔ ال
  .ūصوǱ عليها في أوقات ǣير مناسبةالǰافية أو ا

6- ǲدمة العميƻ امǜǻ: 
  :م دراسة ǜǻام ƻدمة العميل لتقييمحيƮ يت 
  .Ǿ اŬدمة في اǻسياđا ńƛ العميلالوقƪ الǀي ƫستǤرق -
- ǰƫدمةŬا Ɣة أداǨل. 
 .Ǫ باŪودة والسعر والوقƪ اŭناسƤموقǦ العميل من اŬدمة اŭقدمة فيما يتعل -
  .احتمالات ƫطوير وŢسś اŬدمات بناƔا على رد فعل العمƔȐ ووضعية السوǩ اŭصرفي -

ŕح ǭالبنو ȃعلى مستو Ǿتمام بǿيبدأ الا Ń ةǨلسǨصرفي كŭا Ǫصل أن التسويǨة الǏȐƻ لستينات بداية ا
في الولايات اŭتحدة وأوروبا اعتماد التسويǪ اŭصرفي في  البنوǭالعديد من  ƫبن�ƪ حيƮ من القرن اŭاضي
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لŖ عرفتها السوǩ اŭصرفية وقد ساعد على ذلǮ عدة عوامل أŷها اŭنافسة القوية ا ŢقيǪ أǿدافها�
ǭاǀǻƕامة فيǿ ولاتŢ ƪƯحد ƺالتاري Ǯذل ǀومن �ŭا Ǫهوم التسويǨم �Ǿيتŷصرفي وأ ǥعر Ʈا  حيǀǿ
ƫطورات متسارعة اǻطȐقا من مرحلة الترويƲ واǻتهاŠ Ɣرحلة التوǾƳ الاƳتماعي مرورا Šرحلة  اƻȋير

  .د والابتǰار فمرحلة ǜǻم التسويǪالاǿتمام الƼǌصي بالعمĽ ƔȐ مرحلة التƴدي
يصعƤ في كưير  ات ورǣباتن العمŮ ƔȐم حاƛƳن التسويǪ اŭصرفي يستمد ǀƳوره اȋساسية من أ    

Żقدƫ لبيتها وƫ حيانȋمن اƔȐالعم ƔلاƚŮ ئمةȐم من � علىها بصورة مǣقدمة  الرŭدمات اŬا Ǯلƫ أن
على مستوȃ البنǮ  اȋحيانعǒ بفي  ƻȋر على مستوȃ البنوǭ و موǦǛتختلǦ في عملية التقدŉ من 

ǾسǨǻ Ǯل ذلƳصرفي بتطوير  قام� ومن أŭبالعمل ا śهتمŭم في اǿصرفي لتساŭا Ǫة التسويǨفلسǪقيŢ 
Ǫالتواف ƔȐبات العمǣات ورƳاحتيا śام بƴسǻات  والاƴنتŭا Ǧتلű م منŮ ما يقدم ǱȐƻ من

أǿداǥ البنǮ  واŬدمات اŭصرفية في الوقƪ واǰŭان اŭناسبś وبالسعر اŭناسŠ Ƥا يحقǪ رضاǿم و
  .   ة الǿǀنية للبنǮوالصور ية وǿي السيولة والرŞية واȋماناȋساس

ƫرƫبط أساسا بتǤيير فلسǨة ƛدارة البنوŴ ǭو  يكما أǻعǆǰ الاǿتمام بوǛيǨة التسويǪ على عدة ǻواح
  .الǰيǨية الƤŸ Ŗ أن ƫتđ ǀƼا القرارات ƻاǏة فيما يتعلǪ بتƼطيط اǄŭيƲ التسويقي بعناǏره اƼŭتلǨة

اǿتمام العديد من الدراسات الŖ  داية ǀǿا القرنĔاية القرن اŭاضي وب لقد استقطƤ التسويǪ اŭصرفي   
التطورات اŭتسارعة الǌƫ Ŗهدǿا  � في ضوƫƔناولƪ اŭتǤيرات البيƠية اƯƚŭرة على أداƔ الوǛيǨة التسويقية

ńƛ صرفية�ŭادة  الساحة اūنافسة اŭا ƪبحǏأ Ŗا الŮ Ǒتعرƫأو ǒها البعǔمن بع ǭالبنو ƤǻاƳ من
  .اƚŭسسات ǣير اŭصرفية

ومنǀ ذلǮ التاريƺ حدŢ ƪƯولات كبيرة في اǿتمام البنوǭ بالتسويǪ وƫقدƻ ŉدمات مصرفية متنوعة  
ƫتƔȐم واحتياƳات العمƔȐ اƼŭتلǨة� وƘƫكد أƤŸ Ǿǻ على أي بنǮ يرƤǣ في البقاƔ والاستمرار في 

  . السوǩ أن يعمل على ƫطبيǀǿ Ǫه الǨلسǨة بǰافة أبعادǿا



   
   
   
   
   
   
   

   الƾƳŚŨالƾƳŚŨالƾƳŚŨ   لƪƈƠلƪƈƠلƪƈƠااا
 ƾƟ ةŨƿدŰال šŚƷŚŬţǇا ƾƟ ةŨƿدŰال šŚƷŚŬţǇا ƾƟ ةŨƿدŰال šŚƷŚŬţǇا

  Ƣƿƺƀţ الŴدمšŚ المǀƟźƈةƢƿƺƀţ الŴدمšŚ المǀƟźƈةƢƿƺƀţ الŴدمšŚ المǀƟźƈة
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 ƾƳŚŨال ƪƈƠال  
 اšŚƷŚŬţǇ الŰدŨƿة Ƣƿƺƀţ ƾƟ الŴدمšŚ المǀƟźƈة

 
في أسلوƣ وůاǌǻ ǱاǕ البنوǱȐƻ ǭ السنوات اƻȋيرة بǔǨل  كبيرامن الواضح أن ǿناƫ ǭطورا         

اŬدمات اŭنتƴات وƫعدد حيƮ أǀƻت البنوŠ ǭبدأ  العا�Ńالتقدم العلمي والتǰنولوƳي الǀي يǌهده 
Ǜهرت  وبناƔ على ذلǮ التقليدية�بعد أن كاƻ ƪǻدماēا ƫقتصر على الوǛائƔȐ�  Ǧالƫ Ŗقدمها للعم

في السوƻ  �ǩدمات مصرفية حديưة ومتطورة والƫ ŖرƤƫ عليها ƫطور ǿائل في ǜǻم وأساليƤ عرضها
ƪبحǏأ Ǯلǀوب ǭالبنو Ǆتميƫ رةبǿاǜ  ستمر في عددŭايد اǄدمات والتŬبير في اǰالتنوع ال�ƔȐالعم 

في الاعتماد على اƳȋهǄة واūاسبات اȍلǰتروǻية و اȋساليƤ  البنوǰǭل ذلƫ Ǯوسعƪ وǻتيƴة ل
وبالتالي اƄافǜة على  العم�ƔȐاŭعلوماƫية اŭتطورة đدƫ ǥقدŉ أفǔل للƼدمات و ƣǀƳ أكŐ عدد من 

  .السوقيةحصتها 
قبلة في ůاǱ اȍحاطة الواسعة البنǮ لǨترة م استراƫيƴيةƛن ƫسويǪ اŬدمات اŭصرفية ǿو التعبير عن       

 .اŭصرفيومتابعة ŭا يطرأ من ƫطورات على العمل  في�Ǿبسوǩ العمليات اŭصرفية وبالعوامل الƯƚƫ Ŗر 
 مصرفية ƻدمات عملية ابتǰار منتƴات ولقد أǏبح التحدي اūقيقي الǀي يواǾƳ البنوǿ ǭو و       

 ǩطاǻ œلƫمن Ǟقطة البد واسǻ مǿباعتبار ƔȐصرفيالعمŭفي العمل ا Ɣ.   
لقد أرƫبط ƫطبيǪ اǨŭاǿيم التسويقية بالسلǞ اŭادية وحŕ عهد قريŃ Ƥ يهتم أحد بتطبيǀǿ Ǫه      

 ǎة في دراسة وفحƔاǨǰطبيقها بƫ نǰŻ التسويقي ƲيǄŭر اǏم من أن عناǣدمات بالرŬا Ǳاů يم فيǿاǨŭا
مات بوǾƳ عام واŬدمات اŭصرفية بوƻ ǾƳاǍ بتسويǪ اŬد يǄداد وقد بدأ الاǿتمام .اŬدماتأǌǻطة 

  .اŬدماتǏنǞ وأداǀǿ Ɣه  عناǏريعتŐ العنصر البǌري أǿم � حيƮ في الوقƪ الراǿن
بصǨة عامة واŬدمات اŭصرفية بصǨة  يتناوǀǿ Ǳا الǨصل بالǌرƵ والتحليل اŭقصود باŬدمات     

كما يتم التطرńƛ ǩ  اŬصائ�ǎعلى ǀǿه  ƻاǏة واŬصائǎ اŭميǄة Ůا والدلالات التسويقية اŭترƫبة
اŬدمات اŭصرفية اŭستحدƯة الƫ Ŗتعامل فيها البنوǭ مستعرضا دور التǰنولوƳيا في Ţديǀǿ Ʈه اŬدمات 
وƫطويرǿا من ǱȐƻ القيام Šا يسمى بالابتǰارات اŭصرفية والŖ أǏبحưŤ ƪل اŭيǄة التنافسية للبنوǭ في 

Ǒا القرن� كما يتعرǀǿ Ǟمطل  Ŗعة الدراسات الƳمرا Ǟصرفية مŭدمات اŬودة اƳ يةŷأ ńƛ صلǨا الǀǿ
 ǭعلى البنو ƤŸ Ŗر التنافسية الǏم عنصر من عناǿصرفية أŭدمات اŬودة اƳ ا� باعتبار أنđ ƪتمǿا
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اكتساđا� وباŬصوǍ البنوǭ العمومية اǄŪائرية الƫ Ń Ŗعد Ţتǰر السوǩ اŭصرفية ǨŠردǿا بعد Ǐدور 
  .ǻون النقد والقرǑ في بداية التسعينات من القرن اŭاضيقا
  Ǿوعلي ǩصل التطرǨا الǀǿ في Ǳسنحاو ńƛ Ʈباحŭالتاليةا:  
  ƮƸƦالمǱوȋا: ǎصائƻهوم وǨصرفية مŭدمات اŬا  اēȐǰǌالتسويقيةوم.  

 ƮƸƦالمňاưطوير :الƫ يا فيƳنولوǰدمات  دور التŬصرفيةاŭا.  
  ƮƸƦالمƮالưو :الƳ يةŷأǭصرفية في البنوŭدمات اŬدة ا.  
  ƮƸƦالمǞصرفية في  :الرابŭدمات اŬودة اƳ رƯأƣالتنافسية  اكتساǭللبنو.  
  

 ŦŰŞالمƩƹǃا: ƆŗŚƈųƹ ƭƺƸƠة مǀقƿƺƀŤال ŚƸţǈƨƄمƹ ةǀƟźƈالم šŚدمŴال.  
ǿǀƻا بوƳود مȐمح مميǄة والƤŸ Ŗ أن يƘ -و منها اŬدمات اŭصرفية - ƫنǨرد اŬدمات عموما          

وǀǿه اȐŭمح اŭميǄة تخلǪ مǌاكل ƫسويقية Ưƚƫر في أشǰاǱ وأبعاد الŐامƲ  اūسبان�رƳل التسويǪ في 
 Ǟتعلقة بالسلŭا Ǯلƫ عن ƤالǤفي ال Ǧتختل Ŗا والđ تعلقةŭاديةالتسويقية اŭا.  

  ǾقيقŢ ńƛ ي يسعىǀشباع الȎصرفية مصدرا لŭدمات اŬا Őعتƫور ا العميل�ǜل أما من منưŤ اĔƜف Ǯلبن
  .للربحمصدرا 

و أǿناǭ شبǾ اǨƫاǩ بś كưير من الǰتاƣ حوƫ ǱعريǦ اŬدمة على أĔا ǌǻاǕ  :اتمفȀوم اŬدم: Ɨولا
يقدمها البائńƛ Ǟ اǌŭتري وǿي بطبيعتها ǣير ملموسة� ولا يرƫبط ǻƛتاƳها ŠنتƲ مادي  منǨعة أو ƛشباع

  .ملموس� ولا يترƤƫ عنها ǻقل للملǰية
ƛ ńƛ ǥشباع الرǣبات والاحتياƳات داŬدمة بĔƘا أوǌǻ ǾƳاطات ǣير ملموسة Stanton ē عرǥ لقد 

ŞيƮ  اŭا�Ǳا يتم ƫسويقها ńƛ اŭستهلǮ النهائي أو اŭستعمل الصناعي مقابل سداد مبلǢ معś من معند
ȃرƻات أƴمنت Ǟدمات ببيŬه اǀǿ قترنƫ 1لا.  

أو أداǰŻ Ɣن لطرǥ أن يقدمǾ لطرƻƕ ǥر� ومن  فقد أعتŐ اŬدمة أĔا أي ǌǻاKotler Ǖأما  
اŭادي أو لا  ƲوǻƛتاǾƳ قد يرƫبط باŭنت للملǰية�الǔروري أن يǰون ǣير ملموس ولا ينتƲ عنǾ أي ǻقل 

Ǿبط بƫما يلي و.2ير śالسابق śيǨح من التعريǔيت:  
  .ملموسأن اŬدمة أداƔ أو ǌǻاǕ وليسƪ شيƔ مادي  -1 
  .عليهاطرǥ يقدم اŬدمة وطرǥ يحصل  ف�śطرƫتطلƤ اŬدمة وƳود  -2 

                                                 
1 Stanton.W, Fundamentals of Marketing, Mc Graw- hill, Auckland, 1984, P.494. 

  .Ǎ �13 �1997 مطبعة Ƴامعة عǆſ ś � القاǿرة � ) اŭبادƝ النǜرية واūالات التطبيقية(محمد ساƫ � ŃسويǪ اŬدمات    2



              ňاưصل الǨصرفية                                       الŭدمات اŬا Ǫسويƫ ة فيưديūات اǿاšالا. 

63 
 

  .đااŬدمة ǣير ملموسة ولا ǰŻن ƛدراكها أو اȍحساس  -3 
 .ملموسةلا ينتƲ عن أداƔ اŬدمة ǻقل للملǰية باعتبار أĔا ǣير  -4 

طبقا للعديد من الǰتاǰŻ ƣن ƫقسيم اŬدمات باستƼدام أكưر من أساس� : ƫصنيǦ اŬدمات - Ưاǻيا
  :1م عرضا űتصرا ومبسطا ǀŮا التقسيموفيما يلي ǻقد

  :التقسيƦǗ Ƕقا للȀدف مƫ Ǻقدŉ اŬدمة -1
مưل ) اŭنǜمات اŬاǏة( đدŢ ǥقيǪ الربح وǿي اŬدمات الƫ Ŗقدمها اŭنǜمات ƫقدمƻدمات  -

  .łƛ....التصليحاŬدمات الǨندقية� والصحية وƻدمات 
- ǥدđ قدمƫ دماتƻدماŬا Ǯلƫ يǿالربح و ǪقيŢ سسات عدمƚŭا ǍصوŬقدمها على اƫ Ŗت ال

  .Ǩǰل الاƳتماعي لبعǒ فƠات اĐتمǞاǰūومية في ůاǱ الصحة والتعليم والت
2- ǲقا لنوع العميƦǗ Ƕالتقسي:  
ƻدمات استهȐكية وǿي ƫلǮ اŬدمات الŖ يǌتريها اȋفراد ȍشباع حاƳاēم الƼǌصية مưل ƻدمات  -

 ƵȐǏȍا )ȍة اǄهƳȋصليح السيارات� اƫ ليةŗهرومǰية و الǻتروǰل.(....  
ƻدمات Ǐناعية واŭتمưلة في اŬدمات الǌƫ Ŗتريها منǜمات اȋعماǱ بǤرǰŤ Ǒينها من أداƔ أعماŮا  -

  .لتركيƤ والصياǻة واūراسة وǣيرǿامưل ƻدمات ا
  :التقسيǶ حسب درجة الاعتماد علȄ العمالة Ɨو اȉلة -3
- Ŭا Ǯلƫ يǿعتمد على العمالة وƫ دماتƻالعمالة دور Ƥلعƫ Ŗل أس ادمات الưها مŻقدƫ اسيا في

  .التصليح� اŬدمات اŭصرفية� ƻدمات التعليم
ƻدمات ƫعتمد على اȉلة وǿي اŬدمات الƫ ŖلعƤ اȉلة دورا ǿاما في ƫقدŻها مưل ƻدمات اȍعȐم  -

  .اȉلي وƻدمات الاƫصالات� ومراكǄ اللياقة البدǻية
� وǿي ƻدمات يعتمد في ƫقدŻها على عنصري العمالة واȉلة ة واȉلة معاالعمال ƻدمات ƫعتمد على -

  .معا كاŬدمات اŭصرفية وƻدمات النقل وبعǒ اŬدمات الطبية
4- ǲبالعمي ǭاǰوالاحت Ǳصاƫحسب الا Ƕالتقسي:  
يعتƫ ŐواƳد  ƻƮدمات ذات اƫصاǱ كبير بالعميل كƼدمات الǨناد�ǩ والبنوǭ واŬدمات الطبية� حي -

  .يل أمرا ضروريا ȋداƔ اŬدمةالعم
                                                 

  :اǜǻر في ƿلك  1
  . Ǎ �265- 270  1999عبيد عنان وƻƕرون� التسوي�Ǫ مطبعة Ƴامعة ع�ǆſ ś القاǿرة �  -
  .Ǎ�245 - 248  1998الطبعة الưاǻية � دار زǿران للطباعة والنǌر � عمان � زكي ƻليل اŭساعد � التسويǪ في اǨŭهوم الǌامل �  -
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Ŗ يتم ƫقدŻها دون ƫواƳد العميل� مưل ƻدمات ذات اƫصاǱ قليل بالعميل وǿي ƫلǮ اŬدمات ال -
  .ƻدمات التصليح بصǨة عامة

  :التقسيǶ حسب مȀارƧ مقدم اŬدمة -5
دة ƫعطي لǾ � حيƮ عادة ما يحمل مƚديها شهاƫلǮ اŬدمات الŤ Ŗتاز بالتعقيداŬدمات اŭهنية وǿي  -

 Ǫاحđ دمات القاالقيامŬل اưهارة مŭة عالية من اƳديها درƚدمات � ويتوافر في مŬية والطبية واǻوǻ
  .اŭصرفية

يتطلƤ من مƚديها ضرورة اūصوǱ على لا � وŭهنية وǿي ƻدمات Ťتاز بالبساطةاŬدمات ǣير ا -
ēم الƼǌصية الǣ Ŗالبا ما يتوارƯوĔا عن ادة ƫعليمية أو مهنية� ويعتمد أǏحاđا في أدائها على Őƻشه

 ƔȐوالط Ǧيǜدمات التصليح� التنƻ لưهارة مŭة عالية من اƳديها درƚبائهم ولا يتوافر في مƕ.. łƛ.  
6- ǲالعمي ǭلوǇ حسب Ƕالتقسي:  
ƻدمات ميسرة وǿي ƫلǮ اŬدمات الŖ يǌتريها العميل دون ůهود شرائي من أقرƣ مǰان ن مưل  -

Ȑūدمات اƻدمات التصليحƻو ǆبȐŭا Ǧيǜنƫ دماتƻ قة و.  
ƻدمات ƫسوǩ وǿي اŬدمات الŖ يǌتريها اŭستهلǮ بعد بů Ǳǀهودات� ƻاǏة ƛذا ƫطلƤ اȋمر  -

القيام بعملية مقارǻة بƫ śلǮ اŬدمات اŭتاحة وƫتمưل ǀǿه اŬدمات في ƻدمات ƳƘƫير السيارات 
śمƘدمات التƻ  دمات النقلƻ....łƛ.     

  :التسويقيةƻصائǎ اŬدمات ومشǰلاēا  -الƯưا
بوƳود مȐمح مميǄة والƤŸ Ŗ أن يǿǀƻƘا مدير  -ومنها اŬدمات اŭصرفية -ƫنǨرد اŬدمات عموما    

 ƲامŐوأبعاد ال Ǳاǰر في أشƯƚƫ سويقيةƫ اكلǌم Ǫة تخلǄميŭمح اȐŭه اǀǿ سبان�ūفي ا Ǯفي البن Ǫالتسوي
 Ŗا والđ تعلقةŭتعلقالتسويقية اŭا Ǯلƫ عن ƤالǤفي ال Ǧـتختل Ǟالسل Ǫادية�ة بتسويŭا Ǒستعرǻ ǥو سو 

ǎصائŬدمات  اƼالتسويقية لل ǎصائŬم اǿأ Ǒبعر Ǯلي ذلǻ Ľ عام� ǾƳدمات بوƼالتسويقية لل
  :1اŭصرفية فيما يلي

                                                 
  : في ƿلك اǜǻر  1
- Ǎ �Ǫساب ǞƳصرفية� مرŭدمات اŬا Ǫسويƫ الدين مرسي� ǱاŦ5.  
  .Ǐ1998Ǎ �:238- 239ادǩ بازرعة� ƛدارة التسوي�Ǫ اƔǄŪ اȋو�Ǳ دار النهǔة العربية� القاǿرة�  محمود -

-Langlois .M & Trocque. G, Marketing des services (Le défi relationnel), Gérard Gaétan éditeur, Canada  1998, 
PP : 23-24. 
- Dubois .P.L & Jolibert .A, Le Marketing, 3éme édition , Economica , Paris , 1998 , pp : 668- 670 . 
- Mudie .P & Cottam . A, The Management and Marketing of services, Butterworth Heinemann, London, 1995, 
PP: 8 – 10. 
- Stuart. W  et Autres , Marketing , Second Edition , Prentice Hall  , New Jersey , 1999 , P: 293 .  
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ن فالعميل لا يستطيǞ اǰūم على اŬدمة دو مادي�فاŬدمات ليŮ ǆا وƳود   :ملموǇةĔƗا ǣير  -1
ولا Ǩǰƫي اǌŭاǿدة أو رأي الǤير في الاقتناع ǀđه اŬدمة أو ƫلƛ Ǯلا بعد ƫقدŻها  بنǨسš�Ǿربتها 

 ǥا من طرŮالعميلواستعما.  
 البي�ǞالسلǰŻ Ǟن تخǄينها في مراحل اǻȍتاƱ أو بعد اǻȍتاƱ أو أƯناƛ Ɣن   :للتƼزيĔƗǺا ǣير قابلة  -2

 للبنو�ǭلا ǰŻن تخǄينها عند أوقات الازدحام بالنسبة  مȐưفاŬدمة  اŬدمات�ولǰن لا يحدƭ ذلǮ في 
أو أƯناƔ فترات الركود بالنسبة للمنƖǌت السياحية وشركات النقل ودور السينما وشركات اŬدمات 

ȃرƻȋا.  
فالاǻتǨاع باŬدمة  اŬدمة�ǿناƫ ǭرابط كبير بǻƛ śتاƱ واستهǭȐ  :للƼدمةالناحية الشƼصية  -3

 اŭستǨǌى�الطبيƤ في  البنǞǨ�Ǯ أو العميل أƯناǻƛ ƔتاƳها بواسطة موǦǛ الǌباǭ في يتطلƤ وƳود اŭنت
 وذلǮ بعǆǰ السلǞ الƫ ŖنتƲ في مǰان ƫ Ľباع في مǰان ƻƕر حيƮ لا اŪوية�اǔŭيǦ في الرحȐت 

  .بǀلǮيرȃ اŭستهلǮ أي ƻطوة من ƻطوات ǻƛتاƱ السلعة أو من يقوم 
ƫقدم اŬدمة بناƔا على Ǩƫاعل بǌري بś اŭوǦǛ والعميل   :ǻتاƱاȍاŬدمة ǣير قابلة للفǎƸ بعد  -4

ومن Ľ لا ǰŻن الاستǤناƔ عن  اǻȍتا�Ʊولا ǰŻن بطبيعة اūاƳƛ ǱراƔ عملية رقابة على Ƴودة اŬدمة بعد 
واŭسƚولية ǿنا أكŐ وأƻطر وƫتطلƤ ضماǻات اŪودة ǜūة  �ت اŭعيبة فالاستهǭȐ قد Ļ فعȐاŬدما

Ǯلƫ ŉقدƫ دماتŬا.  
5-  Ƨمر ƔتدعاǇير قابلة للاǣو ƪالوق ǆفǻ لك فيȀستƫو Ʋنتƫ دماتŬاȃرƻƗ:  قدمƫ رد أنƴŠ

وبالتالي فƜن العميل لا يستطيƫ Ǟداوǀǿ Ǳه اŬدمة  ل�ǾاŬدمة للعميل فǾǻƜ يستهلǰها في اللحǜة الƫ Ŗقدم 
 ǥطر Ǟم�ƮالƯ Ʈة من حيǨتلű ا طبيعةŮ قدمة للعميلŭدمة اŬمرة  كما أن ا ƔستدعاȐير قابلة لǣ اĔأ

ƻهاأŻقدƫ بعد ȃدمة رŬي يقدم اǀري الǌتمام بالعنصري البǿالا ńƛ دميةŬسسات اƚŭسعى اƫ اǀل �
  .دون أن يǌوđا أي ƻلل أو ƫقصير

فهناǭ طلƤ محلي موزع على أماكن  اŬدمات�ليǿ ǆناǭ حدود ǤƳرافية لطلƤ  :الجǤرافيالاǻتشار  -6
وعلى ǀǿا فƜن كافة اŬدمات على اƻتǥȐ  عليƻ�Ǿل أي بلد وǿناǭ طلƻ ƤارƳي ǤƳرافية متǨرقة دا

  .يناسبǾأǻواعها ƫ ƤŸقدŻها للعميل حيƮ يطلبها وفي أقرƣ مǰان 
7-  ŉقدƫ امǜǻ دمةدرجةŬدمة  :اŬطبيعة ا Ƥتطلƫ-  صرفيةŭدمات اŬة اǏاƻة عالية  -وƳوافر درƫ

ية ǨƫرǑ على اȍدارة أن ǰƫون قناة التوزيǞ مباشرة وقصيرة وأن ǀǿه اŬاǏ التعامل�من اŬصوǏية في 
  .اŬدماتمن  الưǰيرƫوزيǞ ولا ůاǿ Ǳنا للوسطاƔ في 
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وƫنعǀǿ ǆǰه  بتسويقها�ƛن ǀǿه اŬصائǎ اŭرƫبطة باŬدمات أدت Ǜ ńƛهور بعد اȐǰǌŭت اŭرƫبطة   
ذكرǻا ńƛ وƳوƛ ƣضافة عناǏر  مما دعا البعǒ كما سبǪ وأن للƼدمة�اŬصائǎ على اǄŭيƲ التسويقي 

  .1التǤǌيل ǀŮا اǄŭيƲ اŬدمة وƛدارةمتطلبات ǻƛتاƱ  البǌري�ƯȐƯة أƻرǿ ȃي العنصر 
حيƮ أن الاǿتمام بالعنصر  للƼدمات�ƛن العناǏر الƯȐưة اȍضافية ليسƳ ƪديدة على اǄŭيƲ التسويقي 

 ƲيǄŭر اǏو أحد عناǿ ريǌي�البŸمقومات  الترو ȃحدƛ يǿ دمةŬا Ʊتاǻƛ مات ومتطلباتǄومستل
 الاǤǌǻاǱ الرئيسيوǀŮا فƜن  �-ومنها اŬدمة اŭصرفية –عنصر اŪودة وبǀلƫ Ǯدƻل في عنصر اŬدمة 

ǭولي البنوƠسŭ ودŝ بطƫصرفيةمرŭدمات اŬسويقها ة اƫ يةǨوفي كي ƔȐها للعمŻقدƫو.  
السلǞ اŭلموسة فƜن ǿناƻ ǭصائǎ مميǄة للƼدمات ƛن كاǿ ƪǻناƻ ǭصائŤ ǎيǄ اŬدمات عن  و

 Ǒدمات سيتم التعرŬا النوع من اǀđ سويقية معينة متعلقةƫ تȐǰǌم ǆǰعƫ ا قدēصرفية في حد ذاŭا
  .التاليةŮا من ǱȐƻ النقطة 

  :مفȀوم اŬدمات المصرǧية والعوامǲ المميزŮ Ƨا -رابعا
وأحد الركائǄ الŖ يعتمد عليها في وضǞ  اŭصرفي�لتسويƫ Ǫعد اŬدمات اŭصرفية أحد عناǏر مǄيƲ ا    

� وǿي على ǣرار السلǞ اŭادية وباقي بل في وضǞ الاستراƫيƴية العامة للبنǮ للبنǮ التسويقية اȍستراƫيƴية
ǎصائş Ǧتصƫ ȃرƻȋدمات اŬعله اšا وǿǄيŤا Ǯالرئيسية للبن Ńعاŭدد اŢ2 الا كبيراů ƪوقد عرف �

  .اŭيǄاتأضافŮ ƪا العديد من  ƫبنتها البنوǭ والŖ التطور بǔǨل التǰنولوƳيات اūديưة الŖمن التǤير و
ưŤل اŬدمات اŭصرفية ůموعة اŬدمات الƫ Ŗقدمها البنوǭ لعمȐئها   :المصرǧيةمفȀوم اŬدمات  -1

ƫرƫ دمات عديدة ومتنوعة وعادة ماƻ يǿمار� وưيداع والائتمان والاستȍدمات اƻ يرǣ دماتŬبط با
وŷا ůموعة اŬدمات اŭصرفية  اتـوǌƫمل ůموعتś من اŬدم ƛليها�الرئيسية الƭȐư اǌŭار 

وƫتنوع اŬدمات اŭصرفية ƻ ńƛدمات .3اŬدمات ǣير التقليدية أو اŭستحدƯة و ůموعة التقليدية
  .Ư4ة اƻȋرȃداȍقراǑ والائتمان وƻدمات الودائǞ واŬدمات اŭستح

Ĕƛعبا ا ńƛ Ǯالبن ǥقدم من طرƫ Ɣطة أو أداǌǻصرفات أو أƫ صرفية  العميل�رة عنŭدمات اŬا Ǧتصƫو
  :ƴŠ5موعة من اŬصائǎ تختلǦ كل الاƻتǥȐ عن السلǞ اŭادية وحŕ عن اŬدمات اƻȋرȃ وǿي

                                                 
1 Magrath .A.G, When Marketing services, Business Horizons, May, 1986, London, P:.44. 

  .1998Ǎ �447مد حسن ƻير الدين و ƻƕرون� التسوي�Ǫ مطبوعات Ƴامعة ع�ǆſ ś القاǿرة� مح 2
  .�1998Ǎ �104 دار الưقافة العربية� الطبعة الرابعة� القاǿرة )النǜرية والتطبيǪ( دارة البنوƛ � ǭالدسوقي حامد أبو زيد 3
� ƴ1998/1999ية الǌاملة للبن�Ǯ الطبعة الưاǻية� مطابǞ اŭستقبل القاǿرة أحمد ǣنيم� Ǐناعة قرارات الائتمان والتمويل في ƛطار الاستراƫي 4

Ǎ19.  
5 Handscombe.R. Banker’s Management, Mc Graw, London, 1998, PP: 210 - 211. 
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  .تخǄينهامقدما كما لا ǰŻن  ات اŭصرفيةاŬدم أو ǻƛتاƱ عدم ƛمǰاǻية ǏنǞ -أ
ƣ-  Ʊتاǻƛ نǰŻ دملاŬصرفية اتعينات من اŭا.  
Ʊ- ƪالوق ǆǨǻ في Ǯستهلƫو Ʋنتƫ صرفيةŭدمات اŬا.  
  .للعمƔȐاŬدمات ǣير قابلة للǨحǎ قبل ƫقدŻها  Ƴودة -د

� فمن الناحية الوǨǏية ź1تلǦ اŭقصود باŬدمة اŭصرفية من الناحية الوǨǏية عنǾ من الناحية التسويقية
ƻدمة اūساƫ  ƣتǰونȐ فمư اƻȋر�لعميل وقد šعلź Ǿتار بنǮ دون لǰل ƻدمة مǰوǻاēا الŖ يقابلها ا

   .وǣيرǿاطلƤ فتح اūساƣ وعمولة فتح اūساƣ  اūسا�ƣاŪاري من اūد اȋدŇ لǨتح 
أما من الناحية التسويقية فاŬدمات اŭصرفية ưŤل ůموعة من اŭنافǞ الŖ يحتاƛ Ʊليها العمƔȐ سواƔ من  

منǨعة اȋمان  اŭنافƠ�Ǟات واŭنǜمات اƻȋرȃ والƤŸ Ŗ أن ƫقابل أǿدافهم ومن ǀǿه اȋفراد أو من اŮي
  .اƻȉرينمنǨعة الادƻار واūصوǱ على العائد ومنǨعة سرعة وƫسهيل اŭبادلات اŭالية مǞ  اȋموا�Ǳعلى 

يقǞ على عاǪƫ  الǀ مع�Ǿوƫوفر كل ƻدمة مصرفية منǨعة أو منافǞ للعميل šعلź Ǿتار البنǮ الǀي يتعامل  
  .اȋرباƵاȍدارة التسويقية للبنǮ العمل على Ţقيǀǿ Ǫه اŭنافǞ وباŭقابل ŢقيǪ أكŐ قدر من 

  :لعوامǲ المميزƧ للƼدمات المصرǧيةا -2
كما سبقƪ اȍشارة ńƛ أن اŬدمات اŭصرفية ƫتميƴŠ Ǆموعة من اŭواǨǏات تختلǦ عن بقية اŬدمات   

  :فيما يلي  اƻȋرŻ ȃـǰن التطرƛ ǩليها
1-1  Ǻم ǭنوƦال Ǿقدمƫ ما ǾشابƫدماتŬا:   ǭم البنوǜقدمها معƫ Ǯيقدمها أي بن Ŗدمات الŬن اƛ

�ȃرƻȋا  ȃستوŠ śنافسŭعن ا Ǆيعمل على التمي Ʈحي Ǯأي بن ǾƳواƫ سويقيةƫ لةǰǌم مǿوأ Ǳه أوǀǿو
  .Ƴ2ودة ما يقدمǾ من ƻدمات

نǮ الواحد العديد من اŬدمات اŭصرفية وكل ƻدمة Ůا يقدم الب :المقدمةاƫساع ůموعة اŬدمات  1-2
من   بů Ǳǀهودات Ǯن� ولǰل ƻدمة عمƔȐ ذوي ƻصائǎ ورǣبات معينة وعلى الب3مēȐǰǌا اŬاǏة

 واǰŭانŮا وŢقيقها للعميل في الوقƪ  الاستƴابةلتعرǥ على ǀǿه اŬصائǎ والرǣبات ومحاولة ا أƳل
Ūوبا Ƥناسŭوبالسعر ا śناسبŭطلوبةاŭ4ودة ا :     

                                                 
1 Magrath .A.G, When Marketing services, Op. cit , P: 44. 
2 Meidan .A, Bank Marketing Management, Mc- Millan, London 1984, PP: 4 - 15. 
3 Handscombe.R. Banker’s Management, Op.Cit, P: 211.  
4 Mc Iver L &.C Naylor .G , Marketing Financial Services , Institute of Bankers , London , 1980 , PP:.9-14.   
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ǌƫتد اŭنافسة بś البنوǭ في الاǨǻراد بتقدƻ ŉدمات متميǄة ƫستقطƤ   :بś الƦنوǭ شدƧ المناǧسة 3 -1 
عن طريقها أكŐ عدد من العم�ƔȐ لǰن يصعƤ على البنǮ اƄافǜة على مستوȃ معś من اŭنافسة ǜǻرا 

  .البنǮللǜروǥ البيƠية الŖ ينǌط فيها 
لا يستطيǞ البنǻƛ ǮتاƱ اŬدمة مركǄيا ƫ Ļوزيعها بواسطة قنوات   :المƦاشرعلȄ التوزيǞ الاعتماد  1-4

 Ǿفروع Ǫمباشرة عن طري Ǿƫدماƻ Ǯن يقدم البنǰادية� ولŭا Ǟبالنسبة للسل Ǳاūو اǿ وسيطة كما Ǟوزيƫ
ية في ƫقدŉ اŭنتǌرة لتلبية رǣبات عمȐئǾ من اŬدمات بƘن يǰون قريبا منهم� وŷȋية الناحية الƼǌص

   .اŬدمة يستƼدم البنǮ طرǩ حديưة في ƫقدŉ بعǒ اŬدمات
فƼسارة  العميل�اȋمواǿ Ǳي أحد أǿم اǿتمامات  ȋنوذلǮ  :الƦنكŷƗية السرعة والưقة في  1-5

البنǮ في أحد العمليات اŭالية قد ƫنƞǌ تخوǥ لدȃ عدد كبير من العمƔȐ يƚدي ńƛ عǄƴ البنǮ عن 
Ȑزمة ŭواƳهة حركة السحǣ Ƥير العادية الناšة عن تخوفات العم�ƔȐ كما أن عƫ Ǆƴوفير السيولة ال

 ǆǨǻ ńƛ ديƚم يǿارƻعن اد Ʋƫوالنا Ƥناسŭالعائد ا ǪقيŢ عن Ǯةالبنƴالنتي.  
اŪهاز اŭصرفي والنǌاƛ  Ǖن العȐقة الوƯيقة بś :للدولةالارƦƫاǕ بالسياǇة الاقتصادية والنقدية  1-6

فبناƔا على اūالة الاقتصادية للدولة يتǀƼ البنǮ اŭركǄي  باƻȉر�كل منهما يƯƚر ويتƯƘر  الاقتصادي šعل
 Ƥير على النواحي الاقتصادية حسƯƘية للتǻدوات النقدية والائتماȋموعة من اů دمƼقرارات ويست

مǨاƠƳة  اǿȋداǥ اŭوضوعة� ومن ǱȐƻ ذلƫ ǮتƯƘر البنوǀđ ǭه القرارات بطريقة مباشرة حيƮ قد ǰƫون
أسعار  الصر�ǥمنها أسعار (� كما ƫتƯƘر بقية اȋعوان الاقتصادية ǀđه القرارات في بعǒ اȋحيان Ůا

 Ǳاŭة رأس اƔاǨالسيولة والاحتياطي� معيار ك Ŗسبǻ ية�ǻالائتما ǩائدة� السوǨا مباشر ...) الǿيرƯƘƫ لا أنƛ
 ǭالدرا والاستطرادعلى البنو ǩطاǻ عن Ʊرź النقطة Ǯلƫ في ǭالبنو Ǖباƫار Ǯمن ذل Ʋيستنت Ǿǻلا أƛ سة�

  .للدولةأكưر من ǣيرǿا من اŭنƖǌت اƻȋرȃ بالسياسة الاقتصادية 
  :المفȀوم اūديƮ لتسويق اŬدمات المصرǧية -ƻامسا

 :1يلي لتسويǪ اŬدمات اŭصرفية يرǄǰƫ على عدة مبادǰŻ Ɲن ذكرǿا أŷها فيما اǨŭهوم اūديƛƮن    
   :العملاǩƔ مǺ مƦدƗ الاǻطلا - 1
ƛن اǨŭهوم اūديƮ لتسويǪ اŬدمات اŭصرفية يعř أن لا يقتصر ǰǨƫير ƛدارة البنǮ على معاŪة  

مǌاكلها الداƻلية� ولǰن عليها أن ǰǨƫر بالدرƳة اȋوń في مǌاكل العميل وحاƳاǾƫ ورǣباǾƫ باعتبارǿا 
 Ǿيمǜنƫبل و �ȃرƻȋا Ǯافة سياسات البنǰل ǩȐطǻقطة الاǻدارȍامل  ي�اǰمت Ǖباƫلا بارƛ Ǯى ذلƫƘولا يت

                                                 
1 Stanton .W, Fundamentals of Marketing, Op. cit, P: 496. 
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وƫطورات السوǩ ومناǾƻ من Ƴهة أƻر�ȃ ويرƫبط ǀǿا اŭبدأ بعدة  Ƴهة�بś البنǮ وسياستǾ من 
  :1للبنǮاعتبارات ǿامة ƤŸ أن ǀƻƚƫ في اūسبان عن Ǐياǣة الǨلسǨة التسويقية 

  .ǣباēمأن العمǰŻ ƔȐن ƫقسيمهم ńƛ عدة فƠات أو أǄƳاƔ وفقا ūاƳاēم ور - أ
ƣ - Ǿƫباǣور ǾƫاƳحا śمتوافقا ب ļƘي Ǯالبن ƤǻاƳ هد منƳ يƘب Ƥيرح ǥة سوƠأن العميل من أي ف.  
Ʊ-  يلةǨǰال ƲامŐوال Ƥساليȋباع اƫƛقبة وƫرŭا ǩسواȋتيار اƻوا Ʈو البحǿ Ǯالرئيسي للبن ǥدŮأن ا

 ǙاǨوالاحت ƔȐالعم ƣǀŝمđ.  
  :اȍداريةعملية مƦدƗ الارƦƫاǕ بś النشاǕ التسويقȆ وال -2
يعǀǿ řا اŭبدأ ضرورة ƫطبيǪ اǨŭهوم اȍداري في التسويǪ عن طريŢ Ǫليل وتخطيط وƫوƳيǾ ومباشرة  

الرقابة على القرارات التسويقية في Ǜل ƛطار ƛداري متǰامل في ůالات ƫقدŉ وƫطوير اŬدمات� والتسعير 
Ŗال Ǳعمليات التباد Ǟودف Ǟيƴǌƫ ǑرǤديدة بƳ وفتح وحدات  ǥداǿأ ǪقŢǮالبن.  

  :التسويقيةمƦدƗ اǇتمرارية الوǛيفة  -3
ƤŸ على اȍدارة التسويقية  ǾفǻƜ مستمرة�حǔƫ ŕمن الارƫباǕ بالسوǩ والعميل وكŷȐا ưŻل حركة  

 أن ƫبدأ بƳƜراƔ البحوƭ اŭستمرة الƫ Ŗساعد على ƫصميم أو ƛعادة ƫصميم اŬدمات� وƫقدŉ اŪديد
ود التƴربة والنصح� بƜعطاű ƔتلǦ أƳهǄة البنǏ Ǯورة متǰاملة عما يبحƮ عنŠ � Ǿا في ذلƳ Ǯهمنها

 Ɣعطاƛ ƤǻاƳ ńƛ العميل�ȍاƔȐقدرة العم Ǟم مƔتواƫ Ŗدمات الŬة عن اưورة حديǏ دارة.  
  ƪبحǏأ Ŗساسية الȋعطيات اŭموعة من اů ńƛ صرفيةŭدمات اŬا Ǫلتسوي Ʈديūهوم اǨŭل اǏوƫ لقد

  :2ويقي في البنوǀǻ ǭكرǿا فيما يليسالتركيǄة العمل 
  .ليسŮ ƪا أية قيمة دون وƳود العمƔȐ اƼŭتلǨة البنǮ مواردأن  - أ

ƣ - ƔȐالعم ƤلŪ سياسة Ǟو وضǿ صرفيŭا Ǖاǌن أساس النƛ يقدمها للتعامل Ŗدمات الŬا في اŠ �
  .يحقǪ أǿداǥ البنǮ من سيولة ورŞية وǣيرǿا

Ʊ- اأ Ƥصرفي يتطلŭستمرن العمل اŭصرفيب القيام -لعمل اŭا Ǫالتسوي ƭكد من  –بحوƘل التƳمن أ
  .ŢقيǪ احتياƳات العمƔȐ ورǣباēم

  .أن اȍشباع اūقيقي لرǣبات وحاƳات العمƔȐ يتƯƘر بالدرƳة اȋوń بƘداƔ موǨǛي البنǮ -د
  
  

                                                 
1  Ibid , P : 497. 

  .Ǎ �5- 6 1987طلعƪ أسعد عبد اūميد� الاšاǿات اūديưة في التسويǪ اŭصرفي� منǌورات معهد الدراسات اŭصرفية� القاǿرة� 2
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 ŦŰŞالمƾƳŚŨال: źƿƺƐţ ƾƟ ŚǀūƺلƺƴƨŤال ŹƹŵƢƿƺƀţƹ ةǀƟźƈالم šŚدمŴال.  
 
من الواضح أن ǿناƫ ǭطورا واضحا في أسلوƣ وůاǌǻ ǱاǕ البنوǱȐƻ ǭ السنوات اƻȋيرة بǔǨل      

Ƴنولوǰبعد أن يالتطور العلمي والت ƔȐقدمها للعمƫ Ŗدمات الŬعدد اƫ بدأŠ ǭت البنوǀƻأ Ʈحي �
ƫ اēدماƻ ƪǻة كاưدمات مصرفية حديƻ هرت عدةǛ Ǯدمات التقليدية� وعلى أساس ذلŬقتصر على ا

  .ومتطورة ƫرƤƫ عليها ƫطورا ǿائȐ في ǜǻم وأساليƤ أداǀǿ Ɣه اŬدمات
ƫواǏ ǾƳناعة اŬدمات اŭصرفية Ţديات كبيرة وƳديدة في ǻوعها في مستهل ǀǿا القرن ƫتمưل في     

ƵتياƳل كبير واǰǌنافسة بŭزيادة ا  ƚعوبة التنبǏ ƤǻاƳ ńƛ ن�ǿالرا ƪفي الوق Ńية للعاƳنولوǰورة التưال
باŭناƹ السياسي والاقتصادي الدولي� لǀا ųد أن مستقبل اŬدمات اŭصرفية واŭالية يعتمد على ربطها 

  . بتǰنولوƳيا اŭعلومات والاƫصالات
مǞ ابتǰار وسائل ƫعمل على لقد اšهƪ البنوńƛ ǭ استحداǰǌƫ ƭيلة من اŬدمات اŪديدة�      

اǻسياƣ اŬدمات اŭصرفية من البنŴ Ǯو العميل بسهولة ويسر وكǨاƔة Šا يȐئم احتياƳات ورǣبات 
ȃرƻاحية أǻ ردودية منŭا ǪقيŢاحية وǻ من ƔȐالعم.  

لقد واكبƪ وسائل الدفǀǿ Ǟا التطور التǰنولوƳي� فتعددت أǻواعها وأشǰاŮا وأǏبحƪ على درƳة  
  .ن اŷȋية ƫسوية اŭعامȐت اƼŭتلǨةكبيرة م

من ǀǿا اŭنطلǪ سوǻ ǥتعرǥ من ǀǿ ǱȐƻا اŭبحƮ على أǿم اŬدمات اŭصرفية الš Ŗسدت بǔǨل   
  :الاƫصالاتالتقدم التǰنولوƳي وƯورة 

  :1الائتماǻيةالƦطاقات  -Ɨولا
وسائل الدفǞ في الوقƪ الراǿن بطاقات الدفǞ اȍلǰتروǻية أو ما يطلǪ عليها بالنقود البȐستيǰية ǿي أǿم  

  . والƫ ŖستƼدم على ǻطاǩ واسǞ من العاŃ للنقود�والبديل العصري 
بالولايات اŭتحدة  اوقد Ƙǌǻت فǰرة استƼدام بطاقات الدفǞ اȍلǰتروǻية ȋوǱ مرة بولاية كاليǨورǻي 

 Bank OfأǏدر عندما  1958اȋمريǰية في أواƻر اŬمسينات من القرن اŭاضي وبالتحديد في عام 

America  بطاقة ēدة حساباǏهم بودائعهم وأرǛاǨمقابل احت Ǯالبن ƔȐبات عمǣر Ǫوافƫئم وȐƫ Ǟمدف 
                                                 

  :اǜǻر في ƿلك  1
 �Ǎ 1998تها في عصرǻا اūدي�Ʈ منǌورات معهد الدراسات اŭصرفية� القاǿرة� عطية ساŃ عطية� بطاقات الدفǞ اȍلǰتروǻية وأŷي -

121.  
 .Ǎ�121 1997محمد عبد اūليم عمر� اŪواƤǻ الǌرعية واŭصرفية واƄاسبية لبطاقات الائتمان� ƛيتراǭ للنǌر والتوزي�Ǟ القاǿرة�  -
-  �ňتروǰلȍا Ǟم الدفǜǻندر وسائل وǰسȍا Ǯرة الاقتصادية� بنǌرة � يةالنǿون � القاƯȐưوال Ǟلد الرابĐ�2002 ا Ǎ �38.  
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Ǯالبن ȃلد Ǣنيهم عن حمل مبالǤƫمان وȋة والراحة واǻروŭصيصا لتمنحهم اƻ ه البطاقةǀǿ ƪممǏ وقد �
  .كبيرة من النقود

الدفǞ البȐستيǰية بǔمان سداد قيمة مǌتريات حاملي  وƫقوم الǰǨرة على أن يقوم البنǮ اŭصدر لبطاقة 
البطاقات للتƴار مقابل اūصوǱ من ƚǿلاƔ التƴار على ƛيصالات بقيمة ƫلǮ اǌŭتريات من حاملي 

  .البطاقات
  حديưة ƫقدم مميǄات أفǔل من ƫلǮ الƫ Ŗقدمها وسائل الدفǞ  وسيلة دفƛǞن بطاقة الائتمان ǿي     

  .1ولǀلǮ أǻتǌر استƼدامها بưǰرة محليا ودوليا) التحويȐت اƼŭتلǨة لǌيǰات�ا النقود�( التقليدية
 البنو�ǭومن فروع  ATMsفبطاقات الائتمان ƫستƼدم في السحƤ النقدي من ƕلات الصراǥ اȉلي 

حيƫ Ʈعطي ūاملها قدرا كبيرا من اŭروǻة في  ƻدمات�كما ƫستƼدم في شراƔ السلǞ واūصوǱ على 
  .اŭاليةوسرعة أكŐ في Ťƛام التسويات  العمليات�وǰƫلǨة أقل في Ťƛام  اȋمان� من وقدر أكŐ السداد�

ƛن البطاقات اŭصرفية اŭتداولة في اȋسواǩ عبارة عن Ƴسم بȐستيǰي يǌتمل على مǰوǻات مادية   
ميات� ومعلوماƫية وƘƫمينية� ورǣم ǌƫابǾ البطاقات في مǰوǻاēا واستƼداماēا ƛلا أĔا Ţمل عدة مس

 ǮستيȐمن مادة الب Ǟصنƫ اĔية على أساس أǰستيȐية أو النقود البǰستيȐيسميها البطاقات الب ǒفالبع
 Ǯية وذلǻتروǰلȍا Ǟرون ببطاقات الدفƻƕ امات� بينما يسميهاǄالالت Ǧتلű في Ɣل محل النقود في الوفاŢو

و ƳƛراƔ التسويات اŭالية� في حś لاعتمادǿا على اƳȋهǄة اȍلǰتروǻية في اūصوǱ على التǨويǔات أ
يسميها فريƯ ǪالƮ ببطاقات الائتمان اعتماد على أن معǜم البطاقات ƫعطي حاملها فترة ائتمان قصيرة 

وحيƮ أن كل ǀǿه اŭصطلحات ǌƫير ńƛ شيƔ واحد ينǜر ƛليǾ من Ƴواű ƤǻتلǨة فǾǻƜ يتم اعتبار .اƳȋل
ǒها البعǔصطلحات مرادفة لبعŭه اǀǿ كل.  

 :الائتمانƫعريǦ بطاقة  -1
   Ƥل سحƳطبيعي أو اعتباري من أ ǎƼǌسسة مالية لƚا مǿصدرƫ اماتǄبالالت Ɣي أداة مصرفية للوفاǿ

النقود أو من أƳل شراƔ سلǞ وƻدمات مǞ التǄامǾ بالسداد للبنǮ اŭصدر وبالǌروǕ والقواعد اƄددة في 
  :أنمن ǀǿا التعريǦ يتǔح �2العقد اŐŭم بينهما

  .وائتمانقة الائتمان ǿي أداة وفاƔ بطا - أ
ƣ -  يةŭمات عاǜا من منŮ Ƶسسات مالية مصرƚا مǿصدرƫ ا � ماستر كارد � ( بطاقة الائتمانǄفي

 ǆيŐكسƛ انǰه البطاقات وفقا لقواعد وضوابط محددة في عقود ...) أمريǀǿ دارǏƜب. 
                                                 

  .Ǎ�122  مرǞƳ سابǪمحمد عبد اūليم عمر� اŪواƤǻ الǌرعية واŭصرفية واƄاسبية لبطاقات الائتمان�  1
  .Ŧ2001   Ǎ �4يل Ƴرş ǆƳيƪ �اŭنتƴات واŬدمات اŭصرفية اūديưة � منǌورات البنǮ اŭركǄي اŭصري � القاǿرة  2
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Ʊ- ƤƳوŠ ةǨتلƼŭات اƠيŮفراد واȌدار بطاقة الائتمان لǏƛ نǰŻ  البطاقة بسداد Ƥطال Ǿم فيǄعقد يلت
 ǪǨمت Ǖروǌا في مواعيد محددة وبŮ ǾƫداماƼعليهااست. 

كما ƫستƼدم في السحƻ  Ƥدمات�بطاقة الائتمان ƫستƼدم في شراƔ سلǞ أو في اūصوǱ على  -د
  .الدوليالنقدي اƄلي أو 

 .والبنوǭو الǌركات والتƴار بطاقة الائتمان مقبولة على ǻطاǩ واسǞ محليا وعاŭيا لدȃ اȋفراد  -ǿـ
 .البطاقاتƫعتŐ العȐمة اŭسƴلة للمنǜمة مصدر Ưقة وقبوǱ لتلǮ  -و
  :1وǿيƫتداƻل في ǀǿه العملية ůموعة من اȋطراǥ  :الائتمانǗƗراف التعامǲ في بطاقات  -2
كبيرا في وǌƫرǥ على البنوǭ اȋعǔاƔ وƫلعƤ دورا  الƫ Ŗديرǿي ƫلǮ اŭنǜمة  :العالميةالمنǜمة  2-1

Ɣاǔعȋا ǭالبنو śالية بŭام التسويات اŤƛ2.  
وǿو البنǮ الǀي يقوم بǏƜدار بطاقات ائتمان ƛما بنǨسǾ أو من ǱȐƻ طرǥ  :المصدرالƦنك  2 -2

  .عمȐئƻƕǾر� وǿو الǀي يلتǄم بسداد قيمة استƼدامات 
2- 3  ǲطاقةحامƦا على طل :الƔوبنا Ǿūصدر لصاƫ طبيعي أو اعتباري ǎƼو شǿبطاقة و Ǿالائتمان�ب 

 ƤƳوŠ ǾƫداماƼبسداد قيمة است ǾامǄالت Ǟدمات مŬوا Ǟالسل Ɣالنقدي أو شرا Ƥدمها في السحƼليست
  .لبنǮ اŭصدر وفقا للǌروǕ والقواعد اƄددة في العقد اŐŭم بينهماابطاقة 

 اŭبيعات�مة فواƫير وŠقتǔاه يلتǄم بتحصيل قي التƴار�ǿو البنǮ الǀي يعقد اǨƫاقا مǞ  :التاجربنك  2-4
كما يقوم بتǄويد التاƳر بǰل اȋدوات  التاƳر�ƛضافة القيمة بعد ƻصم العمولات واŭصاريū Ǧساƣ و

  .البطاقاتواŭعدات واŭطبوعات الȐزمة لعمليات البيŠ Ǟوǀǿ ƤƳه 
دماēا ŠوƤƳ أو ƫقدƻ ŉ اŭقصود بالتاƳر ǿو ŦيǞ اȐƄت واŮيƠات الƫ Ŗقبل بيǞ سلعها :التاجر 5 -2

على أن ƫقوم بتحصيل قيمة فواƫيرǿا من البنǮ اƄصل أي بنǮ التاƳر وفقا لǌروǕ  الائتمان�بطاقات 
  .بينهماوقواعد محددة في العقد اŐŭم 

ƫتميǄ بطاقة الدفǞ البȐستيǰية ƴŠموعة من اŭميǄات الƳ Ŗعلتها أكưر :الائتمانŲيزات بطاقة  -3
  ):العامةاŭميǄات ( معات اŭتقدمة اقتصاديا وƯقافيا� من أǿم مميǄاēا استƼداما وƻاǏة في اĐت

    .النقودأداة وفاƔ مقبولة كوسيلة دفǞ دولية في شŕ أرƳاƔ العاŃ بدلا من űاطر حمل  - أ
ƣ -  Ǟوقŭاحبها اǏ ȃدامها سوƼحد استȋ نǰŻ لا Ʈمان� حيȋا عنصر اŮ صية مما يوفرƼش Ɣأداة وفا

Ż يǀا في حالة ضياعهاعليها والǿƙاǤلƛا فورا وđ التعامل ǥيقاƛ Ǿنǰ.  
                                                 

1 Ǎ � Ǫساب ǞƳندرية �مرǰسȍا Ǯرة الاقتصادية� بنǌالن �ňتروǰلȍا Ǟم الدفǜǻ38 -33وسائل و.  
2  � ƪيş ǆƳرƳ يلŦ  Ǎ � ةưديūصرفية اŭدمات اŬات واƴنتŭ5 – 4ا .  
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Ʊ-  �ƱارŬر باǨالس ƔناƯيرة أǤارية الصƴقات التǨام الصŤƛر والسياحة وǨالس Ǧاليǰƫ ة لسدادǻوسيلة مر
 Ǧتلű śارة بƴعلى زيادة حركة السياحة والت Ǟƴǌالبلدانمما ي.  

اŭعامȐت وƳƛراƔ اŭقاǏة بś البنوǭ اƼŭتلǨة  وسيلة سهلة وعلى درƳة عالية من الدقة في ƫسوية -ǿـ
 Ǯلƫ دمة فيƼستŭت اȐا والعمǿدƳواƫ ر عن أماكنǜالن ǥتبصرȐعامŭا. 

  كما ƫتميǄ بطاقات الائتمان ŝملة من اŬصائǎ واŭميǄات ƫصƤ في منǨعة أي طرǥ يتعامل đا 
  :ūاملȀاالمميزات الƫ ŖقدمȀا بطاقة الائتمان  1-1
Ɨ- مانȋعنها من سرقة أو  :ا Ʋالعميل حمل النقود وما ينت Ƥنšضياع.  

ƣ- ةǻدمات من  :المروƻو Ǟقدية وسلǻ من سيولة ǾƫاƳعلى احتيا Ǳصوūة في اǻروŭحاملها ا Ƥسǰƫ
 .عملةمصادر متنوعة في أي مǰان من العاŃ وفي أي وقƪ وبƘي 

Ʊ- نح بطاقات الائتمان حاملها فترة ائتمان قصيرة ل :الائتمانŤ النقدية أو Ǿƫسداد قيمة مسحوبا
 .ǏعوباتمǌترياǾƫ من السلǞ واŬدمات دون Ţمل أي 

ƫعطى بطاقات الائتمان حاملها وضǞ مميǄ ومǰاǻة اƳتماعية ورضاǨǻ Ɣسي وƯقة كبيرة  :ŲيزƧمǰاǻة  -د
 .معامǾƫȐفي 
  :المصدرالمميزات الƫ ŖقدمȀا بطاقة الائتمان للƦنك  1-2
Ɨ- يةŞبطا :الر Őعتƫ يةŞقة الائتمان مصدرا رئيسيا من مصادر ر�ǭصدر يحصل من  البنوŭا Ǯفالبن

 ǥوعمولات عن الصر ǭدار ورسم اشتراǏƛ النقدي�حامل البطاقة على رسم  Ǯمن عمولات بن ƔǄƳ
  .الدوليةǻصيƤ من Ǐافي أرباƵ اŭنǜمة  التاƳر�

ƣ -  المشاركة فيǩالسو: Ż دار بطاقات الائتمانǏƜب Ǯمن أن قيام البن Őعدد أك ƣǀƳ من Ǿنǰ
 Ǟمن وسائل الدف ǾƫادǨتطور واستŭا ǩفي السو Ǿاركتǌيد من مǄوي ƔȐةالعمưديūا. 

Ʊ-امها  وسيلةŤƛ ر عن أماكنǜالن ǥة بصرǨتلƼŭا ǭالبنو śت بȐعامŭسوية اƫ سهلة ودقيقة في
 .أساسهاوالعمȐت الƪŤ Ŗ على 

  :1للتاجر المميزات الƫ ŖقدمȀا بطاقة الائتمان 1-3
 Ɨ-  ƧيعاتزيادƦم  :المēار على زيادة مبيعاƴبطاقة الائتمان الت Ǳيساعد استعماǦتلű من  Ǟالسل

 Ɣراǌزيادة ال ńƛ حاملها Ǟدفƫ أن بطاقة الائتمان ńƛ Ǯذل ǞƳدمات وبالتالي زيادة أرباحهم ويرŬوا
  .سيولةوذلǮ لعدم التǄامǾ بالسداد الǨوري وعدم ƫقيده Šا لديǾ من 

                                                 
  . Ǎ � 17 1990محمد فƼري مǰي � ǜǻم التǤǌيل اȍلǰتروň في البنوǭ � منǌورات معهد الدراسات اŭصرفية � القاǿرة   1
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ƣ-  ǲقليƫرǗاƼحامل بطاقة الائتمان  :الم Ǟوقيƫ على Ǳصوūمقابل ا Ǿƫدماƻ أو Ǿر سلعƳالتا Ǟعندما يبي
كما šنبǾ من السرقة  đا�فƜن ذلŸ ǮنƤ التاƳر من űاطر ƫداوǱ النقود والاحتǨاǙ  البي�Ǟعلى فاƫورة 

 ƤǻاƳ سات منȐتƻوالا�ǾيǨǛفي العد أو  مو ƘطŬمن احتمالات ا Ǿنبš ورة أو كماǄت مȐعم Ǳقبو
  .التداوǱمسحوبة من 

Ʊ-  قيمة ǲصيŢ مانǓيعاتƦالم:  Ǟبعات البيƫاكل وǌم ƤنšلƳȋبا. 
ƛن التاƳر الǀي يقبل في التعامل ببطاقات الائتمان يǰسƤ ميǄة ƫنافسية : ƫناǧسيةƫعطȆ التاجر ميزƧ  -د

من شهرة التاƳر  كما Ǆƫيـد ات�البطاقار وƻاǏة الǀين لا يتعاملون مǀǿ Ǟا النوع من ƴعن بقية الت
  .1البطاقاتǻتيƴة ƛدراƱ اǾũ في الدليل الǀي يوزعǾ البنǮ على حملة ǀǿه 

  :التاجرالمميزات الƫ ŖقدمȀا بطاقة الائتمان لƦنك  1-4
اūصوǱ على عمولة الصرǥ النقدي للمبالǢ الŖ يتم سحبها من ǱȐƻ فروعǾ أو من ƕ ǱȐƻلات  - أ

Ƴتواŭا ļاǀال ǥدة الصرǾفي.  
ƣ -  صم منƻ سبةǻ على Ǳصوūار�اƴم فيها بسداد  التǄار يلتƴالت Ǟعقود م Ǟر بتوقيƳالتا Ǯذ يقوم بنƛ

 .قيمة فواƫير البيǞ بعد ƻصم عمولة متǪǨ عليها كنسبة مƠوية من قيمة الǨواƫير
Ʊ-  بالعملة Ǟمقابل البي œنƳقد أǻ على ǱصوūليةاƄا. 
وم بدور البنǮ اŭصدر وبالتالي فŸ ǾǻƜمǞ بś اŭميǄات الŖ يحصل من اŭمǰن لبنǮ التاƳر أن يق -د

  .عليها كل منهما
  :ƛ2ن بطاقات الائتمان ƫقوم على عدة أركان ǀǻكرǿا فيما يلي :الائتمانƗركان بطاقة  -4
4-1  ǶطاقةرقƦو الرقم  :الǿلوǰǌطبوع بŭون من  اǰالبطاقة ويت ǾƳبدأ برقم  16بارز على وƫ 4رقم 

بالنسبة لبطاقات اŭاستر وưŤل الستة أرقام اȋوń من اليسار  5سار بالنسبة لبطاقات الǨيǄا ورقم من الي
                   . B.I.N )  Number   (Bank Identificationرقم 

يطبǞ مرة أƻرȃ طباعة سطحية على اŪاƤǻ اȋيسر من البطاقة كنوع من   BINويȐحǚ أن رقم الـ  
  .بطاقة أǻواع Ƙƫمś ال

4- 2  ǲحام ǶǇطاقةاƦدامها  :الƼباست Ǿل Ƶالبطاقة ويصر Ǿūصدر لصاƫ يǀال ǎƼǌو اسم الǿو
 ǾƳل بارز على وǰǌا ويتم طباعة اسم حامل البطاقة بǿهرǛ على Ǟالبطاقةوالتوقي.  

                                                 
1  �Ʈديūا اǻيتها في عصرŷية وأǻتروǰلȍا Ǟعطية� بطاقات الدف Ńعطية سا  Ǎ �Ǫساب ǞƳ121مر.  
2   Ǫساب ǞƳصرفية � مرŭدمات اŬات واƴنتŭا � ƪيş ǆƳرƳ يلŦ �Ǎ6 .  
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حيƮ عادة ما يبدأ  الائتمان�وǿو التاريƺ الǀي يتم فيǏƛ Ǿدار بطاقة  :الƦطاقةƫاريƺ إǏدار  3 -4
  .كاملةياĔا من ƫاريƺ اǏȍدار وŭدة سنة سر
وǿو التاريƺ الǀي ƫنتهي فيȐǏ Ǿحية البطاقة ولا Ÿوز ūاملها  :الƦطاقةƫاريƺ اǻتȀاǏ Ɣلاحية  4 -4

ويتم طباعة كل من ƫاريǏƛ ƺدار البطاقة وƫاريƺ اǻتهاȐǏ Ɣحيتها طباعة  .التاريƺاستƼدامها بعد ǀǿا 
  .بارزة

وǿو البنǮ اŭصرƵ لǾ من اŭنǜمات الدولية بǏƜدار البطاقات ويتم طباعة  :المصدراǶǇ الƦنك  5 -4
 ǾƳوشعاره طباعة سطحية على و Ǯالبطاقةاسم البن.  

فعلى  البطاقات�ويتمưل في شعار أحد اŭنǜمات الدولية الƫ Ŗصدر ǀǿه  :الدوليةشعار اŮيئة  6 -4
اللون اȋزرǩ واȋبيǒ واǨǏȋر وبداƻلǾ كلمة سبيل اưŭاǱ يتمưل شعار منǜمة الǨيǄا الدولية في علم ب

VISA  باللون�ǩزرȋلهما كلمة  اƻر وبداǨǏȋحمر واȋا śǻباللو śƫا كرǿعارǌاستر فŭأما بطاقات ا
MASTER CARD  باللونǒبيȋا.  

  .đاوǀǿا الǌعار ǿو الǀي يعطي البطاقة القبوǱ والưقة في التعامل 
4- 7  ǖالممالشريǤǖو عبارة ع :نǿية وǻتروǰلȍات اǻالبيا Ǿن فيǄهر البطاقة وتخǛ على Ǟن شريط يوض

ƕلات السحƤ  أو POS اŬاǏة بالبطاقة والŖ يتم قراēƔا عند استƼدام البطاقة في ǻقاǕ البيǞ اȍلǰتروǻية
  . ATMs اȋلي

وǿي عبارة عن عȐمة مائية ƫعǆǰ ألوان :  (Hologram)الصورƧ اĐسمة ƯلاƯية اȋبعاد  8 -4
طيǦ وƫوضǞ على وǾƳ البطاقة كوسيلة Ƙƫمينية فعالة � ƻاǏة وأǾǻ يتم Ƙƫمينها عن طريǪ كتابة بعǒ ال

وƫتمưل العȐمة اŭائية ŭنǜمة الǨيǄا الدولية في طائر يحرƳ ǭناحيǾ عند . اȋرقام البارزة والǜاǿرة عليها
 ǮريŢ مالة أوƛالبطاقة وأس البطاقة� śŻ و أقصىǿ مةȐه العǀǿ ǞاوموضǄيǨل شعار الǨ1.  

4- 9  Ǟوقيƫ ǖشريǲالعميل حامل  :العمي Ǟلتوقي ǎصƼŭان اǰŭو اǿو عبارة عن شريط  البطاقة�وǿو
ويعتمد . حيƮ يقوم العميل بالتوقيǞ عليǾ عند استȐم البطاقة من البنǮ اŭصدر اŭمǤنط�أسǨل الǌريط 

Ǟر على البطاقة مǿاǜال Ǟعلى مطابقة التوقي ǥر أو الصراƳالتا  Ǳيصاƛ أو Ǟورة البيƫعلى فا Ǟالتوقي
  .البطاقةالسحƤ النقدي وذلǮ بǤية التحقǪ من حامل 

4- 10  ȆصƼالتمييز الش ǶرقPIN 2:  بالرقم Ǿعلي Ǫو ما يطلǿوƮهر على بطاقة  السري حيǜلا ي
  .  ATMsويسلم للعميل لاستƼدامǾ عند الصرǥ النقدي من ƕلات  الائتمان�

                                                 
1  Ǎ � Ǫساب ǞƳمر � ǭفي البنو� ňتروǰلȍيل اǤǌم التǜǻ دامƼي � استǰري مƼ27محمد ف .  
  .Ǎ �28 سابǆǨǻǪ اŭرǞƳ ال 2
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ر حسƤ الدراسة د الائتماū ňساƣ البطاقة والǀي يقرره البنǮ اŭصدوǿو اū :الƦطاقةحد  11 -4
� وǀǿا اūد لا يدƻل ضمن بياǻات الǌريط اŭمǤنط وŶƛا يتم ƛدƻالǾ ضمن البياǻات الائتماǻية للعميل

 ňتروǰلȍا Ƥاسūلة على اƴسŭا.  
5 –  Ǟǧواع بطاقات الدǻƗيةǻتروǰلȍا:   
  :1ة المالية والائتماǻية بś الƦنك المصدر وحامǲ الƦطاقةǻƗواع الƦطاقات حسب العلاق 1 -5
5-1-1  ȅالفور ǶصŬبطاقات اDEBIT CARD  : ترياتǌصم قيمة مƻ ه البطاقةǀǿ ƤƳوŠ يتم

أو من وحدات الـ  ATMsحامل البطاقة من التƴار الǀين ƫعامل معهم أو مسحوباǾƫ النقدية من ƕلات 
POS بطة بوحدات الاƫرŭية اǻتروǰلȍباشر اŭا ǱصاƫOn Line  ƪاري � أما وقŪا Ǿمباشرة من حساب

  .فتتم عملية اŬصم عند ورود القيمة أو الǨاƫورة للبنƫOff Line  ǮنǨيǀ العملية أو ƻارƱ اŬط 
لǀلǮ فهي ŢقǪ  ائتمان�وƫعتŐ بطاقة اŬصم الǨوري وسيلة دفǞ وأداة وفاƔ ولǰن لا ƫعطي ūاملها  

  .راƼŭاطأعلى سيطرة على 
 ǥدامها في حالة الصرƼنط أو شريحة ذاكرة لاستǤشريط مم ńƛ Ʊا النوع من البطاقات يحتاǀǿ كما أن

  .البطاقةوأحياǻا من حامل  PINكما يتم التحقǪ منها باستƼدام حامل البطاقة للرقم الƼǌصي  النقدي�
ضح ǨƫاǏيل Ƴ ńƛاƤǻ ذلǮ يتلقى حامل بطاقة اŬصم الǨوري كǦǌ حساƣ في Ĕاية كل شهر يو 

 ƣطلوŭيد اǏالر ńƛ ǱوǏللو Ǿمالǰاست Ǿعلي ƤŸ اري وماŪا ǾسابŞ تبقيŭيد اǏوالر ǾƫداماƼاست
 ǙاǨالاحتǾب.  

5-1- 2  ȅرȀالش ǶصŬبطاقات اCHARGE CARD :  صم قيمةƻ ه البطاقة يتمǀǿ ƤƳوŠ
وسيلة دفǞ وأداة وفاƔ  مǌتريات حامل البطاقة أو مسحوباǾƫ النقدية في Ĕاية كل شهر� وǀǿا يعř أĔا

يتلقى حامل بطاقة اŬصم الǌهري كǦǌ حساƣ في Ĕاية كل شهر يوضح ǨƫاǏيل  � حيƮوائتمان
 Ǧǌك ǾمȐمدة محددة من است ǱȐƻ املǰا بالǿما بسدادǄون ملǰي Ŗوال Ǿستحقة عليŭا Ǣبالŭا

ƣساūالسدا.ا ƺاريƫالنقدي و Ƥأو السح Ɣراǌال ƺاريƫ śترة ما بǨال Őعتƫل وƳȋد فترة ائتمان قصير ا
 Ǯو البنŴ Ǿƫن حامل البطاقة من سداد مستحقاǰŤصدرŭا.  

                                                 
  :  اǜǻر في ƿلك 1

- Ǫالساب ǞƳرŭاǍ �28- 30.  
 .�1998Ǎ �136- 137 ار الوسام للطباعة والنǌر� بيروتƵȐǏ الدين السيسي� اūسابات واŬدمات اŭصرفية اūديưة� د -
- Ǎ � Ǫساب ǞƳندرية � مرǰسȍا Ǯرة الاقتصادية � بنǌالن � Ǟم الدفǜǻ32وسائل و .  

  



                                  ňاưصل الǨصرفية                   الŭدمات اŬا Ǫسويƫ ة فيưديūات اǿاšالا. 

77 
 

Šوǀǿ ƤƳا النوع من البطاقات يتم ƻصم ǻسبة  :CREDIT CARDبطاقات الائتمان  3 -5-1
والباقي يسدد على أقساǕ دورية ƫتناسƤ  شهر�مƠوية من Ŧƛالي قيمة استƼدامات حامل البطاقة كل 

وǀǿا يعř أن بطاقات الائتمان وسيلة دفǞ  اŭسدد�احتساƣ فائدة مدينة على الرǏيد ǣير مǞ دƻلǾ ويتم 
 ǆǨǻ وائتمان في Ɣوأداة وفا�ƪدامات  الوقƼيد استǏامل البطاقة بسداد رū نا يسمحǿ والائتمان

  .اŭدينطويلة مقابل دفǞ فوائد على الرǏيد  والبطاقة على ƳƕاǱ قصيرة أ
لعقد اŐŭم بś البنǮ اŭصدر وحامل البطاقة قيمة اūد اȋقصى اŭسموƵ وفي الǤالƤ يǜهر في ا 

 ǾدامƼية  شهريا�باستǨتبقي وكيŭيد اǏا والرǿسداد ƣطلوŭوية اƠŭمدة الدين  سداده�النسبة ا...łƛ.  
  :ǻƗواع الƦطاقات حسب المزايا المقدمة ūامǲ الƦطاقة 2 -5
البطاقات العادية مميǄات أقل ūاملها حيƮ أن حدودǿا  ƫقدم :الفǔيةالƦطاقة العادية Ɨو  2-1 -5

ورǣم ذلƫ ǮعتŐ البطاقات العادية أكưر  الǿǀبية�الائتماǻية ǰƫون منǔǨƼة ǻسبيا مقارǻة بالبطاقات 
ƔȐالعم Ƥلǣأ Ƥناسƫ أقل Ǧميسرة ومصاري Ǖشرو Ǫصدر وفƫ اĔȋ Ńداما في العاƼالبطاقات است.  

كما أĔا ƫقدم كافة اŬدمات اŭقررة كالسحƤ  ائتمان�يلة دفǞ وأداة وفاƔ و وƫعتŐ البطاقات العادية وس 
 Ǟالسل Ɣدمات�النقدي أو شراŬوا  ƭوادūضد ا śمƘات كالتǄميŭا ǒاملها بعū قدمƫ والوفاة�كما 

  .وǣيرǿاالǨيǄا واūصوǱ على تخǨيǔات على اǌŭتريات من السلǞ واŬدمات  ƫليǨون منǜمةوƻدمة 
حيƫ Ʈصدر لǰبار  عالية�Ťتاز البطاقة الǿǀبية بĔƘا ذات حدود ائتماǻية  :الǀهƦيةلƦطاقة ا 2 - 2 -5

لǀلǮ  متǰررة�العمƔȐ الǀين يتميǄون بدرƳة űاطر منǔǨƼة ومعدلات Ǩǻƛاǩ عالية و استƼدامات 
  .العاديةƫصدر ŠبالǢ أكŐ من اŭبالǢ الƫ Ŗصدر đا البطاقات 

  :مưليعطي حاملǾ وضعا مميǄا وƻدمات ƛضافية ƛن ǀǿا النوع من البطاقات  
  .اūوادƭالتƘمś ضد  - أ

ƣ -  ارات الطبيةǌادة من الاستǨيةالاستǻوǻوالقا. 
Ʊ-  أو Ɲعلى بطاقات بديلة في حالة الطوار Ǳصوūياعاǔال. 
 .ūصوǱ على مساعدات وƻدمات عاŭيةا -د

  .łƛ .... طيران تخǨيǔات في الǨنادǩ واŭطاعم وشركات ال أسبقية وƫقدǿ- ŉـ
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  :ǻƗ1واع الƦطاقات حسب ǻوعية الاǇتƼدام 3 -5
وƫعتŐ البطاقات السابǪ ذكرǿا من  :الشراƔبطاقات ƫستƼدم في السƸب النقدȅ وفي عملية  5-3-1

وكǀلǮ في  البنو�ǭأو فروع  ǀǿATMsا النوع Ĕȋا ƫستƼدم في عمليات السحƤ النقدي من ƕلات 
  .يدويةƛلǰتروǻية أو  POSلتƴار اǄŭوديś بوحدات طرفية شراƔ السلǞ واŬدمات من ا

وǀǿا النوع من البطاقات يستƼدم في سحƤ : اقات ƫستƼدم في السƸب النقدǧ ȅقǖبط 5-3-2
  .البنǮ اǌŭتركة في ƻدمة البطاقة النقود فقط من أƳهǄة الصراǥ اȉلي أو فروع

 ƫ اŶƛفقط و Ƥه البطاقات على السحǀǿ يداع النقدي أو كما لا يقتصر دورȍوا Ƥدم في السحƼست
   .الرǏيدالتحويل من حساńƛ ƣ حساƣ أو دفǞ الǨوائد أو التعرǥ على 

5-4 Ƨة المصدرȀطاقات حسب الجƦواع الǻƗ:  
وǿي أكưر البطاقات اǻتǌارا واستƼداما في العاŃ وƫقدمها منǜمة الǨيǄا : 2بطاقات الفيزا العالمية 5-4-1

حيƮ  اȋمريǰية�في سان فراǻسيسǰو بولاية كاليǨورǻيا بالولايات اŭتحدة  قرǿا الرئيسيمالعاŭية و
 Ǫه البطاقات وفǀǿ دارǏƛ لƳȋ تعاقد معهاƫ سسات مصرفية وماليةƚمة مǜنŭه اǀǿ ويةǔفي ع ǭترǌي

  :العاŭيةومن أمưلة منتƴات الǨيǄا  .معينةأسǆ وضوابط 
  .Classic Cardبطاقة الǨيǄا العادية الǔǨية  - أ

ƣ -  بيةǿǀا الǄيǨبطاقة الGold Card.  
Ʊ- Ǳعماȋا ǱاƳبطاقة ر  Visa Plus - Busines Card .  
اŭنǜمات العاŭية لبطاقات الدفǞ في العاŃ فǾǻƜ سيتم التركيǄ على  العاŭية أكŐوباعتبار أن منǜمة الǨيǄا  

 Ǧتلűمة وǜنŭه اǀǿاēاƴمنت.  
 بطاقاēا�ǜمة الǨيǄا العاŭية من حيƮ اǻتǌار واستعماǱ وļƘƫ بعد من :كاردبطاقات الماǇتر  5-4-2 

ƫقدم ǆǨǻ اŬدمات الƫ Ŗقدمها منǜمة  اȋمريǰية�ومركǿǄا الرئيسي ساƪǻ لويǆ بالولايات اŭتحدة 
كما يǌارǭ في عǔويتها مƚسسات مصرفية  وƛدارēا�الǨيǄا العاŭية وƫتǌابńƛ Ǿ حد كبير في ƫنǜميها 

Ǐƛ لƳتعاقد معها من أƫلةƴسŭمتها اȐمل عŢ Ŗاستر كارد والŭدار بطاقات ا.  
ǀǿا النوع من البطاقات ƫصدره مƚسسة عاŭية واحدة وǿي   :ƗكسŐيǆبطاقات Ɨمريǰان  5-4-3

حيƮ يقتصر Ǐƛدار  مصرفية�ولا ƫقوم Šنح ƫراƻيǎ بǏƜدار بطاقاēا ȋي مƚسسة  أكسŐي�ǆأمريǰان 

                                                 
  . 24 – 23اŪواƤǻ الǌرعية واŭصرفية واƄاسبية لبطاقات الائتمان � مرǞƳ سابǍ � Ǫ  محمد عبد اūليم عمر�  1
2  Ǎ � Ǫساب ǞƳصرفية � مرŭدمات اŬات واƴنتŭا � ƪيş ǆƳرƳ يلŦ6.  
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فروعها داƻل الولايات اŭتحدة اȋمريǰية أو في űتلǦ أŴاǀǿ Ɣه البطاقات على اƚŭسسة Ǩǻسها أو 
Ńالعا.  

وǀǿا النوع من البطاقات ƫصدره اƚŭسسات اŭصرفية واŭالية العǔوة في :  J.C.Bبطاقات  5-4-4
  .طوكيوومقرǿا الرئيسي في العاǏمة الياباǻية  J.C.Bمنǜمة 

5-4-5  ƣبطاقات داينرز كلوDENERS CLUB صد :الدوليةƫ Ǟمة بطاقات الدفǜنŭه اǀǿ ر
ǌǻير ƛلا أن اŭقر  بطاقتها�كما ƫسمح للمƚسسات اŭصرفية العǔو في ǀǿه اŮيƠة بǏƜدار  اȍلǰتروǻية�

 ǆيǨي مدينة ميمǿ مةǜنŭه اǀŮ يةالرئيسيǰمريȋا.  
ǿي بطاقات ƫصدرǿا رابطة من البنوǭ لǔمان Ǐرǥ الǌيǰات  :الشيكبطاقات Ǔمان  5-4-6

 .اȋوروبيةا ūاملي البطاقات وأمưلتها بطاقات ضمان الǌيǰات الصادرة منه
  :الƦلاǇتيǰيةƗهǶ المنǜمات العاملة في ůاǱ الƦطاقات  -6
كما أسلǨنا الǀكر فƜن البطاقات البȐستيǰية يتم الترƻيǎ بǏƜدارǿا ńƛ اƚŭسسات العǔوة في  

Ŗا الǄيǨمة الǜمات منǜنŭه اǀǿ Őعروفة ومن أكŭمات اǜنŭا  ǍاƼشȋيستعمل بطاقتها عددا كبيرا من ا
 ƔاŴأ Ǧتلű ات فيƠيŮوا�Ńاضي حوالي  العاŭاية القرن اĔ تداولة فيŭعدد البطاقات ا Ǣمليون  650وقد بل

  :1مƚسسة مصرفية ومالية 21000ويبلǢ عدد اȋعǔاƔ في اŭنǜمة حوالي  بطاقة�
  :2يةالعاŭمن أǿم اŬدمات الƫ Ŗقدمها منǜمة الǨيǄا  
ƛعطاƔ حǏƛ Ǫدار البطاقات للبنوǭ اȋعǔاƔ وذلŠ ǮوƤƳ اǨƫاǩ يتم التوقيǞ عليǾ من البنǮ اŭصدر  - أ

  .واŭنǜمةللبطاقات 
ƣ -  ات والسيطرة علىǔويǨدمة التƻ ŉقدƫاطرƼŭا. 
Ʊ-  تعاملة في بطاقةŭا ǭالبنو ǞيŦ śسابات بūسوية اƫة وǏقاŭدمة اƻ ŉقدƫاǄيǨال. 
 .اȋعǔاƔاƫصالات عاŭية لنقل اŭعلومات والبياǻات ŪميǞ البنوƫ  ǭوفير شبǰة -د

 .ƫطوير وزيادة اŭنتƴات واŬدمات اŭقدمة لȌعǔاŠ Ɣا يلœ الاحتياƳات اƄلية والدولية للعمǿ- ƔȐـ
 .ƫقدمهاوضǞ اȋسǆ والǔوابط ŪميǞ اŭنتƴات واŬدمات الŖ  -و
 ǜديها منƚƫ لا Ŗال Ǳعماȋل اưتمƫ ا كماǄيǨفيمة ال:  
-  ńƛ ا مباشرةēدار بطاقاǏƛ عدمƔȐالعم.  
 .التƴارƫوقيǞ العقود مǞ  عدم -

                                                 
1  Ǎ � Ǫساب ǞƳصرفية � مرŭدمات اŬات واƴنتŭا � ƪيş ǆƳرƳ يلŦ15.  
2  Ǎ �Ǫالساب ǞƳرŭا ǆǨǻ16.  
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عدم الاحتǨاǙ باȋرباƛ Ƶذ ƫقوم اŭنǜمة بتوزيعها على البنوǭ اȋعǔا�Ɣ أو ƛعادة استưمارǿا ǻيابة عنهم  -
   .اŭنǜمةبعد اūصوǱ على موافقة ůلƛ ǆدارة 

ولǔمان ƫقدŉ أحسن  العا�ŃتŐ بطاقات الǨيǄا أكưر البطاقات اǻتǌارا في ƫع :وإدارēاƫنǜيǶ الفيزا  6-1
  : 1اŬدمات فƫ Ļ ǾǻƜقسيم ǀǿه اŭنǜمة ńƛ ستة مناطǿ Ǫي

-  ǮيǨسيا والباسƕVISA ASIA/PASIFIC. 
  . VISA CANADAكندا  -
-  ĺوروȋاد اŢالاVISA EU. 
 .VISA LATIN AMERICAأمريǰا الƫȐينية  -
 .VISA U.S.Aاŭتحدة اȋمريǰية الولايات  -

دولة في ƭȐƯ  92من أكŐ اŭناطǪ من الناحية اǤŪرافية ƛذ أĔا Ǥƫطي  ƫCEMEAعتŐ منطقة الـ  
  :2اƫȉيةمليون عǔو في اŭناطǪ  300قارات وتخدم حوالي 

-  ǩأوروبامنطقة وسط وشر.  
 .اȋوسطالǌرǩ  منطقة -
 .أفريقيامنطقة  -

بŦƜالي استƼدامات  2000بطاقة في Ĕاية عام مليون 10.5رة في ǀǿه اŭنطقة بلǢ عدد البطاقات اŭصد 
في مدينة لندن كما يوƳد ůموعة  CEMEAويقǞ اŭقر الرئيسي ŭنطقة  �3أمريǰيبليون دولار  26

   .أƻرȃ من اǰŭاƤƫ اȍقليمية في Ƴنوƣ أفريقيا ودولة اȍمارات العربية اŭتحدة وبولندا
 ǔن كل أعƜسساتللعلم فƚا الدولية مǄيǨال Ɣدار  مالية�مصرفية و    اƫ Ŗقرير السياسة الƫ في Ǫūا اŮ

حيƮ حقوǩ  الǨيǄا�ولǰل عǔو اǪū في التصويƪ أو اƻتيار ممưليĐ Ǿلƛ ǆدارة  الǨيǄا�đا منǜمة 
  .عǔوالتصويƫ ƪوزع على اȋعǔاƔ بنسبة اŭصاريǦ الŖ يدفعها كل 

  :ƫدار أǌǻطة الǨيǄا من ǱȐƻ مستويĐ śالǆ اȍدارة ŷا: الدولية ůالǆ إدارƧ منǜمة الفيزا 6-2
6-2-1  ǆالĐالدوليةا:  Ʋا والترويǄيǨارية للƴمة التȐوليتها حماية العƠم مسǿا�وأŮ  امǄمن الت Ǫوالتحق

ة كما ƫعمل ǀǿه اĐالǆ على حماية وƫطوير شبǰة الاƫصالات الدولي للمنǜمة�اȋعǔاƔ بالسياسة العامة 
  .الستةوالتنسيǪ ما بś اŭناطǪ اȍقليمية  الدولية�للǨيǄا وƫدعيم وƫطوير أǜǻمة Ǥǌƫيل حواسƤ الǨيǄا 

                                                 
1  ƪيş ǆƳرƳ يلŦ Ǎ � Ǫساب ǞƳصرفية � مرŭدمات اŬات واƴنتŭ�15 ا .  
2 Ǫالساب ǞƳرŭا ǆǨǻǍ �17.  
3 Ǎ �Ǫالساب ǞƳرŭا ǆǨǻ18.  
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6-2-2  ǆالĐقليميةاȍوليتها :اƠم مسǿوالاشتراكات في  وأ Ǧصاريŭديد اŢو Ǫناطŭات اǻعداد موازƛ
  .العاŭيةكما ƫعمل على ƫطوير منتƴات وƻدمات منǜمة الǨيǄا  منطقة�كل 

ƫنقسم مستويات العǔوية في منǜمة الǨيǄا العاŭية ńƛ  :العالميةمستويات العǔوية في منǜمة الفيزا  3 -6
   :ǿيƯȐƯة مستويات 

6-3-1 ȆǇاǇƗ وǔع:  Ǳصوūعلى ا Ƥƫترƫ Ŗامات الǄالالت ǞيŦ Ǿوعلي ǩقوūا ǞيŦ Ǿو لǔو عǿو
  :أŷهاعلى العǔوية ومن 

  .اŭنǜمةالƫ Ŗعقد دوريا ȋعǔاƔ  حǪ التصويƪ في اŪمعية العامة - أ
ƣ -  اسم وشعار Ƥǻاŝ وشعاره Ǿũمل اŢ Ŗدار البطاقات الǏƛمةǜنŭا.  
Ʊ- صيلها من حسابات حملة البطاقاتŢمنهم و Ǟشعارات البيƛ مȐواست Ǿũار باƴالت Ǟالتعاقد م Ǫح.   
 .رعايتǾالتوǏية لدȃ اŭنǜمة Šنح حǪ اǏȍدار للعǔو الǌريƪŢ Ǯ  -د

  .اŭنǜمةدفű ǞتلǦ اŭصاريǦ ورسوم العǔوية ǿ-  ńƛـ
وǿو عǔو يحصل على العǔوية ƪŢ رعاية عǔو أساسي وƫتمưل حقوقǾ  :مشارǭعǔو  6-3-2

 ǾƫاماǄفيوالت:  
  .العاŭيةحǏƛ Ǫدار البطاقات الŢ Ŗمل اǾũ وشعاره ŝاƤǻ اسم وشعار منǜمة الǨيǄا  - أ

ƣ - ين يقبلونǀار الƴالت Ǟالتعاقد م Ǫه  حǀđ البطاقاتالتعامل. 
Ʊ-  ددة بـƄوية واǔرسوم الع Ǟدارات  6دفǏƛ ل مليون دولار منǰي لǰدولار أمريǮالبن. 
 .استưنائيةليǆ لǾ اǪū في التصويƛ ƪلا في حالات  -د
وǿو عǔو يتم اǔǻمامǾ للمنǜمة من ǱȐƻ عǔو أساسي ولا ǜƫهر شƼصيتǾ  :منتسبعǔو  6-3-3

  :1اŭنتسƤومن أǿم حقوǩ والتǄامات العǔو  �اŭنǜمة العاŭية مل بالبطاقة مǞفي التعا
لا ǰŻنǏƛ Ǿدار البطاقات بنǨس�Ǿ ولǰن ǰŻنǾ وضǞ اǾũ وشعاره على البطاقة اŭصدرة من العǔو  - أ

  .الǨيǄاوالŢ Ŗمل اǾũ وشعاره أيǔا ŝاƤǻ اسم وشعار منǜمة  ياȋساس
ƣ - ǢبلŠ ويةǔالع Ǧقدر مصاريƫ10000 ساسي و دولار أمȋو اǔدولة الع ǆǨǻ ذا كان فيƛ يǰري

 .أƻرȃدولار أمريǰي ƛذا كان في دولة  20000
Ʊ-  وǔالع ńƛ بيعاتŭير اƫرسل فواƫ بل Ǿũار باƴالت Ǟالتعاقد م ǾنǰŻ ساسيلاȋا. 
 .التصويƪليǆ لǾ حǪ  -د

                                                 
1  Ǎ � Ǫالساب ǞƳرŭا ǆǨǻ19.  
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وعȐمة الǨيǄا  فريد� ƛن منǜمة الǨيǄا العاŭية ǿي ǜǻام دفǞ دولي :العالميةمنتƴات منǜمة الفيزا  -7
 Ǳمة مالية معروفة في كل دوȐع�Ńطار عمل  العاƛ ائهاǔعȋ قدمƫ اǄيǨمة الǜن منƜف Ǫنطلŭا اǀǿ ومن

 ǦتلƼŭا�ēاƴاحية  منتǻ حاملي البطاقات من Ƥناسƫ Ǟوسائل دف Ǫلƻ ة فيǻروŭا ǪقيŢ ǥدđ
  .أƻرȃواحتياƳات السوǩ اƄلي من ǻاحية 

الǨيǄا đدǤƫ ǥطية الاحتياƳات اƼŭتلǨة للعمƔȐ واȋسواǩ وƫتمưل ǀǿه  ƫتنوع وƫتعدد منتƴات 
بطاقات ( اŭنتƴات في البطاقات الائتماǻية� بطاقات اŬصم الǨوري أو اƳƚŭل والبطاقات التƴارية 

� بطاقات الǌرا�Visa Busines Cards     Ɣ بطاقة رƳاǱ اȋعماVisa Corporate Ǳالǌركات 
Visa Purchasing ا  وǄفيPlus  ا النقود السياحيةǄوفيVisa Travel Money و  Ƥبطاقات السح

� البطاقات ذات الǌرائح الرقائقية  Magnetic Stripe Cards النقدي� البطاقات ذات الǌريط اŭمǤنط
  Chip Card. 

لى ƛن ƫسويǪ بطاقات الائتمان ǿو ƫسويŬ Ǫدمة مصرفية Ƴديدة يعتمد ع :الائتمانƫسويق بطاقات  -8
 Ǿيتǿما Ʈمن حي Ǿسويقƫ ي يتمǀال Ʋنتŭام التام باŭȍة في اƔاǨǰة عالية من الƳسويقي على درƫ هازƳ

ويǰون الدور  اŭنت�ƲومميǄاǾƫ والǨروǩ اŪوǿرية بينǾ وبś اŭنتƴات اƻȋرȃ وńƛ من يوǀǿ ǾƳا 
  : 1سśاȋساسي ǀŮا اŪهاز ǿو وضƻ Ǟطة ƫسويقية واضحة اŭعاƫ ŃرǄǰƫ على شقś أسا

Ǳوȋدار -اǏȍ طاقاتالتسويقƦال:  ǩعلى دراسة وافية للسو Ɣالبطاقات بنا Ǫطة لتسويƻ Ǟوضƫ Ʈحي
  :2وǌƫملاŭرƫقبة 
-  Ǯلǀل لưمȋم اƴūصدرة واŭعلي لبطاقات الائتمان اǨم الƴūاǩالسو.  
-  śقبƫرŭا ƔȐوعية العمǻ مدراسةēباǣور. 
-  ǩفي السو śنافسŭمدراسة اēاƴومنت. 
 .اŭنتƲوسائل الدعاية واȍعȐن اŭناسبة لنوعية  -
-  Ǳصاƫوسائل الاƔȐباشر بالعمŭا. 
  .التسويǪفي ) فروع البنǮ ( كيǨية استǱȐǤ اȍمǰاǻيات اŭتاحة  -

 ňاưت  -الƖالمنش ȃطاقات لدƦدام الƼتǇاريةالتسويق لاƴدار بطاقات  :التǏƛ عملية Ƶاų يعتمد
وǱ التƴار واŭنƖǌت التƴارية ƼŠتلǦ أǌǻطتها في التعامل đا كوسيلة دفǞ الائتمان واǻتǌارǿا على قب

  :وعليǾ فƜن اŪهاز التسويقي على مستوȃ البنوǭ مطالƤ بالعمل على ائتمان�وأداة 
                                                 

1  Ǎ �Ǫساب ǞƳمر �Ʈديūا اǻيتها في عصرŷية وأǻتروǰلȍا Ǟعطية� بطاقات الدف Ń137عطية سا.  
2  Ǎ �Ǫالساب ǞƳرŭا ǆǨǻ136.  
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التعريǦ بŷƘية ومنافǞ استƼدام البطاقات الائتماǻية سواƔ من التƴار واŭنƖǌت التƴارية أو من  - أ
  .البطاقاتحاملي 

ƣ - ا Ǯي يصدره البنǀديد الŪا Ʋنتŭهم باǨعريƫارية وƴت التƖǌنŭالقرار في ا ƣحاǏƘباشر بŭا Ǳصاƫلا
 .البطاقاتومميǄاǾƫ والعوائد الŖ يحصلون عليها ƳراƔ استƼدام ǀǿه 

Ʊ-  ا النوع منǀǿ دامƼبة عن استƫترŭاكل اǌŭل اū ارƴالت Ǟستمر مŭا Ǳصاƫالبطاقاتالا.  
   :الائتماǻيةاجǾ الƦنوǭ العاملة في ůاǱ الƦطاقات المشǰلات الƫ Ŗو -9

ƫواǾƳ البنوǭ العاملة في ůاǱ البطاقات الائتماǻية Ŧلة من اǌŭاكل قد Ưƚƫر في كưير من اȋحيان على    
  :اǌŭاكلومن ǀǿه   للبن�Ǯالسياسة التسويقية 

9- 1  ǲưتمƫو Ɣطة بالعملاƦƫمر ǲفيمشاك:  
  .النقوداستƼدام البطاقات البȐستǰية بدلا من  عدم دراية العمƔȐ بŷƘية - أ

ƣ -  اتƔراƳȍامهم بالقواعد واǄعدم الت ńƛ ديƚدامها مما يƼاست ƣسلوƘام حاملي البطاقات بŭƛ عدم
  .đااŭنǜمة للعمل 

Ʊ-  تيار بطاقات لاƻا ńƛ ƔȐالعم ǒدي ببعƚواع البطاقات مما يǻأ śب Ǆعلى التميي ƔȐعدم قدرة العم
 Ƥتناسƫ هǀŮ صدرŭا Ǯالبن śاكل بينهم وبǌم Ƙǌالبطاقاتمعهم فتن. 

ƫعمد ƛساƔة استƼدام البطاقة في Ǐرǥ مبالǢ كبيرة بدون موافقة مما يتسبƤ في ƻسائر مالية للبنǮ  -د
 Ǯصدر ولبنŭراƳالتا. 

دǿا Ǐƛرار بعǒ العمƔȐ في استƼدام البطاقات الائتماǻية في عمليات الصرǥ النقدي فقط مما يǨق -ǿـ
 Ǟعلى السل Ǳصوūي اǿا وǿاياǄم مǿدماتأŬوا. 

 .حساباēمƻƘƫر العمƔȐ في سداد مستحقاēم ƴŞة عدم وǏوǱ كǌوǥ  -و
 .عاليةمحاولة Ǆƫوير البطاقات عن طريŦ Ǫاعات على قدر كبير من التنǜيم وباستƼدام ǰƫنولوƳيا  -ز
9- 2  ǲưتمƫارية وƴت التƖطة بالمنشƦƫمر ǲفيمشاك:  
  .الائتماǻيةقتناع اŭنƖǌت التƴارية والتƴار بالتعامل بالبطاقات عدم ا - أ

ƣ - صيل قيمة  دراية عدمŢ عوبةǏ ńƛ ديƚية مما يǻية التعامل بالبطاقات الائتماǨيǰار لƴير من التưǰال
 .اŭبيعات

Ʊ-  ية فيǻتروǰلȍاكينات اŭدام اƼاست ƣعوبة استيعاǏرƳتاŭا. 
 .Ţملهاعلى فواƫير الǌراƔ وƳƛبار العمƔȐ على محاولة ƛضافة قيمة العمولة  -د
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التȐعƤ في مبالǢ اȍشعارات وƻاǏة مǞ حاملي البطاقة اƳȋاƤǻ مما يتسبƤ في مǌاكل كبيرة  -ǿـ
 ǭالبنو Ǟصدرةمŭا. 

9- 3  ǲưتمƫنك وƦطة بالƦƫمر ǲفيمشاك:   
  .البنǮماǱ عدم اقتناع ƛدارات البنوǭ اŭقدمة أن ǀǿه اŬدمة Ůا űاطر كباقي أع - أ

ƣ -  من Ɣوير سواǄوالت ƤعȐالت Ǎلتقليل فر ǒها البعǔبع Ǟم ǱاĐا اǀǿ العاملة في ǭعاون البنوƫ عدم
 .التƴاريةالعمƔȐ أو من اŭنƖǌت 

Ʊ-  هǀđ Ǫتعلŭصرفي اŭر الوعي اǌǻ Ǳاů في ǭالبنو śب Ǫنسيƫ ودƳدمةعدم وŬا. 
9- 4  ǲيةمشاكǻوǻقا:  Ǫون محدد يطبǻد قاƳاطر التعامل لا يوű طيةǤعلى حاملي البطاقات لت

بالبطاقات البȐستǰية وŢديد العȐقة بś العميل والبنǮ اŭصدر للبطاقة وحقوǩ والتǄامات كل 
ǥطراȋا. 

  :ŠايليلتǨادي ǀǿه اǌŭاكل أو على اȋقل التقليل منها ƤŸ على اŪهاز التسويقي بالبنǮ القيام  و
Ǐحاƣ اŭنƖǌت التƴارية Šدȃ أŷية استƼدام البطاقات البȐستǰية مƫ Ǟوعية العميل والتƴار وأ - أ

 Ǳصاƫقنوات الا ǱȐƻ قدمها منƫ Ŗايا الǄŭعلى ا ǄةالتركيǨتلƼŭا.  
ƣ -  ل ماكيناتưارية مƴت التƖǌنŭا ȃية في التعامل لدǻتروǰلȍالوسائل ا ƭدام أحدƼاستP.O.S  
Ʊ- البطاقات للتق œطال ƔȐضرورة دراسة العم Ǳاطر الاحتياű ويرليل منǄوالت.  
أن يǰون ůاǱ اŭنافسة بś البنوǭ العاملة في ǀǿا اĐاǱ منصبا على ǻوعية اŬدمة اŭقدمة وليǆ على  -د

  .التƴاررسوم ƫقدŻها أو العمولة اƄصلة من 
ƻلǻ Ǫوع من التنسيǪ بś البنوǭ العاملة في ǀǿا اĐاǱ وبصǨة ƻاǏة ƫبادǱ اŭعلومات اŬاǏة  -ǿـ

 Ƥيدين للتقليل من حالات النصŪير اǣ ارƴوالت ƔȐويربالعمǄوالت.  
ƫسعى اŭنǜمات العاŭية لتƘمś      :الƦلاǇتǰيةالتطورات اūاǏلة في ůاǱ اǇتƼدام الƦطاقات  -10

لǀا فقد بدأت في  اŭالية�الدفǞ اȍلǰتروǻية وƳعلها أكưر مروǻة في كافة اŭعامȐت  استƼدام بطاقات
ǆدكǻوŭعليها اسم ا Ǫديدة أطلƳ Ǟبطاقة دف Ʊتاǻƛ Mondex 1. عليها اسم البطاقات طكما ي Ǫل

فهي عبارة عن بطاقة ذات شريحة  �البنوǭوǿي أحدǜǻ ƭام دفǞ عاŭي Ļ طرحǾ لعمƔȐ  الǀكية
قادرة على تخǄين اŭعلومات وǿي ưŠابة كمبيوƫر ǤǏير ŢملǾ البطاقة مما يعطيها مروǻة كبيرة في  ƛلǰتروǻية

   .منهماالاستƼدام šعلها šمǞ بś مميǄات النقود الورقية وبطاقات الدفǞ اūديưة مȐƫ Ǟفي عيوƣ كل 

                                                 
  .Ǎ �22 1998وƳيا اŭعلومات في ƫطوير اŬدمات اŭصرفية � أوراǩ بنǮ مصر البحưية � العدد الرابǞ � القاǿرة دور ǰƫنول 1
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 Ʋنتŭا اǀǿ دعيمƫ ńƛ مات الدوليةǜنŭا ƪديد�ولقد سعŪا ňاưال Ǧي النصǨف  Ǟ1997 مـ   ƪشـارك
شـركة أوروبيـة    27موزعة بـś   اŭتبقية % 49من رأũاŮا وǻسبة  % 51منǜمة ماستر كارد Şصة 

   Ʈحيـ Ǟواسـ ǩطاǻ دامها علىƼار استǌتǻا ńƛ ȃي أدǀمر الȋا ǆدكǻوŭطوير بطاقة اƫ ية فيǰوأمري
  . 1مȐيś بطاقة 5حولي  1998بلƪǤ في Ĕاية عام 

  : وǿيدفǞ اƻȋرƴŠ ȃموعة من اŬصائŸ ǎعلها ƫتميǄ عن بطاقات الƫتميǄ بطاقة اŭوǻدكǆ و
  .ومهما كاƪǻ قيمة اǌŭتريات الǌراǰŻ�Ɣن استƼدامها بديȐ للنقود في كافة عمليات  - أ

ƣ - ن للعميل أن يسǰŻ لا Ʈا مصرفيا حيēدارƛ سهولةŭيد اǏر من الرưدمها بقيمة أكƼعلى  دونت
  .اȍلǰتروǻيةالǌريحة 

Ʊ- ود ضوابط أمنية أماƳدام لوƼمة�ن الاستǰا محđ ƤعȐا أو التǿويرǄƫ Ƥا علىيصعǿر لاعتمادǜǻ � 
ǎصƼيرة التعقيد والتưيا كƳنولوǰƫ. 

ūامل البطاقة السحƤ من رǏيد حسابǾ اŪاري بالبنǮ وƛضافة القيمة ńƛ رǏيد البطاقة من  ǰŻن -د
 ǥلات الصرƕ ǱȐƻļاǀال. 

ي ǀǿه البطاقة دون اللƴوńƛ Ɣ فروع البنǮ حيǰŻ Ʈن التحويل من رǏيد ƫتيح التعامل بś حامل -ǿـ
بطاقة ńƛ رǏيد بطاقة أƻرȃ من ƕ ǱȐƻلات الصرǥ الǀاļ أو باستƼدام أƳهǄة التليǨون اƼŭتلǨة مما 

 .يسهل العمليات التƴارية ويǨتح ůالا ƕمنا في السوǩ للتعامȐت اŭالية
لقد ƫطورت Ǐناعة البطاقات البȐستǰية  :الƦلاǇتǰيةالƦطاقات  ƫطور حǶƴ وقيمة المعاملات في -11

يبś قيمة وحƴم التعامل والǀي  1996حيǏ Ʈدر ƫقرير في Ĕاية عام  اŭاضية�ǱȐƻ السنوات القليلة 
 ǭناǿ أن ńƛ يرǌي بقيمة  776يŭالعا ȃستوŭاستر كارد على اŭا واǄيǨي لبطاقة الǄ1585مصدر مرك 

  :للترƫيƤ اŭبś في اŪدوǱ التاليǰي موزعś على العاŃ وفقا مليار دولار أمري
 Ƕرق Ǳ1-2جدو  :Ǻاية القرن العشريĔ في Ńية في العاǰتǇلاƦطاقات الƦبال ǲوقيمة التعام Ƕƴح.  

النسƦة المئوية)دولار مليار( القيمة المصدرȋ Ƨلافابعدد المصدريǺ المركزيś المنطقة
ƧدƸ43.7 677 265 الولايات المت 

 Ɨ 315 454 28.6وروبا
 Ǉƕ 180 315 19.9يا

 3.7 59 157 ةƗمريǰا اللاƫيني
 1.8 58 14 كندا

ǩريقيا الشرǧƗو ǖǇوȋ1.4 22 45ا 

                                                 
1  Ǎ � Ǫالساب ǞƳرŭا ǆǨǻ23.  
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  .Ǎ 28 � مرǞƳ سابư�Ǫية� أوراǩ بنǮ مصر البحت اŭصرفيةدور ǰƫنولوƳيا اŭعلومات في ƫطوير اŬدما:المصدر
البطاقات البȐستǰية في منطقة أفريقيا والǌرǩ اȋوسط  ر و ƫستعملȋكŐ البنوǭ الƫ Ŗصدأما بالنسبة  

 :التاليفيمǰن ƫوضيحها من ǱȐƻ اŪدوǱ بنǮ  500واŭرƫبة ضمن 
 Ƕرق Ǳيب :  2-2جدوƫرƫǭنوƦية في  الǰتǇلاƦطاقات الƦدار الǏريقية والعربية في إǧȋ1996ا.  

الƦطاقات  عدد اǶǇ الƦنك
 Ƨلاف(المصدرȉبا(

ȍيب اƫالترȆيب قليمƫالتر Ȇالعالم 

ABSA Bank –أفريقيا ƣنوƳ
STANDARD Bank – أفريقيا ƣنوƳ 
FIRSTNAT L Bank – أفريقيا ƣنوƳ

NEDCOR – أفريقيا ƣنوƳ 
SAUDI AMER Bank – السعودية 

  مصر -بنǮ مصر 
 Ǯبن Ŗمارات العربية –سيȍا  
ƲليŬا Ǯبن- ƪويǰال  

 ة  اȍمارات العربي –بنǮ أبو œǛ التƴاري 
 العربية السعودية –البنǮ السعودي الǨرǻسي
 řاري الوطƴالت Ǯالعربية السعودية   –البن 

  ǩرǌال Ǯمارات العربية  –بنȍا  
  بنǮ اŬدمات اŭالية العربية � البحرين

Mauritius Com Bank  - يوسǌموري 
  ĺالعر Ǯردن –البنȋا  

 ƪويǰالبحرين وال Ǯالبحرين –بن  
  الǰويƪ  –يŖ البنǮ اǿȋلي الǰو

  الǰويƪ  –البنǮ التƴاري 
 Ǆباركلي Ǯكينيا –بن  

 ňي اللبناƴليŬا Ǯلبنان  –البن  
Société Inter Banque – ƣرǤŭا  

  مصر  –البنǮ العرĺ الدولي 
 řالوط ňردȋا Ǯالبن  

  لبنان –بنǮ فرǻسا  
Standard Chartered- بابويŻز  

Trust Bank Limeted- كينيا  
  البحرين  –لوطř بنǮ البحرين ا

B.M.C.E  – ƣرǤŭا 
řكيينيا الوط Ǯكينيا -بن  

 البحرين-البنǮ اǿȋلي التƴاري

949  
811  
900  
434  
141  
24  
59  
16  
18  
36  
26  
26  
9  
44  
8  
9  
93  
5  
4  
23  
6  
10  
6  
7  
2  
26  
11  
2  
8   

 

3  
4  
6  
7  
8  
9  
10  
11  
12  
13  
14  
15  
16  
17  
18  
19  
20  
21  
22  
23  
24  
25  
26  
27  
28  
29  
30  
31  
32   
 

101  
105  
132  
160  
245  
333  
366  
401  
445  
458  

-  
-  
-  
-  
-  
-  
-  
-  
-  
-  
-  
-  
-  
-  
-  
-  
-  
-  
-  
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  .25 دور ǰƫنولوƳيا اŭعلومات في ƫطوير اŬدمات اŭصرفية� أوراǩ بنǮ مصر البحưية� مرǞƳ سابǍ �Ǫ: المصدر
   :  ƗAutomated Teller Machines (ATMs)جȀزƧ الصرف اƯ-  Ņȉاǻيا 

أƳهǄة الصراǥ اȉلي ůرد وسيلة للحصوǱ على النقود بسرعة وƛيداع اȋمواǱ وŢويلها ƫ Ńعد       
� بل أǏبحƪ أيǔا مǄودة Şواسƫ ƤستطيǞ البنوŢ ǭويلها من النقدي فحسƤوالتحقǪ من الرǏيد 

 Ǫسويƫ وسائل ńƛ تȐعامŭا ǀيǨرد قنوات لتنůفاعلة�  Ɣراǌوري بالنقد والǨالتعامل ال Ǎذ أن فرƛ
مǞ التƘمś الǰامل من مǜاǿر الǊǤ أو السرقة أو Ǆƫوير اȋوراǩ  واŬدمات�لة للعديد من السلǞ بسهو

  .للمواطنśالنقدية قد عǄزت عȐقة اŭستهلǀđ Ǯه اƳȋهǄة حيƮ أǏبحƔǄƳ ƪا مهما من اūياة اليومية 
كبديل ŭوǨǛي لقد كان اŮدǥ من أƳهǄة الصراǥ اȉلي الǛ Ŗهرت في السبعينات من القرن اŭاضي 

 Ǳصوūالعميل من ا śǰŤ Ǟم Ǯل البنƻت داȐعامŭعدد ا ǒيǨفروعها تخ Ǧتلűو ǭالصرافة في البنو
وفي الưماǻينات اǻتقل الاǿتمام من تخǨيǒ التǰاليŢ ńƛ ǦقيǪ ميǄة  .ممǰنةعلى أموالǾ في أقصى سرعة 

ومحطات  űتلǦ اŭتاƳرحǜƫ ƪهر في وبينما كاǀǿ ƪǻه اƳȋهǄة ƔǄƳا لا يتǄƴأ من البنوǭ أǏب ƫنافسية�
  . 1الوقود ومراكǄ التسوǩ اƼŭتلǨة

فقد أدت  اȉلي�أƻرȃ من دور أƳهǄة الصراǣ  ǥيرت مرةوفي التسعينات Ǜهرت اšاǿات Ƴديدة  
التطورات التǰنولوƳية ǌǻƛ ńƛاƔ محطات ǤǏيرة للصرافة اȉلية قادرة على أداƔ وǛائƫ Ǧعدت ůرد 

كما Ǥƫيرت قواعد ǀǿه الǌبǰة لتعطي مالǰي أƳهǄة .Ƴديدةة فرƫ ǍسويǏ Ǫرǥ النقود ƫƛ ńƛاح
كما أƫاƳ  Ƶديدة�مما مǰن البنوǭ من Ţقيƛ Ǫيرادات  اŬدمات�الصراǥ اȉلي اǪū في ƫقاضي رسوم 

التطور في الاƫصالات واŭعلوماƫية ƫ ńƛطوير اŭنǜومة اŭعلوماƫية ǀŮه اƳȋهǄة اȋمر الǀي أدȃ اǻتǌارǿا 
  .ű2تلǦ اŭواقǞ حƫ ŕسهل على مستƼدميها السرعة في Ǐرǥ اȋمواǱفي 

يǰمن العامل اȋساسي الǀي يلعƤ دورا في Ţديد اŭيǄة التنافسية لǌبǰة أƳهǄة الصراǥ اȉلي في ƫنوع  
ƛذ يتوقǞ من أƳهǄة اŭستقبل أن ƫلعƤ دورا أكưر من كوĔا أƳهǄة Ǐرǥ  فاعليتها�وǛائǨها وزيادة 

ȋ للنقود ن řبƫ من ƪنǰŤ ذا ماƛ Ƶرباȋا Ǫاما لتحقيǿ ة مصدرǄهƳȋه اǀǿ علƳ ǭباستطاعة البنو Ǿǻ
فقد استطاعƪ اƚŭسسات استƼدام شاشات ǀǿه  متاحة�ƫسويǪ مبتǰرة عند كل فرǏة  تƛستراƫيƴيا

ǦƫاŮيد وبطاقات اŐال Ǟالقسائم وطواب ǥرǏن وȐعȍة للدعاية واǄهƳȋا.  
  :3ات اŭستƼدمة لǄيادة فعالية أƳهǄة الصراǥ اȉليفيما يلي بعǒ اȍستراƫيƴي

                                                 
  .ǻ1999  Ǎ �79اƳي معȐ � أƳهǄة الصراǥ اȉلي اƼǔŭمة � ůلة الدراسات اŭالية واŭصرفية � العدد الưالƮ � عمان � سبتمر  1

2 ATMs, Journal of Marketing, N° 7, London, 1997, PP: 32 – 36. 
  . Ǎ80  مرǞƳ سابǻ  � ǪاƳي معȐ � أƳهǄة الصراǥ اȉلي اƼǔŭمة � 3
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1-  ǦائǛالو śسŢيةǇاǇȋا:  Ǳن العماǰŤ د متقدمةƳ ǦائǛلي حاليا وȉا ǥة الصرǄهƳدي أƚƫ
كما ƫتيح الوǏوńƛ Ǳ اūسابات اŪارية  الاƳتماعي�واŭوśǨǛ من استȐم رواƫبهم وحقوǩ الǔمان 

بينما  اƳȋهǄة�ا ƫوفير ƻيار استƼدام لǤات أƳنبية عǀǿ Őه وقد بدأ حديư متعددة�وŤƛام معامȐت 
البعǒ منها يتيح ƫوƳيهǾ رسائل ƫسويǪ عŐ الǌاشة أو Ǥƫيير الرقم السري أو حŕ طباعة بعǒ الرسائل 

  .اŭوƳهةالتسويقية 
 يعتŐ زيادة عدد اŬدمات اŭقدمة من طرǥ أƳهǄة الصرǥ اȉلي الǤǌل :والوǛائƫǦنويǞ اŬدمات  -2

 Ǫدارة التسويȍ لǣاǌال�ǭمن  بالبنو ƔȐن العمǰŤ متقدمة ǦائǛقدم وƫ ةǄهƳȋه اǀǿ ƪبحǏفلقد أ
كاūسابات اŪارية وحسابات التوفير وعمليات  حسابات متعددةوالوǏوńƛ Ǳ  رواƫبهم�اūصوǱ على 

 Ǫكما  بالنقود�التسويƔȐالعم Ǟام عمليات متعددة عل يستطيŤȍ ةǄهƳȋه اǀǿ دامƼى حسابات است
من ǀǿه اƳȋهǄة في ƫوفير ƻيار  بدأت بعǒكما  .اŭعامȐتűتلǨة مǞ استȐم ƛيصاǱ واحد Ūميǀǿ Ǟه 

بينما أƫاƵ البعǒ اƻȉر ƫوƳيǾ رسائل ƫسويǪ عŐ الǌاشة أو Ǥƫيير الرقم  .متعددةأƳنبية  استƼدام لǤات
Ǳيصاȍهر اǛ شهارية علىȍالرسائل ا ǒطباعة بع ŕالسري أو ح.  

3- Ǟوزيƫ Ƨة قناǧاǓإƧجديد:  Ǟوزيƫ ديدة فيƳ ضافة قناةƜلي بȉا ǥلات الصرƕ دامƼار استǌتǻن اǰم
وبǀلǮ فقد أضƪǨ اƳȋهǄة ميǄة ƫنافسية للبنوǭ باŭقارǻة مǞ اƚŭسسات  اŭصرفية�ǰǌƫيلة من اŬدمات 

 العميل من Ţقيǜǻ Ǫرا Ĕȋا ƫوفر قدرا كبيرا من اŭروǻة في التعامل من أƳل śǰŤ اƻȋر�ȃالعديدة 
 ƪان والوقǰŭفي ا ǾƫاƳاحتياśناسبŭا. 

ƫقوم بعǒ البنوǭ بتدريƤ  :اƫŅȉدريب العملاƔ علȄ التعامǲ المصرفي مƻ ǺلاƗ ǱجȀزƧ الصرف  -4
والǤاية من الدورات التدريبية ǿي śǰŤ فƠات عريǔة من التردد  اƳȋهǄة�عمȐئها على استƼدام ǀǿه 

ȋه اǀǿ Ǟصرفيةفي التعامل مŭت اȐعامŭبا Ǫة فيما يتعلǄهƳ. 
  : Phone BankاŮاǦƫ المصرفي : Ưالưا
لتǨادي " اŮاǦƫ اŭصرفي " � أƪƠǌǻ البنوƻ ǭدمة ات اŭصرفية على اŭستوȃ العاŭيمƫ Ǟطور اŬدم     

 �24 حيƫ Ʈستمر ǀǿه اŬدمة حساباēم أو بعǒ اŬدمات اƻȋرȃ طوابير العمƔȐ في الاستǨسار عن
  . عة يومياسا

  :Ɣ والǰŻ Ŗن اƻتصارǿا فيما يليǏور اŬدمات الŖ يقدمها اŮاǦƫ اŭصرفي للعمȐلقد ƫعددت 
يتم من ȐƻلFirst Direct Account    Ǿفي ميدلاǻد بنǮ بƘمريǰا يتم ƫوفير ǀǿه اŬدمة ƪŢ اسم  -1

ل من سحƤ أو Ţويل ومن ǱȐƻ الاƫصالات اŮاǨƫية بالبنǮ عن طريǪ رقم سري ƻاǍ ن ǰŻن العمي
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 Ɣهرباǰأو ال ǦƫاŮورة اƫل سداد فاưم Ǿدائني Łلصا Ǟمر بالدفȋأو ا Ǳمواȋسار ....اǨن الاستǰŻ كما �
  .1عن ŦيǞ اŭعلومات الŖ يطلبها العميل

 العميل فيحيƫ Ʈعمل بواسطة شاشة متوفرة لدȃ  �1985في بريطاǻيا ƫ Ļقدǀǿ ŉه اŬدمة في عام  - 2
ƫا اŮ Ǿلŗت مȐبتحوي Ǫفيما يتعل ǾسابŞ تعلقةŭعلومات اŭمن معرفة كل ا ǾنǰŤ Ǯمباشر بالبن Ǳصا

Ƥأو سح Ǳمواȋصم اƻالعمليات  و Ǧتلű ارية أوƴالت ǩوراȋاȃرƻȋا.  
فقد ƛ Ļضافة اŬدمة الصوƫية اŭباشرة بś العميل والبنǮ وƫتم من ǱȐƻ كمبيوƫر  1987أما في عام 

 ǱصاƫȐبالعميل ل ǍاƻǮبالبن ǍاŬر اƫمبيوǰال Ǟمباشرة م.  
كما ƫطور استƼدام اŮاǦƫ اŭصرفي من Ţويل اȋمواǱ ودفǞ الالتǄامات وƳƛراƔ العمليات اŭصرفية 

  .ƫطوراالروƫينية ńƛ التعاقد في عقد القروǑ اŭتنوعة باستƼدام ƫقنيات أكưر 
  :لȌمواǱالتƸويǲ اȍلǰتروň  :رابعا

   ǭقوم العديد من البنوƫ  القيود śيȐŭ ňتروǰلȍا Ǳالتداو ńتوƫ ة حاسباتǰاركة في شبǌŭفي ا
 Ǧتلű śدينة بŭالعمليات الدائنة وا Ǧتلű Ŗاسبية الƄا�ǭالبنو Ǯلǀدمة الدور  وبŬه اǀǿ ديƚƫ

ومن اŭتوقǞ مد  الǨǰاƔة�لǤرǥ اŭقاǏة اŭصرفية ولǰن بǰǌل أكưر سرعة وبدرƳة عالية من التقليدي 
ǩطاǻ  ǭالبنو Ǧتلű ملǌقمار الصناعية لتȋدام اƼصرفية باستŭيةالتسويات اŭام التحويل .العاǜǻ ǥويهد

اȍلǰتروň لȌمواƫ ńƛ Ǳسهيل وƫعƴيل اŭدفوعات والتسويات بś اŭصارŠ ǥا يǨǰل ƫقدƻ ŉدمات 
   .للعمƔȐأفǔل 

 ǩسواȋنافسية في اƫ ةǄمي ǭيعطي البنو ǥية�كما سوŭالعا ǥذ سوƛ  ية التسويةǻاǰمƛ ǭه البنوǀŮ يتيح
 لعمȐئها�الǨورية من دفǞ وƫلقي لȌمواǱ عŐ حساباēا اŪارية لدȃ البنوǭ اŭركǄية وƫوفير دفǞ فوري 

 ňتروǰلȍام اǜدفوعات ن والنŭة اǰشب Ǫتم عن طريƫ Ŗدفوعات الŭسوية اƫ امǜا النǀǿ ملǌكما ي
 Ǳسهم�لتداوȋة  اǏاتومقاǰيǌال.  

  :لاƔمǞ العم(On Line)النǶǜ المصرǧية المƦاشرƻ -  Ƨامسا 
مǞ عمȐئها (On Line)بدأت ůموعة من البنوǭ العاŭية الȃŐǰ في ƫطبيǪ النǜم اŭصرفية اŭباشرة        

ǱȐƻ من Ƥتǰŭأو في ا Ǳŗŭد في اƳلي التواȉا Ƥاسūن العميل من 2اǰام يتمǜا النǀǿ ǱȐƻ ومن �
 أƻرŭ�ȃصرفية الروƫينية مưل ŢويȐت اȋمواǱ من حسابńƛ Ǿ حسابات ƳƛراƔ معǜم العمليات ا
 Ǧǌسارات عن كǨالاست�ƣساūا  Ǧتلű Ǟير�دفƫواǨال  ǥالصر ǥيقاƛ ا�طلباتǿيرǣه  وǀǿ نǰŤ كما

                                                 
1   Ǎ �Ǫساب ǞƳية� مرưمصر البح Ǯبن ǩصرفية� أوراŭدمات اŬطوير اƫ علومات فيŭيا اƳنولوǰƫ 18دور .  
2   Ǎ �Ǫالساب ǞƳرŭا ǆǨǻ40.  
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 Ƥمناس ƪدمات متاحة في أي وقŬه اǀǿ طلوبة كونŭدمات اŬعلى ا Ǿم العميل من سرعة حصولǜالن
  .للعمƔȐا النǜام في اƫساع ǻطاǩ العمليات اŭالية الŖ يتيحها كما يتميǀǿ Ǆ للعميل�
ƛن ǜǻام الاǻترǻيƪ القائم على البنǮ اŗŭلي ǜǻام لǾ أŷية كبيرة سواƔ على   :الاǻترǻيƪ المصرفي -ǇادǇا

 Ǖطوƻ ين يتوفرون علىǀال ƔȐالعم ȃأو على مستو ǭالبنو ȃمستو�ƪيǻترǻȐط على  لƻ قامةƛ كر أنǀي
ǻترǻقامة فرع الاƛ ة منǨلǰƫ ǎƻأر Őيعت ƪي�Ǯفيما  للبن Ǿالǰتعدد أشƫ 1يليكما:  

  .اŭصرفيةشǰل بسيط من أشǰاǱ النǌرات اȍلǰتروǻية اȍعǻȐية عن اŬدمات  -
 .بƘرǏدēمƛمداد العمƔȐ باŭعلومات اŬاǏة  -
 .ƛلǰتروǻياƫقدŉ طرǩ دفǞ العمƔȐ للǰمبيالات اŭسحوبة عليهم  -
 .للعمƔȐ) من أسهم وسندات( ة اƄافǚ اŭالية كيǨية ƛدار -

ويتطلǞ العاŃ اليوم ńƛ مرحلة ما بعد اǻȍترƪǻ وǿو ما يسمى بطريǪ اŭعلومات السريǞ ومن أǿم مȐمحها 
  : 2فيما يلي

لǰن سرعان ما  للحمل�ƛن الǰمبيوƫرات الدفترية ǿي أǤǏر اūاسبات اŭعروفة اليوم وأكưرǿا قابلية  - 1
ǭ كمبيوƫرات في حƴم اŪيƤ بǌاشات ملوǻة في حƴم الصورة الǨوƫوǣرافية العادية وسيطلǰƫ Ǫون ǿنا

� ǰŻنǾ أن يعرŦ ǑيǞ الرسائل واŬطابات   The wallet PCعليها الǰمبيوƫر الƼǌصي أو اǜǨƄة 
اŪيƤ وƳداوǱ اŭواعيد وقراƔة وƛرساǱ الŐيد اȍلǰتروň � وللحǨاǙ على أمنǾ وسريتǾ سيقوم كمبيوƫر 

الŖ يستƼدمها العميل للتعريǦ بنǨسǾ وسيǰون بƜمǰاƛ Ǿǻبطاǀǿ Ǳه الرموز " الرموز السرية " بتǄƼين 
  .الŖ أƻتارǿا بسهولة لتǨادي عمليات القرǏنة وسرقة اŭعلومات 

2 - ňاǰŭا ǥاǌǰهور ما يسمى بالاستǛSpatial Navigation  Ʈحي ńƛ Ǿƴي يتيح للعميل أن يتǀال
   .ات من ǰŤ ǱȐƻينǾ من التعامل مŶ ǞوذƱ مرئي لعاŃ واقعي أو كǾǻƘ الواقŤ ǞاماƫوƳد اŭعلوم

Ǜهور ما يسمى بالوكيل على شبǰة اŭعلومات السريعة وǿو عبارة عن مصǨاة وقد اتخǀت شǰل  - 3
   .شƼصية قادرة على اŭبادرة حيǰƫ Ʈون مهمتها مساعدة العميل في البحƮ عن أي معلومات يطلبها

 ǰƫIntegrated Services DigitalنولوƳيا ƫسمى الǌبǰة الرقمية للƼدمات اŭتǰاملة  Ǜهور - 4
Net work ( ISDN)  3 يبدأ من ǱعدŠ اتǻه التقنية بنقل الصورة والبياǀǿ قومƫ Ʈ64000حي  ƪب

 ŕيا 128000وحƳنولوǰه التǄƴنƫ Ɣاز أي شيųƛ اĔاǰمƜب řو ما يعǿية الواحدة� وǻاưلل ƪب DSVD  

                                                 
1  ǻترǻالا ǭرة� بنوǿون� القاƯȐưوال Ʈالưلد الĐندرية� اǰسȍا Ǯرة الاقتصادية� بنǌالن �ǱموƄا Ǯوالبن ƪ2001يǍ �16.  
2   Ǎ �Ǫساب ǞƳية� مرưمصر البح Ǯبن ǩصرفية� أوراŭدمات اŬطوير اƫ علومات فيŭيا اƳنولوǰƫ 44دور.  
3   Ǎ �Ǫساب ǞƳرŭا ǆǨǻ44- 45.  
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مما يƚكد على  السابقة ولǰن بسرعة ƫبلŨ Ǣسة أو عǌرة أضعاǥ) بياǻات الرقمية الصوƫية اŭتǄامنةال( 
  .حدوƯ ƭورة في الاƫصالات وسرعة في اȋداƔ وƫوفير الوقƪ بǰǌل Ń يتƼليǾ أحد من قبل

  :اūديưة المنتƴات المصرǧية ƗهǇ- ǶادǇا
على عمليات اȍقراǑ واȍيداع وما يرƫبط đا  لقد سبǪ الǀكر أن اŬدمات اŭصرفية ƫ Ńعد ƫقتصر   

من أǌǻطة مصرفية� حيǌƫ Ʈير الدلائل العملية ƫ ńƛنوع اǌǻȋطة واŭنتƴات الƫ Ŗقدمها البنوǭ في 
  .الوقƪ اūالي سواƔ في الدوǱ اŭتقدمة أو في الدوǱ النامية

لسوǩ اŭصرفي đدŢ ǥقيǪ لقد قامƪ العديد من البنوƫ ǭقدǰǌƫ ŉيلة من اŭنتƴات اŭصرفية في ا 
ƔȐات العمƳستح 1احتياŭات اƴنتŭم اǿكر أǀǻاضيةدŭفي السنوات القليلة ا ǩقدمة في السوŭة واƯ :  

   :2المشتقات -1
        ĔƘتقات بǌŭا ǥعرƫديدة ومتنوعةƳ ماريةưتقة ا أدوات استǌا مĔوǰا الاسم لǀǿ عليها Ǫويطل �

ȋقليدية كاƫ ماريةưه من أدوات استǀǿ عتمد في قيمتها على أسعارƫدواتسهم والسندات وȋا� 
ǰŻننا Ţديد اȋدوات اǌŭتقة بĔƘا  (Dérivatives)وبالاستناد ńƛ اǨŭاǿيم اŭتوفرة ŭصطلح اǌŭتقات 

 Ǫتعلƫ رعبارة عن عقود ماليةǏتحدد  بعناƫية وǻاǄيŭا Ʊارƻتقات يمةقǌŭر من  اưبقيمة واحدة أو أك
ȋأو ا ǱوǏȋااđ بطةƫرŭساسية اȋشرات اƚŭدوات أو ا.  

 Ƶتراوƫ Ŗا الŮاƳƕا وǿاطرűطبيعتها و Ǫتنوع وفƫ Ŗالية الŭموعة واسعة من العقود اů تقاتǌŭم اǔƫو
śب śƯȐƯ رưمن . يوما و عام أو أك Ʈا� حيǿعقيدƫ ةƳبعا لدرƫ تقةǌŭدوات اȋه اǀǿ تنوعƫ كما

ƫ دواتȋه اǀǿ أن Ǿعلي ǥتعارŭا أساسية أو اĔعقيد طبيعتها لناحية كوƫ ةƳدر Ǟقة طردية مȐبط بعƫر
  .وسيطية ولعل من أǿم ǀǿه اǌŭتقات

ƫعتŐ عقود اŬيار ƕلية ǰŤن اŭتعاملś من Ţويل ƫوقعاēم بارǨƫاع أو اǨŵاǑ سعر  :عقود اŬيار 1-1
śل معǏأ Ǳفي استبدا Ǫūا ǱȐƻ علي منǨال ǀيǨالتن ńƛ اليŭل اǏȋر اƻƘب )ǰالبا ما يǣ قدǻ Ǯون ذل (

في اŭستقبل ومن Ľ يتم Ţويل التوقعات فعليا ńƛ حǪ  –أو قبل موعد محدد –بسعر محدد وفي موعد
  .بالǌراƔ أو حǪ بالبيǞ وبǀلǮ يǰون ǿناƯȐƯ ǭة أǻواع من اŬيارات

- Ɣراǌيارات الƻ عقد.  
 .ƻيارات البيǞ عقد -
 .همƻيار شراƔ وبيǞ مƚشرات اȋس عقود -

                                                 
1 Harrari .J.C, Marketing bancaire, marketing financier, Dalloz, Paris, 1974. 

  . Ǎ �16 – 17  1997النǌرة الاقتصادية � البنǮ اǿȋلي اŭصري � العدد الưاň � اĐلد اŬمسون � القاǿرة � ƻدمات مصرفية Ƴديدة �   2



                                  ňاưصل الǨصرفية                   الŭدمات اŬا Ǫسويƫ ة فيưديūات اǿاšالا. 

92 
 

بسعر محدد وفي ) عملة أƳنبية مǿ ) Ȑưو عقد بś طرفƛ śما لبيǞ أو شراƔ أǏل : العقود اȉجلة 1-2
ƫاريƺ معś مستقب�Ȑ وƫستعمل البنوǭ واŭستưمرين العقود اƳȉلة لتǨادي ƫعرضها Ƽŭاطر ƫقلبات أسعار 

ǥالصر.  
عś وبسعر محدد في اŭستقبل� وźتلǿ Ǧي التǄام ƫعاقدي لǌراƔ أو بيǞ أǏل م: العقود المستقƦلية 1-3

العقد اŭستقبلي عن العقد اƳȉل لǰوǾǻ متاحا للتداوǱ في سوǩ القيم اŭنقولة� كما أź ǾǻتلǦ عن عقود 
  .اŬيار بوƳود مبدأ التǄام طرفي العقد بتنǨيǀ الاǨƫاǩ حŕ النهاية

ع معś من التدفǪ النقدي� أو ǿي التǄام ƫعاقدي بś طرفś يتǔمن مبادلة ǻو :SWAPالمƦادلة  1-4
� وŠوƤƳ شروǕ يتǪǨ عليها عند التعاقد ومن أǿم 1أǏل مع�ś مقابل ƫدفǪ أو أǏل ƻƕر بالسعر اūالي

  :اŭبادلات 
  .مبادلات معدǱ الǨائدة  -
 .مبادلة العمȐت -
 .مبادلة اȋسهم -
- Ǟمبادلة السل. 
1-5 Ɣالشرا Ƨعل: عمليات إعاد śطرف śب ǩاǨƫالا řعƫومية وǰūالية اŭا ǩوراȋمن ا śعدد مع Ǟى بي

مƫ Ǟعهد البائǞ بƜعادة شراǀǿ Ɣه اȋوراǩ بعد فترة محددة وبسعر ) اȋذوǻات والسندات( وǣير اǰūومية
Ǿعلي ǪǨتŭا Ǟأعلى من سعر البي.  

  : Syndicated Loans) المشتركة( القروǑ المسوقة  -2
űاطرǿا على أن  � وǜǻرا لŐǰ حƴمها وƫعاǛمةفي القيم القروǑ اŭسوقة ǿي عبارة عن قروǑ كبيرة  

وƫستƼدم  يقوم كل بنǮ بتقدƔǄƳ ŉ من القرš ��Ǒتمů Ǟموعة من البنوǭ حيƮ يقدمها بنǮ واحد
  : 2القروǑ اǌŭتركة في

  .عمليات التمويل الŢ Ŗتاƫ ńƛ Ʊوافر مبالǢ ضƼمة من اȋمواǱ و في أسرع وقƪ - أ
ƣ -  Ŗقات الǨويل الصŤ قة والسريةưوافر عنصر الƫ ńƛ ƱتاŢ ) ن عنȐعȍقبل ا Ǳمواȋوفير اƫ

 )اŭناقصات 
Ʊ-  ية بطريقةǻاطر الائتماƼŭقييم اƫ أقدر على ǭون البنوǰƫ Ʈحي �Ǟاريǌŭعقدة لتمويل اŭالعمليات ا

 .أكưر كǨاƔة من أي مستưمر ƻƕر
                                                 

1  Ǎ � Ǫالساب ǞƳرŭا ǆǨǻ19 .  
  . Ǎ �9  1997ي اŭصري � العدد اȋوǱ � اĐلد اŬمسون � القاǿرة � النǌرة الاقتصادية � البنǮ اǿȋلƻدمات مصرفية Ƴديدة �   2
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للتمويل� كما ƫتيح الوǏوǱ والتعامل مǞ  وŤتاز القروǑ اŭسوقة بĔƘا ƫقدم للمقترǑ مصادر متنوعة  
Őعتƫيرة� وưك ǭل بنوǀتركة� كǌŭا ǭوالبنو Ǒقترŭل من اǰوعا من الدعاية لǻǮ  Ǒقترŭا Ǳمن حصوǔƫ

  .على أسعار ƫنافسية بالنسبة للقروǑ اŭطلوبة
  :ǿناǭ العديد من أǻواع القروǑ اǌŭتركة ǀǻكر من بينها 

  .ƫسهيȐت اƻتيارية متنوعة -
 .Ȑت مقابل أوراš ǩاريةƫسهي -
- Ǒفترة القر ǱȐƻ ت دائمةȐسهيƫ. 

  :  Certificates Of DepositشȀادات اȍيداع  -3
� وǌƫهد على أن البنǮ قد حصل ة قابلة للتداوǱ يصدرǿا بنǮ معśمالي ةƫعتŐ شهادات اȍيداع أدا     

Ƴل استحقاǩ أعǜم اūالات يǰون على وديعة بسعر فائدة محدد وǱȐƻ فترة زمنية محددة أيǔا� وفي م
ن ǰŻن ƳȉاǱ أقصر من ذلǮ أو أطوŭ Ǳدة قد ƫصل ńƛ سبǞ سنوات� ƛو �ǀǿه الǌهادات ستة أشهر

Ǳون قابلة للتداوǰƫ هادات أنǌه الǀŮ نǰŻ يداع ما يلي. 1كماȍايا شهادات اǄم مǿومن أ:  
  :بالنسبة للمصدر ƫتمưل أǿم مǄاياǿا في

  .مصدر Ťويل قصير اƳȋل -
 .سهولة Ǐƛدارǿا وƛدارēا -
 .كŐ حƴم اȋمواǱ الǰŻ Ŗن Ŧعها من ŮȐƻا -
- Ǟقاعدة الودائ Ǟوسيلة لتنوي. 
 .ƛمǰاǻية Ǐƛدارǿا بƳƖاǱ أطوǻ Ǳسبيا -
 Ƥ اȋحيان لǣير اũية في ǣا -

  :بالنسبة للمستưمر ƫتمưل أǿم مǄاياǿا في -
 .استưمار سائل قابل للتداوǱ في السوǩ الưاǻوية -
- ǻسبيا من أذوǻ عطي عائدا أعلىƫيرة اتƻȋه اǀǿ اطر أعلى منű ا ذاتĔأ Ʈينة� حيǄŬا. 

  :ومن أǻواع شهادات اȍيداع 
- Ǳير قابلة للتداوǣ يداعƛ شهادات. 
- Ǳشهادات قابلة للتداو. 

                                                 
1 Ǫالساب ǞƳرŭا ǆǨǻ Ǎ �10.  
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   : ForfaitingشراƔ مستندات التصدير  -4
مات يتم استحقاقها في  اŭستقبل � وǰƫون لتعريǦ عملية شراƔ التǄاForfaiting 1يستƼدم مصطلح    

دون اǪū في الرƳوع   –ǣالبا في مبادلات التصدير  –ǀǿه الالتǄامات ǻاšة عن ƫقدŉ سلǞ أو ƻدمات 
على أي من الǀين قاموا بتحويل ǀǿا الالتǄام � وبالتالي فƜن كافة اƼŭاطر وǏعوبات التحصيل يتم 

 Ǟي يدفǀتري الدين الǌم ńƛ اŮتقاǻقدا بعد اǻ للمصدر القيمةǾƫصم (اقتطاع فائدŬما وعادة�)قيمة ا 
  . ǀƻƘƫ2 أدوات التمويل اŭستƼدمة في ǀǿا اȍطار شǰل الǰمبيالات والسندات اȍذǻية

  Ǖروǌير مǣ ضافي أو ضمان مصرفيƛ ورة ضمانǏ في śمƘƫ تراة على عنصرǌŭتمل الديون اǌƫ كما
وŭا كان اŭستورد اƳȋنœ اŭدين وưŻلǾ من درƳة . ǌتري الدينوǣير قابل لȎلǤاƔ يǰون مقبولا من م

űاطرة ǣير معروǥ عند مǌتري الدين� فƜن ǀǿا اƻȋير يستطيǞ أن يعتمد على ǀǿه الصيǤة للǔمان 
  .اŭصرفي كتƘمś وحيد في حالة عدم الدفǞ من ƳاƤǻ اŭدين

ǌƫترǭ مǞ اȋشǰاǱ التقليدية للتمويل أداة لتمويل التƴارة اŬارƳية وǿي  ƫForfaitingعد عمليات 
  : الدولي فيما يلي

  .أĔا ƫتم بƘسعار فائدة Ưابتة -
 .أĔا ƫقوم عادة بتوفير Ťويل متوسط اƳȋل -
 .أĔا ƫقوم على ƻصم فواƫير التƴارة أو الǰمبيالات -
  .أĔا ƫرƫبط بتمويل السلǞ الرأũالية -

  :  FactoringشراƔ الفواƫير بالجملة  -5
   ǌǻامنưالقرن ال ǱȐƻ لتراųƛ في ƲǻاكتورǨام الǜǻ Ƙ رǌية عǰمريȋتحدة اŭر في الولايات اǌتǻأ Ľ �

حسابات  التمويل وحǚǨوǿو عبارة عن عقد يقوم Šقتǔاه شǎƼ طبيعي أو اعتباري بتقدƻ ŉدمات 
ية بالبيǞ أو وŢصيل أوراǩ القبǒ واūماية من űاطر الائتمان مقابل ƫنازǱ العميل عن أوراقǾ التƴار

 Ţقƻ Ǫدمات الǨاكتورƲǻ مǄايا عديدة للعمƔȐ الǀين يلƠƴون ƛليها كمصدر للتمويل وǌƫمل و.3الرǿن
  : ƫ4لǮ اǄŭايا ما يلي

  .التدفǪ النقدي اŭستمر دون اūاƳة لاǻتǜار ƫواريƺ استحقاǩ الǨواƫير لتحصيل قيمتها -

                                                 
  .ƻ1999  Ǎ �12دمات مصرفية Ƴديدة � النǌرة الاقتصادية � البنǮ اǿȋلي اŭصري� العدد الرابǞ � اĐلد الưاň واŬمسون � القاǿرة �  1
2 Ǫالساب ǞƳرŭا ǆǨǻ Ǎ �12.  
  .Ǎ �8  �1999 واŬمسون� القاǿرة ل�Ʈ اĐلد الưاالưالƮ النǌرة الاقتصادية� البنǮ اǿȋلي اŭصري� العدد رفية Ƴديدة�ƻدمات مص 3
4 Ǎ � Ǫالساب ǞƳرŭا ǆǨǻ9.  
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 .لى Ǐافي اȋرباƵاǨŵاű Ǒاطر الديون اŭعدومة واŬسائر الƯƚƫ Ŗر ع -
ƛدارة متميǄة لدفاƫر اŭبيعات وحسابات اŭدينś بواسطة العمالة اŭتƼصصة لدȃ شركات  -

ƵرباȌقيقا لŢ رưأك ȃرƻأ Ǳأعما Ɣداȋ ǱاĐسح اǨمما ي ƲǻاكتروǨال. 
  .اǨŵاǑ التǰاليǦ اŭتعلقة باŭصاريǦ اȍدارية الناŦة عن متابعة Ţصيل الديون -

 Ǩدمات الƻ قسمǻيوǿواع رئيسية وǻة أƯȐƯ ńƛ Ʋǻاكتور:  
5-1 ǲالعمي Ȅديون محلية دون حق الرجوع عل ǲصيŢ : ǾمينƘƫدارة دفتر مبيعات العميل وƛ اđ ويقصد

Ʋǻ في Ţصيل بعǒ ضد ƻسائر الديون اŭعدومة بدون حǪ الرƳوع عليǾ في حالة فǌل شركة الǨاكتور
  .ويل الȐزمƳ ńƛاƛ Ƥǻمداد العميل بالتم �ديوǾǻ لدȃ الǤير

ويقصد đا ƛدارة دفتر مبيعات العميل مǞ حǪ  :ن محلية مǞ حق الرجوع علȄ العميŢǲصيǲ ديو 5-2
  .الǌركة الƫ Ŗقدم ƻدمة ǀǿه في الرƳوع عليǾ في حالة عدم Ţصيل بعǒ ديوǾǻ لدȃ الǤير

6-  ȅجيرƘالت ǲالتمويLeasing:  
ȋفراد واƚŭسسات من اقتناƔ اǏȋوǱ اƼŭتلǨة بقصد ƫقدم البنوǭ أحد اȋساليƤ التمويلية لتمśǰ ا     

واŭستƳƘر ŭدة محددة من الوق�ƪ ) البنǮ أو شركات متƼصصة( اǻȍتا�Ʊ وǿو عقد يŐم بś اƳƚŭر 
اǏȋل� ومن اŭمǰن أن  لصاحƤ دداستƼدام اǏȋل مقابل دفǞ مبلǢ محيقوم من ŮȐƻا اŭستƳƘر ب

ŭعدات واŭل اưل منقولا مǏȋون اǰيǱير منقوǣ ونǰل ركبات أو يưم ňباŭا .  
  : ǿ1ناǻ ǭوعś من التمويل التƳƘيريو
6-1 ȆيلǤشƫ جيرƘƫ : Ǣمبل Ǟل مقابل دفǏȋدام اƼر في استƳƘللمست Ǫūير يعطي اƳƘا النوع من التǀǿ

معś كŸƜار� وعادة ما يǰون اƳƚŭر ǿو ǏاحƤ اǏȋل الǀي يقǞ على عاƫقƵȐǏƛ Ǿ وǏياǻة اǏȋل� 
Ĕ لوفيǏȋاع اƳر باسترƳƚŭار يقوم اŸȍاية مدة ا.  

6-2 ȆويلŤ جيرƘƫ : ǱوǏȋا Ɣر بتمويل شراƳƚŭيقوم ا Ʈالية� حيŭالوساطة ا Ǳا النوع من أعماǀǿ Őيعت
اŭنقولة أو ǣير اŭنقولة لصاŁ اŭستƳƘر الǀي يلتǄم بدفǞ الرسوم ومصاريǦ الصياǻة والتƘمś على اǏȋل 

  .ńƛ اŭستƳƘر في ǣالƤ اȋحواǏ Ǳلاȋددة ńƛ اƳƚŭر على أن يعود مقابل دفǞ مبالǢ مح
  :القروǑ الاǇتȀلاكية -7
باǄŪائر� ēدńƛ ǥ  1999القروǑ الاستهȐكية ǿي منتƴات مصرفية Ƴديدة دƻلƪ السوǩ في عام   

وعادة ما مساعدة اŪمهور على اقتناƔ منتƴات الاستهǭȐ الدائمة مưل اƯȋا�ƭ اȋدوات الǰهرومŗلية 
                                                 

  . Ǎ8 � 1999اň واŬمسون � القاǿرة � النǌرة الاقتصادية � البنǮ اǿȋلي اŭصري � العدد الưال�Ʈ اĐلد الƻưدمات مصرفية Ƴديدة �  1
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 Ǒيدين من القرǨستŭا ǥصرƫ ƪŢ Ǟار لوضƴالت Ǟم Ǯا البنǿاقية يعقدǨƫا Ǫتم العملية عن طريƫ
Ǒعليها في حدود قيمة القر Ǳصوūيريدون ا Ŗات الƴنتŭا .  

  :القروǑ العقارية -8
و وǿي منتƴات مصرفية Ƴديدة أيǔا موƳهة للƴمهور بǤية Ťويل عملية شراƔ سǰنات Ƴديدة� بناƔ أ   

ƫرميم سǰنات قائمة� وēدńƛ ǥ مساعدة ذوي الدƻل اƄدود من أƳل اūصوǱ على سǰنات يتم 
  .ƫسديدǿا عن طريǪ دفعات يتم الاǨƫاǩ عليها بś البنǮ والعميل

لاشǮ أن ما ŻيǄ العمل اŭصرفي في عصر العوŭة ǿو ƫعاǛم دور التǰنولوƳيا اŭصرفية� والعمل على   
وȃ من منافعها� بǤية ƫطوير ǜǻم ووسائل ƫقدŉ اŬدمات اŭصرفية وابتǰار ŢقيǪ الاستǨادة القص

منتƴات مصرفية Ƴديدة ƫتسم بالǨǰاƔة والسرعة في اȋداŠ �Ɣا يتواƔم مǞ اȍيقاع اŭتسارع للصناعة 
  .اŭصرفية في بداية القرن اūادي والعǌرين

   Ǧيưǰبت Ǎاƻ لǰǌتقدمة بŭا Ǳالدو ƪتمǿدام القد اƼأستƭصالات في  حدƫعلومات والاŭقنيات اƫ
اĐاǱ اŭصرفي لتحقيǿ Ǫدǥ اǨŵاǑ العمليات اŭصرفية الƫ Ŗتم داƻل فرع البنǮ حيƮ أǏبحƪ لا 

بينما ƫتم ŦيǞ العمليات اƻȋرȃ بواسطة قنوات ƛلǰتروǻية مưل  �من Ŧƛالي العمليات ƫ10%تƴاوز 
ما ƫرƤƫ عليǤƫ Ǿيرات ملحوǛة في طبيعة وƕليات أƳهǄة الصرǥ اȉلي وǻقاǕ البيǞ اȍلǰتروǻية� وǿو 

  .ƫقدŉ اŬدمات اŭصرفية
لقد أǏبح التحوǱ للعمل اŭصرفي اȍلǰتروƻ ňيار ƛستراƫيƴي للبنوǭ في اŭرحلة الراǿنة� ǜǻرا للمهددات 

ǩا في السوǿودƳير مباشرة على وǣ ر بصورة مباشرة أوƯƚƫ Ŗية والƳارŬلية واƻالدا.  
řبƫ نƜف Ǿفي  وعلي ǭقدرة البنو ǄيǄية يسمح بتعƴيƫه الاستراǀǿادة منǨالاست ǍرǨد من  الūوا

اǨǻتاƵ اȋسواǩ اŭصرفية العاŭية ǻتيƴة Ţرير اŬدمات اŭصرفية الŖ أقرēا اŭنǜمة في Ǜل  التهديدات
  العاŭية للتƴارة�

ȃŐǰال ǭن البنوǰتطورة مŭيا اƳنولوǰدام التƼن استƛ  اēقدرا ǄيǄعƫ ة  التنافسيةمنƴتيǻ من ǾتǨما أض
  .Ƴودة على اŭنتƴات واŬدمات اŭصرفية

لقد Ǥƫير التوǾƳ في استƼدام التǰنولوƳيا في الǨترة اƻȋيرة ليǔمن ŢقيǪ مȐئمة العمƔȐ والعمل على و 
  .ƻدمتهم بصورة فعالة من ǱȐƻ زيادة عدد اŭنتƴات واŬدمات اŭصرفية وأساليƫ Ƥسليمها

اد السائد ǿو أن ƻدمة العمƔȐ أǏبحƪ من أǿم الوسائل الǨعالة لتحقيǪ التمايǄ بś كما أن الاعتق
البنو�ǭ لǀلǮ أǏبح استƼدام الوسائل التǰنولوƳية ضرورة Ťليها التǤيرات اŭتسارعة الǌƫ Ŗهدǿا 

  .السوǩ اŭصرفية العاŭية
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 ŦŰŞالمŦلŚŨة :الǀƟźƈالم šŚدمŴال şŵƺū ةǀمƷŏ.  
  

بدأ في السنوات اƻȋيرة ƛحساس متنام من ƳاƤǻ اȍدارة في البنوǭ التƴارية بŷƘية Ƴودة 
وقد زاد من ǀǿا  ƻدمات�اŬدمات اŭصرفية كƘحد اŭدȐƻت اȋساسية في عملية ƫسويǪ ما ƫنتǾƴ من 

وأدركƪ أن قدراēا التنافسية وƫعǄيǄ  اŭصرفية�السوǩ  اȍحساس الطبيعة التنافسية الƕ Ŗلƛ ƪليها
أوضاعها في السوǩ لا يǰمنان فيما ƫقدمǀǿ Ǿه البنوǭ من ƻدمات متعددة بل في ŢقيǪ مستويات Ƴودة 

   .لعمȐئهاعالية فيما ƫقدمǾ من ƻدمات مصرفية 
ƫ Ŗصدرت اǿتمامات من اŭوضوعات ال –وŢديدا اŬدمات اŭصرفية –يعتŐ موضوع Ƴودة اŬدمات   

�śưة الباحǨتلƼŭا ǾبǻواƳ وضوع منŭا ƪŪعا Ŗالعديد من الدراسات ال Ǯعن ذل Ʋتǻ وقد.  
   ȃسينها يعتمد على مدŢصرفية وŭدمات اŬودة اƳ طويرƫ Ǳاů في Ǿن عملǰŻ ير مماưǰقيقة أن الūو ا

 ƔȐور عمǜودة من منŪعلومات عن مستويات اŭوفر اƫ�Ǯودة ومحاو البنŪ دراكهمƛ ȃلة قياس مد
 .ŮااŬدمات اŭصرفية وƫقييمهم 

 ńƛ Ʈبحŭا اǀǿ ǥيم يهدǿاǨŭ ǩل دراسة  التطرƻصرفية منها ومداŭا اǏصوƻدمات وŬودة اƳ وأبعاد
كما يهدńƛ ǥ مراƳعة بعǒ الدراسات الŖ اǿتمŝ ƪودة اŬدمات وŢليل أبعادǿا و  اŬدمات�Ƴودة 

� في Ǜل اŭتǤيرات اŭتسارعة الǌƫ Ŗهدǿا اȋسواǩ للبنوǭدة القدرة التنافسية زيا ƫنمية و دورǿا في
  .ميȐد اŭنǜمة العاŭية للتƴارة و اŭالية العوŭةǛهور اŭصرفية الوطنية والدولية ǻتيƴة 

  :المصرǧيةمفاهيǶ عǺ جودƧ اŬدمات  -Ɨولا
    ưاري مŪا ƣساūدمة اƼة من النمطية فƳدمات بدرŬا Ǧتصƫ طبيعتها Ʈمن حي Ǧلا تختل Ȑ

اƳȍرائية من بنƻƕ ńƛ Ǯر� فهي ƫتǔمن عمليات ƛيداع و سحƤ سواƔ كاǀǿ ƪǻه العمليات ǻقدية أو 
عن طريǪ شيǰات� ومن شƘن ǀǿه النمطية ƛلǤاƛ Ɣمǰاǻية التميǄ اŬدمي الǀي يعتŐ أحد متطلبات 

ǆبرز� 1التناف Ǫنطلŭا اǀǿ صرفية منŭدمات اŬودة اƳ موضوع  �œالنس Ǆالات التمييů من Ǳاƴكم
 Ǯي البنǨǛعامل موƫ دمة� طريقةŬاز اųƛ سرعة �ƔȐدمة العمƻ لưيم مǿاǨم ǩا السياǀǿ هرت ضمنǛو

 Ǟم�ƔȐية  العمǏصوŬعلومات والسرية�اŭدمات ...دقة اŬودة اŪ Ȑامǰهوما متǨل مǰو ما شǿو � łƛ
  . 2مةالǀي ƫبنتǾ البنوǭ في الدوǱ اŭتقد اŭصرفية

  
                                                 

  .Ǟ1995  Ǎ �139 الصǨوة � عمان � ǻاƳي معƛ � Ȑستراƫيƴية التسويǪ في اŭصارǥ واƚŭسسات اŭالية  � الطبعة اȋوń � مطاب 1
لưاƳ � ňويلية  ǻاƳي معȐ � قياس Ƴودة اŬدمات اŭصرفية الƫ Ŗقدمها البنوǭ التƴارية في اȋردن � ůلة الدراسات اŭصرفية واŭالية � عمان العدد ا 2

1998 Ǎ �358 .  
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اŪودة ǿي السمات أو " لقد قامƪ اŪمعية اȋمريǰية ŭراقبة اŪودة بوضƫ ǞعريǦ للƴودة مƚداه أن   
  .1"قبل العمƔȐ وƫستƴيƤ لاحتياƳاēماŬصائǎ الǰلية للسلعة أو اŬدمة الƫ ŖتطابǪ مǞ اŭطلوƣ من 

 Ɣرضاƛة وما يرƫبط بǾ من العالية للمنتƲ سواƔ كان سلعة أو ƻدم ةأن اŪود  Demingكما أشار  
وأن اŭنافسة الǌديدة �  2مهما كان ǻوعها أو طبيعة ǌǻاطها العمưŻ ƔȐل مǨتاƵ النƴاȋ Ƶي مƚسسة

  :فيما بǀǿ śه اƚŭسسات الƫ Ŗقدم ǆǨǻ اŭنتƴات ƫتطلƫ Ƥوافر ǻقاǕ أساسية ǿي 
  .احتياƳاēمفهم ما يريده العمƔȐ و العمل على ƛشباع  - 1
  .يǾ العمƔȐ في اŭستقبل واǀƻȋ في الاعتبار التǤيرات الƫ Ŗطرأ على ƫلǮ الاحتياƳاتƫوقǞ ما يحتاƛ Ʊل - 2
 .مستمرƛمداد العمƔȐ باŭنتƴات ذات اŪودة الƫ ŖتوافǪ مƫ Ǟوقعاēم بǰǌل  - 3

 ǥكما عرCrosby P.  Ʊتاǻȍلو اƻ اĔƘودة بŪدمات –اŬأو ا Ǟبالسل Ǫمن  –فيما يتعل�Ɣطاƻȋأو ما  ا
 Ǿعلي Ǫيطل ) ƘطƻȐمبدأ الZero-Defects (3.  

 ƫوقعاēم�ƛن Ƴودة اŬدمة اŭصرفية مقياس للدرƳة الŖ يرقى ƛليها مستوȃ اŬدمة اŭقدمة للعمƔȐ ليقابل  
يعƫ řطابǪ مستوȃ اŪودة الǨعلي مƫ Ǟوقعات العمƔȐ أو  Ƴودة متميǄةوبالتالي فƜن ƫقدƻ ŉدمة ذات 

 ǒعليها في بع ǩوǨحيان�التȋا ǀوقعات ولƫ śة بǻقارŭمن في اǰصرفية يŭدمة اŬودة اƳ هومǨن مƜف Ǯل
 Ŗودة الŪعل في اǨبعاد بالȋا Ǯلƫ وافرƫ ȃمد ǆǰي يعǀعلي الǨال Ɣداȋا ȃدمة ومستوŬبعاد اȋ ƔȐالعم

  .Ůمƫتǔمنها اŬدمات اŭصرفية اŭقدمة 
د أن معǜمها يدور حوǱ مقابلة Ƴودة اŬدمة Ÿ موضوع مǨهومبǞ للتعاريǦ الƫ Ŗناولƪ تƛن اŭت 

ويدور أيǔا حوǱ اŭقارǻة بś ما يرǣبǾ العمƔȐ في Ǐورة ƫوقعات وبƛ śداركهم  العمƫ�ƔȐوقعات 
أي أĔا مقياس لدرƳة ƫوافǪ أو  بالǨعل�ŭستوƳ ȃودة اŬدمة الǀي يعǆǰ مدƫ ȃوافر ƫلǮ التوقعات 

ƔȐوقعات العمƫ Ǟعلي مǨال Ɣداȋا Ǫطابƫ4.  
بعǒ الباحśư أن فلسǨة التوǾƳ بالعمǿ ƔȐو قلƤ عنصر اŪودة في ůاǱ اŬدمات وƻصوǏا  لقد أشار  

ůموعة من العناǏر وǿي في � كما ركƚǿ ǄلاƔ على أبعاد Ƴودة اŬدمات اŭتمưلة 5اŬدمات اŭصرفية
  . ŢقيǪ الرǣبة� الوق�ƪ التǰلǨة

  
                                                 

 1994التƴارية � كلية التƴارة � Ƴامعة الǄقازيǪ � اĐلد السادس عǌر �  � ƛدارة اŪودة الǌاملة وفرƫ Ǎطبيقاēا � ůلة البحوƭفريد زين الدين 1
 Ǎ �25 .  

2 Logothetis .N , Managing for  total quality from Deming to Taguchi , Prentice Hall , London , 1992 ,P: 32. 
3 Crosby .A.P , Quality is Free , Mc Graw- Hill Book Co , Inc , 1979 , P: 6. 

  .Ǎ �151 �1993 قياس Ƴودة اŬدمات � ůلة التƴارة والتمويل � كلية التƴارة � Ƴامعة طنطا � ŦاǱ الدين مرسي &Ưابƪ عبد الرحمان  4
  .�Ǎ �359 مرǞƳ سابǻ  ǪاƳي معȐ � قياس Ƴودة اŬدمات اŭصرفية الƫ Ŗقدمها البنوǭ التƴارية في اȋردن � ůلة الدراسات اŭصرفية واŭالية 5
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  : Đ1موعة من اȋسباǀǻ ƣكر أŷها فيما يليكما أبرز ƚǿلاƔ الصعوبة في قياس Ƴودة اŬدمات اŭصرفية 
1 -  Ǧتلźر وƻȉ ƪر ومن وقƻȉ دمةƻ من مقدم Ɣداȋا Ǧتلź وبالتالي Ɣودة عبارة عن أداŪأن ا

 ƔȐالعم ǥȐتƻاباǔأي.  
اǰūم على Ƴودة اŬدمات اŭصرفية لا يتم عن طريǪ اǰūم على Ƴودة اƼŭرƳات فقط أي اŪودة  - 2

Ƴودة العمليات الƫ Ŗقدم đا  للƼدمة ŠعŻŘتد ليǌمل اǰūم على اŪودة الوǛيǨية  بل للƼدمة�الǨنية 
  .ƻȉر من عميلاŬدمة 

ابة البنǮ على Ƴودة ƫقدŉ الدرƳة الŖ يǌارđ ǭا العمƔȐ في عمليات اŬدمة ƚƫدي Ǐ ńƛعوبة رق - 4
  .اŬدمة

  :المصرǧيةƗبعاد جودƧ اŬدمات  -Ưاǻيا 
موضوع Ƴودة اŬدمات اŭصرفية ńƛ اȋبعاد الŖ يبř  الدراسات الƫ Ŗناولƪلقد ƫعرضƪ معǜم     

 ǥقدمة من طرŭدمات اŬودة اƳ مهم علىǰم وبالتالي حēوقعاƫ ƔȐعليها العم�ǭالبنو Ƴلا يو Ǿǻلا أƛد 
  .بعدťة اǨƫاǩ بƫ śلǮ الدراسات حوƫ ǱلǮ اȋبعاد وحوǱ العناǏر اȋساسية الŖ يتǰون منها كل 

قد أوضح بعǒ الباحśư في ǀǿا اĐاǱ أن اŪودة في قطاع اŬدمات وƻصوǏا اƚŭسسات اŭصرفية ل 
  :ǌƫ2تمل على ƯȐƯة أبعاد وǿي

1 -  Ƨالماديةالجود:  ŉقدƫ ƔناƯيطة أƄة اƠتم بالبيē Ŗي الǿدمةوŬا.  
 .العمƔȐقبل والƫ ŖتعلǪ بصورة البنǮ والاǻطباع العام عنǾ من  :)الƦنك( جودƧ المنǜمة  - 2
3 -  Ƨالعميل ومقدم  :التفاعليةالجود śاعل بǨوالت ǭاǰودة الاحتƳ يǿدمةوŬا.  
  :Ƴ3اǻبŷ śا ƫتمưلƳودة اŬدمة أن بعǒ الباحśư  اعتŐكما  
1 -  ƧجودƔداȋبواسطة  :ا Ǿم عليǰūيتم ا Ŗدمة والŬا ŉقدƫ Ǿيتم ب Ŗال ƣسلوȋأي الطريقة أو ا

 ŉقدƫ ƔناƯأ ƔȐدمةالعمŬا.  
2 -  ƧرجاتجودƼالم:  Ɣبعد أدا ƔȐم عليها العمǰيح Ŗودة الŪدمة أي اŬا Ɣقييمها بعد أداƫ يتم Ŗي الǿو

لقد أƯبتǀǿ ƪه النتائƲ مدȃ اǨƫاقها مǞ ما ƫوǏل ƛليǾ باحưون ƻƕرون ومنهم  .الǨعليةاŬدمة من الناحية 
Gronross 1984 م علىǰة أبعاد رئيسية للحƯȐƯ ǭناǿ ودة  من أنƳلưتمƫدمة وŬبعاد في اȋه اǀǿ4 :  

                                                 
 �1997ع�ǆſ ś  ةكلية التƴارة� Ƴامع �ǣادة زكريا Ǐاد�ǩ قياس Ƴودة اŬدمات اŭصرفية في البنوǭ اŭصرية� رسالة ماƳستير منǌورة 1

Ǎ68.  
2  ǞƳرŭا ǆǨǻ ǪالسابǍ �73.  
3   ƪابƯ رسي& عبد الرحمانŭالدين ا ǱاŦ Ǎ � Ǫساب ǞƳ�153 مر.  
4  ǞƳرŭا ǆǨǻ  Ǫالساب Ǎ �153.  
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1-  Ƨأمام  :الفنيةالجود Ƶطروŭا Ǳƙابة على التساƳȍا Ǫليها عن طريƛ ǱوǏن الوǰŻ Ǿǻأ ȃير Ŗوال
 Ǯولي البنƠللعميل � –مس ǾŻقدƫ ي يتمǀا البعد  - ما الǀǿفيو ǎتź  ńƛ قدمةŭدمة اƼالصورة النهائية لل

  .ǨǻسǾموضوعي عن طريǪ العميل العميل والǀي ǰŻن قياسǾ بǰǌل 
2-  ƧيفيةالجودǛالو:  Őدمة ويعŬا ŉقدƫ اđ يتم Ŗية الǨيǰسها والǨǻ دمةŬا Ɣبط بعملية أداƫرƫ Ŗي الǿو

 Ƶطروŭا Ǳƙدمة � –عنها التساŬا ŉقدƫ تم عمليةƫ Ǧمقدم  -كي śاعل بǨبالت ƤǻاŪا اǀǿ يتصل Ʈحي
بعاد اŪودة والǀي يǌتمل على سلوǭ موǦǛ اŬدمة باعتبار أن ويعد ǀǿا البعد أǿم أ والعميل�اŬدمة 

 Ʋمنت ǆولي Ɣيرة عبارة عن أداƻȋه اǀǿفي  مادي� ǭي البنوǨǛوين موǰƫو Ƥتمام بتدريǿن الاƜف Ǿوعلي
 .البنوǭالتعامل مǞ العمƔȐ يعتŐ البنǮ الǤǌل الǌاǣل ȍدارة التسويǪ على مستوǀǿ ȃه 

وأن الصورة  البن�Ǯالصورة الƫ Ŗعǆǰ اǻطباعات العمƔȐ حوǱ  وǿي :للƦنكالصورƧ الǀهنية  -3
Ǯيقدمها البن Ŗدمات الƼية للǨيǛودة الوŪنية واǨودة الŪون من اǰتƫ ƔȐالعم ȃنية لدǿǀال  Ŗوال ǥسو

 .أǏ ǀƻورة حوǱ البنǮ اŭتعامل معƯƚƫǾر بǰǌل مباشر في 
اد للحǰم على Ƴودة اŬدمة اŭصرفية ƻƕرون ƫ ńƛطوير عǌرة معايير أو أبع ƫوǏل باحưونكما  

  :1وǌƫتمل ǀǿه اȋبعاد على
 .اŭقدمةالنواحي اŭادية اŭلموسة اŭرƫبطة باŬدمة  -    
 .العميلاȍعتمادية ŠعŘ اŪواƤǻ اŭادية الƫ Ŗسهل اǻسياƣ اŬدمة Ŵو  -    
 .الاƫصالات -    
 .والǔماناȋمان  -    
 .)مي اŬدمة كǨاƔة وقدرة مقد( اŪدارة  -    
 .Ǧ مǞ العمƔȐ والتǨاň في ƻدمتهمالتعاط -    
    -  ǥروǛ دمة فيŬعلى ا Ǳصوūيدةسهولة التعامل واƳ. 
 .اŬدمةاŭصداقية لدȃ مسƠولي و موǨǛي البنǮ مقدم  -    
 .البنǨƫǮهم احتياƳات ورǣبات العمƔȐ من قبل ƛدارة  -    

 Ŗرة الǌبعاد العȋالتالي يوضح ا ǱدوŪا  واǀǿ ا بعد الدراسات فيēأقرǱاĐا.  
 
  

                                                 
1  ǻيŻدارية � أكادȍا ƭلة البحوů � يةŭات القياسية العاǨǏواŭاملة واǌودة الŪدارة اƛ امǜǻ � ŁاǏ رة  ةادية حمديǿدارية � القاȍالسادات للعلوم ا
 �1998  Ǎ �15 .  
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 Ƕرق Ǳية:   3 -2جدوǧدمات المصرŬا Ƨبعاد جودƗ.  
ǌƫتمل على Ưبات اȋداƔ وعلى ųƛاز اŬدمة بطريقة Ǐحيحة كما يرƤǣ العميل في أوǱ الاعتمادية

  :طريǪوƫنǨيǀ البنǮ لوعوده Ŵو العميل بدقة وبصورة أكưر ǨƫصيȐ وذلǮ عن  مرة�
  اūسابات  الدقة في -
  .Ǐحيحةƫقدŉ اŬدمة بصورة  -
  من الوقƪ  فترة محددةوǱȐƻ  اƄددة�الوفاƔ بتقدŉ اŬدمة للعميل في اŭواعيد  -
 

Ǻابة مƴتǇرعة الاǇ
śالعامل ǲƦق 

  :وǌƫملرǣبة موǨǛي البنǮ في مساعدة العمƔȐ وƫقدƻ ŉدمة فورية Ůم 
- ǻدمة و موعد الاŬا ŉقدƫ م العميل عن موعدȐعƛ من ƔهاتهاŻقدƫ.  
 .فوريةƫقدƻ ŉدمات  -
  .اŭوśǨǛمهما كان اǤǌǻاǱ  العم�ƔȐالاستƴابة الǨورية لاحتياƳات  -
 .العمƔȐالتقرƣ من  -
 .شǰاويهمالرد الǨوري على استǨسارات العمƔȐ أو  -

Ȁعرفة  اراتـالمŭين يتوفرون على قدر كبير من اǀال śالعامل ǦيǛبتو Ǯقيام البن řعƫهارة�وŭمما وا
Ǯورة حسنة عن البنǏ عطائهمƛو ƔȐالعم Ǟلهم في التعامل مǿƚي. 

 ŉقدƫ ولة فيȀالس
 اŬدمة

  :ǱȐƻمن Ŵو العميلوضǞ كل التسهيȐت في ƫقدŉ اŬدمة
- ƪيǻترǻأو الا ǦƫاŮا Ǫقيقها عن طريŢ رادŭدمة اŬسار عن اǨسهولة الاست  
-  ŉقدƫ ار فيǜتǻدمةمدة الاŬا. 
 .اŬدمةŉ مȐئمة مǰان ƫقد -
 .البنǮمȐئمة مواعيد عمل  -

Ɣاملة العملاů من ǮوذلǱȐƻ: 
  .ن ƻلǪ القائمś على ƫقدŉ اŬدمةحس -
 .ممن Ůم اƫصاǱ مباشر مǞ العمƔȐ موǨǛي البنǮروƵ الصداقة الŖ يتمتđ Ǟا  -
 .البنǮحسن مǜهر موǨǛي  -
 .ƫقدير Ǜروǥ العمƔȐ والتعاطǦ معهم -

اȋمر. وƫعř التǄام الصدǩ مǞ العمŞ ƔȐيƫ Ʈتولد لديهم روƵ الưقة بينهم وبś البنǮ  المصداقية
 ńƛ ديƚمما ي Ǯو البنŴ يدƳ طباعǻورة حسنة واǏ ǀƻأ ńƛ مđ ديƚي يǀال:  

- Ǯقة في اسم البنưال.  
 .الترويƲ للبنǮ مما يǰسبƯ Ǿقة العديد من عمƔȐ السوǩ اŭصرفية  -
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  :طريǪمن اƼŭاطر اŭتعلقة بالعمليات اŭصرفية عنƫوفير اȋمان انـاȋم
-  Ƥيداع أو سحƛ ة بعملياتǏاŬت اȐالتسهي Ǧتلű وفيرƫǱمواȋا.  
 .العمƔȐاƄافǜة على سرية اŭعلومات اŭتعلقة Şسابات  -
-  Ʊارƻل وƻمن داȋي اǨǛوافر موƫǮالبن. 

Ɣللعملا ǲǔǧƗ ǶȀǧ ات وطلباتƳبات واحتياǣهم رǨƫعن ƔȐط العمǪري: 
-  ńƛ مالاستماعēالاǤǌǻƛ.  
-  Ǟم Ǫا يتوافŠ ل عميلǰل Ǎاƻ تمامǿا ŉقدƫǾƫباǣر. 

الجواǻب المادية 
 الملموǇة

 .للبنǮالتصميم والتنǜيم الداƻلي -
 .وǣيرǿاǰƫييǦ البنǮ من حيƮ درƳة اūرارة  -
-  ŉقدƫ ستعملة فيŭعدات اŭة واǄهƳȋة اƯدمةحداŬا. 

  .Ǎ76 – 77  ساب�ǪمرǞƳ  اŭصرية�Ƴودة اŬدمات اŭصرفية في البنوǭ  قياس Ǐادǣ�ǩادة زكريا : المصدر
  

Ȑي معƳاǻ Ƥصرفية حسŭدمة اŬودة اŪ سة مستوياتŨ śب Ǆن التمييǰŻ ي 1كماǿو:  
1- ƔȐتوقعة من قبل العمŭودة اŪا� ưتمƫدمات  لوŬا في اǿوفرƫ ƣوƳو ƔȐالعم ȃير Ŗودة الŪفي ا

  .اŭقدمةاŭصرفية 
2 - Ūحيان اȋا Ƥلǣا في أǿراƫ Ŗوال Ǯدارة البنƛ دركة من قبلŭمناسبةودة ا. 
 .للƼدمةاŪودة القياسية اƄددة باŭواǨǏات النوعية - 3
 .اŬدمةاŪودة الǨعلية الƚƫ Ŗدđ ȃا  - 4
 .للعمƔȐاŪودة اŭروƳة - 5
  ƤŸ Ǯي يقوم على أساس أن البنǀال Ǫللتسوي Ʈديūهوم اǨŭا řبƫ Ļ ذاƜف �ƔȐبالعم ǾƳون موǰأن ي

ů ńƛ Ǯذل ȃǄويع �ƔȐصرفية كما يدركها العمŭدمة اŬهوم اǨدعيم مƫ يتم ǾǻƜف ƣسباȋموعة من ا
  :ǻوردǿا فيما يلي

أن ƛدارة البنǮ قد لا يǰون لديها دراية باŭعايير اŮامة اƄددة لاƻتيار العمƔȐ أو ǻوايا اūصوǱ على  -1
ŷȋا ŕدمة لديهم� أو حŬا ǒعايير� فقد أشارت بعŭه اǀǿ ل معيار منǰا لĔيولو Ŗية النسبية ال

ǀي يوليهما الدراسات على أن البنوƫ ǭولي موضوع اŬصوǏية والسرية اǿتماما قليȐ في الوقƪ ال
  .العمƔȐ أŷية كبيرة

                                                 
  . 361فية واŭالية � مرǞƳ سابǻǍ � ǪاƳي معȐ � قياس Ƴودة اŬدمات اŭصرفية الƫ Ŗقدمها البنوǭ التƴارية في اȋردن � ůلة الدراسات اŭصر 1
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2- ƫ دماتƻ Ɣأدا ƔȐا العمđ ǭيدر Ŗية الǨيǰا للǿقديرƫ في Ɣا تخطيŠر Ǯدارة البنƛ ها أنŻقدƫ في ǆتناف
ǭير من البنوưǰال. 

أن ƛدارة البنوǭ قد لا ƫعترŞ ǥقيقة أن حاƳات العمƔȐ قد ƫتطور استƴابة للتطور في اŬدمات  -3
 Őدمات يعتƻ من Ǿقدمƫ عتقد أن ماƫ علهاŸ و ماǿم� وŮ قدمةŭصرفية اŭمناسباا.  

 :المصرǧيةمداŢ ǲƻديد وقياǅ جودƧ اŬدمات  - Ưالưا
وŷا ś رئيسيś لتحدد اŪودة وقياسهارزت الدراسات اŬاǏة Šوضوع Ƴودة اŬدمات مدƻللقد أف
   .حيƮ يǰǌل ǀǿان اŭدȐƻن اȍطار العام في قياس Ƴودة اŬدمات �اšȍاǿي ومدƻل الƴǨوة اŭدƻل

1-  ǲƻالمدȆاهšȍدمات :اŬودة اƳ ل على أساس أنƻدŭا اǀǿ Ǆǰƫصرفية – يرŭدمات اŬومنها ا - 
كما أǾǻ يرƫبط بادراǭ العمƔȐ لȌداƔ الǨعلي  لưŤ�Ǿل مǨهوما šƛاǿيا يتصل بالرضا ولǰنǾ ليǆ مرادفا 

 اŬدمة�فعلى الرǣم من أن الباحśư في ǀǿا اĐاǱ يعترفون بŷƘية ƛدراǭ العمŪ ƔȐودة  اŭقدمة�للƼدمة 
  .اƻȉرمǨهوما źتلǦ عن  ƛلا أĔم يرون في ǆǨǻ الوقƪ أن لǰل من Ƴودة اŬدمة ورضا العميل

  Ǳاǰل من أشǰي شǿ دمة كما يدركها ويقيمها العميلŬودة اƳ ل في أنưيتم ǥȐتƻا الاǀǿ ويرون أن
ȃدŭراكمية بعيدة اƫ قييمƫ ي يعتمد على عمليةǀاه الš1الا.  

ة اŬدمة وقد اعتمدت الǨرضية القائلة أن Ƴود الǄوا�Ǳأما الرضا فưŻ ǾǻƜل حالة Ǩǻسية عابرة وسريعة  
ưŤل مǨهوما مǌاđا لšȐاه كƘساس في القوǱ أن الرضا ưŻل حالة Ǩǻسية ƫسبǪ اǰūم على Ƴودة 

ƫعتŐ دالة  اŬدمة�� وبالتحديد فƜن Ƴودة اŬدمة اŭدركة من العميل أو ما يǌار ƛليǾ بالاšاه Ŵو 2اŬدمة
 للƼدمة�ȃ الرضا عن اȋداƔ اūالي ما يǰون قد بقي من ƛدراǭ العميل Ūودة اŬدمة في السابǪ ومستو

وǀǿا يعř أن الرضا يعتŐ عامȐ وسيطيا بś الادراكات السابقة Ūودة اŬدمة واȍدراǭ اūالي ǀŮه 
  .اŪودة � وفي ǀǿا اȍطار ƫتم عملية ƫقييم العمŪ ƔȐودة اŬدمة اŭقدمة Ůم فعليا

مƛ ƔȐزاƔ اŬدمة ǰƫون على أساس Őƻاēم وǀǰǿا يقترƵ مƚيدي ǀǿا الاšاه على أن اšاǿات الع 
السابقة بƘǌن أداƔ اŬدمة� ولǀا فƜن ǀǿا الاšاه يتǰيǦ طبقا ŭستوȃ الرضا الǀي يǰون قد حققǾ العميل 

Ǿقدمة لŭدمة اŬ3عن ا.  
  :Ż4يǄ بعǒ الباحśư ضمن ǀǿا الاšاه بƯȐƯ śة أبعاد űتلǨة ȋداƔ اŬدمة وǿيو

                                                 
1  � Ǫساب ǞƳالية� مرŭصرفية واŭلة الدراسات اů ردن�ȋارية في اƴالت ǭقدمها البنوƫ Ŗصرفية الŭدمات اŬودة اƳ قياس � Ȑي معƳاǻ  Ǎ363.  

2 Bolton .R.N & Drew .H.J , Analysis of the Impact of service change on Customer Attitudes , Journal of 
Marketing  , London , Januray 1991, PP: 72 –74. 
3 Oliver. L.R, Acognitive Model Of The Antecedents, Journal of Marketing, London, November 1980, PP :465 – 
469. 

4 Ȑي معƳاǻů ردن�ȋارية في اƴالت ǭقدمها البنوƫ Ŗصرفية الŭدمات اŬودة اƳ لة الدراس� قياسǪساب ǞƳالية� مرŭصرفية واŭات اǍ �364.  
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� ǀǿه اȋبعاد الƯȐưة ƛ Ļضافتها ńƛ اŬدمةاȋفراد القائمون على أداƔ و والتسهيȐت اŭراف�Ǫ البعد اŭادي
  .اŭصرفي اŭعروفة ǄيƲ التسويقياŭعناǏر 

2 –  Ƨوƴرية الفǜǻ ǲƻمدServqual:  ريةǜǻ ليهاƛ استندت Ŗات الǄǰƫرŭل أحد اƻدŭا اǀǿ Őيعت
اŭصرفية  ŮȐƻا العمƔȐ بتقييم Ƴودة اŬدمات الƴǨوة في Ǩƫسيرǿا للعمليات النǨسية الŖ يقوم من

ūم عليهاواǰ1 śدمة وبŬن اƘǌب ƔȐوقعات العمƫ śب ǩرǨل على أساس أن الƻدŭا اǀǿ يقوم Ʈحي �
  .ƛدراكاēم الǨعلية لتلǮ اŬدمة يحدد مستوƳ ȃودة اŬدمة

دمة اŭتوقعة واŬدمة يتحدد بالǨرǩ بś اŬ اŭصرفية وضمن ǀǿا السياǩ فƜن مستوƳ ȃودة اŬدمة 
مة ƫقاس Šدȃ التطابǪ بś مستوȃ اŬد اŭصرفية � وǀǿا يعř أن Ƴودة اŬدمة)اȋداƔ الǨعلي(اŭدركة 

  . دمة ƫعř مسايرة ƫوقعات العم�ƔȐ وبالتالي فƜن Ƴودة اŬاŭقدمة وبś ما يتوقǞ بĔƘǌا
ȃدمة يعتمد على طبيعة ومدŬودة اŪ ƔȐالعم ǭدراƛ نƜف Ǿدمة  وعليŬتوقعة واŭدمة اŬا śالتباين ب

  :2اŭدركة من قبل العمƔȐ وبناƔ عليǾ فƜن Ƴودة اŬدمة ƫقاس على النحو التالي
ƛذا كاƳ ƪǻودة اŬدمة اŭتوقعة أكŐ من Ƴودة اŬدمة اŭدركة� فƜن Ƴودة اŬدمة اŭقدمة ǰƫون  1- 2

 ƤǻاƳ ا منŮو عدم قبوŴ Ǿƴتƫأقل من مرضية وƔȐالعم. 
 ƛذا كاƳ ƪǻودة اŬدمة اŭتوقعة مماƯلة Ūودة اŬدمة اŭدركة فƜن Ƴودة اŬدمة ǰƫون مرضية أما 2- 2

  .اūالةفي ǀǿه  ومقبولة
فƜن Ƴودة اŬدمة ǰƫون  اŭدركة�كǀلƛ Ǯذا كاƳ ƪǻودة اŬدمة اŭتوقعة أقل من Ƴودة اŬدمة  3- 2

 Ŗالية الưŭودة اŪو اŴ Ǿƴتƫ ر من مرضية و بالتاليưل أكǰǌب ƔȐا العمǿمستمريريد. 
ǻستƼلǎ من ǀǿا اŭبحƮ أن موضوع Ƴودة اŬدمات أǏبح من اŭواضيǞ اŮامة الǤǌƫ Ŗل ƛدارة  

Ǫدمات  التسويŬا ǩبير في سوǰالتطور ال ǆǰيع Ǯش Ȑا بǀǿاملة� وǌودة الŪدارة اƛ ƪبنƫ Ŗال ǭبالبنو
مƚسسات مالية Ń يǰن مƘلوفا في السابǪ قيامها قدرا من اŭنافسة سواƔ من  اŭصرفية الŖ بدأت ƫستميل

  .بǌǻƘطة مصرفية ومالية أو من ǱȐƻ الǜروǥ واŭستƴدات الŖ فرضتها اǨƫاقيات اŭنǜمة العاŭية للتƴارة
أن ǿناǭ مدƻلś رئيسيŭ śوضوع Ƴودة اŬدمات وŷا اŭدƻل الاšاǿي أو مدƻل اŪودة  ǻƲستنتكما 

ومدƻل الƴǨوة الǀي يعتمد على  للƼدمة�ساس ƫقييم العمƔȐ لȌداƔ الǨعلي اŭدركة الǀي يعتمد على أ
 Ɣلاƚǿ Ǿي يدركǀعلي الǨال Ɣداȋا śدمة وبŬن اƘǌب ƔȐتوقعة من قبل العمŭودة اŪا śب ǩرǨأساس ال

ƔȐالعم.  

                                                 
  .78ية في البنوǭ اŭصرية� مرǞƳ سابǣǍ �Ǫادة زكريا Ǐاد�ǩ قياس Ƴودة اŬدمات اŭصرف  1
2  Ǫالساب ǞƳرŭا ǆǨǻǍ �363.  
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şŵƺū źŧŏ الŴدمšŚ المǀƟźƈة ƾƟ اśŚƀŤƧ المź : şżǀاƖŝالمŦŰŞ ال
ƥƺƴŞƬة لǀƀƟŚƴŤال  

 
    Ŗالتحولات السريعة ال ƪا على  عرفتهامازالŮȐǔلقي بƫ ا القرنǀǿ صرفية في بدايةŭالصناعة ا

تماد űتلǦ اǜǻȋمة اŭصرفية في العاŃ والǀي يحتم عليها التƘقلم مǞ اŭناƹ الاقتصادي اŪديد� واع
 Ǯلƫ مǿاملة أحد أǌودة الŪدارة اƛ عدƫ ايدة� وǄتŭهة التحديات التنافسية اƳواŭ يات فعالةƴيƫاسترا

 Ǯذل �ǭالبنو ȃة التنافسية لدǄيŭنمية اƫ و ƣاكتسا ńƛ طبيقهاƫ ديƚي Ŗمة الǜǻȋام  أناǄالالت
Ţسś فرǏة البنوǭ على  الاستراƫيƴي ŠبادƝ ومرǄǰƫات ƛدارة اŪودة الǌاملة يساǿم بالǔرورة في

 .التǰيǦ بǰǌل Ÿƛاĺ مǞ التحديات الراǿنة
يهدǀǿ ǥا اŭبحńƛ Ʈ محاولة Ţليل الدور الǀي ƫلعبƳ Ǿودة اŬدمات اŭصرفية في اكتساƣ وƫطوير اŭيǄة 

 Ǿعرضƫ ما ǱȐƻ من ǭالبنو ȃدماتالتنافسية لدƻات وƴمن  من منت ǩتطرǻ ǥي سوǀمتنوعة� وال
  :Ǐر التاليةȐƻلńƛ Ǿ العنا

  .مǨهوم وأŷية اكتساƣ و ƫطوير اŭيǄة التنافسية -أولا
  .ƛدارة اŪودة الǌاملة مصدر اŭيǄة التنافسية -Ưاǻيا 
  .الدراسات الƫ Ŗناولƪ أŷية اŪودة في دعم القدرة التنافسية للبنوƯ - ǭالưا 
  .استراƫيƴيات القدرة التنافسية في البنوǭ -رابعا 
  :ومداƫ ǲƻطويرها التناǧسيةامتلاǭ الميزƧ  مفȀوم وŷƗية -Ɨولا
وأساليƤ اكتساđا ودعمها Ĕ ńƛاية الưماǻينات  التنافسية أو اŭيǄة ƫرǞƳ بداية Ǜهور وƫداوǱ القدرة     

 PorterكتاباتحيǛ Ʈهر مǨهوم اŭيǄة التنافسية واǻتǌر استƼدامǾ بعد Ǐدور  العǌرين�من القرن 

اǿتمƪ بدراسة استراƫيƴية التنافǆ وأساليƫ Ƥدعيم القدرة التنافسية من ǱȐƻ في ǀǿا اĐاǱ والŖ  الرائدة
اŭداƻل الƯȐưة اŭعروفة و ǿي مدƻل القيادة بالتǰلǨة أو مدƻل اȍدارة الاستراƫيƴية للتǰلǨة� استراƫيƴية 

 Oakland التميǄ وأƻيرا استراƫيƴية التركيƫ Ľ �Ǆعددت بعد ذلǮ الǰتابات في ǀǿا اĐاǱ حيƮ قدم

ƯȐƯة لتحقيǪ اŭيǄة التنافسية وǿي التميǄ التǰاليǨي� استراƫيƴية اŪودة الǌاملة Ľ  استراƫيƴيات
استراƫيƴية التƴديد والابتǰار باعتبار أن ƫلǮ الاستراƫيƴيات ưŤل بدائل أمام البنǰŻ Ǯن اƻتيار 

  .1اعتماد Ŧيعها في ƕن واحدأحسنها� كما ǰŻن 

                                                 
� Ƴ �� 1998ويليةĐلة العلمية لȐقتصاد والتƴارة� كلية التƴارة Ƴامعة ع�ǆſ ś العدد الưال�Ʈ  اƛبراǿيم شǰري� ƛستراƫيƴية اŪودة الǌاملة  1

 Ǎ113 .  
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ها عن ƫبř ت اūديưة في ǀǿا اĐاǱ على استراƫيƴية التميǄ والǰŻ Ŗن Ţقيقلقد ركǄت معǜم الدراسا
ƣدارة أسلوƛ املةǌودة الŪا.  

1-  Ƨوم الميزȀسيةمفǧالتنا: 
يقصد باŭيǄة التنافسية للبنǮ الوضǞ الǀي يتيح لǾ التعامل مű ǞتلǦ اȋسواǩ اŭصرفية ومǞ عناǏر   

افسيŠ �ǾعŘ أن اŭيǄة التنافسية ƫعŐ مدȃ قدرة البنǮ على اȋداƔ البيƠة اƄيطة بǾ بصورة أفǔل من من
  .1بطريقة يعǄƴ منافسيǾ عن القيام ưŠلها

أما ƳيǨري ساكǆ فيعتŐ أن التنافسية ưŤل قدرات البنǮ على ǻƛتاƻ Ʊدمات مصرفية بƘقل ǰƫلǨة   
  . 2زيادة في رŞية البنǀǿǮه اŬدمات وƫسويǻƛ ǪتاƱ مقارǻة باŭنافس�ś وƫسويقها على أن يƚدي 

 ǱȐƻ صرفية منŭا ǩالسو Ƶعلى اكتسا Ǯل قدرة البنưŤ اĔة التنافسية على أǄيŭرون اƻƕ ǥكما يعر
  .3التحǰم في التǰاليǦ وأسعار عرǑ اŬدمات مǞ اƄافǜة على Ƴودة اŬدمات اŭقدمة

الǀاƫية والǌƫ Ŗمل اŭوارد التقنية  ƛن اŭيǄة التنافسية عملية دينامǰية ƫتǤير باستمرار بتǤير مǰوǻاēا
والبǌرية والنǜم والنتائ�Ʋ وǰŻن اعتبار البنǮ قادر على اŭنافسة ƛذا أستطاع اƄافǜة على حصتǾ في 

   .4السوǩ أو زيادēا عŐ الǄمن
 ƪوقيƫ ودة أو السعر أوŪفي ا śنافسŭعن ا Ǆو قدرة التميǿ Ǳوȋا śأساس śة التنافسية شقǄللمي

 � وأǻا الưاň فهولقدرة على التǤيير السريǞ الǨاعل� وفي الابتǰار واليم أو ƻدمات ما قبل وبعد البيǞالتس
ƔȐالعم ƣǀƳازلة وǤالقدرة على م Ǫǌفي ال Ƶاƴعلى الن Ǧمتوق ňاưال Ǫǌفي ال Ƶاƴأن الن Ǯولا ش �

Ǳوȋ5ا.  
  :الƦنوǭفي  ŷƗية الميزƧ التناǧسية -2

اŭيǄة التنافسية ǿدفا استراƫيƴيا ƫسعى البنوǭ لتحقيقǾ في Ǜل التحديات ƐưŻل امتǭȐ و ƫطوير      
قدرة البنǮ على ŢقيǪ  ينǜر للميǄة التنافسية على أĈǻهاƛذ  .اŭصرفيةالتنافسية ƳراŢ Ɣرير اŬدمات 

 Ǳصوūا Řيتم Ŗأو القيمة ال �Ƥناسŭوبالسعر ا śناسبŭان اǰŭوا ƪصرفي في الوقŭات العميل اƳحا

                                                 
1 Ǎ � Ǫساب ǞƳصرفية � مرŭعلومات اŭوا ǭدارة البنوƛ � Ǿط ǩ117طار.  

2.Bullet. S, La compétitivité, Dunod, Paris, 1990, P : 12. 
3 Ibid, P : 13. 

 . Ǎ �12 �2003 دار الǰتƤ � القاǿرة � نافسية في القرن اūادي والعǌرين� التأحمد سيد مصطǨى 4
5 Ǎ � Ǫالساب ǞƳرŭا ǆǨǻ12.  
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و بالتالي فهي استưمار Đموعة اǏȋوǱ اŭالية و البǌرية و  �1عليها من اŬدمة� مưل اŪودة العالية
 ǥدđ يةƳنولوǰالت:  

  .احتياƳاēمƫلƻ-  œدمات مصرفية űتلǨة منتƴات وشǰل في  –ǻƛتاƱ قيمة للعمƔȐ  -أ
ƣ- ودŪا ǎź فيما śنافسŭعن ا Ǆوالسعر ةالتمي. 

 لعمȐئ�Ǿعلى أن اŭيǄة التنافسية ƫنƘǌ من القيمة الŖ باستطاعة البنǮ أن źلقها  Porter .Mفلقد أكد   
ƫقدŉ منافǞ متميǄĈة من ǱȐƻ اŬدمة اŭقدمة مقارǻة  واŭن�ǒǨƼ أƛذ ǰŻن أن ǀƻƘƫ شǰل السعر 

�śنافسŭة التنافسية باǄيŭمن ا śوعǻ śب Ǆن التمييǰŻ اǀ2ل:  
بƘقل  وƻدماǾ Ǿƫاƫعلى ǻƛتاƱ و ƫسويǪ منتƴ البنƫ ǮتحقǪƐ كنتيƴة لقدرة الŖ :اȋقǲميزƧ التǰلفة  -

 .ممǰنةǰƫلǨة 
-  Ƨالجود Ƨالعاليةميز: ƮيحيǨوتǩ  Ǯنالبنŭعلى ا ŉبتقد śةافسǄدمات مصرفية متميƻات وƴو  منت

  .العمƔȐقيمة كبيرة في ǜǻر  اŮ اŪودة و ةعالي
3-  Ƨطوير الميزƫ ǲƻسية مداǧفيالتنا ǭنوƦال:  

التنافسية ńƛ سعي البنوǭ على اƻتǥȐ أǻواعها ńƛ رفǞ كǨاƔة و فعالية أدائها đدǥ  الǄيادةأدت     
ƫ ǱȐƻلبية  عليها منحيƮ برزت مداƻل مازالƫ ƪساǿم في ƫنميتها و اƄافǜة  ƫنافسية�امتǭȐ اŭيǄة 

  .اليƤ الابتǰار والتطويرƫنمية قدراēا التنافسية من ƫ ǱȐƻبř أس والعمƔȐ باستمرار� أحاƳات 
3-1 Ɣية حاجات العملاƦلƫ ǲƻمد: 

      ǩتراƻفي ا ǭالبنو Ƶاų Ǧصرفيةيتوقŭا ǩسواȋا  ȃديد على مدŪالاقتصادي ا ƹناŭل اǛ في
ƛمǰاǻية العمل باستمرار وباستعماǱ كل الوسائل التǰنولوƳية في ƫلبية حاƳات العمƔȐ الƫ Ŗتطور 

  .دائمبǰǌل 
ǿدǥ كسƤ ولاƔ العمƔȐ و  والعاŭية Ƴعلŭنافسة بسبƤ اǨǻتاƵ اȋسواǩ اŭصرفية الوطنية ƛنƐ اشتداد ا 

اȋمر الǀي يستوƤƳ دراسة  Ţقيق�Ǿاستمرارية ارƫباطهم بالتعامل مǞ البنǿ Ǯدفا استراƫيƴيا البنوǭ على 
 ƭوŞ ǱȐƻ ات منƳالاحتيا Ǯلƫ ليلŢ و�Ǫالقا التسوي Ǟالسل Ʊتاǻƛ صميم وƫ درة على و محاولة

 Ƥة عالية وبالتالي يتطلƳشباعها بدرƛمر ماȋيلي ا :  
Ɨ- قيقŢ  ȄǓرƔالعملا:  Ǫون بتحقيǿمر śنافسŭة باǻنافسية مقارƫ ةǄمي ǭȐعلى امت ǭن قدرة البنوƛ

  . رضا العمƔȐ عن القيم و اŭنافǞ القادرة على ŢقيǪ اȍشباع العالي ūاƳاēم اŭتنوĈعة و اŭتǤيĈرة باستمرار

                                                 
  .Ǎ80 �1998اȍسǰندرية�  للǰتا�ƣدرية مركǄ اȍسǰن اȋعما�ǱاŭيǄة التنافسية في ůاƻ  Ǳليل�ǻبيل مرسي  1

2 Porter. M, L’avantage concurrentiel , Dunod, Paris 2000, P  : 8. 
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ƣ-  يةƦلƫ ابة فيƴتǇرعة الاǇاجاتūودة  :اŪصرفية ذات اŭدمات اŬا ŉقدƫ العمل على ǱȐƻ من
  :ŠعŘالوقƪ واǰŭان اŭناسبś وبالسعر اŭناسƤ  العالية في

  -    ŉقدƫدمات مصرفيةƻ  ةعاليةǄودة متميŪدعن ما يق ا Ǿنافسونمŭا. 
  .العمƔȐو مȐئمة ȍمǰاǻيات ƫقدŉ اŬدمات اŭصرفية بƘسعار ǀƳابة    -  

Ʊ-  اليبǇƘدمات بŬا ŉقدƫ ƧرورǓƧي :متطورǨǛقيام مو řيع Ǯالبن  ƤساليƘدمات بŬا ŉقدƫ
 .وǣيرǿا من اŬدمات� أو بنǮ اŪلوس � كالǌباǭ اŭوحدƫƔȐستƴيƤ لرǣبات وحاƳات العم

 :مدƫ ǲƻنمية القدرات التناǧسية 3-2
  ƫنميتها ƫ ńƛطوير قدرة البنوǭ يǿم العوامل الƚƫ ŖدƫعتŐ القدرات التنافسية من بś أ

 ƫتمưل ƫلǮعلى ŢقيǪ رضا العمƔȐ و ƫلبية حاƳاēم كنتيƴة لتقدŉ اŬدمة اȋفǔل و اŭتميǄĈة دائما� و 
  : 1القدرات في

Ɨ- ةǻون و: المروǰي يǀال Ƥناسŭا ƪسويقها في الوقƫ ا وēاƴمنت Ǟنويƫ سسة علىƚŭي قدرة اǿ
 Ǯستهلŭة اƳليها�في حاƛ ساعƫ رات التسويقيةĈيǤتŭا Ǟة التعامل مǻمرو Ɛعتها و  دكما أنũ śسŢ على

  .Ǐورēا لدȃ اŭستهلǮ و ƫعĈǄز ولائŭ Ǿنتƴاēا
ƣ- تاجيةǻȍا: ȐǤمار والاستưدي الاستƚيǱ ريةǌية و البƳنولوǰالية و التŭادية و اŭا ǱوǏȌل لưمȋا 

 ǭللبنوńƛ  ية�Ƴتاǻȍة  وزيادة اǨلǰƫ قلƘا بǿودƳات و أƳرƼŭل اǔأف ǪقيŢنة�ǰابيا على  ممŸƛ رƯƚمما ي
   .التنافسية البنǮميǄة 

Ʊ- Ǻالزم :Ǥيير حيرأدت التǤƫ ńƛ حقةȐتŭيات التنافسية ا Ǿقليصƫ من وǄمل عنصر الǌلي ǆالتناف Ǆ
 ŁلصاǮالعميل والبن ƪالوق ǆǨǻ في .  
  :في الǄمن ǜƫهراŭنافسة عŐ عنصر  أبعاد ƛن
  �أو اŬدمة اŭصرفية اŭنتƲاƻتصار زمن دورة حياة  -

  -  ƭحداƛ يير العمليات� أي ضرورةǤƫ ويل وŢ زمن ǒيǨة فيتخǻروŭدمات اŬا Ʊتاǻƛ عملية� 
  - ǒيǨسليم  للعميل�زمن الدورة  تخƫ و Ƥالطل ŉقدƫ śمتدة بŭترة اǨي الǿ دمةوŬا � 

                                                 
1 Ǿيǔلي يحȐũ سسة الاقتصادية�ƚة التنافسية للمǄيŭل لتطوير اƻاملة مدǌودة الŪدارة اƛ سسةƚŭا Ǳحو Ǳوȋا řلتقى الوطŭلة مقدمة في اƻمدا �

� الǰتاƣ الưالƮ 2003أفريل  23 – 22اŭناƹ الاقتصادي اŪديد � كلية اūقوǩ والعلوم الاقتصادية � Ƴامعة ورقلة � يومي الاقتصادية وŢديات 
 Ǎ �176 .  
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سواǩ و ƫنمية اŭوقǦ التنافسي يلǄم البنوƫ ǭبǜǻ řام اŪودة đدǥ البقاƔ في اȋ الجودƧ العالية-د
Ǟودة العالية في السلŪمن استمرارية اǔي يǀاملة الǌايد  الǄƫ مǣو العمليات ر ǦائǛدمات والوŬو ا

 .شدēĈاالǤǔوǕ التنافسية و 
  :التناǧسيةإدارƧ الجودƧ الشاملة مصدر الميزƯ -  Ƨاǻيا

ȍدارة اŪودة الǌاملة و ƫباينƪ في Ţديد مǔموĔا حسƤ وƳهǜǻ ƪر ƫعددت التعاريǦ اŭقدمة      
�śưالباح  ƤفحسJuran أدوات  أن ǪĈدم و يطبƼسييري يستƫ امǜǻ بل Ʋامǻبر ƪاملة ليسǌودة الŪا

 śهات العاملƳوƫ يير فيǤƫ ƭحداƛ Ǟسسة مƚŭالة على اĈطبيقها بصورة فعƫ ا وǿطويرƫ Ļ  
و لنƴاƫ Ƶطبيǀǿ Ǫا النǜام ƤŸ على ŦيǞ اȋقسام الالتǄام طويل اƳȋل  اليومية�و مستويات التǤǌيل  

  .1 باŪودة
 اŭستمر للƼدماتبĔƘا الطريقة النǜامية في تخطيط و ƫنǨيǀ عملية التحسKaluzny  śبينما يعرفها 

  اŭقدمة الƫ ŖركǄƐ على ƛرضاƔ العميل و ƫلبية ƫوقعاǾƫ و Ţديد اȐǰǌŭت و التعرǥĈ عليها  
 Ǫطبيƫ ǱȐƻ اركة في اتخاذ القرار منǌŭرة اǰو دعم ف �śالعامل ȃلد Ɣتماǻعور بالاǌأدوات و زيادة ال

  .القرارو ƛحصائية ŪمǞ البياǻات عن űتلǌǻ Ǧاطات البنǮ لتسهيل عملية الاƫصاǱ و اتخاذ  Ţليلية
ǜǻام ƫسيير  الǌاملة فهي و يƚكƐد ǀǿا اǔŭمون ƫعريǦ معهد اŪودة الǨيدرالي اȋمريǰي ȍدارة اŪودة

 ǞيŦ اركةǌŠ رضا العميل Ǫامل يسعى لتحقيǰي متƴيƫاسترا�śالعامل  Ǧتلű دامƼكما يقوم باست
  .2الطرǩ الǰمية لتحسś العملية اȍدارية بǰǌل مستمر

 ǥو يعرCrosby  Ļ Ŗاطات الǌمان النǔمة لǜنŭية اƴنهŭا اĔƘاملة بǌدارة الƛاŮ طيطƼمسبقا�  الت
ي اȋسلوƣ اȋمưل الǀي يساعد على منǞ و šنƤ حدوƭ اȐǰǌŭت� و ذلǮ من ǱȐƻ التƴǌيǞ فه

 Ɛأن Ǯم ذلǰالتح Ƥساليȋ لưمȋدام اƼالاست Ǯلǀدة� و كĈيŪعلى السلوكيات اǄيǨŢ و ǭالسلو Ǟيƴǌƫ
   .التنǜيمي اȋمưل في اȋداƔ بǨǰاƔة و فاعلية يساعد على منű ǞتلǦ مȐǰǌت اȋداƔ في اƚŭسسة

ǻستƼلǎ من التعاريǦ اŭقدمة بان ƛدارة اŪودة الǌاملة ǿي ǜǻام يستƼدم بǰǌل أمưل ůموعة من    
الǨلسǨات الǰǨرية اŭتǰاملة و العمليات اȍدارية اŭوارد اŭالية و البǌرية đدƫ ǥلبية احتياƳات العميل 

ة للعمƔȐ من Ÿƛ ǱȐƻاد بيƠة الداƻلي و اŬارƳي على حد سوا�Ɣ فهي ǜǻام ƫسييري يلتǄم بتقدŉ قيم
يتم فيها Ţسś و ƫطوير مستمر ŭهارات اȋفراد و لنǜم العمل� مǞ الالتǄام بƜرضاƔ العميل و دعم العمل 

  .مستدامةميǄة ƫنافسية  ǭأǿداǥ البنǮ الاستراƫيƴية و امتȐ وبالتالي ŢقيǪاŪماعي� 

                                                 
1  Ǎ � Ǫالساب ǞƳرŭا ǆǨǻ178 .  

2  Crosby. P, quality is free, Op, Cit, P : 23. 
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  :Ƕ القدرƧ التناǧسية للƦنوǭفي دع الدراǇات الƫ ŖناولŷƗ ƪية الجودƗ ƧهƯ- Ƕالưا
ǿناǭ العديد من الدراسات الƫ Ŗناولƪ موضوع Ƴودة اŬدمات اŭصرفية وأƯرǿا على ƫنمية وزيادة  

  :مايليالقدرة التنافسية للبنوǭ ومن أǿم ǀǿه الدراسات 
 :)1991(وƻƕرون  RothدراǇة  -1

    ƫ Ŗه الدراسة التحديات الǀǿ ƪراستهدفǛ لǛ في ǭالبنو ǾƳنافسةواŭا ǥالدراسة و ƪريƳوقد أ �
أƳل التعرǥ على كيǨية قيام البنوǭ  اȋمريǰية منفي كلية ƛدارة البنوǭ والƚǌون التƴارية ŝامعة فوكا 

وقد ƫوǏلƪ  اŭتǤيرة�بƳƜراƫ Ɣعديل Ŭططها استƴابة للتحديات الناšة عن ƕليات السوǩ اŭصرفية 
  :1الدراسة ńƛ النتائƲ التالية

فǆ بś البنوǭ يǌتد من وقƻȋ ƪر بǨعل طبيعة النقود وƻصائصها� وƯƘƫر البنوǭ بالتطورات أن التنا -
  .والاƫصالاتالتǰنولوƳية وƯورة اŭعلومات 

-  ǩمان حصتها في السوǔة لƠريƳ ططƻ الاعتماد على ńƛ يرةǤالص ǭصرفيةضرورة سعي البنوŭا.  
- Ƴ ǩفي أسوا Ǳوƻالد ńƛ لǏتواŭا ǭل زيادة ضرورة سعي البنوƳيتهاديدة من أŞر.  
  ƔȐقناع العمƛ على Ǯقدرة البن ǱȐƻ ن قياس القدرة التنافسية منǰŻ Ǿǻأ ńƛ الدراسة ƪلǏوƫ كما

وƫنمية اŬطط التنافسية بƜضǨاƔ الطابǞ الابتǰاري لدȃ موǨǛي  البديلة�اŭنتƴات  منتƴاǾƫ عنباƻتيار 
Ǯالبن.   

 ):Wood)1991  دراǇة -2
اسة أŷية رضا العمƔȐ عن Ƴودة اŬدمات اŭصرفية في Ţسś القدرة التنافسية للبنوǭ � استهدفƪ الدر  

وƫوǏلƪ الدراسة ńƛ أن رضا العمƔȐ وƳودة اŬدمات اŭصرفية من الدعائم الرئيسية الŢ Ŗسن القدرة 
ǭالبنو Ƶاų ǪقŢ Ɲالتنافسية � كما حددت الدراسة أربعة مباد :  

  .  2اŭصرفية ورضا العمŤ ƔȐاƯل ƛدارة اŭبيعات في اƚŭسسات اƻȋرƛ ȃدارة Ƴودة اŬدمات -
-  ŉقدƫ على Ǯوقدرة البن ƔȐأولويات العم Ǟصرفية مŭدمات اŬودة اƳ ǆمقايي Ǫتوافƫ لابد من

  .متميǄةƻدمات 
  .للعمƛƔȐعداد العاملś لتقدƻ ŉدمة متميǄة  -
 .العمƔȐ مستقبȐ مقاييǆ رضا العمǰŻ ƔȐنها أن ƫتوقǞ سلوكات -
  

                                                 
1  ǰصرفية على القد محمد� رأحمد أبو بŭدمات اŬودة اƳ رƯرة التنافسية أ�ǭللبنو  ǞƳمر�Ǫساب  Ǎ36.  
2  ǞƳرŭا ǆǨǻ�Ǫالساب  Ǎ37.  
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 :)Schachter )1997دراǇة  -3
� وقد حددت الدراسة ستة معايير عند سة اŭنافسة في الصناعة اŭصرفيةقامǀǿ ƪه الدراسة على درا  

  :Ţ1ديد مدȃ اŭنافسة في الصناعة اŭصرفية وǿي
-  ǩصة من السوūصرفيةاŭا.  
  .النǌاǕسهولة الدƻوǱ في  - 
 - ŭدمات اŬأسعار ا ǩصرفيةعروضة في السوŭا.  
  .النǌاǕالرŞية اŭتوقعة من  - 
 -  ńƛ قدمةŭدمات اŬطوير اƫƔȐالعم.  
  .ƻارƳهااŭقارǻة مǞ البنوǭ اƻȋرȃ داƻل البȐد أو  - 
  .وقد أƯبتƪ الدراسة أن أǿم معيار في Ţديد مدȃ قدرات البنǮ التنافسية ǿو اȋرباƵ اƄققة 
 ):Anonymous )1998دراǇة  - 4
وƻاǏة اŭصرفية منها كƘحد ůالات زيادة القدرة  استهدفƪ الدراسة التركيǄ على ůاǱ اŬدمات 

 ƪن�التنافسية في الوقǿالرا  śح Ǿǻأ ńƛ الدراسة ƪلǏوƫوǞيŦ نǰيتم  Ǳصوūمن ا Ńفي العا śنافسŭا
سوŤ ǥيل ńƛ أن يتساوŦ ȃيƚǿ ǞلاƔ فƜن العوŭة  اȋدا�Ɣعلى أفǔل اŭوارد واƫباع أفǔل اȋساليƤ في 

�śتنافسŭا  Ǳاů من فيǰنافسة يŭا Ǿتد فيǌƫ ǥي سوǀديد الŪا ǱاĐكما أكدت الدراسة أن ا
  .2اŬدمات

  :الƦنوǭالتناǧسية في  الميزƧاǇتراƫيƴيات  -رابعا
� حيǰŻ Ʈن للبنوǭ يندرƪŢ Ʊ عنصر اŭيǄة التنافسية ƯȐƯة محاور رئيسية� التǰلǨة� اŪودة والسعر     

أن ǰƫون Ůا ميǄة ƫنافسية في أحد ƫلǮ اƄاور أو كلها ƛما عن طريǪ قدرēا التداƙبية اŸȍابية بتوافر 
� وƛما عن طريǪ قدرēا على )ǻقطة قوة موƳودة بالǨعل لدȃ البنƛ )Ǯمǰاǻيات Ţقيǀǿ Ǫه اŭيǄة 

  .ǻ(3قطة ǰŻن اūصوǱ عليها( اūصوǱ على ƫلǮ اŭيǄة 
هما يǰن اȋمر فƜن اƻتيار الاستراƫيƴية اȐŭئمة في ǀǿا اĐاǱ سيتوقǦ ليǆ على محور اŭيǄة التنافسية وم 

فقط� ولǰن على اŮدǥ الاستراƫيƴي للبنǮ بالنسبة لنطاǩ السو�ǩ واŭقصود بǀلǿ Ǯنا ما ƛذا كان 

                                                 
عة أسامة اǻȋصاري عادǱ زايد� قياس وŢليل ƛدراǭ العمŪ ƔȐودة اŬدمات اŭصرفية� ůلة الدراسات والبحوƭ التƴارية� كلية التƴارة� Ƴام  1

 � ňاư1995بنها � العدد ال  Ǎ �495 – 496 .  
2 Anonymous, Study Sheds light on a missing link , Nation ‘s Business , Vol 85 , September 1998 ,  p 59 . 

  . Ǎ �201  2002محمد سعيد اŭصري � ƛدارة وƫسويǪ اǌǻȋطة اŬدمية � الدار اŪامعية � اȍسǰندرية   3



 ňاưصل الǨصرفية                                                    الŭدمات اŬا Ǫسويƫ ة فيưديūات اǿاšالا.   
 

112 
 

التنافسية والسوǩ البنǮ يستهدǥ السوǩ كلǾ أو قطاع معś من�Ǿ وǰŻن الربط بś محاور اŭيǄة 
  .في اŭصǨوفة التالية بǤرǑ عرǻ Ǒوعية الاستراƫيƴيات اƼŭتلǨة اŭتاحة أمام البنوǭ ةاŭستهدف

                        Ƕرق ǲǰسية:  1-2شǧالتنا Ƨية في حالة الميزƴيƫتراǇالا ǲدائƦال .  
  
  
  
  
  

  
 ƛستراƫيƴية القيادة بالتǰلǨة

 

  
Ǆية التمايƴيƫستراƛ 

  
 راƫيƴية قيادة سعريةƛست

ƛستراƫيƴية التركيǄ على 
 التǰلǨة

 Ǆية التركيƴيƫستراƛ
 على اŪودة

ƛستراƫيƴية التركيǄ على 
 السعر

  
  .Ǎ �202 �2002 اȍسǰندرية محمد سعيد اŭصري� ƛدارة وƫسويǪ اǌǻȋطة اŬدمية� الدار اŪامعية: اŭصدر

1-  Ƨية القيادƴيƫتراǇاليفيةاǰاالت: 
Ǯ من ǀǿ ǱȐƻه الاستراƫيƴية على ƫرشيد ǰƫاليǻƛ ǦتاƱ وƫسويǪ اŬدمات حǰŻ ŕنها يركǄ البن  

 ǭدمات البنوƻ ا عن أسعارēدماƻ أسعار ǒيǨتخ Ǫنافسية عن طريƫ ةǄمي ƣنافسة�اكتساŭا  śستعƫو
ǀه البنŮ Ǯ بƫƜباع� "اŐŬة التǰاليǨية  منحى" ها البنوŠ ǭنحƫ Řعلم يطلǪ عليǾمنǜمات اŬدمات ومن

الاستراƫيƴية Ÿد اŭنافسś أǨǻسهم مǔطرين ǰƫ ǒǨƻ ńƛاليǨهم على حساƣ مستوȃ اŪودة Đاراة 
 Ǯه  سعريا�البنǄيŤ Ƥبسب Ǿاطǌǻ Ǳاů قائدا في Ǯيصبح البن Ľ ياومنǨاليǰƫ.  

 :التمايزاǇتراƫيƴية  -2
 للعم�ƔȐأعǜم  ضمن ǀǿه الاستراƫيƴية يركǄ البنƳ Ǯهوده على ƫقدƻ ŉدمات متميǄة ذات قيمة 

 Ǯلƫ على Ǳصوūمقابل ا Ǿبون ومستعدون لدفعǣرا ƔȐون العمǰفي سعر أعلى ي ǆǰنعƫدمة�Ŭا  Řومع

ŭيǄة محور ا
 التنافسية

 اŪودة

 السعرالتǰلǨة

 ǥدŮا
 اȍستراƫيƴي

Ǿكل ǩالسو 

śقطاع مع
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 Ǳعادƫ Ǟم śنافسŭا ǥقدمة من طرŭا Ǯلƫ قدمة أعلى منŭصرفية اŭدمة اŬودة اƳ ونǰƫ ا أنǀǿ
  :1وǰŻن ŢقيǪ ذلǮ بالعديد من الطرǀǻ ǩكر من أŷها اȋسعار�

  .للمنافسƻśدمات مصرفية ǰƫميلية Ƴديدة ǣير معلومة  ƫقدŉ - أ
ƣ -  رưصرفية أكŭدمات اŬعلى ا ƔȐالعم Ǳعل حصوƳسهولة.  
Ʊ-  صرفيةŭدمات اŬودة اŪ ستمرŭاليةالتطوير اūا.  

 ȃدŭية في اƴيƫه الاستراǀǿ م فعاليةǣة  القصير�رƳعل درǨالطويل ب ȃدŭعلى ا Ǆمن التمايǔƫ ا لاĔلا أƛ
  .اŭصرفيةيد اŭرǨƫعة في Ǐناعات اŬدمات وƻصوǏا اŬدمات التقل

 ǙاǨūل اƳمن أ Ǯطة البنǌǻل أǰساس لȋر اƴح Őعتƫ Ŗنية والǨودة الŪية اƴيƫباسترا ǀƻȋيتم ا Ǯلǀل
ويعř أيǔا أن ƫصبح اŭيǄة التنافسية معتمدة كليا على اūل الřǨ اŭتميǄ  للƼدمة�على Ƴودة فنية متميǄة 

Ţ يǀأبعاد ال ǱȐƻ دون اعتبار للسعر من ƔȐدمة للعمŬا Ǿودة�ققŪيحدد  ا ƮحيC.Gronroos  أربعة
  .2اŭصرفيةاŬدمات  للƼدمات ومنهاأبعاد رئيسية 

Ɨ-  Ƨودƴلل řعد الفƦالمدركةال:  ǥدركة من طرŭقدمة واŭدمات اŬتويها اŢ Ŗودة الŪا řي يعǀوال
ƔȐالعم.  

ƣ- ȆيفǛعد الوƦالƧودƴدمة  :للŬا اđ قدمƫ Ŗية الǨيǰال Ǿقصود بŭللعميلا.  
Ʊ- بعدǞمن  :الطاب Ǿقدمƫ وما Ǯعن البن ƔȐا العمǿيتلقا Ŗي الصورة الǿدماتوƻ.  
Ūودة اŬدمة الŖ يقدمها  ةاŭنافس البنوǭعمƔȐ يقصد بǾ طريقة وǻتيƴة ƫقييم  :اƻȉريǺبعد العملاƔ -د

Ǯالبن.  
 :التركيزاǇتراƫيƴية  -3
 Ǆركƫ  Ǟبدلا من التعامل م ǩدمة قطاعات محدودة من السوƻ ية علىƴيƫه الاستراǀǿ لǛ في ǭالبنو

Ƴشباع حاƛ ها التسويقي علىůاǻبر ǱȐƻ من ǭعمل البنوƫ Ʈل� حيǰك ǩبات القطاعات السوǣات ور
ƫ ǱȐƻقدŉ منتƴات وƻدمات مصرفية بƘسعار أقل� أو منتƴات وƻدمات متميǄة اŭستهدفة من 

ǻقارŭباśنافسŭا Ǟ3ة م.  

                                                 
  . Ǎ202 – 203  مرǞƳ سابǪ � �محمد سعيد اŭصري � ƛدارة وƫسويǪ اǌǻȋطة اŬدمية 1

2 Gronroos. C , Aservice  quality  model and its marketing implications Journal  Of marketing , vol 18 , N° 4 , 
London , 1984 , PP :  40 - 44 . 
 

  .ǰ2002  Ǎ�276ندرية � الاستراƫيƴية � الدار اŪامعية للنǌر � اȍس واȍدارةŦاǱ الدين محمد اŭرسي وƻƕرون � التǰǨير الاستراƫيƴي  3
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ƫدور حوǱ قوة اŭيǄة  مصǨوفة ضمن ƛلǰتريǮشركة ƳنراǱ  الاستراƫيƴيات قدمƪباȍضافة ǀǿ ńƛه 
حيƫ Ʈتحدد قوة اŭيǄة التنافسية في ǀǿا اȍطار بدرƳة ƫقابل  السو�ǩوعȐقتها بدرƳة Ƴاذبية  ةالتنافسي

الƫ Ŗقترحها  تالǰǌل التالي اȍستراƫيƴيا� ويوضح البنوǭالǨرǍ اŭتاحة مǻ ǞقاǕ القوة الƫ Ŗتمتđ Ǟا 
 ǮلƫوفةǨصŭا.  

 Ƕرق ǲǰتريك:  2-2شǰإل Ǳة جنراǧمصفو  Ƨالميز Ƨوقو ǩبية السوƿدرجة جا śب ǖسيةللربǧالتنا.  
  
  
  
  

  كبيرة                       متوسطة               محدودة                                          
  استراƫيƴية
  أقصى Ŷو

  استراƫيƴية
  Ŷو اƻتباري

استراƫيƴية 
  حمائية

  
  ƛستراƫيƴية 
  Ŷو قيادي

 

  
  ƛستراƫيƴية 

Ǆركيƫو ǎتخص 

  
ƛستراƫيƴية 

 ǒاستبعاد بع
 اŬدمات 

  ƛستراƫيƴية 
ƣسحاǻوا ǎتخص 

 Ǟوسƫ يةƴيƫستراƛ
 محدود

ƛستراƫيƴية 
 التصǨية

  
  . Ǎ �206 �2002 اȍسǰندرية اŪامعية � الداريةمحمد سعيد اŭصري� ƛدارة وƫسويǪ اǌǻȋطة اŬدم :المصدر

Ƥƫ لȐستǨادة القصوȃ من ƫلǮ اŭصǨوفة من الǔروري ƫقسيم كل بعد ńƛ مستويات فرعية ƫتحدد وƫر
فعلى سبيل اưŭاǰŻ Ǳن قياس Ƴاذبية السوǩ من ǻواحي ƭȐƯ رئيسية � حسƤ اŷȋية النسبية لǰل منها

 العȐمة�كما ǰŻن ƫقسيم قوة اŭيǄة التنافسية من حيƮ قوة  ورŞيت�ǾمعدŶ Ǳوه  السو�ǩوǿي حƴم 
   .لبنǮامدȃ وفرة اŭوارد اŭالية والبǌرية اŭتميǄة لدȃ  السوŐƻ�ǩة اƚŭسسة في 

  .اŭصǨوفةكما يستلǄم اȋمر ƫقييم درƳة Ƴاذبية السوǩ وقوة اŭيǄة التنافسية قبل استƼدام ǀǿه 

  درƳة Ƴاذبية
ǩالسو 

قوة اŭيǄة 
 التنافسية

كبيرة 

متوسطة 

محدودة
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Ǯروري على أي بنǔتار ا من الź في الاعتبار ردود أن ǀƻƚي ƮيŞ ة التنافسيةǄيŭية قائمة على اƴيƫسترا
 Ǳأفعا�śنافسŭقدم ا Ʈ1991( حي( P.Kotler  علǨيات رد الƴيƫلاسترا ǕاŶا الصدد أربعة أǀǿ في

  : 1اƄتملة من اŭنافسś وǿي
فقد يǰون ذل�Ǟ  ǮسريŠوǀǿ ƤƳه الاستراƫيƴية لا يتǀƼ اŭنافǆ أي رد فعل  :رالمنتǜاǇتراƫيƴية  -1

أو  اŭالية�أو لنقǎ موارده  اŭنافسة�أو لǾǰǌ في علمهم حركات  ولائهم�راƘƫ ńƛ ǞƳكد اŭنافسś من 
 Ǯمن ذل ƱروƼطط للź ǾǻȋǕاǌالن .  

ŠوƳبها يقدم اŭنافǆ على التحرǭ فقط في مواƳهة بعǒ الاستراƫيƴيات  :الاǻتقائية ةالاǇتراƫيƴي-2
 ǆكلها�ولي  ǭودة فقد يتحرƳ ودƳسعار أو في حالة وȋا ǒيǨعالية�في حالة تخ  ǆنافŭا Ǯن البنƜف

   .البيƠيةاŭتاحة التركيǄ على استراƫيƴية واحدة بناƔا على اŭتǤيرات  تينتقي ضمن اȍستراƫيƴيا
بǄǤو السوǩ الǀي  حالة ƛحساسŠǾوƳبها يتحرǭ اŭنافǆ بسرعة وعنǦ في  :النمراǇتراƫيƴية  -3

  .اŭواƳهةسيلة لتحǀير اŭنافسś بǾǻƘ قادر على كو في�Ǿينǌط 
 مقصودة�وفقا ǀŮه الاستراƫيƴية يǰون ƫصرǥ اŭنافǆ بطريقة عǌوائية  :المتوقǞاǇتراƫيƴية ǣير -4

 ǾǨأو موق Ǿźارƫ ا علىƔبنا Ǿرد فعل Ǟوقƫ Ǿعلى منافسي Ƥعل من الصعŸ ƮيŞأو أي عنصر  الاقتصادي�
ƫقوم على  2استراƫيƴية حديưة Yoffi.D &   M.Cusumano منكل  قدم 1999وفي عام  .ƻƕر

  .RAMFL 3 استراƫيƴيةمبادƯȐƯ Ɲة رئيسية وǿي اūركة السريعة � اŭروǻة والقوة الǨاعلة ويطلǪ عليها 
Ǳوȋا ƗدƦالم: Ǫعن طري Ǯوذل śنافسŭا Ǟهة مƳواŭا Ƥنƴديدة لتƳ ارǰأف Ǫطبيƫ بسرعة في ǭالتحر: 

  .اŭنافسةƳ Ʋديد ǰŻن البنǮ من Ţديد منطقة التحرǭ في ƫطبيǪ مǄي- أ
ƣ - śنافسŭر على اǀسياسات سعرية يتع Ǫطبيƫ في ǭهتهاالتحرƳموا.  
Ʊ- راتƯƚŭهة اƳة في مواǻروŭيةاƳارŬا.  
  .اƳȋلعدم التعامل مǞ اūركة السريعة كبديل للرƙية طويلة -د

 ƗدƦالمňاưطة دقيقة وفي الو :الş التعامل řعƫة وǻروŭرضها اǨƫ Ŗة الƠƳاǨŭا ǩيرات السوǤƫ Ǟدد مƄا ƪق
 ǭنافسةالبنوŭا. 
 ƗدƦالمƮالưال:  śنافسŭية اƴيƫر القوة في استراǏدام عناƼاست Ǫاعلة عن طريǨالقوة ال ǱȐǤيستحسن است

 Ƶاƴهددين بنŭرين اƻȉا Ǟبدأ التعاون مŭا اǀǿ Ǖترǌويǆنافŭا.  

                                                 
1 Kotler. P , Marketing Management , Analysis ,Planning implementation and Control, Op , Cit , PP : 246 – 247 

  .�214 مرǞƳ سابǍ �Ǫمحمد سعيد اŭصري� ƛدارة وƫسويǪ اǌǻȋطة اŬدمية 2
3  řعƫRAMFL    � Rapid Mouvement  �Flexibility    �Leverage   .  
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     ƣتاǰال ǒبع ǩطرƫ استرا 1كما ńƛياƴيƫة التنافسية  تǄيŭا ƣباعها لاكتساƫا ǭن للبنوǰŻ ȃرƻأ
لقوة والǔع�Ǧ الǨرǍ الƫ Ŗعتمد على مصǨوفة ǻقاǕ ا وǿي الاستراƫيƴية SWOTمن بينها استراƫيƴية 

 La réorientationواستراƫيƴية ƛعادة التوƳيLa Conquête  Ǿ  استراƫيƴية الǄǤو والتهديدات�
   .يǞوالتنوالتƼصǎ  واستراƫيƴية

في ƛذا كان ťة ما Żيǀǿ Ǆا العصر فهو التطور الǰبير الǀي أحدƯتǾ ومازالŢ ƪدǾƯ التǰنولوƳيا       
وفي مقدمتها البنوǭ والŖ كان ǜŭاǿر العوŭة اǻعǰاسا  الاƫصا�Ǳالاقتصاد والصناعة ووسائل  قطاعات

  .واضحا على űتلǦ أǌǻطتها وƫوƳهاēا
ű بير فيǰال Ǟأن التوس Ǯش Ȑصرفي فŭارية يعتمد أساسا على التعامل اƴالات الاقتصادية والتĐا Ǧتل

 Ļ ةǨتلű دمات مصرفيةƻو Ǒل قروǰمارات في شưاست ńƛ ويلهاŢرات وƻدŭة اƠعبƫ ǱȐƻ من
 ƔȐات العمƳاū راǜǻ هاƯايدة�استحداǄتŭل  اƳا رǿǀƻƘة لابد وأن يǄممي ǎصائş ردǨنƫ دماتŬه اǀǿ

كما أǾǻ لا  واحد�فهي أǌǻطة ǣير ملموسة وأǾǻ يتم ǻƛتاƳها واستهȐكها في ƕن  بان�اūسالتسويǪ في 
 Ǫل بعد من أبعاد التسويưŻ اǀǿي يقدمها وǀال ǎƼǌن فصلها عن الǰŻصرفي�ŭا  Ǯذل ńƛ ضافةȍبا

 ƪدمة من وقŬودة اƳ ȃير مستوǤاضعة للنمطية بل يتƻ يرǣ اĔƘصرفية بŭدمات اŬا Ǆتميƫرƻȉ.  
     ǭير من البنوưǰال ƪهšلقد اŘبƫ ńƛ  Ǿي يلعبǀال ƱدوǄŭرا للدور اǜǻ ةưديūالتسويقية ا Ƥساليȋا

وƫدعو الاستراƫيƴية التسويقية الناƳحة القائمś على  القرو�ǑالتسويǪ من ƣǀƳ ǱȐƻ الودائǞ ومنح 
البǌري عن طريǪ التدريƤ البنńƛ Ǯ الاǿتمام ليǆ فقط بتسويǪ اŬدمات اŭصرفية وŶƛا بترقية العنصر 

 ƔȐالعم Ǟستمر في التعامل مŭا�śصرفيŭا  ǱȐƻ صرفية منŭدمة اŬا ȃمون على مستوǰلا يح ƔȐفالعم
  . بل يستƼدمون معايير ƫتعلǪ بǰيǨية ƫقدŉ اŬدمة فقط�معايير فنية 

ة الŖ لقيƪ اǿتمام لقد أǏبح موضوع Ƴودة اŬدمات ومنها اŬدمات اŭصرفية من اŭواضيǞ البارز      
في  البنوǭ وşاǏةحيƮ يعد عنصرا حاكما في Ǜروǥ اŭنافسة اūادة بű śتلǦ  الباح�śưالưǰير من 

قدرات ƫنافسية من شśǰŤ ǾǻƘ البنوǭ من اكتساƣ  الǌاملة � ƛذ أن ƫبř أسلوƣ اŪودةالسنوات اŭقبلة
  .اŪديدالناšة عن اŭناƹ الاقتصادي في Ǜل اŭتǤيرات البيƠية ǰŤنها من البقاƔ والاستمرار 

لقد ساƪŷ التǰنولوƳيا في ƛعطاƔ بعدا ǿاما للƼدمات اŭصرفية باعتبارǿا على درƳة كبيرة من 
 ńƛ نǿالرا ƪفي الوق ǭسعى البنوƫ Ǯلǀحيان� لȋم اǜصافها بالنمطية في معƫا ńƛ ضافةȍساسية� باūا

  .م اǄŭيƲ التسويقي ƻاǏة في بعده اŬدمي والتوزيعياعتماد التǰنولوƳيا كوسيلة أساسية في ƫصمي
  

                                                 
1 Zollinger. M & Lamarrque. e - Marketing et Stratégie de la banque, Dunod , Paris , 1999 , P : 182. 
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ŦلŚŨال ƪƈƠال  
 ƾƟźƈالم ƢƿƺƀŤال Ūƿżم  

  
           ȃر يرǏعاŭر التسويقي اǰǨديد في الƳ اهšهر اǛ صرفية�ŭدمات اŬا ǎصائƻرا لطبيعة وǜǻ

وطورǿا  1962في عام  Bordenأن العناǏر اȋربعة التقليدية اǰŭوǻة للمǄيƲ التسويقي الŖ قدمها 
   .1اŬدمات اŭصرفية للƼدمات ومنهااǄŭيƲ التسويقي ƫ Ńعد كافية لتǰوين  بعده�الưǰيرين من 

 ǀǿP’S4ا الاšاه يرȃ ضرورة ƛضافة ƯȐƯة عناǏر أƻرńƛ ȃ العناǏر اȋربعة اŭعروفة بـ         
ƫتمưل العناǏر الƯȐưة الP’S7  ƪŤ Ŗ  ليحتوي اǄŭيƲ التسويقي في البنوǭ على سبعة عناǏر ƫعرǥ بـ 

� اǰŭوǻات اŭادية الǀين يقومون بǻƜتاƱ وأداƔ اŬدمات اŭصرفية ƛ(Personnel)ضافتها في اȋفراد 
 اتعلى بيƠة ƫقدŉ اŬدماƯƚŭرة الưŤ Ŗل كافة اŪواƤǻ اŭلموسة )  Physical Assets(للƼدمة 
وǿي كافة اǌǻȋطة والعمليات الProcess(  Ŗ( وكǀلƕ Ǯليات ǞŦ اŬدمة التمي�ǄالŢ ŖقǪ  و اŭصرفية

  .اȋوȃǱ أƯناƫ Ɣقدŉ اŬدمة والĻ Ŗ التطرƛ ǩليها بǌيƔ من التǨصيل في الǨصل ƚƫد
  ǾǻƘمن ش Ǯية التسويقية للبنƴيƫستراȍا Ǟة عند وضƯȐưر الǏل أحد العناǿاš اه على أنšا الاǀǿ Ǆويرك

  .أن يƚدي ǻ ńƛتائǣ Ʋير متوقعة بسبƯƘƫ Ƥر عمƔȐ البنوǀđ ǭه العناǏر 
أŷية اǄŭيƲ التسويقي للبنǮ على أů Ǿǻموعة من اǌǻȋطة اŭتǰاملة واŭترابطة والŖ اǻطȐقا من       

قمنا بتƼصيǀǿ ǎا  �Ůا ǛيǨة التسويقية على النحو اƼŭططƫعتمد على بعǔها البعǒ بǤرǑ أداƔ الو
ńƛ صلǨمن ال Ɣيǌب Ǒالتعر Ǟم Ǿة لǻوǰŭر اǏالعنا ǦتلƼŠ صرفيŭا Ǫالتسوي ƲيǄليل مŢدراسة و 
ńƛ صيلǨدمات  التŬدمات ومنها اƼالتسويقي لل ƲيǄŭا ńƛ افةǔŭة اƯȐưر الǏصرفية�العناŭا  ńƛ ضافةȍبا

كما سنتعرǑ بالتǨصيل ńƛ مǰوǻات كل مǄيƲ مǛƛ Ǟهار الترابط  ب�Ǿبعǒ اŪواƤǻ اŮامة اŭرƫبطة 
   .هأدǻاوالتǰامل بś عناǏر اǄŭيƲ التسويقي في البنوǭ اŭبينة في الǰǌل 

Řيتس ŕليل  لنا وحŢƲيǄرمǏعنا  Ǫصرفيالتسويŭقمنا ا  Ʈباحŭا ńƛ صلǨا الǀǿ التاليةبتقسيم:  
 Ǳوȋا ƮƸƦصرفية: المŭدمات اŬا ƲيǄم.  
 ňاưال ƮƸƦصرفية: المŭدمات اŬسعير اƫ.  
 Ʈالưال ƮƸƦصرفية: المŭدمات اŬا Ǟوزيƫ.  
 Ǟالراب ƮƸƦصرفية: المŭدمات اƼلل Ʋالتروي.  

                                                           
  . Ǎ �185   1998الطبعة الرابعة � دار الưقافة العربية � القاǿرة � ) النǜرية والتطبيƛ � )Ǫدارة البنوǭ  لدسوقي حامد أبو زيدا 1
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 لتوزيǞ  ا

 
 
 لترويƲ  ا

 
 
 لتسعير  ا

اǌǻȋطة 
 والعمليات

  لعنصرا  
 البǌري  

  ǰŭوǻات  ا
 اŭادية

  .فة ńƛ اǄŭيƲ التسويقي التقليديعناǏر اǄŭيƲ التسويقي اŭستحدƯة اǔŭا :لمƮƸƦ اŬامǆا 
ųاƵ اƛن اŮدǥ من ǀǿا الǨصل ǿو ƛبراز أŷية كل عنصر من عناǏر اǄŭيƲ التسويقي ودوره في  

 .العناǏرالاستراƫيƴية التسويقية في البنوƳ ńƛ ǭاǛƛ Ƥǻهار الترابط والتǰامل بǀǿ śه 
  

   :)الŴدمšŚ المǀƟźƈة  مŪƿż (المŪƿż الŴدمŦŰŞ : ƾ اƩƹǃالم
     ƲيǄم ńƛ ǱوǏالو Őة  يعتƔاǨك ȃمد ǆǰعƫ Ŗامة الŮمور اȋصرفية من اŭدمات اŬات واƴنتŭا

ȃرƻاحية أǻ من Ǿدافǿأ ǪقيŢ ńƛ Ǯالبن ǱوǏو ȃاحية ومدǻ من Ǯبالبن Ǫدارة التسويƛ.  
  ǱاĐا اǀǿ الدراسات في ƪةلقد أوضحƳبالدر Ǧيتوق Ǯالبن Ǖاǌǻ أن استمرار  ȃعلى مد ńوȋا

منتƴاǾƫ وƻدماǾƫ الƫ Ŗعطي ƛضافات Ƴديدة Ŭط منتƴاŠ Ǿƫا يتناسƤ مǞ احتياƳات قدرǾƫ في ƫطوير 
ƔȐبات العمǣبينة  .ورŭصرفي واŭا Ǫالتسوي ƲيǄر مǏدمي ضمن عناŬا ƲيǄŭة اǻاǰم śل التالي يبǰǌن الƛ
  : في الǰǌل التالي

  .في الƦنوǭ اŬدمȆزيƲ الم ŷƗية :ǲǰ3-1 رقǶ ش
 
 
 

ȆدمــŬا Ʋالمزي 
 

 
 

 
 
 

 
  
  
يتطلƤ وضǞ مǄيƲ اŬدمات اŭصرفية دراسة اŭتǤيرات البيƠية للبن�Ǯ مǞ الاعتماد على ǜǻام متǰامل و

 Ľ ومن قية لوضǞ الاستراƫيƴية التسويقيةللمعلومات يǔمن ƫدفǪ اŭعلومات ńƛ اȍدارة التسوي
  :ǀǿا اŭبحńƛ Ʈ النقاǕ التالية من ǱȐƻاŭوضوع ƫطرقنا  ǀǿا لتحليل .للبنǮالاستراƫيƴية العامة 

  
  .مǨهوم اǄŭيƲ اŬدمي وأبعاده: أولا



                                                                           Ʈالưصل الǨصرفيالŭا Ǫالتسوي ƲيǄم.  

119 
 

  .دورة حياة اŬدمة اŭصرفية: Ưاǻيا
  .ة في مراحل حياة اŬدمة اŭصرفيةالاستراƫيƴيات التسويقي: Ưالưا
  .اŭصرفية أŷية ƫطوير مǄيƲ اŬدمات: رابعا
   :مفȀوم المزيƲ اŬدمȆ وƗبعادƗ- ǽولا

يعŐ اǄŭيƲ اŬدمي عن ůموعة اŬدمات الŖ يقدمها البنǮ في وقƪ واحد ńƛ عمƔȐه� حيƮ يتǰون من 
Ưل عدد من اŬطوǕ الŖ يندرƪŢ Ʊ كل منها ůموعة من اŬدمات الƫ ŖتصǦ بدرƳة من التما

  .والتǰامل والترابط فيما بينها
في ƫسـويǪ و بيǞ ما ينتǾƴ من ƻدمات� بنوع  البنǮد الاستراƫيƴيات و السياسات الŖ يتبناǿا ƫتحدو

من " اǄŭيƲ اŬدمي" و ƻصائǎ كل منها و مدƫ ȃعددǿا و ǻوعية اŪمهور الǀي يتعامل đا� و يتǰون 
وينطوي .ŭسطرةكافة اŬدمات اŭصرفية الŖ يقدمها البنǮ لعمȐئǾ لتلبية حاƳاēم و ŢقيǪ اǿȋداǥ ا

  : 1اǄŭيƲ اŬدمي للبنǮ على أربعة أبعاد رئيسية وǿي
ńƛ عدد ƻطوǕ اŬدمات الŖ يقدمها البن�Ǯ مƫ ƆȐưعتŐ القروǑ  بعد الاƫساع يǌير: الاƫساع -1

ر� و ـد ƻƕـتمادات اŭستندية ƻط ƻدمة واحـƼŠتلǦ أǻواعـها ƻط ƻدمة مسـتقل� و ƫعتŐ الاع
  .و حسابات التوفير ƻطوƻ Ǖدمة أƻرȃية ƫعتŐ اūسابات اŪار

2- Ǳالطو:  ƣن حساǰŻ دمات وŬا Ǖطوƻ ون منها كافةǰتƫ Ŗصرفية الŭدمات اŬالي عدد اŦƛ وǿ
 ƲيǄŭساع اƫا ȃدمي على مدŬا ƲيǄŭا Ǳقسمة طو Ǫعن طري ǥدمي للمصرŬا ƲيǄŭا Ǳمتوسط طو

  ).في البنǮ اŭصرفية اŭوƳودة اتاŬدم اŭنتƴات وعدد (
ǿو التǰǌيلة اŬدمية الŖ يتǰون منها ƻط اŬدمات الواحد� فƜذا كان أحد اŭصارǥ يقدم : العمق -3

أكưر من ǻوع من القروǑ فƜن ǀǿا التنوع داƻل اŬط الواحد Ŷƛا يǌير ńƛ عمق�Ǿ و ǀŮا فƜن درƳة 
ŭا Ǫمتوسط عم ƣن حساǰŻ و �Ǿعمق ȃوضح مدƫ طŬدمات اƻ في Ǟيل و التوزيǰǌدمي التŬا ƲيǄ

 ǕطوŬدمة على عدد اŬط اƻ ون منهاǰيت Ŗدمات الŬيلة اǰǌلي لتǰموع الĐقسمة ا Ǫعن طري
  .الǨرعية اŭوƳودة في اŬط الواحد

                                                           
  :اǜǻر في ƿلك 1

-  Ǎ � Ǫساب ǞƳصرفي � مرŭا Ǫالتسوي ǱوǏأ � Ȑي معƳاǻ61 – 62 .  
 . 188 – 186قي حامد أبو زيد � ƛدارة البنوǭ � مرǞƳ سابǍ � Ǫ الدسو  -
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4- ǩساƫق و الاǧيقدمها : التوا Ŗصرفية الŭدمة اŬا Ǖطوƻ Ǧتلű śام بƴسǻة الترابط و الاƳدر
تلǄمات ƫقدŻها أو حŕ العميل الǀي يطلبها أو مس من قبلالبنǮ سواƔ كاƪǻ من حيƮ استعماŮا 

  .أسلوƫ ƣوزيعها
 اŭنتƴات و من ǱȐƻ ما Ļ عرضǻ �ǾستطيǞ التǨريǪ من Ƴهة بś اŬط اŬدمي الǀي ưŻل ůموعة 

اŬدمات اŭصرفية اŭتǌاđة و اŭترابطة فيما بينها� و من Ƴهة أƻرȃ بś اǄŭيƲ اŬدمي الǀي ưŻل ůموعة 
 ǕطوŬا �Ǿبطول Ǆاملة و يتميǰتŭدمية اŬدمي الواحدباŬط اŬا ǥȐƻ على Ǿعمق ȃو مد Ǿساعƫو .ا

 Ǯالبن ǥدمي من طرŬا ƲيǄŭا Ǫطبيƫ نǰŻعلى الصورة التالية:  
ƤŸ أن يǰون كبيراŞ ƆيƮ يعǆǰ قدراƆ من التنوع ) عدد اŬطوǕ(عدد اŬدمات الŖ يقدمها البنǮ  -أ

ȋ صرفيةŭدمة اŬا Ɣفي أداǮز القدرة التنافسية للبنǄيع Ǿǻ.  
ƣ-  Ǳعن التنوع باستعما Ʈلية عند البحǰيŮبنيتها ا Ǫوافƫوازن وƫ على ǚافŢ أن Ǯدارة البنƛ على

Ƥناسŭديد العدد اŢ دمة فيŬا Ǖطوƻ متوسط عدد.  
Ʊ-  ات معينةƳط حاƻ كل Ǟبǌعلى أن ي Ǿƫدماƻ Ǖطوƻ Ǟنويƫ وŴ Ǿǿاšعند ا Ǯالبن Ǆأن يرك ƤŸ

ȃر لدƻƕ دماتƻ طƻ بعهاǌي Ŗات الƳاūا Ǯلƫ عن Ǧالعميل� تختل.  
  .دورƧ حياƧ اŬدمة المصرǧية -Ưاǻيا

مưلما لǰل كائن حي دورة حياة مرƫبطة بنطاǩ زمř محدد يبدأ من ولادńƛ Ǿƫ وفا�Ǿƫ فƜن للƼدمة        
ƛعادة ƫقدŻها في السوǩ بعد  وزواŮا أو اŭصرفية دورة حياة ƫبدأ بتقدŻها ńƛ السوǩ و ƫنتهي باŴدارǿا

  .ƫطويرǿا
  .مفȀوم دورƧ حياƧ اŬدمة المصرǧية -1

� Ĕƛا دورة متباينة )ƫ)1عŐ دورة حياة اŬدمة اŭصرفية عن التطور في حƴم التعامل đا عŐ الǄمن        
 ǥȐتƻا اǀكل مرحلة فيها� وك Ǳا� بل طوŮطو Ʈمن حي ȃرƻȋدمات اŬو ا Ǟعن دورات السل

  .يناريو اūياļ لǰل مرحلةالس
  
  
  

                                                           
  :في ƿلك  اǜǻر 1

-  Ǎ � Ǫساب ǞƳصرفي � مرŭا Ǫالتسوي ǱوǏأ � Ȑي معƳاǻ71 – 73 .  
-  Ǎ � Ǫساب ǞƳصرفية � مرŭدمات اŬا Ǫسويƫ  � دادū176 – 175بدير ا .  

- Badoc .M ,Marketing Management ,Op.Cit, PP : 212 – 214 . 
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  :مراحǲ دورƧ حياƧ اŬدمة المصرǧية -2

     �ȃرƻدمة أƻ أو Ʋا دورة حياة أي منتđ رŤ Ŗراحل الŭا ǆǨا بنēحيا ǱȐƻ صرفيةŭدمات اŬر اŤ
Ťر بƘربعة مراحل وǿي التقد�ŉ النمو� النƲǔ والاŴدار حيƫ Ʈرƫبط وبǰǌل عام فƜن اŬدمة اŭصرفية 

  .اŭراحل ƴŞم مبيعات اŬدمة أو اȋرباƵ اƄققة الناšة عنها ǀǿه
  ǥأداة مساعدة في التعر ǾئȐلعم Ǯيقدمها البن Ŗصرفية الŭدمات اŬليل ومراقبة دورة حياة اŢ Őويعت

الاستراƫيƴيات التسويقية اȐŭئمة لǰل مرحلة من ǀǿه اŭراحل وكǀلǮ الǨرǍ التسويقية اŭتاحة على 
ŉقييم  لتقدƫ في Ǿيتŷأ Ǿهوما لǨصرفية مŭدمة اŬهوم دورة حياة اǨم Őديدة� ويعتƳ دمات مصرفيةƻ

  .وŢليل متطلبات السوǩ اŭصرفية واǀƻȋ في اūسبان Ǜروǥ اŭنافسة السائدة
  ŉقدƫ ي مرحلةǿمراحل أساسية و ǞربƘوالي بŭل اǰǌح من الǔصرفية كما يتŭدمة اŬر دورة حياة اŤو

حياة  ة� مرحلة النمو ومرحلة النĽ Ʋǔ مرحلة الاŴدار� أما البعǒ فيƼتصر دورلسوǩفي ا اŬدمة
ŭدمة اŬاŉي مرحلة التقدǿو ƭȐƯ دارصرفية فيŴمرحلة الا Ľ Ʋǔ�1 مرحلة الن .  

Ƕرق ǲǰية:  2-3 شǧدمة المصرŬا Ƨحيا Ƨدور.  
    
  
  
  
  
  
  
  
  

  الاŴدار                  
  
  
  
  الǄمن 

  Badoc .M ,Marketing Management ,OP. Ci t, P : 214 :المصدر
  

                                                           
1  Sylvie De Coussergues , Gestion de la Banque , OP, Cit , P 237. 

 منحŘ اŭبيعات

Ʋǔالن 

 النمو

ŉالتقد 
Ƶرباȋا Řمنح 

Ƶرباȋبيعات واŭا  
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 :رحلة التقدŉم 2-1
و�ǩ و ƫستǤرǩ وقتاƆ طوي�ƆȐ م فيǾ اŬـدمة اŭصـرفية ńƛ السƫبدأ ǀǿه اŭرحلة من الوقƪ الǀي ƫقـد 

تصǀǿ Ǧه اŭرحلة و ƫ �استمرارǿاو اŭصرفية و يعتǀǿ Őا التوقيƪ بعداƆ استراƫيƴـياƆ في ųاƵ اŬدمة
Ƶرباȋا ǑاǨŵا باǀدمة� وكŬم التعامل باƴفي ح œسǻ ǑاǨŵسائر باŬمل اŢ الاتūا ǒو وفي بع �
Ʋو التروي Ǟالتوزي Ǧاليǰƫ ةǏاƻ Ǧاليǰاع التǨƫار ńƛ Ǯيعود ذل.  

ا في وǰƫون اȋولوية لدƛ ȃدارة البنǮ في ǀǿه اŭرحلة ƻلǪ اȍدراǭ بوƳود اŬدمة واŭنافǞ الƫ Ŗقدمه
  .السوǩ اŭصرفية اŭستهدفة

 مسباستƼـدام معيارين أساسيś في ح اŭرحلة وذلǮكما يهم اȍدارة معرفة اŭدة الƫ ŖستǤرقها ǀǿه 
  :ǀǿه اŭسƘلة ŷا

ŢقيǪ البنǮ اȋرقام اƼŭططة ƴūم التعامل في ǀǿه اŭرحلة وǀǿا ما Ţدده الǨرǍ التسويقية اŭتاحة  -أ
  .ةلسوǩ اŭصرفيوحدĈة اŭنافسة في ا

ƣ- هورǛ اēĈنافسة وازدياد حدŭفي : ا Ǯالبن Ƶاų نƛŉقدƫ دمةŬصرفية اŭا  ǱȐƻرحـلةŭه اǀǿ  في
  .يعř قدرة ǀǿه اŬدمة على šاوز كل الصعاƣ مما يحرǭ البنوǭ اƻȋرŴ ȃو اŭواƳهة أقصر وقƪ ممǰن

  :مرحلة النمو 2-2
رة حياة اŬدمة اŭصرفية� ومن أبرز ميǄاēا الǄيادة اŭلموسة في ƫعتǀǿ Őه اŭرحلة من أǿم اŭراحل في دو 

  .ومقدار اȋرباƵ اƄققة  فيها حƴم التعامل
بعǀǿ ǒه مي الالŖ يقدمها ويس ǰǌƫيلة اŬدماتƫقود ǀǿه اŭرحلة البنńƛ Ǯ زيادة درƳة التنوع في  

   .1"ى اŬصƤاŭرع" اŭرحلة 
أعلى مستوياǾƫ اŭوضوعة من طرƛ ǥدارة تعامل باŬدمة Ń يصل ńƛ و ƫستمر ǀǿه اŭرحلة ما دام حƴم ال

 النمو وǿناǭالبن�Ǯ وطاŭا أن عائدات اŬدمة ƫ Ńصل ńƛ ذلǮ اŭستوȃ يعř أĔا لا ǄƫاǱ في مرحلة 
  :ǀǻكر أŷها فيما يليمƚشرات ƫدǱ على أن اŬدمة اŭصرفية في مرحلة Ŷو 

  .و اȋرباƵعات اŭبيالتǄايد في معدلات Ŷو حƴم  -أ
ƣ- اشتداد ǭالبنو śنافسة بŭحدة ا.  
Ʊ- ودة اƳ śسŢنǰا كلما أمǿأسعار ǒيǨدمة و تخŬ.  
  
  

                                                           
1   Ǎ � Ǫساب ǞƳصرفي � مرŭا Ǫالتسوي ǱوǏأ � Ȑي معƳاǻ72 .  
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2-3 Ʋǔمرحلة الن: 
توȃ اŭتوقȋ �ǞرباƵ اŭتولدة عن ذلńƛ Ǯ اŭسƫتصǀǿ Ǧه اŭرحـلة بوǏوǱ حƴم التعامل باŬدمة و ا 

ات و الاستقـرار بالرǣم من الǄيادة اŭستمرة الǀي يصبح في أحسن أوضاعـ�Ǿ ويتميǄ بعد ذلǮ بالưب
 Ǧيưǰبت ƆولاǄǻ Ǿƴسعار لتتȋط على اǤǔال ńƛ Ǿا كلǀǿ و يقود �ǑاǨŵو الاŴ Ǿǿاšم التعامل و اƴفي ح

واستǱȐǤ كل ƛمǰاǻيات البنǮ للمحافǜة على مستوȃ معś من حƴم اŪهد التروŸي في ǀǿه اŭرحلة 
ƤŸ أن ƫرǄǰƫ على ي استراƫيƴية ƫسويقية يتبناǿا البنǮ في ǀǿه اŭرحلة � وǀŮا فƜن أمبيعات ǀǿه اŬدمة

ś1محورين رئيسي:  
  .أسعار منǔǨƼة ǣȍراƔ اŪمهور واستمالة رǣباēم -أ

ƣ-  ƲرويƫǦưǰمن  م Ǿة النسبية فيما يقدمǄيŭبراز اƛ و Ǯة التنافسية للبنǻاǰŭكيد اƘƫ ǾلȐƻ يتم من
  .ƻدمات

 :الاŴدارمرحلة  2-4
 ƫ Ǯها بعد ذلǿاšو ا ƪابƯ عامـلƫ ȃصرفية عند مسـتوŭـدمة اŬا Ǧوقƫ Ǟـدار مŴبدأ مرحلة الا

Ǥي يǀر الưة عالية من التعƳرحلة درŭه اǀǿ ǆǰعƫ و �ǑاǨŵالا ńƛحيان ـȋير من اưدارة في كȍري ا
واūقيقة أن�Ǯ Ɛ للبناŬدمي اǄŭيــƲ على اتخاذ قرار التوقĔ ǦائياƆ عن ƫقدŉ اŬدمة وƛسقاطها من 

راƫ Ɣعديل Ƴمصرفية بديلة أو بƻ Ɯدمة اŬدمة اŭصرفية لا ينبǤي Ůا أن ƫصل ǀǿ ńƛه اŭرحلة� ƛلا بوƳود
  .وفقا ŭتطلبات العمƔȐ اŭصرفيśعليها 

  :ƻصائǎ مراحǲ حياƧ اŬدمات المصرǧية -3
 على ƫنطوي ة Ţليلية تخطيطيةرفية أداتŐ مǨهوم دورة حياة اŬدمة اŭصمن ǱȐƻ ما ƫ Ļقد�ǾŻ يع   

  :منهاůموعة من اǔŭامǀǻ śكر 
ويات اȋرباƵ في حƴم التعامل� Šا أن اŬدمة ƫصل ńƛ أعلى مست ưŤل مرحلة النمو أǿم مرحلة للبنǮ -أ

Ƶرباȋأقصى ا Ǫرحلة لتحقيŭه اǀǿ أن يطيل Ǯا على البنǀŮ و.  
ƣ- دمة اŬل دورة حياة اưŤǨǏو ƆاƳوذŶ صرفيةŭƻ يتم من Ɔشرات ياƚŭا ǒبع ǭوضيح سلوƫ ǾلȐ

وǱ كل مرحلة� طوǱ الǨترة الǄمنية كحƴم التعامل الǀي يحدد بداية دƻاŭرƫبطة باŬدمة اŭصرفية 
  .ƫتناسƤ مǞ فعالية كل مرحلة استراƫيƴية وضǞاŭستǤرقة لǰل مرحلة� كما أĔا ǰŤن ǏاǞǻ القرار من 

  
  

                                                           
1 Ǎ � Ǫالساب ǞƳرŭا ǆǨǻ73. 
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3-1 ŉمرحلة التقد:  
� وذلǮ حŕ يتمǰن البنǮ من حادة التطور ǰƫون فيها اŬدمات اŭصرفيةقصيرة ƳداƆ و ƤŸ أن ǰƫون  

  .ŭرحلة اȋساسية وǿي مرحلة النمواŭرور ńƛ ا
  : مرحلة النمو 3-2
مدēا مرƫبطة şصائǎ اŬدمة اŭصرفية اŭقدمة وبرد فعل اŭنافس�ś والŖ عادة ما يǄداد  ǰƫون ƤŸ أن 

  .ادة اŭبيعات وبالتالي اȋرباƵمل البنǮ على ƛطالة مدēا مادام أĔا ƚƫدي ńƛ زيالطلƤ عليها� حيƮ يع
3-3 Ʋǔمرحلة الن:  
  ƤŸ اēون مدǰƫ ون  أنǰأين ي �Ɔسبياǻ صرفيةطويلةŭدمة اƼر شهرة� واست للưم التعامل أكƴقرار في ح
đعلى حصتها السوقية لقلة الطا ǙاǨūترة اǨه الǀǿ في ǭالبنو ǱاوŢ و �Ƥدمة لŬه اǀǿ على.  
  : مرحلة الاŴدار 3-4
 اŭصرفية� يتطلƤ من ƛدارة التسـويǪ في البنـǮ   اŬدمة فيها تقادمƤŸ �ƫ أن ǰƫون مدēا قصيرة ǻسبيا 

� أو العمل على ƛضǨاǤƫ Ɣييرات عليها وƛعادة طرحها في السوǩ اŭصرفية لتبدأ اŬدمي اǄŭيƛ Ʋقصائها من
  .ń في دورة حياēاكƼدمة Ƴديدة من اŭرحلة اȋو

  .الاǇتراƫيƴيات التسويقية في مراحǲ حياƧ اŬدمة المصرǧية -Ưالưا
  :التسويقية الƫ Ŗطبقها البنوǭ باƻتǥȐ اŭرحلة الŤ Ŗر đا اŬدمة اŭصرفية  تتختلǦ الاستراƫيƴيا  
1- ƫتراǇالاŉية التسويقية في مرحلة التقدƴي :  

ǰŻن ȍدارة التسويǪ أن ƫصيǢ مستوȃ مرǞǨƫ أو منǒǨƼ لǰل متǤير  في حالة اŬدمات اŭصرفية اŪديدة
 ǾǻƜفقط في الاعتبار ف Ʋا السعر والترويǻǀƻذا أƜدمة� فŬات اǨǏوموا Ǟوالتوزي Ʋسويقي كالسعر والترويƫ

  :ǰŻ1ن في ǀǿه اŭرحلة اǨŭاضلة بś أربǞ استراƫيƴيات بديلة وǿي
1-1  Ʋوالتروي Ǟفƫية السعر المرƴيƫتراǇاǦưǰالم:  
عن طريǪ سعر مرǞǨƫ مƫ Ǟرويǀǿ Ʋه الاستراƫيƴية التوسǞ في ƫقدŉ اŬدمة اŪديدة في السوƫ  ǩتǔمن 

Ǧưǰسعرا م ǭالبنو Ǟتبƫ عا من� وǨƫمر  Ʋير على الترويưǰال ǪǨنƫ ƪالوق ǆǨǻ وفي ǞǨƫربح مر ǪقيŢ لƳأ
  .اŬدمة حƫ ŕقنǞ العمƔȐ بŷƘية

  :ترويƲ المنƼفǒاǇتراƫيƴية السعر المرƫفǞ وال 1-2
من السعر اŭرǞǨƫ � واŮدǥ السعر اŭرǞǨƫ والترويƲ اŭنǒǨƼ على الاستراƫيƴية الاعتمادƫتǔمن ǀǿه  

  :ترويđ Ʋدǥ تخǨيǰƫ ǒاليǦ التسوي�Ǫ وǨƫترǀǿ Ǒه الاستراƫيƴية� والتǨƼيǒ في الŢقيǪ أقصى ربح
                                                           

 Ǎ�148- 150  1992عبد اūليم عبود � مبادƝ التسويǪ � دار الǰتƤ اŭصرية � القاǿرة �   1
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  .حƴم السوǩ محدود ǻسبياأن يǰون  -أ
ƣ- م  أنǜشرائح مع ǩالسوƫǣدمةرŬفي ا Ƥ.  
Ʊ- في śبǣأن الراǞǨƫسعر مر Ǟدمة مستعدون لدفŬا .  
  .ēديد اŭنافسś اŭتوقعś منǒǨƼأن  -د
  :السعر المنƼفǒ والترويƲ المرƫفǞ اǇتراƫيƴية 1-3
� ȋن ǀǿا السعر سوǥ ر منǒǨƼ للƼدمة اŭصرفية اŪديدةƫرǀǿ Ǆǰƫه الاستراƫيƴية على Ţديد سع 

 ƔȐالعم Ǟƴǌصرفيةفي التعايŭدمة اŬا Ǯمل بتل ǆǨǻ وفي �ǚǨيحت ƪم الوق Ʋرويƫ Ǧاليǰبت Ǯعة البنǨƫر
Ƶرباȋا ȃيد في مستوǄن أقل مما يǰة بالنسبة للسعر ولǻر مروưون أكǰي ǩالسو Ƥأن طل ǭعتقد البنوƫو �

  :1مروǻة بالنسبة للتروي�Ʋ وǨƫترǀǿ Ǒه الاستراƫيƴية
  .السوǩ كبيرا أن يǰون -
  .للسعرالسوǩ حساس أن يǰون  -
  .ǿناǭ منافسة مرƫقبة أن  -
1-4 ǩالسو ǩتراƻية اƴيƫتراǇا:  
ƫعتمد ǀǿه الاستراƫيƴية على السعر اŭنǒǨƼ والترويƲ اǦưǰŭ وǿي الاستراƫيƴية الƫ Ŗتبناǿا معǜم  

ǑترǨƫ Ŗوال ǭ2البنو:  
  .السوǩ ذو حƴم كبير أن يǰون -
  .اŭصرفيةرƤǣ في اŬدمة ƫالسوǩ لا أن معǜم شرائح  -
  .أن العمƔȐ ذوي حساسية للسعر -
  .ƫوقǞ منافسة قوية -
  : الاǇتراƫيƴية التسويقية في مرحلة النمو -2

 ńƛ ǥدē كما �Ƶرباȋصرفية وبالتالي زيادة اŭدمة اŬبيعات من اŭية على زيادة اƴيƫه الاستراǀǿ Ǆركƫ
ǻاǰŭه اǀǿ ǄيǄولتع Ǯة التنافسية للبنǻاǰŭة على اǜافƄعدا Ʊتهاǻا Ǯدارة البنƛ انǰمƜن بƜة ة ف

  :3استراƫيƴيات ƫسويقية ǀǻكر منها

                                                           
 . 151ابǆǨǻ Ǎ � Ǫ اŭرǞƳ  الس 1
2 Ǎ �Ǫالساب ǞƳرŭا ǆǨǻ152. 
3  Ǎ � Ǫساب ǞƳصرفي � مرŭا Ǫالتسوي ǱوǏأ � Ȑي معƳاǻ78 - 79 
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2-1 Ƨالجود Ȅية التركيز علƴيƫتراǇايا النسبية : اǄŭا ǒمل بعŢ ديدةƳ اتǨǏضافة مواƜب Ǯوذل
  .للƼدمة اŭصرفية

2- 2 Ɣالعملا Ǻم Ƨدمة قطاعات جديدŬ Ǿية التوجƴيƫتراǇدمة: اŬا Ǟوزيƫيل وǏوƫ مǜǻ Ǫعن طري 
ƔȐالعم ńƛ ǱوǏن للوȐعȍة اǏاƻو Ʋعلى التروي Ǆالتركي Ǟصرفية� مŭا.  

  :الاǇتراƫيƴية السعرية 3 -2
  .لعمƔȐ للتعامل باŬدمة اŭصرفيةوذلǮ عن طريǪ تخǨيǒ اȋسعار ƣǀŪ عدد أكŐ من ا 
3- Ʋǔية التسويقية في مرحلة النƴيƫتراǇي: الاǿرحلة وŭه اǀǿ يات فيƴيƫاسترا ƭȐƯ ǭناǿ:  
3-1 ǩالسو ǲعديƫ يةƴيƫتراǇا :  

  :ǿ1ناƯȐƯ ǭة احتمالات أو اšاǿات رحيƤŸ Ʈ البحƮ عن فرŸƛ Ǎاد عمƳ ƔȐدد� وفي ǀǿا اƻȋطا
  .البحƮ عن سوƳ ǩديدة أو أقسام للسوƫ Ń ǩنƛ ǀǨليها اŬدمة اŭصرفية اŪديدة -أ

ƣ- śاليūا ƔȐدامات للعمƼزيادة الاست.  
Ʊ- Ƴ عن استعمالات ƮهاالبحŸروƫدمة وƼديدة لل.  
  :اǇتراƫيƴية ƫعديǲ اŬدمة المعروǓة 3-2
  ƔȐعم ƣǀƳ عمل علىƫ ǥسو Ŗمنية والǔرية والǿاǜدمة الŬات اǨǏت في مواȐعديƫ Ǳاƻدƛ řويع

Ǳاǰة أشƯȐƯ يةƴيƫه الاستراǀǿ ǀƻƘƫدد وƳ:  
  ).اŪودة( Ţسś اŭواǨǏات  -أ

ƣ-  محȐŭا śسŢ)الصور.(  
Ʊ- النمط śسŢ  )صرفيةŭدمات اŬا Ʊتاǻƛ النمطية في.(  
  :Ǉتراƫيƴية ƫعديǲ المزيƲ التسويقȆا 3 -3
  :ưر من عناǏر اǄŭيƲ التسويقي مưلوƫعř محاولة زيادة اŭبيعات من ǱȐƻ التǤيير في أحد أو أك 
  .تخǨيǒ السعر -أ

ƣ- يŸالترو ƲيǄŭا Ǟنويƫ.  
Ʊ- صرفيةŭدمة اƼصاحبة للŭدمات اŬزيادة ا.  
  .استƼدام اȉلية في ƫوزيǞ اŬدمات اŭصرفية -د
  ǒيǨة تخǏاƻة كبيرة وƳا بدرǿقليدƫ śن للمنافسǰŻ Ǿǻية أƴيƫه الاستراǀǿ ساسية فيȋلة اǰǌŭوا

 Ƥسǰلن ي Ǯأن البن řا يعǀǿو �Ǧưǰŭا Ǟضافية والتوزيȍدمات اŬكما كانالسعر وا Ǟيتوق.  
                                                           

1  Ǎ � Ǫالساب ǞƳرŭا ǆǨǻ80. 
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  : ارالاǇتراƫيƴية التسويقية في مرحلة الاŴد -4
عدم الاǻسحاƣ مبǰرا  وǭالبن تفي ǀǿه اŭرحلة تخرƱ الưǰير من البنوǭ من السوǩ مبǰرا� وƛذا ما قرر

  :1للتǰيǦ مǞ اŭتǤيرات ǀǻكر منهاأو حǥǀ اŬدمة فǰŻ ǾǻƜنها ƫطبيǪ بعǒ الاستراƫيƴيات 
  :اǇتراƫيƴية الاǇتمرار 4-1

سبة لعناǏر اǄŭيƲ التسويقي وƫقسيم السوǩ وذلǮ حيƮ يستمر البنǮ في استراƫيƴيتǾ السابقة بالن        
ǩدمة من السوŬي اǨتخت ŕح.  

  : اǇتراƫيƴية التركيز 2 -4
حيƮ يتم التركيǄ على اȋسواǩ ذات الطلƤ اŭرǞǨƫ على اŬدمة وŷƛاǱ اȋسواǩ الǔعيǨة من       

  .ǻاحية حƴم اȍقباǱ عليها
  ): سوǩ إƻراجȀا مǺ ال( اǇتراƫيƴية إĔاƔ اŬدمة  3 -4

     ńƛ ديƚسي ƔراƳȍا اǀǿ علما أن �Ƶرباȋل زيادة اƳدة من أǌب Ǫة التسويǨلǰƫ ǒيǨيتم تخ Ʈحي
ǩدمة من السوŬمحل اǔمر ستȋاية اĔ بيعات وفيŭدار اŴا Ǳزيادة معد .  

ة اŭتبعة من طرǥ البنوǭ من ǱȐƻ مراحل اŬدمة اŭصرفي تƛن اŪدوǱ اŭوالي يلǎƼ أǿم الاستراƫيƴيا
Ƶرباȋبيعات واŭوا Ǧاليǰا على التǿيرƯƘƫو.  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                           
1 Ǎ � Ǫساب ǞƳمر � Ǫالتسوي Ɲ152 -151 عبد العليم محمد عبود � مباد . 
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 Ƕرق Ǳية: 1-3جدوǧدمة المصرŬا Ƨحيا Ƨيات التسويقية في دورƴيƫتراǇالا.  
  

 الاŴدار النƲǔ  النمو  التقدŉ البيان
  Ŭصائǎا: Ɨولا 

 المƦيعات
  
  

 منǔǨƼة

  
  

 ƫرŠ ǞǨƫعدǱ كبير

  
 Ɣبطي ǱعدŠ ǞǨƫرƫ

 وƫصل للقمة

  
  
ŭا ǒǨƼنƫبيعات 

Ǧاليǰعة للعميل التǨƫة للعميل متوسطة للعميل مرǔǨƼة للعميل منǔǨƼمن 
Ƶرباȋسبيا سالبة اǻ ǞǨƫرƫ ǞǨƫرƫ  ǒǨƼنƫ 
Ɣاريون العملاǰالابت śتبنŭلبية أوائل اǣȋرون اƻƘتŭا 
 يقل العدد يستقر العدد يتǄايد العدد عددǿم قليل المناǧسون

اȍدراǭ باŬدمة ƻلǪ  التسويقية اȋهداف: Ưاǻيا 
 اŭصرفية

زيادة اȋرباƵ واƄافǜة  زيادة القدرة التنافسية
 على اŭركǄ التنافسي

 Ǧاليǰقليل التƫ
 ǥǀح Ǳواحتما
 اŬدمة اŭصرفية

 التسويقƲ ȆاǇتراƫيƴية المزي:Ưالưا
  

  
 ƫقدƻ ŉدمة رئيسية

  
ƫقدŉ أشǰاǱ من 

 اŬدمة 

  
 Ǳاǰارية وأشš أسعار

 متعددة من اŬدمة

ǥǀواع من  حǻأ
  اŬدمات اŭصرفية

 الǔعيǨة
ǿامǊ + التǰلǨة  التسعير

 الربح
ǩن من السوǰهة  التمƳواŭ سعر Ǟوض

 اŭنافسة
تخǨيǒ السعر 

ǩمن السو ƱروŬوا
Ǟتقائي في  التوزيǻا Ǟوزيƫ

 فروع محددة
ƫوزيǞ شامل في كل 

 الǨروع
ƫوزيǞ شامل بدرƳة 

Őأك 
 ƫوزيǞ اǻتقائي

ưǰƫيǦ اȍعȐن  اȍعلان
 درƳة كبيرةب

ƫقليل اȍعȐن أو  ƫركيǄ اȍعȐن زيادة ưǰƫيǦ اȍعȐن
  Ǧالتوق 

ƫستƼدم بưǰرة  ƫنشيǖ المƦيعات
لتƴǌيš Ǟربة اŬدمة 

 اŭصرفية

 ƫقل ńƛ اūد اȋدǄƫ Ňيد  ƫقل

  
  .)بتصرǍ �178  )ǥ � مرǞƳ سابǪبدير اūداد� ƫسويǪ اŬدمات اŭصرفية: المصدر
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  :Ŭدمات المصرǧيةƫطوير مزيƲ ا -رابعا
       Ʈي بالبحƠالتطور البي Ǟاعل مǨوالت Ǯدارة البنƛ ƣاوš صرفيةŭا ǩيرة للسوǤتŭي الطبيعة اǔقتƫ

 مدȃ اŭستمر في ƫطوير اŬدمات اŭصرفية� حيǰƫ Ʈمن قدرة البنǮ على البقاƔ والاستمرار في السوǩ في
 Ǟاعل مǨيات التطور والتǔقتŭ ابةƴعلى الاست ǾƫقدرǤمتǩيرات السو.   

اŭقصود بتطوير اŬدمات اŭصرفية ƛضافة مǄايا Ƴديدة للƼدمات : مفȀوم ƫطوير اŬدمات المصرǧية -1
  :القائمة Şيƚƫ Ʈدي ǀǿه اǄŭايا ńƛ زيادة الطلƤ على ǀǿه اŬدمات مưل

  .ƛدƻاŢ Ǳسينات أو ƫعديȐت على اŬدمة اŭصرفية اŭوƳودة وفي طريقة ƫقدŻها -
-  ƭاستحداǮالي للبنūدمات اŬا ƲيǄها ضمن مŻقدƫدمات وƻ. 
-  Ń ƔȐديدة من العمƳ شرائح ńƛ هاŻقدƫديدة� وƳ رافيةǤƳ Ǫمناط ńƛ صرفية القائمةŭدمة اŬمد ا

  .يتعاملوا معǾ من قبل
  ƤǻواƳ ƪالوق ǆǨǻ ا فيŮا محاور وŮ اريةǰبتƛ ومةǜمن ńƛ نميتهاƫصرفية وŭدمات اŬطوير اƫ Ǟǔź

ŷل التاليوأǰǌفي ال Ǯهر ذلǜوي ǥداǿية وأ:  
 Ƕرق ǲǰية:3-3شǧدمات المصرŬا Ʋطوير مزيƫ ǭنوƦفي ال.  

  

  
  
  
  
  
  

  :ǿ1ناƭȐƯ ǭ محاور لتطوير اŬدمات اŭصرفية ƫتمưل في
Ǳوȋور اƄا  : ǪديǏ ńƛ معها العميل Ǳة ويتحوƔاǨر كưرية لتصبح أكǌعاملة البŭطوير اƫ ر منưبل أك �

  .ذلńƛ Ǯ شريǮ في  ǻƛتاƱ اŬدمة اŭصرفية � وبالتالي ŢقيǪ اǿȋداǥ التسويقية 
ňاưور الƄاه العميل :  اšدمة في اŬا اđ رŤ Ŗال ǀنافŭات واƔراƳȍوا Ƥساليȋطوير اƫ.  

Ʈالưور الƄك:   ا ǱاƻدƜب � ǭدمة في البنوƼستŭيا اƳنولوǰستمر في التŭية التطوير اǻتروǰلȍمة اǜǻȋل ا
  .من أƳل راحة العميل وŢقيǪ اŭنǨعة الǄمنية واǰŭاǻية  

                                                           
  . Ǎ �78  �1998  محمود Ǐبح � الابتǰارات اŭالية � دار الǰتاƣ للنǌر � القاǿرة 1 

 ƫطوير في اŭعاملة البǌرية

 اƳȍراƔاتƫطوير في 

 ƫطوير في التǰنولوƳيا

ƪوفير في الوقƫ 

 ƫنويǞ وǰǌƫيل اŬدمة

 ǒǨƻ التǰلǨة وزيادة العائد

مǄيد من 
اȍشباع 

والتنوع في 
 اŬدمات
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  :ƫتǔمن دراسة ƫطوير وƫنمية مǄيƲ اŬدمات اŭصرفية اǀƻȋ في الاعتبار اŪواƤǻ التالية
حيƫ Ʈتميƻ Ǆدمات البنوǭ التƴارية ببعǒ  اŭصرفية�مراعاة اŬصائǎ التسويقية للƼدمات :1-1

Ŗات الǄميŭدمات  اŬل واضح عن السياسات التسويقية لبقية اǰǌب Ǧا تختلŮ عل السياسات التسويقيةš
  :اŬصائǎوالسلǞ اŭادية اƻȋرȃ ومن أǿم ǀǿه 

اعتماد البنوǭ التƴارية على الودائǞ في ēƘǌǻا وفي أداƔ كافة ƻدماēا اŭصرفية� وقد ǻتƲ عن ذلǮ  -أ
ية� ولǀلǮ فƜن ƛدارة التسويƫ Ǫعمل على ƴǌƫيǞ استقطاƣ ارƫباǕ العرǑ والطلƤ على اŬدمة اŭصرف

  .الودائǞ وŢويلها ƻ ńƛدمات űتلǨة
ƣ-  تارهź يǀالتسويقي ال ƲيǄŭيرا مباشرا على اƯƘƫ رƯƚلموسية يŭصرفية بعدم اŭدمات اŬا ǥصاƫن اƛ

Ǯالبن.  
Ʊ- دمةŬا Ǯصرفية باسم بنŭدمات اŬا Ǖباƫال ار ǥمن طر Ǿقة فيưة الƳودرƔȐعم.  
  ŢتاƱ اŬدمات اŭصرفية ǻ ńƛوعية ƻاǏة من اŭهارات العاملة على التطوير وحسن اȋداƔ  -د
ƛن وضǞ سياسة ƫطوير وƫنمية  مǄيƲ اŬدمات اŭصرفية يحتاńƛ Ʊ تخطيط اŬدمات اŭصرفية  : 2 -1

  .اŭراد ǻƛتاƳها وعرضها في السوđ ǩدŢ ǥقيů Ǫموعة من اǿȋداǀǻ ǥكر من بينها 
  .Ɣ اŪدد والتǤلǤل في أسواƳ ǩديدةزيادة اŭبيعات من ƣǀƳ ǱȐƻ اǄŭيد من العمȐ -أ

ƣ- ƔȐمان للعمȋالسيولة الدائمة وا ǪقيŢية وŞزيادة الر ǱȐƻ من Ǯالعمل على استقرار البن.  
  :أن ƫطوير اŬدمات اŭصرفية يتم عن طريǪ أساليƤ متعددة لعل من أŷها :  3 -1
ينات أو ƫعديȐت في مǰوǻات اŬدمة اŭصرفية وطريقة ƫقدŻها للعمŤ ƔȐاشيا مƛ ǞدƻاŢ Ǳس -أ

  .ưالا لاحتياƳات العمƔȐ ورǣباēمالتطورات التǰنولوƳية وامت
ƣ-  ǀƻƘƫ Ǯصرفية للبنŭدمات اŬا ƲيǄها ضمن مŻقدƫها وƯديدة يتم استحداƳ دمات مصرفيةƻ ضافةƛ

  .في الاعتبار متǤيرات السوǩ اŭصرفية
  :ŷƗية ƫطوير اŬدمات المصرǧية -2
� وǀǿا يعř أن ابتǰار ƫتم في ƛطار استراƫيƴيتǾ الǌاملةƛن Ƴهود البنǮ اŭتعلقة بتطوير ƻدماǾƫ لابد أن  

� ستراƫيƴية للبنǮ في اŭدȃ الطويلأية ƻدمة مصرفية Ƴديدة أو ƫطويرǿا ƤŸ أن źدم اǿȋداǥ الا
ů ار والتطوير فيǰية الابتŷأ Ǟنبƫها فيما يليوŷكر أǀǻ 1موعة من الاعتبارات:  

                                                           
 1  śامعة عƳ � ارةƴورة � كلية التǌير منǣ ستيرƳصرفية في اليمن � رسالة ماŭدمات اƼقييم السياسات التسويقية للƫ � ǆالدعي ŉرǰعبد ال ǆſ

  .  Ǎ �134  �1994 القاǿرة � 
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التǤير اŭستمر في أذواǩ ورǣبات وحاƳات العم�ƔȐ وبالتالي فƜن ƫطوير اŬدمات اŭصرفية ضروري  -أ
لǔمان استمرار التعامل مǞ البنŞ ǮيƮ يǰون ذلǮ التطوير مȐئما لرǣبات وحاƳات العمƔȐ وميوŮم� 

  .ŭنافسة للتعامل مǞ البنǮوالعمل على Ţويل عمƔȐ البنوǭ ا
ƣ- ƔȐدمة العمŬ اǿيرƼسƫصرفي وŭالعمل ا Ǳاů ية فيƳنولوǰادة من التطورات التǨالاست.  
Ʊ- هةƳنافسة مواŭصرفي على اŭالعمل ا Ǳاů نافسة فيŭعتمد اƫ Ʈار والتطوير � حيǰالابت ƤǻواƳ

بالودائǞ والقروǑ وعمليات اŬصم � وƻاǏة فيما يتعلǪ بينما يقل دور اŭنافسة السعرية �للƼدمات
Ǆيتم الالت ƮيحيǄركŭا Ǯرضها البنǨعدلات يŠ ام.  

  :ئيسية في ƫطوير اŬدمات المصرǧيةالمداǲƻ الر -3
  :ƛ1ن ƫطوير اŬدمات اŭصرفية الƫ Ŗقدمها البنوǰŻ ǭن أن يتم في 
3-1 Ƨية جديدǧدمات مصرƻ ةǧاǓإ:  
  ŭدمات اŬطوير اƫ ل فيƻدŭا اǀǿ دينطويŬا Ǖطوƻ صرفية على زيادة عدد ńƛ Ǯيقدمها البن Ŗمة ال

ǾئȐعم Ǿǻنويعها� أي أƫدمة وŬا Ǖطوƻ Ǟوسيƫ řيع Ǿǻعلى أ ƔراƳȍا اǀǿ هم منǨي أن يǤلا ينب Ʈحي �
 ǥقدمة من طرŭدمات اŬا śب Ǆالتميي Ǳاǰل من أشǰش�Ǯون  البنǰأن ي ƤŸ ديدةŪدمة اŬط اƼف

� وǀŮا فƜن ƛضافة ƻطوǕ من ƻط اŬدمات اŭصرفية القدŻة لعمƔȐ أكưرقادرا على ƛشباع حاƳات ا
 Ǯيقدمها البن Ŗصرفية الŭدمات اŬا śب Ǆللتميي Řالية لا يحمل أي معūا ǕطوŬا ńƛ ديدةƳ دمةƻ

  :2واŬدمات اŭصرفية الƫ Ŗقدمها البنوǭ اƻȋرȃ ويرǞƳ ذلńƛ Ǯ سببś رئيسيŷ śا
- ȋا ǭافة سهولة قيام البنوǔŭديدة اŪصرفية اŭدمة اŬبتقليد ا ȃرƻ.  
-  Ŗات الǨǏواŭفات في اȐتƻقل الاǻ يستحيل معها Ŗة الƳالدر ńƛ قدمةŭدمات اŬا ȃساع مدƫا  

  .ǣ ńƛير العمƔȐ اūاليś للبنƫ Ǯتوفر في اŬدمة اŪديدة بسهولة
 ƛ و محاولةǿ ǩديدة وعرضها في السوƳ دماتƻ ضافةƛ من ǥدŮن اƛ وع منǻ ƭحداǄعن التميي 

śنافسŭبطة با اƫرŭا ƤǻواŪة في اǏاƻقدمة وŭديدة اŪدمات اŬدمةفي اƼرافقة للŭضافية اȍدمات اŬ.  
  
  
  
  

                                                           
  .Ǎ �158 -161  �1995 الطبعة اȋوń � عمان � ǻاƳي معȐ � استراƫيƴية التسويǪ في اŭصارǥ واƚŭسسات اŭالية � مطابǞ الصǨوة  1 

2  � Ǫالساب ǞƳرŭا ǆǨǻ160. 
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  :إعادƫ ƧصميǶ اŬدمة مǺ حيƮ عناǏرها ومواǏفاēا 2 -3
 Ǐاƻالية وūصرفية اŭدمات اŬطوير اƫ ƣعلى أسلو Ǯل على اعتماد البنƻدŭا اǀǿ يعتمد Ŗال Ǯلƫ ة

� حيƮ يقوم البنǮ بƜعادة ƫصميم ƫلǮ اŬدمات وفقا ūاƳات ورǣبات العمǰƫ ƔȐون في مرحلة اŴدار
� وكǀلǮ اŭواǨǏات الǜاǿرية ي اŭنافǞ اŭدركة من طرǥ العميلǀƻƕا في الاعتبار عنصر اŪودة أ

ƔȐالعم ńƛ هاŻقدƫ Ƥدمة وأساليƼلل.  
  :ةالقائمǰƫييǦ وƫوǇيǞ اŬدمات  3 -3
   Ǿي عمل يقوم بƘدمات القائمة� فŬري في اǿوƳ ييرǤƫ ن أن يتم بدون أيǰŻ صرفيةŭدمة اŬا ǄيǄعƫ نƛ

  باūصوǱ البنǮ ويتǔمن تخǨيǦ اƳȍراƔات اŭتعلقة 
Ãطوير أو علƫ من أيǔتƫ Ń ه العمليةǀدد� فهƳ ƔȐعم ƣأن يعمل على استقطا ǾǻƘدمة معينة من شƼ

  .ńƛ ǥ زيادة العمƔȐ وƫعǄيǄ اŭوقǦ التنافسي للبنƛǮعادة ƫصميم بل ƳƛراƔ يهد
  :العوامǲ المƯƚرƧ في عملية ƫطوير اŬدمات المصرǧية -4
  :تخǞǔ عملية ƫطوير اŬدمات اŭصرفية ǻ ńƛوعś من العوامل 
  : العوامǲ اŬارجية 4-1

على عملية التطوير من أŷها� ƫرƫبط ǀǿه العوامل بالبيƠة الŖ ينǌط فيها البن�Ǯ والŖ من شĔƘا التƯƘير    
  .العم�ƔȐ البنوǭ اŭنافسة� التطور التǰنولوƳي� السياسة اǰūومية

  :العوامǲ الداƻلية 2 -4
ƫتǔمن ǀǿه العوامل التنǜيم اȍداري للبن�Ǯ مدȃ استعداد موǨǛي البنǮ للتǤيير� الوسائل اŭادية      

Ǯية للبنƴيƫالاسترا ǥداǿȋتاحة و اŭا.  
ƫطوير اǄŭيƲ اŬدمي في البنوǭ أǏبحƪ ضرورة ملحة على ضوƔ ما ǌƫهده الساحة اŭصرفية ƛن عملية 

  .في اȉوǻة اƻȋيرة من ƻطوات متسارعة للعمل على ŢديƮ وƫطوير اŭنتƴات واŬدمات اŭصرفية
كان Ůما اƯȋر الواضح في Ǜهور  ولا شǮ أن التطور التǰنولوƳي وƯورة اŭعلومات والاƫصالات

مصرفية حديưة كوسائل وǜǻم الدفǞ اȍلǰتروň والƫ Ŗعد حƴر الǄاوية لنƴاƵ وƫطور  ƻدمات
 ƤساليƘب ǩا في السوēعادƛ دمة مصرفية عمر محدود� عادة ما يتمƻ لǰارية� كما أن لƴت التȐعامŭا

ŭم وēباǣور ƔȐات العمƳابة لاحتياƴطورا استƫ رưأك ȃرƻدمات أş اŮديدة� أو أن يتم استبداƳ واكبة
  .التطورات على مستوȃ البنوǭ اƻȋرȃ اŭنافسة
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 ƾƳŚŨال ŦŰŞة: المǀƟźƈالم šŚدمŴال źǀƘƀţ.  
 

في دƻوǱ  يستƼدم كاستراƫيƴية همن عناǏر اǄŭيƲ التسويقي للبن�Ǯ باعتبار ايعتŐ التسعير عنصر      
  .في اكتساƣ اŭيǄة التنافسية وƫنميتها اȋسواǩ و

ومة سواƔ في اŭدȃ وǨƫرǑ أǿداǥ البنǮ السياسات السعرية الŖ ينبǤي اƫباعها لتحقيǪ اǿȋداǥ اŭرس
  .القصير أو الطويل

ويǀƻƘ السعر مدلولا ƻاǏا في التسويǪ اŭصرفي� بسبŤ ƤايǄ اŭنتƴات واŬدمات اŭصرفية عن باقي 
اŭنتƴات اƻȋر�ȃ كما أǾǻ يتصǦ باūساسية الǰبيرة باعتبار أن العديد من اŭنتƴات واŬدمات اŭصرفية 

  .ƫ1تصǦ بالنمطية
البحƮ أŷية قرارات التسعير سواƫ ƔعلǪ اȋمر بتƯƘيرǿا على رŞية البن�Ǯ أو ƯƘƫير سوǻ ǥتناوǱ في ǀǿا 

  . التسعير في عȐقتǾ بالقيود والتǌريعات اǰūومية
ينبǤي أن ǀƻƘƫ سياسات ƫسعير اŬدمات اŭصرفية في الاعتبار العديد من العوامل مưل دورة حياة     

 ǭدمي للبنوŬا ƲيǄŭصرفية� اŭدمة اŬا ƤǻاƳ ńƛ صرفية�ŭا ǩعروضة في السوŭا اēدماƻ نافسة وأسعارŭا
أن اŭدƻل التقليدي الǀي أƫبعتǾ البنوǭ لǨترة زمنية  باعتبارارƫباǕ التسعير بتǰاليǻƛ ǦتاƱ اŬدمة اŭصرفية 

ǣير أن اŭدƻل التسويقي للتسعير  اȋو�ńعلى أساس التǰاليǦ بالدرƳة  Ţديد السعر فيطويلة يقوم 
 الŖ يتقاضاǿا أسعار اŬدمات اŭصرفيةعتŐ التǰاليǦ كƘحد القيود اǨŭروضة على البنǮ في Ţديد ي

�Ǯدمات  البنŬسعار اȋ ساسيȋدد اƄي اǿ Ǧاليǰالت Őعتƫ ل لاƻدŭا اǀǿ رǜǻ هةƳن من وƜوبالتالي ف
السوǩ ن ƫعتمد على Ǜروǥ ولǀلǮ فƜن اȋساليƤ الŖ يتبناǿا البنǮ في ƫسعير ƻدماǾƫ ينبǤي أ. اŭصرفية
  .التǰلǨةباȍضافة على اعتمادǿا على عنصر  واŭنافسة

سعرية ƫتƔȐم مǞ أǿدافها  اتلقد فرضƪ طبيعة اŭنافسة وǛروفها ضرورة ƫبř البنوǭ لسياس    
اŭرسومة� فالسعر سواƔ كان في شǰل عمولة أو فائدة أو ƻصم لƯƘƫ Ǿير مباشر على العمƔȐ في اƻتيار 

Ǯة  البنǏاƻ �ǭدارة البنوƛ ǾƳواƫ Ŗالات الرئيسية الǤǌǻȍالتسعير من ا Őيعت Ǯلǀل  �Ǿي يتعاملون معǀال
عند ƫسعير ƻدماēا ȋوǱ مرة� أو عندما ƫتطلƤ الǜروǥ الاقتصادية العامة أو Ǜروǥ اŭنافسة القيام 

 ŉبتقد Ǯقتة أو دائمة� أو عندما يقوم البنƚة مǨالية بصūسعار اȋيير اǤدمات بتŬعددا كبيرا من ا
  .     اŭصرفية اŭترابطة من حيƮ الطلƤ والتǰلǨة

                                                 
1  Ǧيوسǉيشاوǰالبن Ǫيات ( � التسويƴيƫمة والاستراǜǻȋائري�) اǄŪا řالوط Ǯورة� كلية العلوم الاقتص حالة البنǌير منǣ ستيرƳادية رسالة ما

 �Ǧامعة سطيƳ 1998وعلوم التسيير�Ǎ �57.  
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  :التاليةاŭبحƮ سوǻ ǥتطرńƛ ǩ النقاǕ  أǿداǀǿ ǥالتحقيǪ و 
  .العوامل اƯƚŭرة على ƫسعير اŬدمات اŭصرفية :أولا
  .طرƫ ǩسعير اŬدمات اŭصرفية: Ưاǻيا
  .يدةاستراƫيƴيات ƫسعير اŬدمات اŭصرفية اŪد: Ưالưا
  .ƫعديل أسعار اŬدمات اŭصرفية القائمة :رابعا
  .العوامǲ المƯƚرƧ علƫ Ȅسعير اŬدمات المصرǧية :Ɨولا

       ƔȐالسعر على العم ȃكد من رد فعل مستوƘة لعدم التƴتيǻ ون قرارات التسعير معقدةǰƫ قد
ǩليل السوŢطيط التسويقي وƼام في التǿ ل عنصرưŻ ن السعرȋو �śنافسŭعوامل  وا ǭناǿ نƜصرفية� فŭا

كưيرة Ưƚƫر على التسعير وǿي عوامل داƻلية ƫتمưل في ůموعة العوامل اŭرƫبطة بالاستراƫيƴية التسويقية 
للبنǮ وأǿدافǾ التسويقية وǰƫاليǦ اŭنتƴات اŭصرفية وعوامل ƻارƳية مرƫبطة باȋوضاع السائدة في 

ǩالسو.  
  .سعيرالعوامǲ الداƻلية المƯƚرƧ علȄ الت -1
يعتŐ السعر أحد العوامل الŖ ): عناǏر المزيƲ التسويقȆ ( الاǇتراƫيƴية التسويقية للƦنك  1-1

ƫستطيƛ Ǟدارة البنŢ ǮقيǪ اǿȋداǥ التسويقية بالتنسيǪ مǞ العناǏر اƻȋرȃ للمǄيƲ التسويقي وǿي 
Ʋو التروي Ǟصرفية والتوزيŭدمة اŬا.  
مما يحمل البنǰƫ ǮلǨة مرǨƫعة وǿو ما ينعǆǰ على  )1(دȐƻت Ƴيدة فاŬدمة اŭصرفية اŪيدة Ţتاńƛ Ʊ م

أما ƫوزيǞ اŬدمات اŭصرفية فيتطلƤ وƳود منافǀ . سعر اŬدمة اŭصرفية اŭطروƵ في السوǩ اŭصرفية
 Ƥتطلƫ ǱمواȌل ňتروǰلȍلي أو التحويل اȉا ǥلات الصرƕ دامƼدمات� فاستŬه اǀǿ طبيعة Ǟم مƔȐتƫ

  .بالنسبة للƼدمة اŭصرفية اŭوزعةǰƫلǨة ƛضافية 
    ƲيǄŭات اǻوǰكل م Ǳاستعما Ƥديدة منها يتطلŪة اǏاƻصرفية وŭدمات اƼلل Ʋكما أن التروي

Ǧاليǰيد من التǄŭا Ǯي مما يحمل البنŸالترو.  
  
  
  
  
  

                                                 
1  ǩادǏ دارة  بازرعة�محمودƛ�Ǫالتسوي Ǫساب ǞƳمر �Ǎ198.  
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 :اȋهداف التسويقية 1-2
  :1قيǪ أǿداǥ البنǮ اŭتمưلة فيينبǤي على اȍدارة التسويقية بالبنǮ وضǞ الاستراƫيƴية التسويقية لتح 
  .البقاƔ والاستمرار -أ 

ƣ- القصير ȃدŭة في اǏاƻ Ƶرباȋيم اǜعƫ.  
Ʊ-  ية القياديةƴيƫالاسترا ǪقيŢ ) ية أو قيادة سعريةǨاليǰƫ قيادة.(  
 :اȋهداف التǰاليفية 3 -1
الǀي  السعر تسويقية ŢديدưŤل التǰاليǦ بعدا ǿاما في استراƫيƴية التسعير� حيƮ يتعś على اȍدارية ال 

يحقǤƫ Ǫطية التǰاليǦ وفي ǆǨǻ الوقŢ ƪقيǪ أقصى اȋرباƵ مǞ حƴم أكŐ من اŭبيعات� لǀلƫ Ǯقوم 
السعرية على أساس التǰلǨة اŭنǔǨƼة حƫ ŕستطيǞ البيǞ بƘسعار  ابعǒ البنوǭ بوضǞ استراƫيƴيته

  .منǔǨƼة مقارǻة مǞ اŭنافسś وبالتالي ŢقيǪ أقصى رŞية
موما فƜن البنوǰƫ ǭون مقيدة بعامل التǰلǨة في Ţديد أسعار ƻدماēا اŭصرفية � فƜذا ارǨƫعǰƫ ƪاليǦ وع

 Ǯلǀة لƴتيǻتقاضاه من رسوم وعمولات عليها � وƫ معدلات ما Ǟقوم برفƫ ǭن البنوƜدمات فŬه اǀǿ
  .ƫنعǆǰ مưل ǀǿه الǜواǿر في اǨŵاǑ التعامل مǞ البنوƻ ǭاǏة في Ǜروǥ اŭنافسة 

  :العوامǲ اŬارجية المƯƚرƧ علȄ التسعير -2
ƤŸ على ƛدارة التسويǪ بالبنǮ عند ƫسعيرǿا ƼŭتلǦ منتƴاēا اŭصرفية اǀƻȋ في اūسبان عدة عوامل 

  : Ů2ا ƯƘƫير واضح على حƴم مبيعاǾƫ وبالتالي على رŞيتǾ ومن بś أǿم ǀǿه العوامل
2-1 ǲللعمي ňالائتما Ǧالموق: 
 ūليل اŢ يǤيو ينبƳȋائدة واǨطبقة كسعر الŭسعار اȋمن ا ňالائتما ǾǨية للعميل ومعرفة موقǻالة الائتما

  . والعمولات اƼŭتلǨة
2-2 ǩفي السو ƧرǗاƼدرجة الم: 
يعتŢ Őليل درƳة اƼŭاطرة الŖ يتعرŮ Ǒا ǌǻاǕ العمƔȐ من اȋمور اŮامة في التسعير� لǀلǮ ينبǤي أن  

ǿاǔيتق Ŗسعار الȋا ǆǰعƫǩاطرة في السوƼŭعند ا Ǯا البن.  
2-3 ǩروف السوǛ: 
  ǾƳة التوǨلسǨب ǥما يعر ńƛ ǭم البنوǜمع ƪهšصرفية من منافسة فقد اŭا ǩسواȋا Ǿب Ǧتصƫ اŭ رǜǻ

 śب Ǫالتواف ƭحداƛ Ǯبالبن Ǫعلى التسوي śولƚسŭي على اǤينب Ǯلǀا� ولēدماƻ ديد أسعارŢ في ǩبالسو
                                                 

1  Ǎ � Ǫساب ǞƳصرفي � مرŭا Ǫالتسوي ǱوǏأ � Ȑي معƳاǻ158.  
  .Ǎ210 – 211  ساب�Ǫ مرǞƳ اŭصرفية�� ƫسويǪ اŬدمات بدير اūداد2
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ƫيƴية التسويقية� كما ƤŸ أن ƫربط اȋسعار الŖ يتقǔاǿا البنǮ بدورة حياة أساليƤ التسعير والاسترا
فعلى سبيل اưŭاǱ عند ƫقدƻ ŉدمة مصرفية Ƴديدة ومتميǄة للسوǰŻ ǩن للبنǮ أن يتبǞ . اŬدمة اŭصرفية

 Ǯعة ويلي ذلǨƫسعار مرƘب ǩالسو ńƛ Ǳوƻه السياسة الدǀǿ řعƫو ǩالسو Ǯǌبسياسة ك ǥما يعر
ȋسعار بعد فترة معينة ƛذا ƫطلƤ اȋمر ذلǮ حƫ ŕلقي أسعار البنǻ Ǯوع من القبوǱ في قطاعات تخǨيǒ ا

 ȃرƻبنوكا أ Ǟƴǌƫ قد ǩط السوǌسبان أن سياسة كūفي ا ǀƻƘƫ ي أنǤينب Ǿǻير أǣ �ǩمن السو ȃرƻأ
  .على ƫƛباع ǆǨǻ السياسة

أي تخǨيǒ السعر đدǥ اƻتراǩ  وقد يتبǞ البنǮ سياسة التǤلǤل في السوǩ من ǱȐƻ تخǨيǒ اȋسعار� 
 Ɣمن ورا ǥدŮوا �ǩدي ذالسوƚه السياسة يǀǿ باعƫير أن اǣ �ǩالسو Ǳوƻمن د śنافسŭا Ǟو منǿ Ǯل

ǩالسو Ǯǌسياسة ك Ǟبƫذا أƛ Ǿعلي Ǳصوūن اǰمŭي كان من اǀضافي الȍفقدان العائد ا ńƛ Ǯ1بالبن.  
 :مدȃ مروǻة الطلب علȄ اŬدمات المصرǧية 2-4
واǀŭكورة سابقا Šدȃ مروǻة الطلƤ في السو�ǩ وƫعř مروǻة الطلƤ  ياسات التسعير اŭتبعةƫتحدد س 

درƳة حساسية الطلƤ للتǤيرات في مستويات اȋسعار� فǨي بعǒ اȋسواǩ يȐحǚ أن الطلƤ لا يتƯƘر 
Ȑưارية مŪبالنسبة للحسابات ا Ǳاūو اǿ سعار كماȋيرا باưك .Ŭا ǒبع ǭناǿ ȃرƻاحية أǻ دمات ومن

اŭصرفية ǰƫون حساسة للتǤيرات في أسعارǿا� وعلى الرǣم من أŷية مروǻة الطلƤ في Ţديد السياسة 
  .السعرية ƛلا أĔا لا Ǩƫسر استƴابة اȋسواŭ ǩستويات اȋسعار اŭتǤيرة

  .Ǘرƫ ǩسعير اŬدمات المصرǧية: Ưاǻيا
ية وŷا اŭدƻل اŭوǾƳ بالتǰلǨة واŭدƻل ǰŻن التمييǄ بś مدƻلś أساسś في ƫسعير اŬدمات اŭصرف    

ǩبالسو ǾƳوŭ2ا.  
 :التسعير ƦǗقا لمدǲƻ التǰلفة-1
يعتŐ التسعير على أساس التǰلǨة ƛحدȃ الطرǩ الǌائعة الاستعماƻ �ǱاǏة مǞ سوǩ يتميǄ باŭنافسة و  

Ǟ اŬدمات ƻل التسعير على أساس التǰلǨة بالبساطة والسهولة في التطبي�Ǫ ويتحدد سعر بيديتميǄ م
اŭصرفية عن طريƳ Ǫعل سعر بيǞ اŬدمة مساويا لتǰلǨة ǻƛتاƳها مǔافا ƛليها ǿامǊ الربح اƄدد ƛداريا أو 

  .3الǀي Ţدده العوامل اƯƚŭرة في السوǩ اŭصرفية

                                                 
  .7فية � مرǞƳ سابƫ �Ǎ � ǪسويǪ اŬدمات اŭصرعبد العǄيǄ الǤباشي  1

2  Kotler.P, Marketing Management, Analysis, Planning implementation and Control, Op, Cit, PP: 515 – 521. 
  . Ǎ �160  1992عبد اūليم محمود عبود � مبادƝ التسويǪ � دار الǰتƤ اŭصرية � القاǿرة �   3
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وفي الواقų Ǟد أن الưǰير من ƳƛراƔات التسعير في البنوǭ اŭعتمدة على مدƻل التǰلǨة ƫتحدد وفقا  
  :التاليةللمعادلة 

  هامǊ الربƶ+ مصاريǦ التسويق + المصاريǦ اȍدارية = Ǉعر بيǞ اŬدمة المصرǧية     
وباƫباع ǀǿا اŭدƻل في التسعير يحدد البنǮ مستوȃ من اȋرباƵ ينبǤي ŢقيقǾ عند مستوȃ من اŭبيعات� 

  :لتاليالتعادǱ اŭوضح في الǰǌل ا ǻقطة وǿي الطريقة اŭبنية على ما يعرǥ بƘسلوŢ ƣليل
 Ƕرق ǲǰية:  4-3شŷƗ Ǳقطة التعادǻ ǲليŢ يةǧدمات المصرŬات و اƴسعير المنتƫ في.  

  
  

  
                     Ƶرباȋا  

  
  
  
  
  
  
  

                                                             
                                                                          

  
   

  .�218 مرǞƳ سابǍ � ǪعوǑ بدير اūداد� ƫسويǪ اŬدمات اŭصرفية: المصدر
  
عار وفقا ŭدƻل سياسة Ţديد اȋسلǿناǭ العديد من اǌŭاكل الƫ ŖواǾƳ البنوǭ عند اعتمادǿا كما أن  

  :1االتǰلǨة ǀǻكر منه
ات عند سعر مع�ś بينما للسعر ƯƘƫير ǄƳئي على أن ǀǿا اŭدƻل يǨترŢ ǑقيǪ حƴم محدد من اŭبيع - 1

  .حƴم اŭبيعات من اŬدمات اŭصرفية
                                                 

  ǞƳ47 سابǍ � Ǫ السيد ǻاƳي عبده � التسويǪ اŭصرفي� مر  1

 ǻǱقطة التعاد

Ǳكمية التعاد 

Ǧاليǰلية التǰال  

التǰاليǦ الưابتة

 حƴم اŭبيعات

 التǰاليǦ واȍيرادات
ȍليةاǰيرادات ال 
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Ǐعوبة Ţديد السعر على أساس التǰاليǦ الǰلية فهǀه التǰاليǦ عادة ما ǰƫون مǌتركة بś العديد  - 2
  رةمن اŬدمات اŭصرفية� اȋمر الǀي يƚدي Ǐ ńƛعوبة تخصيǎ التǰاليǦ وƻاǏة التǰاليǣ Ǧير اŭباش

3 - Ŗملها� والŢ Ļ Ŗابتة الưال Ǧاليǰالت Ʊدراƛ عوبةǏ ديد السعرŢ ير عندƯƘƫ اŮ ونǰي أن يǤلا ينب.  
2- ǩالسو ǲƻقا لمدƦǗ التسعير:  
    ƤŸ يǀال Ňدȋديد السعر اŢ وعا من القيود فيǻ اǿباعتبار Ǧاليǰالت ńƛ رǜين ǾǻƜل فƻدŭا اǀŮ طبقا

Ŭفي مقابل ا Ǯاه البنǔدمات أن يتقŖصرفية الŭيعرضها في  ا�ǩل قيدا  السوưŤ Ǧاليǰن التƜف Ǯوعلى ذل
مدƻل التسعير حسƤ  اƫȉية ńƛعلى حرية البنǮ في عدم الŗوǱ عن حد أدŇ في التسعير� وǌƫير اŭعادلة 

ǩ1اعتبارات السو :  
  ).التسويقǰƫاليǦ + التǰاليǦ اȍدارية + ǰƫاليǦ إǻتاƱ اŬدمات (  -هامǊ الربƶ= السعر   

  :وينقسم التسعير طبقا ŭدƻل السوǻ ńƛ ǩوعś من التسعير
  :وفيǾ يحدد السعر بناƔ على اšاه الطلƤ على اŬدمة اŭصرفية حيƮ: التسعير الموجǾ بالطلب 2-1
  .يحدد سعر مرǞǨƫ عندما يǰون الطلƤ مرǞǨƫ على اŬدمة -
  .يحدد سعر منǒǨƼ عندما يǰون الطلƤ ضعيǦ على اŬدمة -

ويعتقد بعŐƻ ǒاƔ التسعير أن التسعير بناƔ على اšاه الطلƤŸ Ƥ أن يǰون العامل الوحيد في التسعير� 
حيƮ يعتقد ƚǿلاƔ أن السعر ƤŸ أن يتحدد بناƔ على القيمة الŖ يǌعر đا العميل والŖ يترŦها حƴم 

  .2الطلƤ على اŬدمة
بيعها بƘكưر من سعر وذلǮ باƻتǥȐ العم�ƔȐ   وطبقا ǀŮه الطريقة ǰŻن وضǞ أكưر من سعر للƼدمة أي

  :ǿناǭ عدة حالات ǰŻن استƼدام ǀǿه السياسة ƫتمưل في. وقƪ ومǰان عرǑ اŬدمة
  .ƛذا كاƪǻ السوǩ اŭصرفية قابلة للتقسيم ńƛ قطاعات وفيها źتلǦ الطلƤ من قطاع ƻȉر -
ات الŖ يبيǞ فيها البنǮ بسعر عدم وƳود فرǏة للمنافسś لبيǞ اŬدمة بسعر منǒǨƼ في القطاع -

ǞǨƫمر.  
  .أن ǰƫلǨة Ǆšئة السوǩ والسياسات اŭطبقة لا Ǆƫيد عن العائد الǀي سيتحقǻ Ǫتيƴة ŤييǄ اȋسعار -
  .ذلńƛ Ǯ عǄوǥ العمƔȐ وابتعادǿم عن التعامل مǞ البنǮ يأن لا يƚد -
  
 

                                                 
1   Ǎ � Ǫساب ǞƳصرفية � مرŭدمات اŬا Ǫسويƫ � دادū222 – 220بدير ا.  
2  Ǎ � Ǫساب ǞƳمر � Ǫالتسوي Ɣ164 – 162عبد العليم محمود عبود � مبادي  
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  :1التسعير علǇƗ Ȅاǅ المناǧسة 2 -2
    ƻ أسعار Ǯعندما يحدد البنǻƜنافسون� فŭيحصل عليها ا Ŗسعار الȋعلى أساس ا ǾƫدماǾ  على Ǫيطل

تقاضى ǆǨǻ يعملية التسعير في ǀǿه اūالة أƫ Ǿǻسعير موǾƳ باŭنافس�ś ولا يعř ذلǮ أن البنǮ لابد أن 
 ǥدتقاضى أقل أو أكưر� وبالتالي فƜن اŬاǏية اŭميǄة ǀŮه الطريقة أĔا لا ēيأسعار اŭنافسś ولǰن قد 

Ƥأو الطل Ǧاليǰالسعر والت śقة قوية بȐة على عǜافƄا ńƛ2 اǔو أي Ǧاليǰالت Ǧن أن تختلǰŻ Ʈحي �
 ǆǰمن السعر� أو الع ȃستوŭا Ǯلǀون بǜǨيحت śنافسŭن اȋ السعر ȃستوŠ ǚǨيحت Ǯذل Ǟوم Ƥالطل

Ǧ اŬدمة أو الطلƤ حيǰŻ Ʈن للبنǤƫ Ǯيير السعر ȋن اŭنافسǣ śيروا سعرǿم حŕ وأن ǰƫ Ńن ǰƫالي
  .عليها قد Ǥƫير

  :3ويتم الاعتماد على ǀǿه الطريقة في Ţدد السعر بناƔ على أسلوبś وŷا 
2- 2-1 śسǧعار المناǇƗ ǖǇمتو ǅاǇƗ Ȅالتسعير عل:   

ȋي الطريقة اǿو Ǿƫدماƻ أن يحدد أسعار Ǳيحاو Ǯأن البن Ʈحي śنافسŭبا ǾƳوŭر شيوعا في التسعير اưك
   :اعتباراتبǰǌل يتطابǪ مǞ متوسط أسعار اŭنافسś ويرǞƳ شيوع استعماǱ الطريقة لعدة 

- Ǧاليǰديد التŢ أو ƣحسا Ƥعندما يصع.  
  .ƫ ǪوافǪ في اȋسعار وƫقلل من اŭنافسة السعريةيŢق -

في معرفة ƫصرǥ العمƔȐ أو اŭنافسś كرد فعل لȌسعار اƼŭتلǨة يعتŐ مŐر في ƫطبيǀǿ Ǫه  الصعوبة
  .الطريقة

   :التسعير علǇƗ Ȅاǅ المناقصات 2-2 -2
 Ȑعلى قيمة� أمƘب Ǟاريǌعلى م Ǳصوūركات في اǌفيها ال ǆتنافƫ Ŗالات الūفي ا ƣسلوȋا اǀǿ دƳيو

حدود معينة� وعموما فƜن ǀǿه الطريقة لا ƫستعمل قي قطاع في التسعير بƘقل من اƻȉرين ولǰن في 
ǭدمات ومنها البنوŬا.  

يرȃ البعǒ أن طرǩ أƻرȃ للتسعير على مستوȃ البنوǀƻƘƫ ǭ في الاعتبار الطرǩ السابقة ومن         
ǩه الطرǀǿ4:  

                                                 
  :ƿلك اǜǻر في 1

- Ǎ � Ǫساب ǞƳصرفي � مرŭا Ǫالتسوي ǱوǏأ � Ȑي معƳاǻ181- 183.  
- ŭدمات اŬا Ǫسويƫ � دادūبدير ا ǑعوǍ � Ǫساب ǞƳ222 - 217صرفية � مر.  

2   Ǎ � Ǫساب ǞƳمر � Ǫالتسوي Ɲليم محمود عبود � مبادū164عبد ا .  
   3ǞƳرŭا ǆǨǻ ال Ǎ � Ǫ164ساب .  

 4 Ǎ � Ǫساب ǞƳارية �  مرƴالت ǭدمات البنوƻ دارةƛ � ميدūاسعد عبد ا ƪ687 – 686طلع .  
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1- Ɣالعملا Ǟǧقا لمناǧه الطريقة على أساس أن الطريقة التقليدي :التسعير وǀǿ عتمدƫو ńƛ رǜنƫ Ŗة ال
Ǿǻربح ( السعر على أ Ǌامǿ ة زائدǨلǰƫ( ƔȐيحصل عليها العم Ŗال Ǟنافŭفي الاعتبار قيمة ا ǀƻƘƫ لا �

ưعليها م Ǳصوūبون في اǣصرفية� أو يرŭدمة اŬا Ƥǻاŝمانȋقة واưال �Ɣداȋل سرعة ا...  ǾǻƜف Ǯلǀل �
ǿǀƻوأ Ǟنافŭا Ǯلƫ قدير قيمةƫ ه الطريقة يتمǀŮ صرفيةوفقاŭدمات اŬديد أسعار اŢ ا في الاعتبار عند.  

  :التسعير ƦǗقا Đموعة اŬدمات المقدمة -2
وفقا ǀŮه الطريقة Ţدد أسعار اŬدمات اŭصرفية اŭقدمة للعمƔȐ وفقا لعدة اعتبارات أŷها حƴم  

على أساس أĔا ŤيǄ  � والواقǞ فƜن ǀǿه الطريقة ǣير ǻاƳحة.... العميل للبنƔ ǮاŬدمات وǻوعيتها� وفا
Ǯار سلبية على البنƯƕ ǭترƫ وبالتالي ƔȐالعم śب.  

  :التسعير وǧقا لتميز اŬدمات -3
وفي ǀǿه الطريقة يتم ƫقدƻ ŉدمات ƻاǏة لبعǒ العمƔȐ مقابل أسعار مرǨƫعة مưل ƻدمات الوǏاية  

Ūسابات اūة كاǔǨƼمقابل أسعار من ȃرƻدمات أƻ ŉقدƫ مار� أوưة الاستǻوأما Ǳمواȋويل اŢ ارية
  .وǣيرǿا

وǏȐƻة القوǱ أن ƛدارة التسويǪ بالبنǮ يǰون أمامها ůاǱ للتحرǭ في Ţديد أسعار اŬدمات اŭصرفية   
  :ƫ1تمưل حدود ůاǱ التحرǭ فيما يلي

ينبǤي أن يǰون السعر أعلى من التǰلǨة اŭتǤيرة للƼدمات اŭصرفية� وبدون ذلǮ لا ǰŻن ŢقيǪ  - أ
  .ل ǰƫبد اŬسائر في اŭدȃ القصير ƛذا أǻǀƻا في الاعتبار التǰاليǦ الưابتةاȋرباƵ ب

ƣ - العميل Ǿون السعر في حدود معينة يقبل بǰي أن يǤينب.  
Ʊ- مون عǰيح ƔȐفي الاعتبار أن العم ǀƻȋسعار اȋديد اŢ عند Ǫدارة التسويƛ على ƤŸ ودةƳ لى

  .اŬدمات من ǱȐƻ اȋسعار
  . الاعتبار عند وضǞ اȋسعار ŦيǞ القيود والتǌريعات والقواśǻ اǰūوميةأيǔا ƤŸ اǀƻȋ في -د

  :اǇتراƫيƴيات ƫسعير اŬدمات المصرǧية الجديدƯ- Ƨالưا
  :ēدƛ ǥدارة البنǮ عند ƫسعيرǿا للƼدمات اŭصرفية اŪديدة Ţ ńƛقيƯȐƯ Ǫة أǿداǥ وǿي 
  .مŢƔȐقيǪ قبوǱ سريǞ للƼدمة اŭصرفية اŪديدة من قبل الع - 1
  .مركǄ البنǮ في السوǩ وبالتالي على حصتǾ البيعية على اƄافǜة - 2
  .واƄافǜة على Ǐورة Ƴيدة واǻطباع حسن من قبل العمŢ ƔȐقيǪ الرŞية - 3

  :1لتحقيǀǿ Ǫه اǿȋداǣ ǥالبا ما ƫتبǞ البنوǭ الاستراƫيƴيات الƭȐư التالية
                                                 

1  Ǎ � Ǫالساب ǞƳرŭا ǆǨǻ687.  
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1- ǩالسو ǖية كشƴيƫتراǇا:  
ة على ƫقدŉ اŬدمة اŭصرفية اŪديدة على أساس سعر مرǞǨƫ بǤية ŢقيǪ أكƫ Őقوم ǀǿه الاستراƫيƴي  

  :2قدر من اȋربا�Ƶ حيƮ يتم ƫبǀǿ řه الاستراƫيƴية من قبل البنوĐ ǭموعة الاعتبارات التالية
1-1  ǩالسو ńƛ هاŻقدƫ ديدة بالسعر في مرحلةŪصرفية اŭدمات اŬباعة من اŭميات اǰر الƯƘƫ عدم

ǻرا في السعرمقارƯƚنافسة دورا مŭا Ƥلعƫ دمات عندماŬه اǀǿ من دورة حياة ȃرƻȋراحل اŭة با.  
1- 2  ǾǔيǨقبل تخ �ǞǨƫرŭقل حساسية للسعر اȋا ƔȐات العمƠف ƣǀŝ سمحƫ ǩالسو Ǯǌن سياسة كƛ

للوǏوńƛ Ǳ فƠات Ƴديدة أكưر حساسية والǀين ينǜرون ńƛ عملية تخǨيǒ السعر على أǻ Ǿǻوعا من 
  .اǣȍراƔات التسويقية

ƛن السعر اŭرǞǨƫ يساعد على ŤييǄ اŬدمات اŭصرفية اŪديدة اŭعروضة في السوƻ �ǩاǏة ƛذا  3 -1 
ǞǨƫرŭل اƻذات الد ǞتمĐة معينة من اƠǨهة لƳمو ƪǻكا.  

ƫستعمل استراƫيƴية التسعير القائمة على كǌط السوǩ في اƻتيار مروǻة الطلƤ على اŬدمة  4 -1
أما في . دة� فمن اŭعروǥ أǾǻ من البدƔ بسعر مرĽ ǞǨƫ تخǨيƛ Ǿǔذا اقتǛ ƪǔروǥ السوǩ ذلǮاŪدي

 ƔȐالعم ŕوح śنافسŭبا Ǫتعلƫ ǾƫيادǄعوبات كبيرة لǏ ǾƳيوا Ǯن البنƜف ǒǨƼبسعر من Ɣحالة البد
  .أǨǻسهم

ى عائد مرǞǨƫ في ƛن Ţديد السعر اŭرǞǨƫ وفقا ǀŮه الاستراƫيƴية ǰŻن البنǮ من اūصوǱ عل : 5 -1
 ȃرƻل في قطاعات أǤلǤوالت Ǟزمة من التوسȐوفير السيولة الƫ من ǾنǰŻ صرفيةŭدمة اŬرحلة من حياة اŭا

  .من السوǩ في اŭراحل اŭتبقية من حياة اŬدمة
عموما فƜن ųاǀǿ Ƶه الاستراƫيƴية يتطلƤ من البنƫ Ǯقدƻ ŉدمات مصرفية ذات Ƴودة عالية وضمن 

Ƴ ńƛاƤǻ قيام البنǮ بتقسيم السوǩ اŭصرفية ńƛ قطاعات على أساس الدƻل� والعمل  منافǀ قصيرة�
  .على عدم شعور العمƔȐ باūساسية اǨŭرطة Ŵو السعر

2- ǩفي السو ǲǤلǤية التƴيƫتراǇا)ǩالسو Ǻم Ǻǰالتم:(  
راƫيƴية يتم Šوǀǿ ƤƳه الاستراƫيƴية ƫسعير اŬدمات اŭصرفية اŪديدة بسعر منǒǨƼ بعǆǰ الاست 

 ǪقيŢ Ǯالبن ǥدǿدمات� وŬه اǀǿ في Ǯالبن Ǟمهور للتعامل مŪكوسيلة لاستمالة ا Ǯالسابقة� وذل
 ǥروǛ ƪحũ يا كلماŸدرƫ السعر Ǟن رفǰŻ Ǯن� وبعد ذلǰمم ƪبيعات في أسرع وقŭم من اƴح Őأك

Ǯلǀب ǩالسو.  
                                                                                                                                                         

  .166 - 165عبود � مبادƝ التسويǪ � مرǞƳ سابǍ � Ǫعبد العليم محمد  1
  . 226اŭصرفية � مرǞƳ سابǍ � Ǫ  بدير اūداد � ƫسويǪ اŬدمات2 
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  : ǔǨƫ1ل البنوǭ استƼدام ǀǿه الاستراƫيƴية في اūالات التالية
عندما ǰƫون مروǻة الطلƤ السعرية مرǨƫعة� ŠعŘ أن درƳة حساسية الطلȋ Ƥي Ǥƫييرات ǰƫون  2-1

  .كبيرة� وقد يƚدي ذلńƛ Ǯ عǄوǥ العمƔȐ في التعامل ǀđه اŬدمات
احتماǱ وƳود منافسة قوية للƼدمات بعد عرضها مباشرة في السو�ǩ وفي ǀǿه اūالة فƜن السعر  2 -2

  . من اŭنافسś على دƻوǱ السوǩاŭنǒǨƼ لا يǞƴǌ الưǰير
  .ƛذا Ļ عرǑ اŬدمة اŭصرفية في مناطƫ ǪتصŠ Ǧحدودية الدƻل 3 -2
  ): الاǇتراƫيƴية النفسية للتسعير( اǇتراƫيƴية التسعير حسب القيمة المدركة  -3

يتم ƫسعير اŬدمات اŭصرفية على أساس ǀǿه الاستراƫيƴية ليǆ على أساس التǰلǨة بل على أساس 
Ǩǻ دمة  –سيŬدركة من اŭدمة اŬرية  –أي على أساس اǿاǜير الǣرية وǿاǜال ǎصائŬلما زادت اǰف

اŭرƫبطة باŬدمة فƜن ذلǮ سوǥ يƚدي ńƛ ارǨƫاع القيمة اŭدركة للƼدمة لدȃ العم�ƔȐ وبالتالي ǰŻن 
ǻتهاǀǿ Ʊه للبنǮ في ǀǿه اūالة Ţديد سعر مرǞǨƫ والعǏ ǆǰحيح� وعليǾ فƜذا أرادت البنــوǭ ا

 ǒضافة بعƛ العمل على Ǟللسعر� م ƔȐية كبيرة للتقليل من حساسية العمŸروƫ هودƳ Ǳǀية بƴيƫالاسترا
  .اǄŭايا ǣير السعرية عند اقتنائها

واȐŭحǚ أن البنǮ الǀي يتمتǞ بسمعة Ƴيدة واŭقدم Ŭدمات ذات Ƴودة عالية لǾ القدرة في زيادة  
  .البنوǭ اƻȋرȃ الŖ لا ƫتمتǀđ Ǟه اŭميǄاتأسعار ǀǿه اŬدمات دون ǣيره من 

  :ƫعديǇƗ ǲعار اŬدمات المصرǧية القائمة -رابعا
      Ǯوذل �ǩعروضة في السوŭا اēدماƻ ت في أسعارȐعديƫ ƔراƳƜحيان بȋير من اưفي ك ǭقوم البنوƫ

 Ǿمع śتعاملŭعدد من ا Őأك ƤلŪ Ǯبادرة من البنŠ–  سعارȋا ǒيǨأ –في حالة تخ ǪقيŢ و محاولة
Ƶرباȋسعار  -أقصى اȋا Ǟنافسة أو  –في رفŭا ǭركات البنوŢ ات ردا علىƔراƳȍه اǀǿ ǀƼتƫ البا ماǣو

� Ƴ ńƛاƤǻ ذلǮ فقد ƫلƫ(2 Ƙƴعليمات البنوǭ اŭركǄية( محاولة التǰيǦ مǞ التǌريعات اŭصرفية اŪديدة 
  :ŷ3ها فيما يليالبنوƫ ńƛ ǭعديل أسعار ƻدماēا لاعتبارات أƻرǀǻ ȃكر أ

1 -  ǭدمات البنوƻ أسعار Ǟة مǻمقار Ǚل ملحوǰǌعة بǨƫمر Ǯدمات البنƻ أسعار ƪǻذا كاƛنافسةŭا.  
عندما ǰƫون أسعار بعǒ اŬدمات منǔǨƼة بǰǌل ملحو�Ǚ مǞ وƳود زيادة في التǰاليǦ أو حƴم  - 2

Ƥالطل.  
                                                 

1  Ǎ � Ǫساب ǞƳصرفي � مرŭا Ǫالتسوي ǱوǏأ � Ȑي معƳاǻ177.  
  

2 Kotler.P, Marketing Management, Analysis, Planning implementation and Control, Op, Cit, PP: 521 – 523.  
3    Ǎ � Ǫساب ǞƳصرفية � مرŭدمات اŬا Ǫسويƫ � دادū230 – 228بدير ا .  
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  .نتƴات واحدمي Ŭط متالƫ Ŗن اŭصرفية عدم الاǻسƴام في أسعار بعǒ اŬدمات - 3
اعتقاد Ƴل العمƔȐ بƘن أسعار بعǒ اŬدمات الŖ يقدمها البنǮ مرǨƫعة عن اŭستوȃ اǨŭروǑ أن  - 4

Ǿون عليǰƫ.  
5 - ƔȐالعم ȃدركة لدŭتها� أو قيمتها اǨلǰƫ زيادة ńƛ دمة أدتŬضافات على اƛ ت أوȐعديƫ Ǳاƻدƛ.  

 Ƥتطلƫ Ǯلǀعملية سهلة� ل ƪسعار ليسȋيير اǤƫ ن عمليةƛ ن قرارȋ ية�Ơرات البيƯƚŭا ǞميŪ دراسة دقيقة
Ǥƫيير السعر سوǥ يترƯƕ ǭارا على العمƔȐ واŭنافسś وحŕ العاملś بالبن�Ǯ كما أن ųاǀǿ Ƶه العملية 

ǩون السوǻوǰين يǀال ǮƠابة أولƴة استƳمن في درǰي.  
وǩ عليǾ اǀƻȋ في الاعتبار فǨي حالة ƛقدام البنǮ على ƫعديل أسعار ƻدماǾƫ اŭصرفية اŭعروضة في الس

  : النواحي اȋساسية التالية
  .Ţديد التوقيƪ اŭناسƤ في Ǥƫيير أسعار اŬدمات - 1
  .Ţديد ƻط اŬدمات اŭصرفية اŬاضǞ لعملية التعديل - 2
  .مدƯƘƫ ȃر اŬدمات اƻȋرȃ من Ǥƫيير السعر - 3

  :املś أساسƫśرǞƳ اȋسباƣ الرئيسية في Ǥƫيير أسعار اŬدمات اŭصرفية ńƛ ع
1- śسǧدمات المناƻ عارǇƗ يراتǤƫ :  

ǔƫطر البنوńƛ ǭ النǜر في ƫعديل أسعار ƻدماēا اŭصرفية كǰǌل من أشǰاǱ الاستƴابة للتǤيرات 
 ǆǻاƴدمات بالتŬفيها ا Ǧتصƫ Ŗالات الūة في اǏاƻ نافسة�ŭا ȃرƻȋا ǭعرفها البنوƫ Ŗالسعرية ال

  .ى تخǨيǔات اȋسعار الƫ Ŗبادر đا البنوǭ اƻȋرȃحيƮ يواǾƳ البنǮ ضǤوطا للرد عل
  : الاǇتƴابة للتشريعات اǰūومية -2

من اǌŭاكل الƫ Ŗواƛ ǾƳدارة البنوƫ ǭلǮ التǌريعات الƫ Ŗصدرǿا اŪهات اŭعنية وƻاǏة البنǮ اŭركǄي 
كمعدلات فيما يتعلǪ بتحرير بعǒ أسعار بعǒ اŬدمات كالعمولات وǣيرǿا� أو ƛعادة النǜر فيها 

  .الǨوائد أو معدلات اŬصم� وفي ǀǿه اūالة يتوƤƳ على البنǮ الاستƴابة ǀŮه التǌريعات والتǰيŮ Ǧا
ǏȐƻة القوǱ أن التسعير يعتŐ أǿم عناǏر اǄŭيƲ التسويقي للبن�Ǯ وƻاǏة وأǾǻ يستƼدم كسƵȐ في    

ŠعǱǄ عن عناǏر اǄŭيƲ التسويقي اŭنافسة والتǤلǤل في السو�ǩ كما ينبǤي أن لا يستƼدم ǀǿا العنصر 
اƻȋرƛ �ȃذ لا ǰŻن رفǞ السعر ƛذا كاƪǻ اŬدمات اŭنتƴة لا ƫتصǦ باŪودة العالية� ولا ƫقدم في 

�ƔȐناسبة للعمŭا ǥروǜصيلية  الǨالقيام بالدراسة الت Ǯدارة البنƛ ية السعرية علىƴيƫة الاستراǣياǏ فقبل
ƔȐوالعم śنافسŭتعلقة برد فعل اŭفي  ا ǀƻȋا Ǟالية� مūريعات اǌالت Ǟية مƴيƫه الاستراǀǿ Ǫوافƫ ȃومد

 .الاعتبار مدȃ اǻسƴام قرارات التسعير مǞ رŞية البنǮ ومركǄه التنافسي
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 ŦلŚŨال ŦŰŞة: المǀƟźƈالم šŚدمŴال ƖƿŻƺţ.  
  
      Ǟية التوزيƴيƫاسترا Ƥتسǰƫ – التسويقي ƲيǄŭر اǏحد عناƘاحة  -كƫƛ يةŷȋ راǜǻ ةǏاƻ ةǻاǰم

ƔȐللعم śئمȐم ƪان ووقǰصرفية في مŭدمات اŬا . Ǫالتسوي Ǳاů في ƔȐم العمǜاه معšا ȃوقد أد
حصوǱ على ƻدماēم من مصدر واحد ńƛ قيام البنوǭ بالتنويǞ في اŭصرفي Ţ ńƛقيǪ عنصر اȐŭئمة لل

 Ǟتعلقة بالتوزيŭية القرارات اŷزيادة أ Ǯعلى ذل Ƥƫرƫ وقد �ƔȐللعم Ƥل مناسǰǌاحتها بƫƛدمات وŬا
وبصǨة ƻاǏة اƻتيار موقǞ البنǮ والŖ أوضحƪ الưǰير من الدراسات أن اŭوقǞ اŭناسƤ من أǿم 

  .اƻتيار بنǮ ما دون اƻȉراƄددات اƯƚŭرة في 
  Ǟقرارات التوزي ńƛ رǜارية في النǰر ابتưل أكƻمدا ǭالعديد من البنو ƪبعƫفقد ا Ǯذل ńƛ ضافةȍبا

اŭصرفي ŞيŃ Ʈ يصبح اƻتيار موقǞ البنǮ أو فروعǿ Ǿو القرار الوحيد الǀي يتǀƼ في ǀǿا اĐا�Ǳ بل 
Ǆƫ Ŗال Ƥساليȋالعديد من الوسائل وا ǭناǿ بحǏليها أƛ رǜن النǰŻ Ŗصرفية والŭدمات اŬاحة اƫƛ يد من

كقنوات لتوزيǀǿ Ǟه اŬدمات� ومن ضمن ǀǿه الوسائل أƳهǄة الصرǥ اȉلي� البطاقات البȐستǰية 
ǱمواȌل ňتروǰلȍمن وسائل....والتحويل ا Ǯذل Ǿ1وما شاب.  

ة أن زاد الطلƤ على ŦيǞ أǻواع وقد أدȃ زيادة الاعتماد على ǀǿه الوسائل اŭتقدمة واŭرǨƫعة اȉلي
 Ǎصرفية وفرŭدمات اŬتعلقة باŭا Ǯلƫو Ǿودوافع Ǿصائصƻالعميل و ǭتعلقة بسلوŭعلومات اŭا
الاستưمار� وذلđ Ǯدƫ ǥوفير ǀǿه اŭعلومات وƫƛاحتها للعمƔȐ عند طلبها مما يساǿم بǰǌل كبير في 

ƔȐدمات للعمŬه اǀǿ احةƫƛ ةƳزيادة در.  
Ŭا Ǟوزيƫ نƛ يلǏوƫ لƳمن أ Ǯدارة البنƛ اŮǀبƫ Ŗهود الŪطة واǌǻȋمن كافة اǔصرفية يتŭدمات ا

 śب Ǿابǌالت ǾƳير من أوưود كƳم من وǣوبالر �ƔȐناسبة للعمŭوقات اȋماكن واȋصرفية في اŭا اēدماƻ
Ǟالتوزي Ǳاů من فيǰري بينهما يǿوŪا ǩرǨلا أن الƛ دماتŬا Ǫسويƫو Ǟالسل Ǫسويƫ2 .  

وذلǮ  أǿم أبعاد مǄيƲ التسويǪ اŭصرفي أحد التطرǩ بالدراسة والتحليلǀǿا اŭبحǥ ǱȐƻ Ʈ من Ĕد
  :ńƛ النقاǕ التالية التعرǱȐƻǑ  من
  
  

                                                 
الưالƳ � Ʈامعة اȍسǰندرية � العدد �� ůلة كلية التƴارة Ǩŭاǿيم اūديưة للتوزيǞ اŭصرفي� اšاǿات مديري البنوǭ اŭصرية Ŵو امحمد فريد الصحن 1

1991 Ǎ �67.  
2   Ǎ � Ǫساب ǞƳصرفي � مرŭا Ǫالتسوي ǱوǏأ � Ȑي معƳاǻ189 .  
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  .مǨهوم وأŷية التوزيǞ في النǌاǕ اŭصرفي: أولا
  .ية والعوامل اƯƚŭرة في اƻتيارǿاأǻواع قنوات ƫوزيǞ اŬدمات اŭصرف :Ưاǻيا
  .دمات اŭصرفيةاȉلية في ƫوزيǞ اŬاستƼدام : Ưالưا
  .الاǻترǻيƪ كقناة للتوزيǞ اŭصرفي دور: رابعا
  .قنوات التوزيǞ في النشاǕ المصرفيمفȀوم وŷƗية  -Ɨولا
بالرǣم من أن مǔمون التوزيǞ في السلǞ واŬدمات يǰاد يǰون واحدا� من حيƮ أưŻ Ǿǻل كل     

Ŵو العميل في أحسن الǜروƛ �ǥلا أن العملية ƫصبح  الوسائل الǰŤ Ŗن من ƛيصاǱ السلǞ واŬدمات
أكưر ƫعقيدا عندما يتعلǪ اȋمر بتوزيǞ اŬدمات اŭصرفية� ǜǻرا ŭا ƫتصǦ بǀǿ Ǿه اŬدمات من مواǨǏات 
تختلǦ كل الاƻتǥȐ عن السلǞ اŭادية وحŕ عن بعǒ اŬدمات اƻȋرȃ والƫ Ŗعرضنا ƛليها بالتǨصيل 

وعليǾ فǾǻƜ يتعś على ƛدارة التسويǪ بالبنǮ التǰǨير في Ÿƛاد قنوات . ل السابǪفي اŭبحƮ اȋوǱ من الǨص
 Ǟم ƔȐاعل العمǨƫ ساعد علىƫ ئمة�Ȑبصورة م ƔȐالعم ńƛ صرفيةŭدمة اŬا Ǳيصاƛ ńƛ ǥدē Ǟوزيƫ

  .البنǮ وبالتالي زيادة التعامل ǀđه اŬدمة
ة فصلها عن بائعها� فالعميل لا ǰŻنǆŭ Ǿ اŬدمة ƫتصǦ اŬدمات اŭصرفية بعدم اŭلموسية وعدم ƛمǰاǻي 

و ƛدارǭ منافعها كما لا ǰŻن تخǄينها وƫقدŻها في أي وق�ƪ فالعميل لا ǰŻنǾ اūصوǱ عليها ƛلا من 
  . ǱȐƻ الاƫصاǱ اŭباشر باŭوǦǛ اŭعř ببيعها وǿو ما يǨǔي عليها بعدا شƼصيا

  Ȑة من الƳصرفية بدرŭدمات اŬتاز اŤ حيان كماȋير من اưدمة الواحدة في كŬا Ǧتختل Ʈحي �ǆǻاš
. من بنƻȉ Ǯر فيما يتعلǪ بالطريقة الƫ Ŗتم đا ƫقدŉ اŬدمة من حيƮ الوقƪ وعملية التسليم وǣيرǿا

الوسطاƔ  أفǔل اƔقكǀلǮ فƜن اŬدمة اŭصرفية ƫنتƲ وƫباع في ǆǨǻ الوقƪ وǻتيƴة لǀلǮ فǾǻƜ يتم اǻت
  .توزيعهال
الƼǌصي دورا كبيرا في اƻتيار العميل للبن�Ǯ فمقدم اŬدمة بالبنǮ يعتŐ أساس العȐقة  يلعƤ البعدو

Ǯوالبن ƔȐالعم śالواسطة ب.  
1- Ʈديūوم اȀوالمف ȅوم التقليدȀالمف śالمصرفي ب Ǟقنوات التوزي:  

ǛيǨة التسويقية� ƫصل السلعة أو اŬدمة ńƛ اŭستهلǮ النهائي بعد الاǻتهاƔ من ǻƛتاƳها عن طريǪ الو      
من ǱȐƻ ما يعرǥ  الƫ Ŗعمل على ƫدفǪ السلǞ واŬدمات من أماكن ǻƛتاƳها ńƛ مواقǞ استهȐكها

Ǟبقنوات التوزي Ǟالتوزي ǀأو مناف       .  
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 ńƛ Ʋنتŭدفقها من اƫا وđسياǻدمة في اŬالسلعة أو ا Ǿǰسلƫ يǀال Ǫالطري Ǟيقصد بقنوات التوزي
دد من اƳȋهǄة اŭتƼصصة في التوزيǞ والŖ قد ǰƫون ƫابعة للمنتƲ أو اŭستهل�Ǯ وذلǮ من ǱȐƻ ع

Ǿ1مستقلة عن.  
 Ǳاů دوات التسويقية فيȋيم واǿاǨŭا Ǫطبيƫ يةǻاǰمƛ ȃة مدǨتلƼŭتابات التسويقية اǰال ƪناولƫ لقد

رفية اŬدمات ومنها بطبيعة اūاǱ قنوات التوزي�Ǟ ويرǄǰƫ محور ǀǿه الǰتابات على أن اŬدمات اŭص
ƫتصş ǦصائŤ ǎيǿǄا عن السلǞ اŭادية وƯƚƫر في ǆǨǻ الوقƪ على الاستراƫيƴيات التسويقية اŭطبقة في 

  .ǀǿ2ا الصدد
 Ǟالسل Ǟبالنسبة لتوزي ǾسǨǻ وǿ صرفيŭا Ǟمن قرارات التوزي ǥدŮد أن اų Ǟبقنوات التوزي Ǫيما يتعلǨف

في اƳȋل الطويل وǰƫسƤ البنũ Ǯعة طيبة لدȃ  اŭادية� ŠعŘ اƻتيار القنوات الƫ Ŗعǜم من الرŞية
العم�ƔȐ وǀǿا يعř مد العمƔȐ باŬدمات ذات اŪودة العالية وǤƫطية اŭناطǪ اŭستهدفة بƘقل ǰƫلǨة� 
وبالرǣم من ذلǮ فƜن اǨŭهوم التقليدي لقنوات التوزيǞ اŬدمات اŭصرفية واŭطبǪ في حالة السلǞ اŭادية 

وƻاǏة عند مواƳهة مǌاكل التوزيǞ في حالة اŬدمات بǰǌل عام واŬدمات  أǏبح ذو فائدة محدودة
ǍصوŬا ǾƳصرفية على وŭا.  

 ǾƳصرفي على وŭا Ǫة عامة� والتسويǨدمات بصŬا Ǫسويƫ Ǳاů تابات فيǰم من أن العديد من الǣبالر
لبيǞ اŭباشر ǿو اŬصوǍ قد ƫوǏلƪ بناƔ على استعراǑ اŬصائǎ اŭميǄة للƼدمات اŭصرفية� ƛلا أن ا

 Ǿي التنويǤطاقا� كما ينبǻ Ǫون أضيǰي Ɣدمات وأن الاعتماد على الوسطاŬم اǜمع Ǟلتوزي Ƶتاŭالسبيل ا
  : 3في ǀǿا الصدد ǻ ńƛقاǿ Ǖامة وǿي

1 -1  ńƛ اǻي أن يقودǤصرفية ينبŭدمات اƼباشر للŭا Ǟبالتوزي Ǫعميم عام فيما يتعلƫ ńƛ ǱوǏأن الو
اŭوقǞ اȐŭئم ǿو القرار الوحيد الǀي ǰŻن أن يتǀƼ في ůاǱ الاستراƫيƴية التوزيعية� الاعتقاد بƘن Ţديد 

وأن دراسة حركة السǰان وƫوزيعهم الدǤŻرافي واǤŪرافي ǿو السبيل لتوسيǞ رقعة ƫوزيǞ اŬدمات 
ǿام وأساسي فالǣŐم من أن العديد من الدراسات اŭيداǻية قد ƫوǏلńƛ ƪ أŷية اŭوقǞ كمعيار . اŭصرفية

في اƻتيار العمƔȐ للبنƛ �Ǯلا أن ǿناǭ العديد من القرارات الƤŸ Ŗ أن ƫتǀƼ في ƛطار استراƫيƴية 
  .التوزيŢ ǥȐş Ǟديد اŭوقǞ اȐŭئم

                                                 
1  Ǎ � Ǫساب ǞƳبيعات � مرŭدارة اƛو Ǫالتسوي Ɲراشد � مباد Ǳ360أحمد عاد .  
  .294بǍ �Ǫ رية في مصر� مرǞƳ سا� ƯƘƫير السياسات التسويقية في تخطيط اŬدمات اŭصرفية للبنوǭ التƴاطلعƪ أسعد عبد اūميد 2
  . �76 اšاǿات مديري البنوǭ اŭصرية Ŵو اǨŭاǿيم اūديưة للتوزيǞ اŭصرفي � مرǞƳ سابǍ � Ǫمحمد فريد الصحن 3
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أن ƫوسيů ǞاǱ عمل البنوǭ واƚŭسسات اŭالية اƻȋرȃ ليǌمل ƫسويǪ اŬدمات اŭالية قد ساعد  2 - 1
ƚŭدام العديد من اƼدماتعلى استŬه اǀǿ ديةƘالية لتŭسسات ا.  

ƛن التǰǨير اŭستمر في مداƻل ƛبتǰارية ƫسهم في ŢقيǪ اȐŭئمة الǄمنية واǰŭاǻية للƼدمات اŭصرفية  3 - 1
Ǯالبن ǥداǿأ Ǫدم لتحقيƼستƫ ن أنǰŻ ديدةƳ Ǟوزيƫ ǀمناف ńƛ لǏمن التو ǭن العديد من البنوǰقد م .

دȃ اȍدارة العليا للبنو�ǭ ويعتưŠ Őابة اǻطǩȐ من اūدود اŭرسومة وƫقǔي اŭداƻل الابتǰارية Ǥƫيرا ل
ŭنافǀ التوزيǞ والǌائǞ استƼدامها في حالة السلǞ اŭادية Šا ǰŻن من استحداƭ منافƳ ǀديدة ƫتƔȐم 

  .وطبيعة اŬدمات اŭصرفية وƻصائصها
  : المفȀوم اūديƮ لقنوات التوزيǞ المصرفي -2

        ƛ لǏن التوƛ صرفيةŭطور الصناعة اƫ ئمȐصرفي يŭا Ǟلقنوات التوزي Ǟهوم شامل وموسǨم ń
وƫوسعها في الوǏوńƛ Ǳ مǨاǿيم ƫسويقية ƫناسƤ قطاع اŬدمات بصǨة عامة والقطاع اŭالي واŭصرفي 

  .على وǾƳ اŬصو�Ǎ أǏبح محل دراسات وŞوƭ العديد من الǰتاƣ في الǨترة اƻȋيرة
ن اǨŭهوم التقليدي ومحدودية فائدǾƫ في ůاǱ التوزيǞ اŭصرفي � دعƪ كما ƛن عدم رضى الưǰيرون ع

ذكرǻا العديد من الǰتاńƛ ƣ البحƮ عن Ǩƫسير مȐئم للوسائل الǰŻ Ŗن من ŮȐƻا للبائƫƛ Ǟاحة السلعة 
  .اŬدمة  أو اŬدمة ů ńƛموعة عمȐئŞ Ǿيƫ ƮتحقǪ معها ůموعة اŭنافǞ الǄمنية واǰŭاǻية ǀŮه السلعة أو

فاŭعيار اȋساسي في Ţديد قنوات التوزيǿ Ǟو ŢقيǪ اƫȍاحة واȐŭئمة الǄمنية واǰŭاǻية للƼدمة� وطبقا 
ǀŮا اŭعيار فƜن أي وسيلة Ǆƫيد من ƫƛاحة ومȐئمة اŬدمة Şيƚƫ Ʈدńƛ ȃ زيادة استƼدامها أو العائد من 

فطبقا ǀŮا اŭعيار فƜن ǿناǭ العديد من الوسائل . استƼدامها ǰŻن أن ƫعتŐ كمنǀǨ لتوزيǀǿ Ǟه اŬدمة
 ǥصرفي� وبطاقات الصراŭصرفية كبطاقات الائتمان اŭدمات اŬا Ǟابة قنوات لتوزيưŠ اǿن اعتبارǰŻ Ŗال

  .)1(اȉلي وǣيرǿا
للتعبير عن    Le Concept de l’accessibilitéمǨهوم الوǏوGronross  Ǳوعلى منǜور أوسǞ قدم 

ūهوم اǨŭا Ǿعن Őو كما عǿصرفية� وŭدمات اŬا Ǟلتوزي Ʈدي " Ǫسويƫ يد فيǨداري مƛ هومǨم Ǟأن التوزي
السلǞ اŭادية� أما في ůاƫ ǱسويǪ اŬدمات فƜن اūاƳة ǜƫهر ńƛ مǨهوم أوسǞ وأſل وǿو مǨهوم 

  .2"هدǥ السوقي بطريقة مȐئمة وǀƳابةالوǏوǱ حيƮ ينبǤي أن ǰƫون اŬدمة متاحة لل
  

                                                 
1 Berry .L & Capaldini .L, Marketing for the Bank Executives, Mason & Liscomb Publishers Inc, 1991, PP: 152 
– 156. 
2  Gronross .C , Marketing of Service , Journal of Marketing , Vol .40 , January 1976 , PP: 55 – 57. 
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Ů دمة وطبقاŬاحة اƫƛ ةƳيد من درǄƫو Ǟر على التوزيƯƚƫ Ŗوارد الŭالعديد من ا ǭناǿ نƜهوم فǨŭا اǀ
للعمƔȐ ومن أمưلتها اŭوارد البǌرية� اȉلات واǰŭاƤƫ واŭباň وǣيرǿا من اȋشياƔ اŭادية باȍضافة 

Ż ǱوǏهوم الوǨأن م Ƥƫاǰساسية� ويعتقد الȋدمة اŬا ŉصاحبة لتقدŭدمات اŬن أن يحسن من فهم اǰ
śاحتǻ صرفية فيŭدمات اŬا Ǫلتسوي śوالدارس śمارسŭا:  

1 -  ǱوǏر في وƯƚƫ Ŗوارد الŭن اǰير ملموسة ولǣ دمةŬدمة� فاƼة للǻوǰŭا ƔاǄƳȋعلى كل ا Ǆيرك Ǿǻأ
ǰǌل اŬدمة ńƛ مستهلǰيها ƚƫدي Ţ ńƛويل اŬدمة ǣير اŭلموسة ƻ ńƛدمة متماسǰة ƫصل ńƛ العميل ب

مȐئم ƫساعده في ƫقييم ǀǿه اŬدمة� وǀǿه العناǏر قد ǰƫون موقǞ البن�Ǯ مدƻل البنǮ وطريقة 
ƫصميم�Ǿ اǰŭاƤƫ وطريقة ƫنǜيمها� اȋفراد العاملś وǿيƠتهم� اǜǻȋمة اȉلية ومدȃ مسايرēا للتطورات 

  .التǰنولوƳية
م التوزيǞ في ƫسويǪ اŬدمات ŞيƮ أن ƫطبيǀǿ Ǫا اǨŭهوم ǰŻن من كسر اūدود التقليدية Ǩŭهو -2

ƔȐالعم ńƛ دمةŬا ǱوǏدمة في وƼستŭتاحة واŭر اǏباشر أحد العناŭا Ǟون التوزيǰي.  
كما أبرزت العديد من الǰتابات اǏطȐحات Ƴديدة لقنوات التوزيǞ اŭصرفي ƫتماشى مǞ الاšاǿات 

حيƮ يتǰون التوزيǞ اŭصرفي وفǪ " فية أǜǻمة ƫسليم اŬدمات اŭصر" اūديưة للتوزيǞ اŭصرفي مǨهوم 
  :ǀǿ1ا اǨŭهوم من

ǜǻام اȍمدادات أو متطلبات التدعيم الřǨ والƫ Ŗقوم بتقدŻها العمليات اŬلǨية للبنǮ والŖ من  - أ
 ƔȐالعم Ǳوحصو Ɣداȋمن سرعة ا ƪالوق ǆǨǻ سهل فيƫة وǨتلƼŭيلية اǤǌالعمليات الت Ǫتحقƫ اŮȐƻ

  .ويسرعلى ƻدماēم بǨǰاƔة 
ƣ - ǿام التسليم وǜǻو عبارة عن  Ǯدمات البنƻ على Ǳللحصو ƔȐدمة بواسطة العمƼستŭالقنوات ا

  .اƼŭتلǨة مưل أƳهǄة الصرǥ اȉلي� بطاقة الائتمان اŭصرفي� التحويل اȍلǰتروň لȌمواǱ وǣيرǿا
3- Ʈديūوم اȀق المفǧالمصرفي و Ǟتلفة لقنوات التوزيƼ2التصنيفات الم:  
ددت اȉراƔ واƄاولات الŖ قام đا كتاƣ التسويǪ في ƫقدƛ ŉطار Ƴديدا لقنوات ƫوزيǞ اŬدمات ƫع      

  .اŭصرفية اǻطȐقا من عدم الرضا عن اǨŭهوم التقليدي اŭستƼدم في ƫوزيǞ السلǞ اŭادية
يǞ وǿو وقد استندت ǀǿه اƄاولات في وضƫ ǞصنيǦ لقنوات التوزيǞ بناƔ على اǨŭهوم اȋساسي للتوز 

ŢقيǪ اŭنǨعة اǰŭاǻية والǄمنية ولǰن Šداƻل ƛبتǰارية على أساس أن أي وسيلة Ǆƫيد من ƫƛاحة ومȐئمة 
  .اŬدمة للعمƫ ƔȐعتŐ من وƳهة ǜǻر ƚǿلاƔ الǰتاưŠ ƣابة ƔǄƳ من منافƫ ǀوزيǀǿ Ǟه اŬدمات

                                                 
  . Ǎ �77 مرǞƳ سابǪمحمد فريد الصحن � اšاǿات مديري البنوǭ اŭصرية Ŵو اǨŭاǿيم اūديưة للتوزيǞ اŭصرفي �  1
2 Ǎ � Ǫالساب ǞƳرŭا ǆǨǻ77 - 82.  
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3-1  ǦصنيƫMeidan :  
وزيǞ واŭستƼدم بنƴاƵ في ƫسويǪ السلǞ اŭادية� اعتمد ǀǿا الǰاƤƫ على التصنيǦ التقليدي لقنوات الت 

وذلǮ بتقسيمńƛ Ǿ قنوات مباشرة وǣير مباشرة� مƫ Ǟطوير اȋساليƤ اŭتبعة لǰي ƫتوافǪ مǞ طبيعة 
وƫعتمد القنوات اŭباشرة على مبŘ البنǮ وفروعǾ والƫ Ŗقدم ƻدماēا ńƛ . وƻصائǎ اŬدمات اŭصرفية

اشر وƫتطلƤ ضرورة وƳود العميل داƻل مبŘ البن�Ǯ أما قنوات التوزيǞ العمƔȐ من ǱȐƻ الاƫصاǱ اŭب
ǣير اŭباشرة فتتǔمن استƼدام الوسائل الǄƫ Ŗيد من درƳة ƫƛاحة ومȐئمة اŬدمات للعمƔȐ كبطاقات 

  .الائتمان� أƳهǄة السحƤ اȉلي وǣيرǿا
3-2  ǦصنيƫThompson & Little:  
 Ż Ŗصورا للقنوات الƫ بانƫاǰقدم ال Ƥحس Ǯوذل ǾئȐموعة عمů ńƛ Ǯا أن يصل البنŮȐƻ ن منǰ

طبيعة ƫلǮ القنوات وǿي اȋفراد العاملś بالبن�Ǯ البطاقات البȐستيǰية� واǰŭان واȉلات� فبالنسبة 
لȌفراد فقد أشار الǰاƫبان ńƛ أŷية دور رƳل البنǮ كمستǌار مالي وذلǮ سواƔ للعمƔȐ اȋفراد أو 

ة ńƛ ذلǄƫ Ǯداد أŷية العاملś داƻل البنǮ وƻاǏة ƚǿلاƔ الǀين Ůم Ǐلة مباشرة مǞ الǌركات� فاȍضاف
ƔȐفي . العم Ǆتركƫ Ŗيرة الǤروع الصǨال ǭفهنا ǭروع التقليدية للبنوǨال Ƥǻاƴان� فبǰŭبا Ǫوفيما يتعل

تƼدام البطاقات بينما يǌير اس. أماكن التسوǩ والتƴمعات الصناعية واŭطارات واŭباň اȍدارية الǰبيرة
البȐستيǰية كقناة ƫوزيű ńƛ ǞتلǦ بطاقات الائتمان والŖ يستƼدمها حاملها في أماكن التسوǩ اƼŭتلǨة 

أما اȉلات فتعř استƼدام اȉلية في ƫوزيǞ اŬدمات اŭصرفية من ǱȐƻ أƳهǄة . ومحطات البŗين وǣيرǿا
 Ǟالبي Ǖقاǻ ńƛ ضافةȍلي� باȉا ǥالصر(POS) دمŬواƪيǻترǻالا Őصرفية عŭات ا.  

3-3  ǦصنيƫMc Mahon:  
أعتمد ماكمهون على ƫصنيǦ قنوات التوزيǞ على أساس الاƫصاǱ بالعمƔȐ سواƔ بصورة شƼصية أو  

ǣير شƼصية� فبالنسبة ǜǻȋمة التسليم الƼǌصية اعتمد الǰاƤƫ على البنǮ وفروعǾ كوسيلة ƫقليدية 
أما فيما يتعلǪ باǜǻȋمة ǣير الƼǌصية فقد أشار . حتها للعمƔȐوأساسية لتقدŉ اŬدمات اŭصرفية وƫƛا

  .الǰاńƛ Ƥƫ أƳهǄة الصرǥ اȉلي� واŬدمات في ǻقاǕ البي�Ǟ واŬدمات عŐ شاشات التلǨاز
3- 4  ǦصنيƫChannon :  
 � حيƮ أكد على أǻ Ǿǻتيƴة لاستƼدامȉلية في ƫƛاحة اŬدمات اŭصرفيةأشار شاǻون ńƛ أŷية استƼدام ا 

 Ǿطلوبة� وعليŭصرفية اŭدمات اŬت واȐان التحويǰوم ƪن العميل يحدد وقƜف ňتروǰلȍمة التسليم اǜǻأ
 ńƛ ضافةƛ صرفيةŭدمات اŬيات اǏصوƻ Ǟم مƔȐتƫ يǰية التسليم التقليدية لƴيƫستراƛ عديلƫ ƤŸ ǾǻƜف

  .مǾ لǜǻȌمة اȍلǰتروǻية اƼŭتلǨةاستƼدا
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ƫوزيǞ اŬدمات اŭصرفية ǰŻن ƫصنيǦ أǜǻمة  الƫ Ŗناولƪ موضوعابقة بناƔا على űتلǦ الدراسات الس
 ǭولي البنوƠطارا يساعد مسƛ ǾلȐƻ ل منǰǌصرفية يŭدمات اŬسليم اƫعلى ƲيǄŭتيار اƻمن  ا Ƥناسŭا

والƫ Ŗسهم في ƫƛاحة اŬدمات اŭصرفية بǰǌل مȐئم و Šا يتناسƤ مƛ Ǟمǰاǻية  �ǀǿه اǜǻȋمة الǨرعية
  :� وذلǮ من ǱȐƻ الǰǌل اŭوالياŭادية والبǌرية والǜروǥ التنافسية الƫ Ŗعمل đالبنوǭ ا

  
 Ƕرق ǲǰ5-3ش : ǦصنيƫƗيةǧدمات المصرŬا Ǟوزيƫ مةǜǻ.  

  
Ǫية العامة للتسويƴيƫصرفي الاستراŭا  

  
Ǟية التوزيƴيƫصرفي استراŭا  

 
  أǜǻمة ƫسليم اŬدمات اŭصرفية  

  
  

  أǜǻمة ǣير ƫقليدية                                                  أǜǻمة ƫقليدية           
  
  ǣير مباشرة             مباشرة                                ǣير مباشرة                                     مباشرة           

ƕلات الصرǥ اȉلي               -فروع ذات طابƻ ǞاǍ            -                   وحدات الاستưمار         -فروع              
               Ǯالبن-                  śمƘشركات الت            -         ǭزيادة ساعات البنو      - ňتروǰلȍا Ǟالبي Ǖقاǻ  

ƻدمات مصرفية عŐ            -...       ع باŭتاƳر � الǨنادǩ فرو -                                                         
       ƪيǻترǻيون � الاǄǨشاشات التلي  

 
� � مرǞƳ سابǪمحمد فريد الصحن� اšاǿات مديري البنوǭ اŭصرية Ŵو اǨŭاǿيم اūديưة للتوزيǞ اŭصرفي :المصدر

Ǎ80.  
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  :وامǲ المƯƚرƧ في اƻتيارهاية والعǻƗواع قنوات ƫوزيǞ اŬدمات المصرƯ- ǧاǻيا
  :ǻƗواع قنوات التوزيǞ للƼدمات المصرǧية -1

كما أشرǻا سابقا بƘن التوزيǞ اŭباشر للƼدمات اŭصرفية ǿو اŭنƫ  ǀǨرȃ الưǰير من الدراسات        
� وƫرȃ دراسات أƻرȃ بƘن التوزيǞ اŭباشر عن طريǪ البنǮ 1اȋكưر كǨاƔة لتوزيƫ ǞلǮ اŬدمات

أسلوƫ ƣقليدي ولǰن ضروري� وǿناǭ أساليƤ حديưة للتوزيƳ ńƛ ǞاƤǻ مبŘ البنǮ وفروعǿ Ǿو 
وفروعǾ مưل بطاقات الائتمان� وأƳهǄة الصراǥ اȉلي� وƕلات اȍيداع النقدي واŬدمات بالŐيد 
 ňتروǰلȍمة التحويل اǜǻوأ Ǿوفروع Ǯعتادة للبنŭوقات اȋير اǣ تح في أوقاتǨƫ Ŗال Ƥƫاǰŭوا �ǦƫاŮوا

  . لȌمواǱ والبنوǭ اŗŭلية وǣيرǿا
Żيل الưǰير في ǀǿا اĐاƫ ńƛ Ǳقسيم منافǀ التوزيǞ للƼدمات اŭصرفية ńƛ منافǀ مباشرة ومنافǣ ǀير و  

مباشرة ويرƚǿ ȃلاƔ أن الوسائل اūديưة لتسليم اŬدمات اŭصرفية ƫرƫبط ńƛ حد كبير ǀđا التقسيم� 
يعتǣ Őير مباشر� فƖلات السحƤ واȍيداع� واǰŭاƤƫ اŭتواƳدة في فمنها ما يعتŐ مباشرا ومنها ما 

 ǦƫاŮيد واŐدمات الƻعتادة وŭير أوقات الدوام اǣ تح في أوقاتǨƫ Ŗال Ƥƫاǰŭأماكن محددة� وا
حيƮ أن الǀي يقوم ǀđه اŬدمات  �والاǻترǻيƪ كلها ƫعتŐ منافƫ ǀوزيǞ مباشرة ولǰن بƘساليƤ متطورة

�ǾسǨǻ Ǯو البنǿ  صرفيةŭدمات اƼير مباشر للǣ Ǟوزيƫ ǾǻƘب ǾǨصنيƫ نǰŻ ة ماưديūا Ƥساليȋمن ا ǭناǿو
مưل بطاقات الائتمان والتحويل اȍلǰتروň لȌمواǱ عند ǻقاǕ البي�Ǟ والǌيǰات السياحية� ȋن العميل 

Ǯير البنǣ ȃرƻهات أƳ دمات منŬه اǀǿ لưهات فيما بعد بتسوية  �يحصل على مŪه اǀǿ قومƫو
  .2حساباēا مǞ بنǮ العميل لتقاضي ťن ƫلǮ اŬدمات

  Ǳصوūل في اưو ما يتمǿباشر� وŭا Ǟمنها بالتوزي ƤǻاƳ بط فيƫرƫ يرةƻȋة اƯȐưال Ƥساليȋا ƪǻن كاƛو
عليها من البنǮ أساسا وبناƔ على ذلǰŻ Ǯن ƫقسيم منافƫ ǀوزيǞ اŬدمات اŭصرفية ńƛ منافǀ مباشرة 

  :وǣير مباشرة كما يلي
  
  
  
  
  

                                                 
  .296سويقية في تخطيط اŬدمات اŭصرفية للبنوǭ التƴارية في مصر � مرǞƳ سابǍ � Ǫ طلعƪ أسعد عبد اūميد � ƯƘƫير السياسات الت 1
  Ǎ �407  1999حامد الǔمور � ƛدارة قنوات التوزيǞ � الطبعة ȋوń � دار وائل للطباعة والنǌر � عمان �  2
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  :ƫتمưل ǀǿه اŭنافǀ في: القنوات المƦاشرƧ لتوزيǞ اŬدمات المصرǧية 1-1
- Ǿروعǧنك وƦال ňاƦاحة : 1مƫƛ اŮȐƻ يتم من Ʈصرفية� حيŭدمات اŬا Ǟوزيƫ ǀم منافǿي أǿو

 Ǟالتعامل م Ǟوسيƫ ا أن يتمŮȐƻ ن منǰŻ ئمة� كماȐوبصورة م ƔȐيطلبها العم Ŗصرفية الŭدمات اŬا
نǮ في اŭنطقة الŖ يتواƳد فيها ƻاǏة في ƫلǮ اŭعامȐت الƫ Ŗقوم على التعامل الƼǌصي اŭباشر مǞ الب

   :2العم�ƔȐ وǰŻن ƫقسيم فروع البنƯȐƯ ńƛ Ǯة أǻواع ǿي
 ńوȋروع الدرجة اǧ : لǰǌƫشامل � و ǩطاǻ دمات وعلىŬكافة ا ŉقوم بتقدƫ Ŗروع الǨي الǿو

بنǮ مǞ عمȐئǾ � وƫتواƳد في مراكǄ النǌاǕ الاقتصادي الرئيسية سواƳ Ɣاǻبا مهما من معامȐت ال
  .التƴارية أو الصناعية أو اŬدمية 

وǿي فروع ƫقل في حƴمها عن فروع الدرƳة اȋوń وƫقوم بتقدŉ اǌǻȋطة : ǧروع الدرجة الưاǻية
الƪ في مرحلة التطوير حيƮ الرئيسية اȋساسية للبن�Ǯ وǣالبا ما ƫتواƳد ǀǿه الǨروع في اŭناطǪ الŖ لاز

Ǳوȋتح فروع من النوع اǨل ƣطلوŭالاقتصادي عن القدر ا Ǖاǌان والنǰيقل عدد الس.  
وǿي فروع يقتصر عملها على ƫقدŉ بعǒ اŬدمات اŭصرفية مưل ƻدمات قبوǧ : Ǳروع الدرجة الưالưة

نائية والريǨية� وǰŻن ƫقسيم ǀǿه الودائǞ وƫقدŉ القروŠ ǑبالǢ محدودة� وƫوƳد ǀǿه الǨروع في اŭناطǪ ال
śأساس śوعǻ ńƛ روعǨال:  

فروع Ǥǌƫل مركƯ Ǆابƪ في اŭركǄ العمراň للتƴمعات السǰاǻية ƛذا كان ǿناǭ عددا مناسبا من  - أ
 .السǰان ȍقامة ǀǿا الǨرع

ƣ - ǻاǰمعات السƴالت ǒدمة بعŬ Ǯا البنǿيعد Ŗتنقلة الŭل في السيارات اưتمƫفروع متحركة� و Ŗية ال
  .ƫتصǦ بعدم الاستقرار

ǌǻير ńƛ أن كưير ما ƫبدأ الوحدة اŭصرفية التعامل على أساس أĔا وحدة من الدرƳة الưالưة� وباƫساع  
ńوȋة اƳوحدة من الدر ńƛ صلƫ ŕقي حƫرƫ نطقةŭالاقتصادي با Ǖاǌو النŶا وēȐعامƫ مƴح.  

  : ǧيةالقنوات ǣير المƦاشرƧ لتوزيǞ اŬدمات المصر 1-2
لقد أدƫ ȃطور ƻدمات البنوǭ واƫساعها ńƛ استƼدام الوسطاƔ في بعǒ اŬدمات اŭصرفية وƻاǏة      

اŬدمات الƫ Ŗصدر في شǰل ǰǏوǭ قابلة للبيǞ مưل شهادات الادƻار ƛذ ƫقوم الưǰير من البنوǭ في 
كما أدȃ استƼدام  �3اŭملǰة اŭتحدة وأمريǰا واŮند باستƼدام الوكƔȐ في ƫوزيǀǿ Ǟه الǌهادات

                                                 
1  Ǎ � Ǫالساب ǞƳرŭا ǆǨǻ408.  
2  Ǫساب ǞƳصرفي  � مرŭا Ǫيري � التسويǔŬمحسن أحمد ا Ǎ �140 .  
3   Ǎ � Ǫساب ǞƳارية في مصر � مرƴالت ǭصرفية للبنوŭدمات اŬير السياسات التسويقية في تخطيط اƯƘƫ � ميدūأسعد عبد ا ƪ297طلع.  
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 Ǫاطها� عن طريǌǻ بعد عن حدودƫ طةǌǻمن ممارسة أ ǭالعديد من البنو śǰŤ ńƛ يةǻالبطاقات الائتما
  :زيادة حƴم أسواقها اūالية وƣǀƳ فƠات űتلǨة من العم�ƔȐ ومن أǿم قنوات التوزيǣ Ǟير اŭباشرة

Ɨ- Ɣيابة عن: الوكلاǻ دماتŬا ǒقدم بعƫ Ƥƫاǰم عبارة عن مǿو  Ǿقاضيƫ مقابل Ǿمع ǩاǨƫو بالا Ǯالبن
  .عمولات محددة

ƣ- ȃرƻȋا ǭنوƦقوم : الƫ Ľ �řعŭا Ǯيابة عن البنǻ ƔȐالعم ǒدمات لبعŬا ŉبتقد ǭقوم البنوƫ Ʈحي
ǀǿه البنوǭ بتسوية حساباēا مǞ بنǮ العميل� وǀǿا من شƫ ǾǻƘيسير التعامل اŭصرفي وǌǻر الوعي والعادة 

  .وراŭصرفية لدȃ اŪمه
Ʊ- ƱارŬلة في اǇالمرا ǭنوƦال : ǒدية بعƘقوم بتƫ حدود الدولة� Ʊارƻ اǿون مقرǰي ǭي بنوǿو

Ǿمع ǩاǨƫبعد الا Ǯدمات بالنيابة عن البنŬا.  
مưل بطاقات الائتمان� التحويل اȍلǰتروň لȌمواǱ عند ǻقاǕ البيǞ و فروع : الوǇائǲ اūديưة -د

  .اŬدمات اȉلية الǌاملة
2-  ǲالمصرفيالعوام Ǟتيار قنوات التوزيƻفي ا ƧرƯƚالم:  
  śوعǻ ńƛ قسيمهاƫ نǰŻ عوامل عديدة ńƛ Ǯبالبن Ǫدارة التسويƛ ȃلد Ǟتيار قناة التوزيƻعملية ا Ǟǔتخ

Ǯتعلقة بالبنŭوالعوامل ا �ƔȐتعلقة بالعمŭي العوامل اǿو śأساس.  
2-1 Ɣالمتعلقة بالعملا ǲالعوام:  
اƻتيار منǀǨ التوزيǿ Ǟو ƫƛاحة اŬدمات اŭصرفية بصورة مȐئمة للعميل في يعتŐ اŮدǥ الرئيسي في  

ومن ǿنا ļƘƫ أŷية اƻتيار موقǞ  1الوقƪ واǰŭان اŭناسب�ś ولتحقيǪ ذلǮ لا بد من ƫوفر عنصر اƔȐŭمة
Ǯ فروع البنǮ وƻاǏة بالنسبة للعمƔȐ اȋفراد� حيƮ يعتŐ العامل اȋساسي في اƻتيار التعامل مǞ بن

 ȃرƻȋت اȐود التسهيƳو Ƥƫي يترǀوال Ǯالبن ńƛ ǱوǏو سهولة الوǿ رƻƕ ود أماكن  –دونƳو
Ȑưالسيارات م Ǧلتوق-.  

كما ƫرƤƫ على استƼدام اȉلية في ƫوزيǞ اŬدمات اŭصرفية ŢقيǪ عنصر اƔȐŭمة للعم�ƔȐ أما بالنسبة  
Ǫ في ƫواƳد موǨǛي البنǮ في مǰاƤƫ لǰبار العمƔȐ من التƴار والǌركات فƜن عنصر اƔȐŭمة يتحق

  .وشركات ومصاƚǿ ǞǻلاƔ العمƔȐ للتعرǥ على احتياƳاēم وƛمǰاǻية ƫقدƻ ŉدمات ƛضافية Ůم
  
  

                                                 
1   Ǎ � Ǫساب ǞƳصرفية � مرŭدمات اŬا Ǫسويƫ داد�ūبدير ا Ǒ204 – 203عو .  
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  :العوامǲ المتعلقة بالƦنك 2-2
أن البنوǭ عǥ  ǆǰينبǤي أن يتوافǪ اƻتيار قناة ƫوزيǞ اŬدمات اŭصرفية مƛ Ǟمǰاǻيات البن�Ǯ واŭعرو 

اŬدمات لا ŢتاƱ في كưير من اȋحيان ńƛ وسطا�Ɣ وǀǿا يعř أن البنǮ يسيطر  الưǰير من منǜمات
 Ǆركŭا ńƛ روعǨمن ال Ǟالرئيسيسيطرة كاملة على كافة قنوات التوزي.  

ǀǿه اŭيǄة ǰŤن البنوǭ من الاحتǨاǙ بعȐقة متميǄة مǞ العم�ƔȐ كما يعتŐ عنصر اƔȐŭمة من العوامل  
عميل للبن�Ǯ معŘ ذلǮ أƛ Ǿǻذا ǰƫ Ńن اŬدمات اŭصرفية الŖ يتعامل فيها البنǮ الرئيسية في اƻتيار ال

 ƪر من أي وقưون واردة أكǰƫ ƔȐفقدان العم Ǳن احتماƜليها العميل فƛ Ʊي يحتاǀال ƪمتاحة في الوق
وعندما ǰƫون ǿناǭ اƻتȐفات محدودة بƻ śدمات البنǮ واŬدمات اƻȋرȃ اŭنافسة� فƜن . مǔى

ƫȍاحة يصبح أǿم محدد من محددات البيƛ �Ǟذ يساǿم بǰǌل كبير في ŢقيǪ ما يعرǥ بالقيمة عنصر ا
Ǯا البنđ يقوم Ŗهود التسويقية الƴافة للǔŭذ أن ساعات العمل . اƛ řمǄاحة البعد الƫȍمن عنصر اǔيت

ƫ Ǯولي البنƚعلى مس ƤƳيتو Ǯلǀول �ƔȐير من العمưǰير مناسبة لǣ ونǰƫ Ǯوفير البدائل العادية للبن
ƔȐالعم Ɣلاƚǿ Ƥسǰزمة لȐال.  

 ƤǻاƳ ńƛ Ǿأو فروع Ǯفي البن ƔȐقدمة للعمŭدمات اŬودة اŝ ǍاŬاحة البعد اƫȍهوم اǨمن مǔكما يت
وعليǾ يتوقǦ . )1(اللباقة في التعامل والǨǰاƔة في اȋدا�Ɣ وحسن الاستماع ńƛ احتياƳاēم واǤǌǻالاēم 

Ǿƫدماƻ Ɣفي أدا Ǯالبن Ƶاų  ǦتلƼŠ ƔȐالعم Ǟستمر مŭا ǭاǰالاحت ǱȐƻ ري منǌعلى العنصر الب
Ƴ ńƛاƤǻ العوامل اŭتعلقة بالعمƔȐ والعوامل اŭتعلقة بالبنǿ Ǯناǭ عوامل أƻرȃ . شƼصياēم ومستوياēم

  :Ưƚƫر في اƻتيار قنوات التوزيǀǻ Ǟكر منها 
  :ƦǗيعة اŬدمات المصرǧية المقدمة 2-3
 ƻرع باǨم الƴح Ǧتلź دمةƻ في ǎصƼتƫ روعǨال ǒيقدمها فبع Ŗصرفية الŭدمات اŬطبيعة ا ǥȐت

 Ƥتطلƫ Ʈحي �ƔȐفراد العمȋدمة اƻركات وǌدمة الƻ śر بƻȉا ǒالبع ǞمŸ śركات فقط� في حǌال
Ǿƫياǻاǰمƛو Ǿعلى موقع Ɣي يتعامل فيها بناǀرع الǨتيار الƻصرفية اŭدمة اŬطبيعة ا.  

  : الȅǀ يعمǲ في إǗارǽ الƦنكƦǗيعة السوǩ المصرفي  2-4
يقصد بǀلǮ اŭعلومات اŭتعلقة بالتحليل العام للمنطقة� وأǿم ما يǌملǀǿ Ǿا التحليل űتلǦ البياǻات 

  .اŬاǏة بالسǰان من حيƮ العدد� متوسط الدƻل� Ŷط الاستهǭȐ والادƻار والاستưمار
  

                                                 
1  ǞƳرŭا ǆǨǻ Ǫالساب  Ǎ �204.  
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  : قدرات الƦنك المالية 2-5
لما استطاع اƻتيار أماكن أكưر مƔȐمة للتعامل اŭصرفي� أما ƛذا ك كلما زادت قدرات البنǮ اŭالية

ƔȐالعم ńƛ Ǟوقŭاحية اǻ ير مناسبة منǣيرة وǤǏ فتح فروع ńƛ طرǔقد ي ǾǻƜموارده محدودة ف ƪǻكا.  
ا في اƻتيار حƴم وǻوع Ưƚƫر اŭنافسة بś البنوǭ العاملة في اŭنطقة اŭتوقǞ افتتاƵ فرع đ :المناǧسة 2-6

ع البنوǭ اŭنافسة سواƔ في اƴūم� أو في قل ǀǿا الǨرع عن فروي� Ǿǻȋ ليǆ من اǔǨŭل أن الǨرع ǀǿا
  .مستوƫ ȃقدŉ اŬدمة

   :التقاليد المصرǧية 2-7
 Ƥقد يتطل ȃستوŭا اǀǿو śمع Ɣأدا ȃستوŠ صرفيةŭدمات اŬوفير اƫ صرفية ضرورةŭالتقاليد ا Ƥتطلƫ

ميل� ورǣم أن التقاليد اŭصرفية ǣير ملǄمة قاǻوǻا ƛلا أǾǻ يǔǨل عدم ƫوفير العوامل الȐزمة لراحة الع
  .اđ ǱȐƻȍا

  : الاعتƦارات القاǻوǻية 2-8
قد ƫتطلƤ التǌريعات اŭصرفية ƫوفير اŬدمات بطريقة معينة وبǌروǕ محددة� كما يǌترǕ في لǨتح 

Ǆهيƴم أو التƴūمن أو اȋة باǏاŬا Ǖروǌلة من الŦ وفرƫ يصبح من فروع معينة ǾǻƜف Ľ ات ومن
  .الǔروري مراعاة الاعتبارات القاǻوǻية في ǀǿا الƘǌن

  :في ƫوزيǞ اŬدمات المصرǧيةاǇتƼدام اȉلية  -Ưالưا
Ƴنولوǰسليم  يكان للتقدم التƫ مǜǻ ياتƴيƫم استراǜفي مع ƪƯحد Ŗيرا واضحا في التحولات الƯƘƫ

على مبŘ البنǮ وفروعńƛ Ǿ النǜام ǣير التقليدي الǀي اŬدمات اŭصرفية من النǜام التقليدي الǀي يعتمد 
يعتمد على قنوات ƫوزيعية حديưة وƻاǏة ƫلǮ الƫ ŖتصǦ بارǨƫاع عنصر اȉلية đدŢ ǥقيǪ أقصى 

ŭا ǩعروضة في السوŭصرفية اŭدمات اƼئمة للȐŭنة من التوافر واǰة ممƳالقنوات در Ǯلƫ مǿصرفية ومن أ
  : 1مايلي
- ȉا ǥة الصرǄهƳليأ.  
  .بطاقات الائتمان -
  .اŬدمات اŭصرفية بالŐيد  -
-  ǦƫاŮصرفية باŭدمات اŬا.  

                                                 
ǿيم اūديưة لاستراƫيƴية ƫوزيǞ اŬدمات اŭصرفية � رسالة ماƳستير ǣير منǌورة �  كلية التƴارة Ƴامعة اȍسǰندرية � طǾ أحمد عǨيǨي � اǨŭا1 

1991  Ǎ �37 .  
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-  ƪيǻترǻصرفية بالاŭدمات اŬا.  
-  Ǳنازŭصرفية باŭدمات اŬمة اǜǻأ.  
-  ǱمواȌل ňتروǰلȍمة التحويل اǜǻأ .  

ƪŷ بصورة فعالة في � والŖ سابنوǭ للمǨاǿيم التسويقية اūديưةوưŤل الوسائل السابقة أǿم مȐمح ƫبř ال
من اǄŭايا  � حيƮ أمǰن ǀŮه القنوات ŢقيǪ العديدالسوقية وزيادة رضا العمƔȐ عنهازيادة حصتها 

  :ǀǻكر أŷها فيما يلي
ƻدمات مصرفية على مدار أربǞ وعǌرين ساعة ( ƫوفير أقصى درƳة من اȐŭئمة اǰŭاǻية والǄمنية  -

  ).وفي أماكن űتلǨة 
ǌƫتƪ الاحتياƳات اŭصرفية حيƮ أمǰن ƫواƳد اŬدمة في أماكن ǤƳرافية التǤلƤ على Ǜاǿرة   -

  .عديدة ومتǨرقة 
-  Ǯدمها البنź ن أنǰŻ Ŗة الǨتلƼŭا ǩتنوعة لقطاعات السوŭصرفية اŭات اƳلبية الاحتياƫ.  
  .اŭساŷة في ƣǀƳ عمƳ ƔȐدد  -
ام اȉلية في اĐاǱ اŭصرفي� فǨي لقد عǰسƪ السنوات اƻȋيرة Ǥƫيرا في التوƳهات الǰŢ Ŗم استƼد    

بداية ǀǿا الاستƼدام كان النǜر ǀǿ ńƛه النǜم كوسيلة فعالة لتǨƼيǒ التǰاليǦ وزيادة فعالية التǤǌيل 
اŭصرفي� وŢقيǪ اȐŭئمة للعاملś بالبنو�ǭ وذلǮ من ǱȐƻ استƼدام اūاسبات اȉلية الǰŤ Ŗن من 

فمعǜم اŭعلومات اŭتقدمة والسرعة ... والعمليات اليدوية اليومية ƫقليل الاعتماد على اȋفراد والسȐƴت
في ƳƛراƔ العمليات اƼŭتلǨة� وأǜǻمة اūاسبات ذات السعة الǰبيرة وشبǰة الاƫصالات اŭعقدة قد 

  .أسهمƪ في تخǨيǒ التǰاليǦ وسرعة اȋداƔ في اȋوقات اŭناسبة
اƻȋيرة ليتǔمن ŢقيǪ مȐئمة العمƔȐ والعمل على  لقد Ǥƫير التوǾƳ في استƼدام اȉلية في الǨترة   

 Ǫطبيƫ Ǫسليمها عن طريƫ Ƥدمات وأساليŬزيادة عدد ا ǱȐƻ من Ǯدمتهم بصورة فعالة وذلƻ
  .اȋساليƤ التǰنولوƳية اūديưة

فبطاقات الائتمان والتحويل اȍلǰتروň لȌمواǱ واŬدمات عŐ الاǻترǻيƪ ساعدت في ƫوسيǻ Ǟطاǩ عمل 
ǭم البنوēاƳلبية احتياƫو ƔȐدمة العمƻ Ǒراǣȋ ارهǌتǻا ǪقيŢو.  

  Ǧاليǰƫ ǒيǨقوم على أساس تخƫ ةǨلǰللت Ǆا مركĔير من كوǤƫ لية قدȉمة اǜǻȋدام اƼفي است ǾƳن التوƛ
 Ŗال ǩسواȋة النسبية في اǄيŭا اŮ Ǫا يحقŠ ǭومد البنو Ƶرباȋا Ǫلتحقي Ǆا مركĔكو ńƛ صرفيŭيل اǤǌالت

  .1من ƫ ǱȐƻسويǪ العديد من اŬدمات واƫاحتها للعمƔȐ تخدمها
                                                 

 1 Ǎ � Ǫساب ǞƳصرفي � مرŭا Ǟة للتوزيưديūيم اǿاǨŭو اŴ صريةŭا ǭات مديري البنوǿاš73محمد فريد الصحن � ا . 
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ǭالبنو śب Ǆالتماي ǪقيŢ عالة فيǨم الوسائل الǿأحد أ ƪبحǏأ ƔȐدمة العمƻ أن ƣتاǰال ǒبع ȃ1وير �
وƻاǏة وأن معǜم اŬدمات اŭصرفية ينǜر ƛليها العمƔȐ على أĔا ذات اƻتȐفات محدودة� ومن Ľ فƜن 

  .Ǫ ذلǮ التمايǰŻ Ǆنها من الوǏوńƛ Ǳ مركƫ Ǆنافسي متميǄ في اȋسواǩقدرة البنوǭ على Ţقي
   ǭي البنوǨǛوŭ صيةƼǌهارات الŭا śسŢ ماŮأو śأساس śǿاšا ǱȐƻ من ƔȐدمة العمƻ ǪقŢو

 Ŗة والưديūية اƳنولوǰل للوسائل التưمȋدام اƼيهما الاستǻاƯو �ƔȐالعم Ǟل يومي مǰǌين يتعاملون بǀوال
  .أن Ťد البنوǭ بƘدوات أفǔل لتعǄيǄ درƳة Ǩƫاعلها مǞ العمǰŻƔȐن 

وعلى الرǣم من أن البنوǭ قد وǏلńƛ ƪ استƼدام متميǄ للتǰنولوƳيا في ůاǱ أǌǻطتها اƼŭتلǨة� فƜن 
الǨرǍ متاحة أمامها لاستƼدامها في Ţسƻ śدمة العمƔȐ من ǱȐƻ الاحتǨاǙ بالعمƔȐ وŢسś العȐقة 

  .معهم
تسويǪ والتǰنولوƳيا ƤŸ أن يعمȐ كǌريśǰ في رسم الاستراƫيƴية التسويقية� وذلǮ من ƛ ǱȐƻن ال  

Ǯالبن ǥداǿأ Ǫا يحقŠ رƻȉا Ǖاǌǻ دام كل منهما فيƼية استǻاǰمȍ تركةǌرة مǜǻ . ياƳنولوǰن للتǰŻو
  :2أن تخدم النǌاǕ التسويقي في اȋوǾƳ اƫȉية

سم بالتǤير وƫعǆǰ في ǆǨǻ الوقƪ الǜروǥ البيƠية اŭتƴددة ƫساعد التǰنولوƳيا على ƫصميم ǜǻم ƫت -1
ǭعمل فيها البنوƫ Ŗال.  

2-  Ǟأوس ȃمد ŉقدƫ ǱȐƻ العميل من ńƛ صلƫ Ŗصرفية الŭدمات اŬصميم اƫ يا فيƳنولوǰساعد التƫ
  .من اŬدمات الƫ Ŗعتمد على قدر كبير من اȉلية

  .ت وƫƛاحتها للعمƔȐ في اȋوقات واȋماكن اŭناسبةتخلǪ التǰنولوƳيا فرƳ Ǎديدة لتسليم اŬدما -3
ƫستƼدم التǰنولوƳيا ŭساعدة العاملś بالبنǮ في امتƻ ǭȐدمة شƼصية فعالة من ǱȐƻ اƳȍابة عن  -4

الاستعȐمات� وحل اȐǰǌŭت� وبيǞ اŬدمات وƫوفير التسهيȐت الائتماǻية في اǰŭان والوقƪ الǀي 
  .يطلبǾ العميل

  :الاǻترǻيƪ كقناƧ للتوزيǞ المصرفي دور -رابعا
ن طبيعة قنوات التوزيƛ Ǟن Ǆƫايد استƼدام البنوǭ لǻȐترǻيƪ في أǌǻطتها اŭصرفية Ń يǤير فقط م   

  .ƻدماēا اŭعروضة عǀǿ Őه القناة� بل ǣير أيǔا من Ŷط Ǩƫاعل العمƔȐ مǞ اŭستƼدمة
ة اŭتمưلة في مبŘ البنǮ با على القنوات التقليديفبعد أن كان الاعتماد في ƫوزيǞ اŬدمات اŭصرفية منص 

Ǿوفروع Ǯوذل ƪيǻترǻة الاǰمواقعها على شب Őا عēدماƻ قدم العديد منƫ ǭم البنوǜن معȉا ƪبحǏأ �
                                                 

1  Ǎ � Ǫالساب ǞƳرŭا ǆǨǻ73.  
2   ǞƳرŭا ǆǨǻالǍ � Ǫ74 – 73ساب.  
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 - موǦǛ البنǮ -من Ŷ ǱȐƻط Ǩƫاعل ƛلǰتروň عن بعد بدلا من التǨاعل الƼǌصي بś مقدم اŬدمة 
  .1- العميل –ومتلقيها 

 ƪ2العديد من الدراساتوقد أوضح  Ǫا عن طريēدماƻ من Ǟواس ȃمد ŉية بتقدŭالعا ǭقيام البنو
مواقعها اȍلǰتروǻية مما شǻ Ǟƴسبة كبيرة من العمƔȐ على Ťƛام معǜم العمليات اŭصرفية من ǱȐƻ شبǰة 

 ƪيǻترǻالا.  
د من اŬدمات اŭصرفية ويتدرƱ مدȃ وعمǪ اǄŭيƲ اŬدمي بالاǻترǻيƪ في البنوǭ العاŭية من عدد محدو 

كالاستعȐم عن الرǏيد � طباعة كǌوǥ اūسابات � السداد اȍلǰتروň للǰمبيالات ńƛ مدȃ متنوع 
  .يǌمل ƫقريبا ŦيǞ أǻواع اŬدمات اŭصرفية عدا ƻدمŖ السحƤ واȍيداع 

لبنوǭ الافتراضية ويصل الاعتماد على الاǻترǻيƪ في التوزيǞ اŭصرفي ńƛ مدȃ متقدم في حالة ما يعرǥ با
Les Banques Virtuelles   يǿو Řبŭ ود ماديƳو Ȑفقط ف ƪيǻترǻصرفية بالاŭا اēدماƻ Ŗال ǭالبنو

Ǯية.3البنŭالعا ǭالبنو ǥستهدƫو ȃŐǰال  ǥداǿȋعدد من ا ǪقيŢ ƪيǻترǻصرفية بالاŭدمات اŬا řبƫ من
طورة ǿي اǿƚŭلة حاليا ųȍاز ǀǿه اǿȋداǥ � وذلǮ باعتبار أن ƫلǮ اŬدمات اŭتيقية اƼŭتلǨةالتسو

  . فعالية في Ǜل اŭتǤيرات الراǿنة بصورة أكưر
وƫتمưل أǿم ƫلǮ اǿȋداǥ في محاولة اكتساƣ اŭيǄة التنافسية واقتناǍ الǨرǍ التسويقية اŭتاحة في 

ضا العمƔȐ السوǩ اŭصرفية الǀي ƫعمل في ƛطاره ƫلǮ البنوǭ وŢقيǪ معدلات رŞية أعلى من ǱȐƻ ر
  .ة حƴم اŭبيعات من űتلǦ اŬدماتوبالتالي زياد

فاŬدمات اŭصرفية بالاǻترǻيǰŤ ƪن البنوǭ من ŢقيǪ اŭيǄة التنافسية سواƔ من ƫ ǱȐƻطوير اŬدمات 
اŭصرفية وƫقدŻها ŝودة أعلى من منافسيها أو عن طريƫ ǪقدŻها برسوم أقل ǜǻرا ȋن اŬدمة اŭصرفية 

ƪيǻترǻا أقل بالاǨاليǰƫ وفرا ǪقŢ دمةŬة اǨلǰƫ الدراسات أن ȃحدƛ Ʋتائǻ هرتǛأ Ǳاưŭفعلى سبيل ا �
Ǫها عن طريŻقدƫ ةǨلǰƫ رة مرة عنǌع ȃحدƛ يدǄƫ يةǰمريȋا ǭالبنو ňل مباƻقدمة داŭا ƪيǻترǻ4الا �

حيƮ  �نوǭومن ǻاحية أƻرȃ  يتيح ƫقدŉ اŬدمات اŭصرفية بالاǻترǻيƪ فرƫ Ǎسويقية Ƴديدة أمام الب
Ƴا وēاƴطوير منتƫ الي � أيūدمات في سوقها اŬديدة من اƳ وعيةǻ ŉقدƫ نها منǰŤقطـ ƣǀاعاتـ  

                                                 
د اȋو�Ǳ اĐلد � العدلة كلية التƴارة للبحوƭ العلمية� محددات Ƴودة اŬدمات اŭصرفية بالاǻترǻيů �ƪفريد الصحن محمد &طارǩ طǾ عǨيǨي  1

 .Ǎ �114 2003سǰندرية� مارس ȍا � Ƴامعةاȋربعون
2 Ǫالساب ǞƳرŭا ǆǨǻ Ǎ �115.  
  . Ǎ �115 ابǆǨǻǪ اŭرǞƳ الس 3

4 Jayawar hena .C & Foly .P , Changes in the banking sector , Internet research electronic net working 
applications and Policy , vol 10 , N° 1 , New york , 2002 , PP : 19 – 20 . 
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سوقية من العمƔȐ مستƼدمي الاǻترǻيƪ أو دƻوǱ أسواƳ ǩديدة عليها  وǿو ما يǌار ƛليǾ بتطوير  
 Ǯالبن ǩسو.  

لعمƔȐ فيعد أمرا منطقيا في Ǜل أما ŢقيǪ اŬدمات اŭصرفية ŭعدلات رŞية أعلى من ǱȐƻ رضا ا
اǨŵاǰƫ ǑلǨة ƫلǮ اŬدمات � فȐǔ عن الاǨŵاǑ النسœ في اūساسية السعرية لعمƫ ƔȐلǮ اŬدمات 

كما ļƘƫ  –مưاǱ ذلǮ كǦǌ اūساƣ اŪاري الŐيدي  –مقارǻة بعمƔȐ اŬدمات اŭصرفية التقليدية 
رحلة متقدمة عن السعر في أولوياēم وǿو ما يتيح للبنوǭ اȐŭئمة الǄمنية واǰŭاǻية للƼدمة اŭصرفية في م

  . مروǻة أكŐ في ƫسعير ƻدماēا اŭصرفية بالاǻترǻيƪ على Ŵو أكưر رŞية 
كاŬدمات اŭصرفية بالاǻترǻيƪ � ( كما أǏبح عمƔȐ اŬدمات اŭصرفية اŭعتمدة على اūاسبات 

 Ǳنازŭصرفية باŭدمات اŬلون مصدرا مستق) واưŻ ل الطويلƳȋلبنوكهم في ا Ɣر ولاưم أكĔȋ لƻللد Ȑ
  . من عمƔȐ اŬدمات اŭصرفية التقليدية 

 Ǫا يحقŠ وزيعهاƫ ǀمناف Ǟنويƫا وēدماƻ لتطوير ǭابة متاحة أمام البنوǀƳ اǏفر ǭناǿ قدم أنƫ ح مماǔيت
م أفǔل التقنيات اŭتاحة � حيƮ اŪودة الŖ يريدǿا العمƔȐ � وزيادة اȐŭئمة الǄمنية واǰŭاǻية من استƼدا

يتطلƤ ذلŢ Ǯديد اŭعايير الŖ يتوقعها العمƔȐ ويستƼدموĔا في ƫقييم Ƴودة اŬدمات اŭقدمة ƛليهم من 
 ǀنافŭه اǀǿ ǱȐƻ.  

:ŷƗية řƦƫ الƦنوǭ للاǻترǻيƪ كقناƧ اǇتراƫيƴية للتوزيǞ المصرفي  -1  
عǜم البنوǭ العاŭية الȃŐǰ بتقسيم اȋسواǩ الƫ Ŗنǌط وفقا Ǩŭهوم Ǆšئة السوǩ اŭصرفية ƫقوم م     

ŭدمات اŬا Ǟقطاع متعامل م ńƛ فروعها فيها ǱȐƻ رة�صرفية منǌنتŭدمات  اŬا Ǟوقطاع متعامل م
اŭصرفية بالاǻترǻيƪ وذلđ Ǯدƫ ǥصميم اǄŭيƲ التسويقي اȐŭئم لǰل قطاع مستهدǥ ومن اȐŭحǚ أن 

في مقابل ƫقلǎ ملموس للقطاع  سريعة�مات اŭصرفية بالاǻترǻيƪ ينمو Šعدلات القطاع اŭتعامل مǞ اŬد
اŭتعامل مǞ مباň البنوǭ وǿو ما أǻعǆǰ في التراǞƳ الǰبير لعدد الǨروع اŪديدة لتلǮ البنوǭ القائمة بل 

ما يǄيد الدراسات ńƛ أن ƛحدǌƫ  ȃيرحيƮ  القائمة�وقيام العديد منها بǩȐǣƜ عددا معتŐا من فروعها 
ƫعتمد على الاǻترǻيƪ كقناة ƫوزيǞ أساسية  أǏبحƪ اȋمريǰيةبنǮ متعدد الǨروع من أكŐ البنوǭ  500عن 

للƼدمات اŭصرفية وƫرƫ ǞƳلǮ الدراسات ńƛ أن Ǆƫايد اعتماد البنوǭ على الاǻترǻيƪ كقناة استراƫيƴية 
  :1لتوزيƻ Ǟدماēا اŭصرفية ů ńƛموعة من العوامل أŷها

  
  

                                                 
1  Ǎ � Ǫالساب ǞƳرŭا ǆǨǻ208 - 212 .  
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1-1 ǲƦفي المستق Ɣالعملا Ǻم Ƨنمية قاعدƫ :  
ŭفراد اȋقاعدة ا Ǟوسيƫ ƪيǻترǻتيح الاƫ Ʈا حيŮ دمƼستŭا Ǯالبن Ǟم śتعاملńƛ Ǯدل ǞƳوير ƣعدة أسبا 

  :ǀǻكر أŷها فيما يلي
  . اƳتǀاđا لقطاعات Ƴديدة من العمƻ ƔȐاǏة العمƔȐ الǀين يǔǨلون عدم التعامل مǞ مباň البنوǭ - أ

ƣ -  ية النموǻاǰŭمنية واǄعة الǨنŭا ǪقيŢ عمل علىƫ ا أداةĔباعتبار أ ƪيǻترǻدمي الاƼستŭ ايدǄتŭا.  
Ʊ-  Ǳصوūة اǨلǰƫ ǒيǨتخ ńƛ ديƚي ƪيǻترǻدام الاƼة� كمأن استǨتلƼŭصرفية اŭدمات اŬا اعلى اĔأ 

  .في كưير من اȋحيان ǚǨŢ أسرار اŭعامȐت اŭصرفية
  :ة الاǇتراƫيƴيةŢقيق الميزƧ التناǧسي 1-2
يƚدي ƫبř البنوǭ لǻȐترǻيƪ كقناة للتوزيǞ اŭصرفي Ţ ńƛقيǪ اŭيǄة التنافسية الاستراƫيƴية حيƮ يǌير  

بعǒ اŐŬاƔ أن ƫلǮ اŭيǄة ƫتحقǪ عندما يتمǰن البنǮ التعامل مǞ أسواقǾ اŭستهدفة وعناǏر البيƠة اƄيطة 
بƘسلوǄ ƣة التنافسية ƫعŐ عن مدȃ قدرة البنǮ عن اȋداƔ أن اŭي �Kotler وفي رأي ǾبǾ أكưر من منافس

Ǿƫمحاكا Ǿعلى منافسي Ƥيصع.  
وقد أكدت ǻتائƲ بعǒ الدراسات أن استƼدام الاǻترǻيƪ قد مǰن العديد من البنوǭ من ŢقيǪ ميǄة 
ƫنافسية استراƫيƴية ǏعƤ على العديد من منافسيǾ اƄافǜة على حصصها السوقية � فقد أشارت ǀǿه 

كقناة للتوزيǞ  1997كان أوǱ من ƫبř الاǻترǻيƪ في عام  Turkiye Bankasiدراسات ńƛ أن بنǮ ال
حقǪ لǾ ميǄة ƫنافسية كبيرة  ǀƳبƪ العديد من العمńƛ ƔȐ  اŭصرفي في السوǩ اŭصرفية التركية � وǿو ما

   GarantiBankالتقنية منها التعامل معǾ � مما دفǞ العديد من البنوǭ التركية ńƛ التسابŴ Ǫو ƫطبيǀǿ Ǫه 
Osmanali Bank � Pamu Bank ،  Ak Bank 1.  

1-3 ǲالطوي ǲجȋية في اŞقيق الرŢ:  
 ƛ لىƴية أعلى ويتŞمعدلات ر ǪقيŢ صرفية يساعد فيŭا اēدماƻ Ǟوزيƫ في ƪيǻترǻȐل ǭدام البنوƼن است

  :لńƛ Ǯ اȋسباƣ التاليةذلƻ ǮاǏة في اŭدȃ الطويل ويرǞƳ ذ
اǨŵاǰƫ ǑلǨة اŬدمات اŭصرفية اŭقدمة عŐ شبǰة الاǻترǻيƪ عن ƫلǮ اŭقدمة بواسطة مباň البنوǭ  -أ 

� حيƮ لا ůاǱ للمقارǻة بǌǻƛ śاƔ موقǞ للبنǮ على شبǰة الاǻترǻيƪ وǌǻƛاƔ وحدة مصرفية Šباǻيها 
  .ووسائل Ǥǌƫيلها 

ƣ -  ƪيǻترǻصرفية بالاŭدمات اŬا ƔȐية قطاع عمŞاع رǨƫفي حساسيتهم ار œالنس ǑاǨŵȐرا لǜǻ
السعرية مقارǻة بعمƔȐ اŬدمات اŭصرفية التقليدية � حيļƘƫ Ʈ اȐŭئمة الǄمنية واǰŭاǻية للƼدمات 
                                                 

1 Ǎ � Ǫالساب ǞƳرŭا ǆǨǻ208 .  
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اŭصرفية اŭقدمة من أولويات ƚǿلاƔ العمƔȐ � وǿو ما يتيح للبنوǭ مروǻة أكŐ في ƫسعير ƻدماēا اŭصرفية 
  .لى Ŵو أكưر رŞية اŭقدمة عŐ شبǰة الاǻترǻيƪ ع

1-4 Ƨسويقية جديدƫ Ǎرǧ يرǧوƫ :  
Ŗالتسويقية ال ǍرǨيد من الǄŭوفير اƫ ńƛ ديƚي ƪيǻترǻة الاǰشب Őصرفية عŭدمات اŬا Ǟوزيƫ نƛ  عملƫ

ƔȐيد من العمǄŭا ƣǀƳ العلى Ǟالتعامل م ńƛ ƔȐالعم Ɣلاƚǿ ǱوŢ دون ǱوŢ اĔنافسة� كما أŭا ǭبنو �
من حيƮ اŪودة أو من حيƮ ح بتقدƻ ŉدمات مبتǰرة ƫعمل على ŢقيǪ اȍشباع سواǜǻ Ɣرا Ĕȋا ƫسم

  .اŭنǨعة
  :ƫوزيǞ واǞǇ الاǻتشار 1-5
 ŭ صرفيةŭطية اǤقتصر التƫرافي محدد�ǤƳ ǩطاǻ على Ǯالبن ňمل  باǌƫ طية واسعةǤƫ ƪيǻترǻتيح الاƫ بينما

  .البنǰŻǮن أن يتواƳد فيها عميل  أي موقǞ على الǰرة اȋرضية
  :Ţسś جودƧ اŬدمات المصرǧية المقدمة 1-6
Ƴودة اŬدمات اŭصرفية وفقا ŭدƻل ƛدارة اŪودة الǌاملة الƫ Ŗتبناه معǜم البنوǭ العاŭية  يǌير مǨهوم 

للتǰيǦ مǞ متطلبات العوŭة ńƛ قدرة اŬدمات اŭقدمة عŐ الاǻترǻيƪ على ƫوفير ƛشباع ƫام لاحتياƳات 
 ǪǨتƫو ƔȐلة حاليا العمǿƚŭي اǿ سويقيةƫ كقناة ƪيǻترǻالعديد من الدراسات ذات الصلة على أن الا

� فƴميǞ التعامȐت بś البنǮ تقدƻ ŉدمات مصرفية عالية اŪودةأكưر من ǣيرǿا من القنوات اƻȋرȃ ل
Őيةوالعميل عǻتروǰلƛ تم بصورةƫ ƪيǻترǻفيها احتما الا ǒǨƼنƫ ة وسريعةůŐم �Ɣداȋا Ƙطƻ لات  ńƛ
  .ƫعاملية عالية قناة للتسويǪ اŭصرفي ذات كǨاƔة � لǀا ƫوǦǏ الاǻترǻيƪ بĔƘاحدوده الدǻيا

  :كقناƧ للتوزيǞ المصرفي ǻترǻيȎƪمعوقات řƦƫ الƦنوǭ ل -2
بالرǣم من أŷية الاǻترǻيƪ كقناة استراƫيƴية للتوزيǞ اŭصرفي � ƛلا أن العديد من الدراسات      

عديد من البنوǭ لǻȐترǻيƪ وƻاǏة ƫلǮ الƫ Ŗعمل في الدوǱ اȋقل ƫقدما ǜǻرا Ǧǌǰƫ عن بطƫ ƞبř ال
لوƳود بعǒ الصعوبات الŖ لازالŢ ƪوǱ دون ƫطبيǀǿ Ǫه التǰنولوƳيا � حيǰŻ Ʈن استǍȐƼ أǿم 

  :ǀǿه الصعوبات فيما يلي 
  :ǓعǦ الƦنية التƸتية 2-1
 النǌاƫ�Ǖوافر بنية Ţتية مȐئمة لقيام البنوǀđ ǭا يقتǔي ƫبř الاǻترǻيƪ كقناة لتوزيǞ اŬدمات اŭصرفية  

الȐزمة لتنǨيǜǻ ǀام  Softwareمادية  والǤير Hardwareاŭاديةواŭقصود بالبنية التحتية اǰŭوǻات 
  .� برامƲ وشبǰات الاƫصالاتبالاǻترǻيƪ والƫ Ŗتمưل في أƳهǄة الǰمبيوƫراŬدمة اŭصرفية 
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ƻاǏة ƫلǮ الƫ Ŗعمل في الدوǱ اȋقل ƫقدما Ǩƫتقر ńƛ البنية التحتية واȐŭحǚ أن العديد من البنوǭ و 
لǌبǰة ƫوافر أƳهǄة الǰمبيوƫر اŭتطور وعدم ربطها باǰŤ Ŗنها من استƼدام الاǻترǻيƪ كعدم الȐزمة ال

  .العاŭية لƫȐصالات وǣيرǿا
  :عدم ƫواǧر وعȆ كاف 2-2
اŭعوǩ  يعدناة استراƫيƴية للتوزيǞ اŭصرفي ƪ كقƛن عدم ƫوافر وعي أو ƛدراǭ كاǥ بŷƘية الاǻترǻي 

ǭلتبنيها في البنو Ǳوȋااƻ مية�ȋر فيها اǌنتƫ تمعاتů ة فيǏ Ǳية استعماǨيǰحاطة بȍا ńƛ تقرǨƫو �
    . أƳهǄة الǰمبيوƫر فȐǔ عن عدم Ưقتها في ƫلǮ التعامȐت ƛلǰتروǻيا

  :مقاومة التǤيير 2-3
ة من مسƚولي Šقاوم وǿ ǎŵنا التوزيǞ اŭصرفي في ůاǱ العمل اŭصرفيǣالبا ما يواƫ ǾƳطبيǪ أي ƫقنية  

� ǜǻرا ȋن ƫبř القناة اŭبتǰرة من شƛ ǾǻƘحداƫ ƭداعيات مƯƚرة على كل من ǿيǰل البنوǀŮ ǭا التǤيير
ǰǨفي أدبيات ال Ǿليƛ ارǌو ما يǿعليها و śولƚسŭا Ɣلاƚǿ أعتاد Ŗهام الŭدم واƼستŭصرفي اŭا Ǟر التوزي

   .1اȍداري باŭقاومة التنǜيمية للتǤيير
2-4 Ǻة عšر الناǗاƼية المǻتروǰلȍية اǧالمعاملات المصر:  
 ƛ ر عنƴنƫ قد Ŗاطر الƼŭل في اưيتم ňتروǰلȍصرفي اŭالعمل ا ǾƳل يواǰǌم Őمة ن أكȐعدم س

ǻترǻيƪ وǰŤنها من � Šعƛ Řمǰاǻية اƻتراǩ أطراƻ ǥارƳية من ǱȐƻ شبǰة الاالتعامȐت اȍلǰتروǻية
� وǨƫاديا ǀŮا اǰǌŭل ƫتبǞ البنوǭ أǜǻمة لتƘمś البياǻات اǱ أو القيام بتعامȐت ǣير شرعيةŢويل أمو

 ǱاƻدƜعلى قيام العميل ب Ǳوȋام اǜيعتمد النǾة بǏاŬوية وكلمة السر اŮام رقم اǜأما بالنسبة للن  �
مة السر باȍضافة ńƛ رقم رقم ƻاǍ بǾ بدلا من كل الưاň فمن ȐƻلŤ Ǿنح للعميل بطاقة ممǤنطة Ţمل

  .عميل لنسيان كلمة السر اŬاǏة ب�Ǿ وذلǮ للتمǰن من Ȑƫفي احتمالات ƫعرǑ الاŮوية
  

                                                 
1 Ǎ � Ǫالساب ǞƳرŭا ǆǨǻ219 .  
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 Ɩŝاźال ŦŰŞة : المǀƟźƈالم šŚدمŴال Ūƿƹźţ.  
  

يعتŐ الترويƲ أحد العناǏر اȋساسية في اǄŭيƲ التسويقي للبنƛ �Ǯذ أن ųاƵ اŬطة التسويقية لا         
يقǦ عند ƫقدŉ البنĐ Ǯموعة من اŬدمات ŝودة عالية وأسعار مناسبة � وƫوفيرǿا عن طريǪ اǻتǌار 

�Ǯروع البنǨل Ǟرافي واسǤƳ           śقبƫرŭا ƔȐبالعم ǱصاƫȐوسيلة ل ǭناǿ ونǰƫ أن ƤŸ بل
 ǾئȐوعم Ǯالبن śب Ǳصاƫو عملية الاǿ Ʋن الترويƜف Ǯلǀة� لǨتلƼŭدمات اŬه اǀǿ اتǨǏواŠ همǨعريƫو

śقبƫرŭو ا śاليūا.  
سوǩ اŭصرفية وحǰŻ ŕن تخطيط السياسات التروŸية بǰǌل يحقǪ أǿداǥ البنǮ يتوƤƳ دراسة ال     

 Ǯالبن Ƶاūƛ ردů ذ أنƛ �śقبƫرŭا Ǯالبن ƔȐعم Ǟدواف ǍصوŬالتسويقية  –وبا Ǿƫدارƛ Ǫعن طري-  ǆلي
سببا في ƣǀƳ العمƔȐ في التعامل مع�Ǿ بل أن التعامل ǿو سلوǻƛ ǭساǻ ňابǞ عن دوافē Ǟدƛ ńƛ ǥشباع 

Ư هةƳ ية منŞالر ǪقيŢهة وƳ من ƔȐالعم ȃبة لدǣة أو رƳيةحاǻا.  
     ƔȐالعم ǭمراحل العملية البيعية وسلو śالتسويقية ب Ǿدافǿأ ǱȐƻ أن يربط من Ǯروري للبنǔومن ال

 Ǟنافŭساسية واȋا اēاǄدمة ومميƼعرفة العميل للŠ بدأ عادةƫ العملية البيعية ƪǻذا كاƜف �Ǿفي التعامل مع
Ŭققها اŢ Ŗال Ǟنافŭا śرة منها ليوائم بينها وبǜنتŭة اƠوطƫ ȃرƻȋا ǭلة في البنوƯماŭصرفية اŭدمات ا

  .Ǐȍدار قرار التعامل
وƫتم العملية بƜقدام العميل الǨعلي بالتعامل مǞ البنǮ وعلى ǀǿا ƫسعى اǌǻȋطة التروŸية Ƴ ńƛلƤ اǻتباه  

أي أĔا  العمƔȐ وƛعȐمهم şدمات البنǮ اƼŭتلǨة� Ľ عرǑ مميǄاēا وكيǨية Ţقيقها للمنافǞ اƼŭتلǨة�
ƫسعى ليǆ فقط في حƮ العميل على اتخاذ قرار في التعامل مǞ البنǮ بل الاستمرار في التعامل معǾ عن 

  .طريǪ عملية الاƫصاǱ بƘساليبها اƼŭتلǨة
 Ǯبالبن Ǫدارة التسويƛ عملƫ اǀيرة� لǤتŭسان اǻȍباطها بطبيعة اƫمعقدة لار ƤǻواƳ ذات Ǳصاƫوعملية الا

ǿȋموعة من اů لǛ موعة متباينة من فيů Ǟدمات ومŬوع من اǻ ر منưأك Ǟتعامل مƫية� وŸالترو ǥدا
اȋفراد واŭنƖǌت Ţتم عليها الاعتماد على ůموعة من الوسائل التروŸية اȍعȐن� البيǞ الƼǌصي 

  :1والعȐقات العامة� وتختلǦ اŪهود اŭستƼدمة في كل وسيلة وفقا لȐعتبارات التالية
  
  
  

                                                 
  .Ǎ329 – 330 � مرǞƳ سابǪاŬدمات اŭصرفية للبنوǭ التƴارية في مصر � طلعƪ أسعد عبد اūميد � ƯƘƫير السياسات التسويقية في تخطيط  1
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1- Ŭيعة اƦǗيةǧدمات المصر:  
  .ƛذ ƫتميǄ بالتعدد والتباين ولǰل ƻدمة سياستها اŬاǏة� وبالتالي تختلǦ وسيلة الترويƲ اŬاǏة đا 
  :مرحلة Ŷو اŬدمة -2
ƛذ أن اŬدمة في مرحلة التقدŉ و النمو Ţتاńƛ Ʊ حملة ƛعǻȐية بǰǌل أك�Ő بينما ŢتاƱ في مرحلة  

ة ƫروŸية للمحافǜة على Ǐداقة العمƔȐ وولائهم للبن�Ǯ أما في مرحلة النńƛ Ʋǔ العȐقات العامة كوسيل
  الاŴدار فƜن Ƴهود البيǞ الƼǌصي šدي في ƫقليل Ưƕار ǀǿه اŭرحلة 

ǩديدة في السوƳ دماتƻ ŉقدƫ نافسة وŭهة اƳمن موا ǾنǰŤ Ŗعلومات الŭفي مده با Ǯيد البنǨƫو.  
  : ƦǗيعة السوǩ المصرǧية -3
نوǭ في أسواǩ ذات حساسية بالتǤيرات البيƠية وفي مناطű ǪتلǨة السمات Ţتاńƛ Ʊ يƫ Ʈعمل البح

  .ل الترويƲ وƻصوǏا الاƫصاǱ الƼǌصيǰǌƫيلة متعددة من وسائ
  :ويƦǗ Ʋقا للمراحǲ الƦيعية للƼدمةاƻتلاف ǇƗاليب التر -4
 ȍديدة باŪصرفية اŭدمات اŬبا ǞتمĐا Ǧعريƫ ن فيȐعȍية اŷايد أǄتƫ ذƛ � قات العامةȐالع ńƛ ضافة

 Ǯالبن Ǟعلى التعامل م Ʈūقناع واȍصي في مراحل اƼǌال Ǟايد دور البيǄبينما يت .  
  Promotion MixاǄŭيƲ التروŸي ب أو ما يسمىسوǻ ǥتناوǱ في ǀǿا اŭبحƮ عناǏر الترويƲ اƼŭتلǨة 

  :العوامل اƯƚŭرة في ǰƫوين ǀǿا اǄŭيƲ من ǱȐƻ النقاǕ التالية و
  .الدعاية و اȍعȐن عن اŬدمات اŭصرفية –أولا 
  .البيǞ الƼǌصي وأداƔ اŬدمات اŭصرفية في البنوƯ– ǭاǻيا 
  .العȐقات العامة في البنوƯ– ǭالưا 
  .العوامل اƯƚŭرة في ǰƫوين اǄŭيƲ التروŸي -رابعا
  :ة و اȍعلان عǺ اŬدمات المصرǧيةالدعاي –Ɨولا 

  :نمفȀوم الدعاية واȍعلا -1
التعامل معǾ واūصوǱ  يقصد بالدعاية ذلǮ اŪهد الǀي يبǀلǾ البنǮ للتƯƘير على اȋفراد واŭنƖǌت في 

Ǿƫدماƻ ير . علىǣ على أساس śقبƫرŭا ƔȐعلى العم Ǯير البنƯƘƫ ńƛ ǥدē Ǳصاƫن فهو عملية اȐعȍأما ا
ƫوسائل الا ǱȐƻ من Ǳصاƫويتم الا ǾصيتƼعلن عن شŭصح اǨي Ʈصي� حيƼالعامةش Ǳصا .  

وƫعرŦ ǥعية التسويǪ اȋمريǰية اȍعȐن بǾǻƘ وسيلة ǣير شƼصية لتقدŉ اȋفǰار أو السلǞ أو اŬدمات  
  .1بواسطة Ƴهة معلومة مقابل أƳر مدفوع

                                                 
  .Ǎ �447مرǞƳ سابǪ �� مبادƝ التسويǪ وƛدارة اŭبيعاتأحمد عادǱ راشد  1
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ويعرǥ أيǔا بű ǾǻƘتلǻ Ǧواحي النǌاǕ الƚƫ Ŗدǌǻ ńƛ ȃر أو ƛذاعة الرسائل اȍعǻȐية اŭرئية أو  
  . 1لǤرǑ حǾư على التعامل مǞ البنǮ واūصوǱ على ƻدماǾƫ اŭسموعة على اŪمهور

ƤŸ التǨريǪ بǻ śوعś من اȍعȐن� اȍعȐن التƯƘيري الǀي يهدńƛ ǥ التƯƘير على اȋفراد بطريقة 
مباشرة� و يهدǥ اȍعȐن اƻȍباري أساسا ƛ ńƛعطاƔ معلومات لȌفراد واŭنƖǌت دون محاولة التƯƘير 

� وǿنا يǰمن اǥȐŬ بś النوعś على أǥȐƻ Ǿǻ في الدرƳة حيƮ يهدǥ اȋوńƛ Ǳ عليهم ƯƘƫيرا مباشرا
التƯƘير على اȋفراد بطريقة مباشرة وسريعة� في حś يهدǥ الưاŢ ňقيǪ ذات النتيƴة بطريقة ǣير مباشرة 

  .2وبƘقل سرعة
2- ǻƗيةǧدمات المصرŬا Ǻعلان عȍواع ا:  

Ǒ الǀي Ǐمم من أƳل�Ǿ وكǀا باƻتǥȐ اƄور الǀي ƫرź Ǆǰƫتلǻ Ǧوع اȍعȐن باƻتǥȐ الǤر     
 Ǿتǻاǰوم Ǿبسمعت Ǫفيما يتعل Ǿƫذا Ǯن عاما عن البنȐعȍون اǰية� فقد يǻȐعȍاطبة اƼŭعملية ا Ǿعلي
 Ǿعلي Ǫيطل Ǯارية للبنƴهرة التǌالسمعة و ال Ƥو كس ƔȐالعم śوب Ǿقة بينưال Ǫلƻ قصد Ǿƫياǻاǰمƛو

  :يتصǀǿ Ǧا النوع من اȍعȐن باŬصائǎ التالية� حيƮ 3اȍعȐن اƚŭسسي
  .يǌتمل اȍعȐن اƚŭسسي على معلومات ذات طبيعة ƻƛبارية ƫتعلǪ بǰل اŭعلومات اŬاǏة بالبنǮ - أ

ƣ -  Ǯالبن Ǳابية حوŸƛ ورةǏ Ɣعطاƛ ńƛ نȐعȍا النوع من اǀǿ ǥيهد.  
Ʊ- عȍت اȐمūا Ǆركيƫ Ǫعن طري Ǯة التنافسية للبنǄيŭبراز اƛ ة التنافسيةǄيŭات اǻوǰم مǿية على أǻȐ

  .وǿي اŪودة والسعر
  ǭالبنو Ƙƴلƫها فيوŷلة من العوامل أŦ ńƛ سسيƚŭن اȐعȍالقيام با:  
أن اŬدمات اŭصرفية ƫتصǦ بالنمطية والتǌابǾ بś كل البنوƚƫ ǭدي في كưير من اȋحيان بالعميل  - أ

ولǀلƫ Ǯقوم البنوǭ باȍعȐن عن ũعة البنǮ وƛمǰاǻياǾƫ  على البحƮ عن أكưر من ůرد اŬدمة ذاēا�
  .اŭادية والبǌرية وقدراǾƫ اŭالية

ƣ -  ƔȐالعم Ǟستمر مŭالتعامل ا ǱȐƻ من Ǯابية عن البنŸƛ ورةǏ ŉقدƫ حيانȋير من اưفي ك Ƥيصع
ǑرǤا الǀǿ Ǫن لتحقيȐعȍا النوع من اǀǿ Ǫعن طري Ǯالبن Ƙƴيل Ǯلǀفقط� ل.  

Ʊ- صرفيةزيادة حدŭير اǣ اليةŭسسات اƚŭا śهة� وبينها وبƳ من ǭالبنو śنافسة فيما بŭة ا.  

                                                                                                                                                         
  
1  Ǎ � Ǫالساب ǞƳرŭا ǆǨǻ448.  
2  Ƥريǣ تبةǰن � مȐعȍر علي السلمي � اǌرة�  للنǿ�1978 القا Ǎ �11 .  
  . Ǫ227 - 229 اŭصرفي � مرǞƳ سابǻ Ǎ � ǪاƳي معȐ � أǏوǱ التسوي  3
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وقد يǰون اȍعȐن ƻاǏا باŬدمات اŭصرفية الŖ يعرضها البنǮ في السوǩ ويطلǪ عليǾ اȍعȐن   
ǀǿين Ǿǻȋ يركǄ على ƫرويƲ اŬدمات اŭصرفية اƼŭتلǨة عŐ الوسائل اƼŭتلǨة� ǌǻير ńƛ أن  1التمييǄي

النوعś من اȍعȐن يǰمل كل واحد منهما اƻȋر� وǀŮا فǾǻƜ من اǨŭيد للبنǮ استƼدامهما بصورة 
ƫتابعية� فǨي الوقƪ الǀي يستهدǥ فيǾ اȋوƣǀƳ Ǳ اǻتباه اŪمهور اŭستهدǥ للتعامل مǞ البن�Ǯ فƜن 

űتلǦ اŬدمات الŖ يقدمها النوع الưاƤŸ ň أن يحمل ńƛ العميل اŭنافǞ الǰŻ Ŗن أن يحصل عليها من 
البن�Ǯ وبالتالي فƜن اŭهمة اȋساسية لȎعȐن التمييǄي ǿي ƛبراز اŭيǄة النسبية في ǿيǰل اŬدمات اŭصرفية 

Ǯيقدمها البن Ŗال .  
أما من حيƮ النطاǩ اǤŪرافي فقد يǰون اȍعȐن شامȐ لǰافة اŭناطǪ أو Ŧهور اŭتعاملś وǿو ƛعȐن 

ه التقرير الدوري الǀي يصدره يقدمǾ من ƻدمات وأǌǻطة وأǿم Ǐور Ǯ يǌمل كافة ماšميعي عن البن
البنǮ والǀي يǰون في Ǐورة ůلة� أوقد يǰون اȍعȐن اǻتقائيا موƳها ŭنطقة أو مناطǪ معينة أو لƠǨة 

  .2معينة من اŪمهور
  .ǻȐيةوعادة ما يǰون ǀǿا النوع من اȍعȐن شديد الǨاعلية في ƫوǏيل الرسالة اȍع

  :مرǰƫزات اȍعلان - 3
 ȍات اǄǰƫم مرǿل أưتمƫǦة كالصحƔقروŭن في الوسائل اȐع �ǒت وبعȐĐماكن  اȋصصة�اƼŭكما  ا

ائل اƻȋرȃ كالŐيد ǌƫمل الوسائل اŭسموعة و اŭرئية كاȍذاعة والتليǄǨيون والسنيما وبعǒ الوس
  .الاǻترǻيƪ وǣيرǿااŭباشر 

  .� مǄاياǿا وعيوđاعن اŭنتƴات واŬدمات اŭصرفية أǿم وسائل اȍعȐناŪدوǱ التالي يعرƛ  Ǒن 
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                 
1    Ǎ � Ǫالساب ǞƳرŭا ǆǨǻ230.  
2  Ǎ � Ǫساب ǞƳصرفية � مرŭدمات اŬا Ǫسويƫ � باشيǤال ǄيǄ3عبد الع.  
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Ƕرق Ǳعلان :2-3 جدوȍا ǲائǇو Ƕهȋ يةƦالنس ƣالمصرفي المزايا والعيو.  
 العيوƣ اǄŭايا لوسيلةا

ǦƸوقيتها - الصƫ نǰŻة وǻمر. 
  .Ǥƫطى اȋسواǩ اƄلية بưǰافة -
- śواسع Ǳوقبو Ǳذات استعما.  
- ŭسموعةاŭلمة اǰبيرة للǰصداقية ال. 

  .مدēا قصيرة -
  .ƫقرأ بسرعة  -
-  ŐŬقل اǻ مهور فيŪر اǰǨقلما ي.  
-  ǞتمĐة معينة من اƠقتصر على فƫ. 

 اƻتيار دقيǪ للƴمهور اŭستهدǥ - اĐلات
  .مدēا طويلة -
  .اطȐع عدد كبير من اȋفراد  -
ŭاليةǰŻن استƼدامها في Ưƛارة الاحتياƳات ا -

 .واŭصرفية لƠǨات معينة

  .Ţتاńƛ Ʊ فترة طويلة لǜهور اȍعȐن  -
- Ǧار أقل من الصحǌتǻا.  
اǰŭان اŭناسƤ لȎعȐن يحتاǰƫ ńƛ ƱلǨة -

 .كبيرة

 .الصوت والصورة واūركة في ǆǨǻ الوقƪ -التليفزيون
  .Ǥƫطية واسعة  -
 . يستقطƤ كافة اūواس -

  .ǰƫلǨة اȍعǻȐات عالية  -
  .اŭدة الǄمنية لȎعȐن قصيرة  -
- ǥستهدŭدين اǿاǌŭهور اŦ تيارƻعوبة اǏ. 

 .موƳهة Ŧ ńƛهور واسǞ - اƿȍاعة
-  ƲامǻŐوع الǻ Ƥمهور حسŪتيار اƻا.  
  .ǰƫلǨة قليلة ǻسبيا  -
 .يǤطي مناطǤƳ Ǫرافية واسعة  -

  .Ȑن محدد بوقƪ قصير Ƴداȍعا -
 .ǄǨيونالتركيǄ عليها أقل بưǰير من التل -

الŐيد 
 المƦاشر

- ǥستهدŭمهور اŪتيار اƻالدقة في ا. 
  .اŭروǻة  -
  .وسيلة فعالة لقطاع العمƔȐ اȋفراد  -
يساعد البنوǭ في ƫرويƲ العديد من -

 .اŬدمات اŭصرفية 

  .ذو ǰƫلǨة عالية  -
  .لا يحǜى بالاǿتمام في كưير من اȋحيان -
 .داǨŵاǑ الاستƴابة لاستقصاƔات الŐي -

ƪيǻترǻرافية واسعة - الاǤƳ Ǫطي مناطǤي. 
  .ǰƫلǨة قليلة ǻسبيا -
- ű Ʋرويƫ اتوسيلة فعالة فيƴنتŭا Ǧتل

  .واŬدمات اŭصرفية

  .موƳهة ńƛ فƠة معينة من اŪمهور -
ǻقǎ الưقة في اŭعامȐت اŭصرفية باستƼدام -

  .ǀǿه الوسيلة
  .لا ǜŢى بالاǿتمام في كưير من اȋحيان -

  .)بتصر�1996Ǎ �213 )ǥ محمد فريد الصحن� ƛدارة التسوي�Ǫ الدار اŪامعية� اȍسǰندرية :رالمصد
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  :الƦيǞ الشƼصȆ للƼدمات المصرǧية -Ưاǻيا
        Ǟالبي Ǧتلź Ʈصرفية� حيŭدمات اŬعن ا Ʋساسية في الترويȋر اǏصي أحد العناƼǌال Ǟالبي Őيعت

ه على التǨاعل اŭباشر بś رƳاǱ البيǞ وǿم موǨǛي الƼǌصي عن أشǰاǱ الترويƲ اƻȋرȃ في اعتماد
البنǮ والعم�ƔȐ وǀŮا يعتمد ųاƵ البنوǭ على كيǨية ƫنمية القوȃ البيعية الŢ ŖقǪ اǿȋداǥ البيعية 

  .وǰƫون في ǆǨǻ الوقƪ حلقة الاƫصاǱ بينها وبś اȋسواǩ اŭصرفية الƫ Ŗنǌط فيها
      śباشرة بŭصية اƼǌقة الȐن العƛ اǿصرفية باعتبارŭرضها طبيعة العمليات اǨƫ ضرورة ƔȐوالعم Ǯالبن

  .من اŬدمات الƼǌصية الŖ يسعى العمŢ ńƛ ƔȐقيقها في Ǜروƫ ǥتصǦ بالسرية
وتختلǦ اŷȋية النسبية اŭعطاة للبيǞ الƼǌصي باƻتǥȐ طبيعة اŭنتƴات� ولقد ازداد ǻطاƫ ǩطبيقǾ في  

ƫسويű ǪتلǦ اŬدمات ǜǻرا للƼصائǎ اŭتميǄة الƫ ŖنǨرد đا� فعدم  البنوǭ ليصبح عنصرا أساسيا في
قابلية اŬدمات اŭصرفية للمǆ وضرورة وƳود مƚدي اŬدمة واŭستǨيد منها في ǆǨǻ وقƘƫ ƪدية 
 ǒأن بع ŕح �Ǧưǰل مǰǌصي بƼǌال Ǟالاعتماد على البي ńƛ ȃينها أدǄدمة� وعدم القدرة على تخŬا

فيعتمد ųاƵ . ن البيǞ الƼǌصي أǏبح ƔǄƳ من اŬدمة الŖ يستǨيد منها العميلالǰتاƣ أشاروا ńƛ أ
على ƛدراǭ  –وǿو رƳل البيǞ في ǀǿه اūالة  –ƫسويǪ اŬدمات اŭصرفية على مدȃ قدرة مƚدي اŬدمة 

 ǎƼن اعتبار أي شǰŻ ا الصددǀǿ وفي �Ǯالبن Ǟية التعامل مŷƘب ǾسيسŢ Ľ دمة ومنŬا ǞنافŠ العميل
  .البنǮ على اƫصاǱ مباشر مǞ العمƔȐ أǾǻ يƚدي وǛيǨة بيعية ومن Ľ فهو رƳل بيǞ في البنǮ في
1- ǭنوƦفي ال ǞيƦعملية ال ǲمراح:  
 ƯƘƫ ا منŮ اŭ ǭقطاع البنو ǾƳواƫ Ŗم التحديات الǿأ Ǟة البيǨيǛل وưŤيةŞالنمو والر ǪقيŢ ير واضح في �

ƛن Ƴوǿر . ية لابد من ƻلƯ Ǫقافة البيǞ لدŦ ȃيǞ موǨǛيǾوحŕ يتمǰن البنǮ من ƫطبيǪ العملية البيع
 Ǟالبي Ǳوƚوأن مس �Ǯها البنƴينت Ŗصرفية الŭدمات اŬالعميل في التعامل با ǄيǨŢ ل فيưالعملية البيعية يتم
 Ǯلƫ لبية واشباعƫ م ويعمل علىēباǣور ƔȐات العمƳديد احتياŢ Ǟي يستطيǀو الǿ حƳالنا

  .الاحتياƳات
Ťƛ ƤŸامها كلها وƛلا فǾǻƜ من الصعƤ أن يǰتŮ Ƥا النƴا�Ƶ  1عملية البيعية ńƛ سƪ مراحلƫنقسم الو

واūقيقة أن ǀǿا التقسيم ǜǻري في حś أن الواقǞ العملي يعƫ ǆǰداƻل وارƫباǀǿ Ǖه اŭراحل� ƫتمưل 
  :ǀǿه اŭراحل في

                                                 
  . Ǎ �2 – 4  2002عاǏم كماǱ عبد اūميد � مهارات التǨاوǑ وفن البيǞ � اŭعهد اŭصرفي � البنǮ اŭركǄي اŭصري � القاǿرة �   1
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اšاه Ÿƛاĺ للتعامل مǞ العميل ƫعǀǿ řه العملية أن يتوفر لدȃ موǨǛي البنǮ : التȀيƞ والاǇتعداد 1-1
وأداƔ اŬدمات الŖ يطلبها على النحو الǀي يتوقع�Ǿ وأن الاšاǿات السلبية والǌǨل في ŢقيǪ اƫصالات 

  .1فعالة مǞ العميل ينتƲ عنها ǻوع من اȍحباǕ لدȃ العميل
1-2  ǲة العميȀمواج Ǻǧو ȆيعƦال Ʈديūا Ƶتتاǧالبن: ا ǦǛرحلة قيام موŭه اǀǿ řعƫǮ  طباعǻا ŉقدƫ

Ƴيد عن البنǮ من ǱȐƻ استǱȐǤ اūديƮ مǞ العميل عن طريǪ اƻتيار طريقة ومسار عرƻ Ǒدمات 
  .البنǮ اƼŭتلǨة واŭعلومات اŬاǏة بǰل ƻدمة واŭنافǞ الŢ Ŗويها � وذلǮ في أقل وقƪ ممǰن 

الاحتياƳات قد ǰƫون ƛن العمƔȐ لديهم ůموعة كبيرة من : Ţديد الاحتياجات وعرǑ المزايا  3 -1
معلنة وǣير معلنة والƤŸ Ŗ أن يلم đا موǦǛ البن�Ǯ وƫتمưل ǀǿه الاحتياƳات في الưقة و اȋمان � 
الǨǰاƔة الǌƫ Ŗمل اȐŭئمة وƫوفير الوقƪ � الاحترام والǀي يعř الاعتراǥ بالعمƔȐ كƘفراد متميǄين � 

Ŗودة الŪمن ا ƲيǄŭا Ǯا ذلđ يقصد Ŗر منها  والقيمة والǜنتŭدمة والعائد اŬتويها اŢ.  
1-4  Ɣات العملاǓاعترا Ȅلب علǤمنها : الت ƣلعدة أسبا Ǯالبن Ǟبة العميل في التعامل مǣو عدم رǿ:  

  .أو منافعها اŭصرفية اŭعروضة عدم اقتناع العميل ŝودة اŬدمات -
  .تعامل فيهاعدم كǨاية اŭعلومات اŭتوفرة لدȃ العميل حوǱ اŬدمات الŖ يريد ال -
- ŉوالتقد Ǒالعر Ɣسو.  
  .ũعة البنǮ ووضعǾ التنافسي -
  .وƳود űاطر في التعامل بتلǮ اŬدمات -

 Ǫالاعتراضات عن طري Ǯلƫ دمات الرد علىŬا ŉبتقد Ǧلǰŭا Ǯالبن ǦǛعلى مو ƤƳيتو ǾǻƜف Ǿوعلي :  
على الاعتراǑ  العميل والưقة في ƛمǰاǻية التǤلƤ نالترحيƤ بالاعتراǑ والǀي يƚدي ńƛ اطمƠنا -

  .وƛعطاƔ الǨرǏة لنƴاƵ اŪهد البيعي
  .أفǔل الطرǩ والبدائل للرد عليǾ دهƼǌƫيǎ الاعتراǑ والǀي Ţد -
  .استƼدام طǪ مناسبة للرد على الاعتراǑ عن طريǪ الاƻتصار والưقة في الرد -
-  Ǧتلű دامƼموافقة العميل على الرد� واست ǀƻƘب Ǒة الاعتراŪو معاŴ معرفة رد العميل

  .ȋساليƤ في حالة عدم اقتناعǾا
-  ŉعلى موعد لتقد ǩاǨƫالا �Ǒالعر ŉقدƫ عادةƛ Ǫعن طري Ǯوذل Ǒبة العرǣوافر رƫ نان فيƠالاطم

  .اŬدمة

                                                 
  . Ǎ �52  1998لعƪ أسعد عبد اūميد � مهارات التǨاوǑ وفن البيǞ في اŭصارǥ � اŭعهد اŭصرفي � البنǮ اŭركǄي اŭصري � ط 1
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1- 5 ǞيƦام عملية الŤيدة كلما كان :  إƳ ورةǏ ها فيŻقدƫدمات وŬا Ǒطريقة عر ƪǻكلما كا
ƫلǮ اŬدمات � مما يƚدي Ťƛام عملية البيǞ بطلƤ العميل مقتنعا بالردود على الاعتراضات اưŭارة على 

  .من العميل للحصوǱ على اŬدمة اŭصرفية 
ǿي عملية مستمرة لتوطيد العȐقة بś البنǮ والعمƔȐ � فǨي حالة موافقة العميل على  :المتابعة  6 -1

  : 1التعامل في اŬدمة ƤŸ اūرǍ على
- śزمتȐات بالدقة والسرعة الƔراƳȍا ǀيǨنƫ.  
  .الوفاŠ Ɣا Ļ الاǨƫاǩ عليǾ مǞ العميل -
  .ƛعȐم العميل Šا Ļ اتخاذه من ƳƛراƔات فيما ǎź اŬدمات الŖ يريدǿا -

2- ȀمǾصائصƻو ƶالناج ǞيƦال Ǳوƚارات مس:  
كما Ļ ذكره سابقا فƤŸ ǾǻƜ على موǦǛ البنǮ أن يتصǦ باŭهارة ǜǻرا ŭا ƫتميǄ بǾ اŬدمات اŭصرفية  

  :ƫتمưل ǀǿه اŭهارة في  2ن السلǞ اŭادية واŬدمات اƻȋرȃمن ƻصائƫ ǎنǨرد ع
2-1  ƪالوق Ƨإدار ƧارȀن :مƛ  ة من العواملƔاǨǰب Ǿƫدارƛو Ǿيمǜنƫ لةƘياة ومسūفي ا Ɣن شيťو أǿ ƪالوق

الرئيسية لتحقيǪ بيǞ اŭنتƴات واŬدمات اŭصرفية � لǀا لابد من قياس الǄمن عند ƳƛراƔ اǰŭاŭات اŮاǨƫية 
ǔات أو الرد على الاعتراضاتوأيƴنتŭا Ɣتهم في شراƠيē ǎź فيما ƔȐالعم Ǟم ƭا عند التحد.  

2- 2 Ɣالعملا Ǟم ƭدƸالت ƧارȀليهم :  مƛ ƭرين والتحدƻȉبا Ǳصاƫأساسا في الا Ǟيقوم فن البي
دƭ مǞ والاستماع ƕ ńƛرائهم � لȎشارة فƜن ųاƵ أو فǌل عملية الاƫصاǱ البيعية ƫعتمد على مهارة التح

  .الǤير والŖ ينبǤي أن Ÿيدǿا مسƚوǱ البيǞ الناƳح 
2- 3  ǖطيƼالت ƧارȀم:  Ǟالبي Ǳوƚمن مهام مسǔتƫ Ʈأي عمل� حي Ƶاų و أساسǿ يدŪطيط اƼن التƛ

الوǛيǨية القيام بتƼطيط مسبǪ لǰل ما يتعلǪ بƜعداد كǌوǥ بũƘاƔ العمƔȐ وكيǨية الاƫصاđ Ǳم ودراسة 
Ÿƛ لƳم من أēاƳالبيعية احتيا ǍرǨال Ǧتلű طويرƫاد و.  

يتوقų ǦاƵ عمليات الاƫصاǱ البيعية على قدرة مسƚوǱ :  مȀارƧ التعرف علȄ ردود ǧƗعاǱ الǤير 4 -2
البيǞ على التحدƭ مǞ اƻȉرين والاستماع ƛليهم والتعرǥ على ردود أفعاŮم اŭتباينة šاه اŭنتƴات 

ńƛ ƱتاŢ هارةŭه اǀǿصرفية � وŭدمات اŬن واǰŻ Ʈة حيǜحȐŭمل واƘتباه وقدرة على التǻة واǜيق 
  .ƫطوير ǀǿه اŭهارة من ǱȐƻ اŭمارسة العملية 

                                                 
1  Ǎ � Ǫساب ǞƳمر � Ǟوفن البي ǑاوǨميد � مهارات التūعبد ا Ǳم كماǏ11عا .  
2  Ǎ � Ǫالساب ǞƳرŭا ǆǨǻ12 .  
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2- 5  Ɣات العملاǓاعترا Ȅالرد عل ƧارȀم : Ǟم � ƔȐار العمǰوأف Ɣراȉ الاستماع ńƛ Ǟفن البي Ʊيحتا
ية اŭعروضة من طرǥ البن�Ǯ اǀƻȋ في الاعتبار مȐحǜاēم واعتراضاēم عن اŭنتƴات واŬدمات اŭصرف

 Ɣراǌام عملية الŤƜب Ǿقناعƛمة في الرد على اعتراضات العميل وǰلباقة وح ńƛ صرفيŭا Ǟفن البي Ʊكما يحتا  
يعتمد ųاƵ البيǞ في البنوǭ على اŭعلومات اŭتاحة عن السوǩ :  مȀارŢ Ƨليǲ وƫفسير المعلومات 6 -2

ǌم لēوقدرا ƔȐات العمƳنافسة وحاŭي على العميل أن واǤا ينبǀصرفية � ولŭدمات اŬات واƴنتŭا Ɣرا
  .يتصǦ بالقدرة على Ţليل اŭعلومات التسويقية وǨƫسيرǿا

ƛن ƛعطاƔ وقتا كافيا للعمƔȐ والاǿتمام بالاƫصاđ Ǳم ũة مميǄة ŭسƚوǱ البيǞ على مستوȃ البنوǭ الǀي 
  .لعمƔȐ اūاليś واƳتǀاƣ عمƳ ƔȐددƤŸ أن يتصŝ Ǧملة من اŬصائƫ ǎعمل على الاحتǨاǙ با

  :اŬدمات المصرǧيةالمنتƴات و ƫسويقدور العلاقات العامة في  -Ưالưا
بالرǣم من أن النǌاǕ اȍعňȐ وƳهود البيǞ الƼǌصي مازالا يحتȐن الصدارة في اǄŭيƲ التسويقي      

لǨترة اƻȋيرة شهدت Ţولا في من حيƮ الاستƼدام� ƛلا أن ا -ومنها البنوŭ– ǭعǜم منǜمات اŬدمات 
 ȃدŭالتسويقية على ا ǥداǿȋالعديد من ا Ǫلتحقي ȃرƻȋا Ǳصاƫعلى العديد من أدوات الا Ǆالتركي

  . 1القصير والطويل
لقد أǛهرت العديد من الدراسات الدور الǀي ƫلعبǾ كل من العȐقات العامة وطرǩ التسويǪ اŭباشر  و 

لبيǞ الƼǌصي� ويعǀǿ ǆǰا الاšاه Ţولا في النǜرة ǀǿ ńƛه اǌǻȋطة كعناǏر أساسية ŝاƤǻ اȍعȐن وا
حيƮ كان ينǜر في اŭاضي القريńƛ Ƥ اȍعȐن والبيǞ الƼǌصي على أĔما أساس اǄŭيƲ التروŸي� لǰن 
بعد التحولات الǰبيرة الŖ عرفها القطاع اŭصرفي بǨعل اŭنافسة أǏبحƪ العȐقات العامة Ůا دور ǿام في 

  . Ɣ2 الصورة الǿǀنية للبنǮ وƛبراز قدراǾƫ اŭادية والبǌرية واŭاليةبنا
ƛن ǰƫوين الصورة الطيبة للبنǮ لا ƫعتمد على أساس اǔŭامś اŭوضوعية الŖ ينطوي عليها مǨهوم   

اŬدمة اŭصرفية� ولǰنها ƫعتمد على ƛدراكات اȋفراد للبنǮ كǰل� فهي الƫ ŖصيǢ وǰǌƫل الاǻطباعات 
  .Ǯ بل وƫسهم في ƫقييم اȋفراد لǾعن البن

� فيمǰن Ǜƛهار 3واūقيقة أن ũعة البنǿ Ǯي محصلة كưير من العوامل ưŤل العȐقات العامة أحدǿا 
  .ƻدمات البنǮ ومميǄاēا والưقة واȋمان من ƫ ǱȐƻلǮ العȐقات الŖ يǰون موǦǛ البنǮ أحد طرفيها

  

                                                 
  . 280رǥ واƚŭسسات اŭالية �  مرǞƳ سابǻǍ � ǪاƳي معȐ � استراƫيƴية التسويǪ في اŭصا  1
2   Ǎ � Ǫساب ǞƳمر � Ǫدارة التسويƛ � 237محمد فريد الصحن .  
 3  Ǎ � Ǫساب ǞƳصرفي � مرŭا Ǫالتسوي ǱوǏأ � Ȑي معƳاǻ237 .  
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  :للƦنوǭ روȆŸالعوامǲ المƯƚرƧ في ǰƫويǺ المزيƲ الت -رابعا
  :1يتوقǦ اǄŭيƲ التروŸي للبنǮ على عدد من العوامل ǀǻكر أŷها فيما يلي 
حيƯƚƫ Ʈر اǿȋداǥ الŖ يرƤǣ البنǮ في Ţقيقها من ǱȐƻ الترويűǾ: Ʋصصاƫاȍعلان وƗهداف  -1

دة ŭƛام � فعلى سبيل اưŭاƛ Ǳذا كان اŮدǥ يتمưل في زيايƤ واǌǻȋطة التروŸية اŭستƼدمةعلى اȋسال
ƛذا كاƪǻ  العميل باŭعلومات عن السلعة فقد Żيل الترويńƛ Ʋ التركيǄ على النǌاǕ اȍعƻ ňȐاǏة

كǀلǮ يتƯƘر اǄŭيƲ التروŸي ƴŞم اŭيǄاǻية اƼŭصصة وذلǮ من حيƮ عدد .اŬدمة اŭصرفية Ƴديدة
ŵي حالة اǨر� فƻȉها دون اǔعلى بع Ǆالتركي Ʈدمة أو من حيƼستŭطة اǌǻȋا Ʋصصات الترويű ǑاǨ

  .فيتم الاعتماد على البيǞ الƼǌصي بǰǌل أكŐ من اȍعȐن وǀǰǿا
على القرارات اŭتعلقة  حيƮ أن اŬصائǎ التسويقية للƼدمة Ưƚƫر: ƦǗيعة اŬدمات المصرǧية -2

ƲبالترويƲن لترويȐعȍل اǔǨديدة منها � فقد يŪة اǏاƻدمات وŬا ǒنبعȐعȍكما يستعمل ا � ńƛ   
Ƴ صرفيةŭدمات اŬا ǒصي بالنسبة لبعƼǌال Ǟالبي ƤǻدماŬا ǒبع Ƥتطلƫ تقائية� كماǻالاعتمادات الا  

  .على البيǞ الƼǌصي
لاشǮ أن اŭراحل اŬاǏة بدورة حياة اŬدمة اŭصرفية Ưƚƫر على اǄŭيƲ : دورƧ حياƧ اŬدمة المصرǧية -3

فقد يǔǨل  التروŸي�أو أكưر من اǄŭيƲ التروŸي اŭستƼدم� حيƮ يǔǨل في كل مرحلة استƼدام ǻوع 
 Ǿǻن� كما أȐعȍا Ƥǻاŝ صيƼǌال Ǟدم البيƼفقد يست ȃرƻȋراحل اŭأما في ا ŉن في مرحلة التقدȐعȍا

  .الاعتماد على الترويƲ في مرحلة الاŴدار ǰŻن ƫقليل
ƪ اŭناسƤ اŭطلوƣ حيƮ أن ƫوافر الوسيلة التروŸية في الوق:مدƫ ȃواǧر وǇائǲ الترويƲ وǰƫلفتȀا -5

كما أن التǰاليǦ اŬاǏة بǰل من العوامل  أƻر�ȃاƻتيار وسيلة دون  ǿام فياستƼدامها يعتŐ عامل 
Ƥناسŭي اŸالترو ƲيǄŭتيار اƻالوسائل وا Ǧتلű śة بǻقارŭا عند اēمراعا ƤŸ Ŗامة الŮا.  

مƔȐ باŭعلومات عن اǄŭايا اŬاǏة سبƫ ǪعريǦ الترويƲ بǾǻƘ اŪهود التسويقية اŭتعلقة بƜمداد الع 
باŬدمات اŭصرفية� ويعř ذلǮ التعريǦ أن الترويƲ شǰل من أشǰاǱ الاƫصالات التسويقية يحتوي في 
مǔموǾǻ كافة عناǏر عملية الاƫصاǱ الē Ŗدńƛ ǥ التƯƘير على العمƔȐ ودفعهم للتعامل مǞ منتƴات 

Ǯدمات البنƻو.  
هم في Ÿƛاد الوعي لدȃ البنǮ عن اŭنتƴات واŬدمات اŭصرفية الƛ Ŗن عناǏر اǄŭيƲ التروŸي ƫس

� لǀلǮ لابد أن ǰƫون مبتǰرة ومتطورة بصورة ŢقǪ في السوƛ ǩذا ما أحسن استƼدامها يعرضها
� بل قد ذǿنية راسƼة ومƯƚرة بǰǌل Ÿƛاĺ � كما ǰŻن أن ƫسهم في بناǏ Ɣورةاȍشباع التام للعميل

                                                 
  . Ǎ �457  1981رة � أساسيات ƛدارة التسويǪ � مǰتبة عǆſ ś � القاǿ عبد الǨتاƵ الǌربيř �  &محمد عبد اƅ عبد الرحيم  1 
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وǰƫون ǀǿه اȋدوات أكưر فعالية .يś واŭستهدفšśد ǻوعا من القبوǱ والتǔǨيل لدȃ العمƔȐ اūال
� حيƫ Ʈتǔمن العديد من النقاǕ اŮامة بƘǌن ů ǆŨالات دما ƫستهدǥ قطاع أو قطاعات محددةعن

  :1وǿي Five MsيطلǪ عليها في اȋدبيات التسويقية 
وǱ وأǿم ƻطورة في العمل التروŸي � وǌƫير بǰǌل عام ńƛ أǿداǥ وǿي أ:  MissionالمȀمة  -1

 śاليūا Ǯالبن ƔȐعم ȃاد الوعي لدŸƛ � كيرǀقناع � التȍعلومات � اŭوفير اƫ Ʈية من حيŸملة التروūا
واŭستهدفś عن اŭنتƴات واŬدمات اŭصرفية اŭقدمة � ومحاولة Ưƛارة اǿتمامهم و Ÿƛاد الرǣبة لديهم 

đ Ǯالبن Ǟير عليهم للتعامل مƯƘالت ǥد.  
Ǐ ƤŸياǣة ǀǿه الرسالة من ǱȐƻ العمƔȐ اūاليś واŭستهدفś بناƔ على  : MessageالرǇالة  -2

احتياƳاēم ورǣباēم والقيمة الŖ يتوقعون اūصوǱ عليها � والتحدȃ الǀي يواǾƳ البنوǿ ǭنا ǿو كيǨية 
الƫ ŖنǨرد đا مقارǻة مǞ اŬدمات اŭصرفية الƫ Ŗعرضها البنوǛƛ  ǭهار قيمة اŬدمات اŭصرفية واŭيǄات

  .اƻȋرȃ � ويصبح الترويǿ Ʋدرا ƛذا Ń يسهم في اƄافǜة على العمƔȐ اūاليś واستقطاƣ عمƳ ƔȐدد 
ƛذ ينبǤي ƛيصاǱ الرسالة عŦ ŐيǞ وسائل اȋعماǱ اŭتاحة � ƛلا أن  :  MediaوǇائǲ اȍعلام  -3

ź Ǯذل ǀيǨنƫ ƪǻا � وأيا كاǿيرǣ يون � الراديو أوǄǨالتل � Ǧالصح ƪǻكا Ɣالوسيلة سوا ǥȐتƻبا Ǧتل
  .فƜن ذلǮ يتطلƤ أن ǰƫون أساليƤ مبتǰرة وűتلǨة عن اƻȉرين حǀƳ ŕابة ومƯƚرة 

4-  ǱمواȋاMoney  : ذ أنƛ � يةŸملة التروūا Ƶاųȍ زمةȐصصات الƼŭد اǏر ǭعلى البنو ƤŸ
قد أǪǨǻ أكưر من الȐزم طاŭا أن الترويƲ بƘدواǾƫ ووسائلǾ  ى الترويƲ قد يعř أن البنǨǻƛǮاǩ القليل عل

اƼŭتلǨة Ń يستطيǞ أن ƣǀŸ بǰǌل واضح اǻتباه اŪمهور � وƫلƘƴ بعǒ البنوńƛ ǭ اǨǻȍاǩ على 
باƵ منتƲ أو الترويƲ وفǪ قواعد معينة حيƫ Ʈعد موازǻاēا وفقا لقدراēا اŭالية � أو كنسبة مƠوية من أر

ƻدمة مصرفية معينة � أو استناد ńƛ دراسة ما ينǨقǾ اŭنافسون في ǀǿا اĐاǱ � ولǰن يعتقد أن أكưر 
الطرǩ فعالية ǿي وضǞ ميǄاǻية اǄŭيƲ التروŸي على أساس أǿداǥ محددة � وǿنا فƜن على البنǮ أن 

  .يحدد القطاعات السوقية اŭستهدفة ووسائل الوǏوƛ Ǳليها 
� حيƮ رضا العمƔȐ عŐ وسائل عديدةƫقوم العديد من البنوǭ بقياس  :Measurementاǅ القي -5

� ت من اŭنتƴات واŬدمات اŭصرفيةيرȃ البعǒ أن أفǔل مقياس ǿو أƯر الترويƲ على زيادة اŭبيعا
قياس � وعلى البنǮ أن źتار اŞŭية واūصة السوقية وǏورة البنǮباȍضافة ńƛ مقاييǆ أƻرƫ ȃتعلǪ بالر

ȃرƻȋالتسويقي ا ƲيǄŭر اǏبعنا Ǿتمامǿا ȃومد Ǿƫوأولويا Ǿدافǿȋ ده مناسبا وفقاŸ يǀال.  

                                                 
  . Ǎ�79  �2003 بيروت �  �269  العدد اǄŭيƲ التسويقي وأŷيتǾ للمصرů �ǥلة اŢاد اŭصارǥ العربية �ƛياد عبد اƅ شعبان 1
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žمŚŴال ŦŰŞالم: Ƽلœ ةƟŚƌة المŧدŰŤƀالم ƾƟźƈالم ƢƿƺƀŤال Ūƿżم źƇŚƴƗ
ƽدǀƬقŤال ƾقƿƺƀŤال Ūƿżالم.  

  
سويقي للƼدمات لقد قام عددا من الباحśư في ůاƫ ǱسويǪ اŬدمات بتوسيǞ عناǏر اǄŭيƲ الت      

�  PersonnelبƜضافة عنصرا ƻامسا وǿو اȋفراد  1987في Judd ومنها اŬدمات اŭصرفية�حيƮ قام 
 ǥكما أضاKotler   قات العامةȐكل من العPublic Relationship  واللباقةPolitics  رǏعنا ńƛ

 العنصر البǌريكل من  1988في  Magrath � في حś أضا1ǥاǄŭيƲ التسويقي لتصبح ستة عناǏر
Personnel اديةŭت اȐوالتسهيPhysical Assets  والعمليات Process  ŉقدƫ اǿاǔقتŠ يتم Ŗال

  . 2اŬدمات لتصبح سبعة عناǏر ǰƫون مǄيƲ التسويǪ اŭصرفي
كما اǻتقد فريǪ من الباحśư عناǏر اǄŭيƲ التسويقي اŭستحدƯة وأوضح أǾǻ لا فائدة من ǀǿه العناǏر  

 Ń ذاƛعةǨنŭا Ǫة بتحقيǏاŬتمامات العميل اǿراعى اƫCustomer value   قدمةŭصرفية اŭدمات اŬفي ا
والعمل  Convenience الŖ يتحملها مقابل ǀǿه اŭنǨعة مŢ ǞقيǪ اƔȐŭمة CostلƳ ńƛ ǾاƤǻ التǰلǨة 

Ǳصاƫعلى استمرارية الا Communication ال Ǟيبقى وفيا في التعامل م ŕالعميل ح ǞمǮ3بن.  
  ƲيǄم Ǟي القدرة على وضǿ ر بقدر ماǏود أربعة  أو سبعة عناƳفي و ƪلة ليسƘسŭن اƜوعموما ف

 ƔȐة على العمǜافƄا ǱȐƻ من ǩفي السو Ǿويعمل على زيادة حصت Ǯية للبنŞأقصى ر Ǫسويقي يحقƫ
 ƔȐالعم ƔلاƚŮ شباع ورضاƛ Őأك ǪقيŢ دد � ويعمل علىƳ ƔȐعم ƣǀƳو śاليūا .  

ǿنا ƤŸ اȍشارة ǻ ńƛقطة أƻرȃ على درƳة من اŷȋية وǿي أن فǰرة العناǏر السبعة ǄŭيƲ التسويǪ و
 ǦǏن وǰŻ Ǯلǀل � ƔȐالعم ǆولي ǭر البنوǜǻ هةƳو Řتبƫ � ليهاƛ شارةȍا ƪŤ Ŗصرفي بالصورة الŭا

  .ت Ǩǻƕا ǀǿه العناǏر بطريقة أفǔل مقابل اȋربعة عناǏر  من وƳهة ǜǻر العميل والŖ ذكر
كما سبǪ وأن ذكرǻا أن ǿناǭ اšاه بل ƫركيǄ على ضرورة ƛضافة العناǏر اŪديدة وǿي التسهيȐت      

 Ǟها وضŻبطة بتقدƫرŭصرفية والعمليات اŭدمات اŬا Ɣتركون في أداǌŭفراد اȋادية� اŭالتسويقيا ƲيǄŭا 
Ǯدارة البنƛ 4منƛ صرفيŭا Ǫالتسوي ƲيǄفي م Ǟالتوس ǞƳوير � ǎصائƻ دمات منŬه اǀǿ Ǿب Ǆتميƫ ما ń

ȃرƻȋادية اŭا Ǟدمات والسلŬا من اǿيرǣ عن Ǧسويقية  تختلƫفنية و.  

                                                 
 . ƫ �2001  Ǎ �41 - 42سويǪ اŬدمات الصحية � ƛيتراǭ للنǌر والتوزيǞ �  القاǿرة �  فوزي مدكور 1
2   Ǎ � Ǫالساب ǞƳرŭا ǆǨǻ41 – 42 . 

  3  Ǎ � Ǫساب ǞƳمر  � ǥللمصر Ǿيتŷالتسويقي وأ ƲيǄŭشعبان � ا ƅياد عبد اƛ79 . 
 . Ǎ �219- 226  1996الدسوقي حامد أبو زيد � ƛدارة البنوǭ التƴارية �  الطبعة الưالưة � دار الưقافة العربية � القاǿرة �  4  
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  :  Physical Assetsالمǰوǻات المادية للƼدمة -Ɨولا
لقد سبǪ وأن بينا أن ǿناƫ ǭداȐƻ بś العميل وموǦǛ البنǮ عند أداƔ اŬدمة وƫقدŻها للعميل        

لبنǮ اŭنتǌرة ǿنا وǿنا�ǭ حيƮ يتطلƫ Ƥقدŉ اŬدمات اŭصرفية ƫوفر ƫسهيȐت مادية من ǱȐƻ فروع ا
ƫتمưل التسهيȐت . ƫساعد وƫسهل اǻسياƣ اŬدمة Ŵو العمƔȐ حيŢ ƮقŮ Ǫم اŭنǨعة الǄمنية واǰŭاǻية

ǣيرǿا من  اŭادية من مباň البنǮ ذات اŭوقǞ اȐŭئم للعمƔȐ والƤŸ Ŗ أن ƫنǨرد ببعǒ اŭميǄات عن
الاحتياطات اȋمنية ومȐئمة الǌبابيǮ ووƳود  راŭباň اƻȋرȃ من حيƮ اǜŭهر الداƻلي واŬارƳي� ƫواف

  :ومن أǿم اǰŭوǻات اŭادية ǀǻكر ما يلي كل التسهيȐت اŭرƫبطة بƘداƔ اŬدمات
البنƛ � Ǯذ يǔǨل ƫلعƤ مباň البنǮ دور بالǢ اŷȋية في ƣǀƳ العمƔȐ للتعامل مǞ :  مƦاň الƦنك -1

 � Ǯالبن Řساع مبƫة كاǨتلƼŭا ǾطتǌǻƘة للقيام بǏاŬا Ǖروǌال ǞيŦ Ǿتوفر فيƫ Ǯبن Ǟالعميل التعامل م
وƳود أماكن مريحة لǻȐتǜار � التǰييƫ � Ǧوفر اȋمن � وƳود مصاعد ƛذا كاƪǻ مǰاƤƫ البنǮ في 

ǿا من العناǏر اŭادية اƻȋرȃ الŖ طوابǪ بعيدة � Ƴ ńƛاƤǻ وƳود أماكن لتوقǦ سيارات العمƔȐ وǣير
 Ǿبون في التعامل معǣي يرǀال Ǯا في البنǿوفرƫ لونǔǨوي ƔȐا العمđ يهتم .  

ƫتمưل في اƳȋهǄة الȐزمة لتسهيل ƫقدŉ اŬدمات  :المادية مǺ حاƦǇات وملƸقاēا العناǏر 1-1
  :العناǏر في اȐŭئمة وƫتمưل أǿم ǀǿهاŭصرفية في اȋوقات اŭناسبة وفي اȋماكن 

وƫعƫ řلǮ اūاسبات الŢ Ŗمل عليها قواعد البياǻات اŬاǏة بالبنǮ  � كما : اūاƦǇات الƼǔمة  1-2
 Ƥالوي  Ǟا مواقǔمل عليها أيŢWeb  في حالة Ǯوذل � Ǯة بالبنǏاŬعلومات اŭل بوابات اưŤ Ŗال

يǀǿ Ǆه النوعية من اūاسبات استƼدام شبǰة الاǻترǻيƪ كوسيلة اƫصاǱ بś البنǮ والعمƔȐ � وƫتم
بالقدرة على تخǄين كميات ǿائلة من اŭعلومات باȍضافة ńƛ سرعة Ǥǌƫيلها واسترƳاعها لǰل البياǻات 

ƪالوق Ǳلة العمل على طوǏوموا �   ƔȐو العمŴ صرفيةŭدمات اŬا ŉقدƫ لتسهيل.  
1-3 ƲامŐصرف:  الŭدمات اŬا ŉزمة لتقدȐال ƲامŐل في الưتمƫو � Ɣطاƻوبدون أ ƪية في أسرع وق

  . وƫتمưل أǿم ǀǿه الŐامƲ في ǜǻم التǤǌيل 
ƫعتمد الاƫصالات في ǜǻم اŭعلومات اȍلǰتروǻية على ما يعرǥ :  وǇائǲ الاƫصالات الشǰƦية 1-4

بالنǜام اŭتǰامل للتبادǱ اȍلǰتروň للبياǻات � وƫنقسم وسائل الاƫصالات الǌبǰية ńƛ الǌبǰات اŬاǏة 
لǌبǰات اŬاǏة باȋعماǱ اŭصرفية الƫ ŖنƠǌها البنوǭ لتسهيل ƫبادǱ البياǻات والتحويȐت اŭالية � كا

 Ǯالبن ƔȐعم ǦتلƼŠ ةǏاŬات العامة اǰبǌوال .  
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يعتŐ من أǿم التسهيȐت اŭادية الƫ ŖستǤلها معǜم البنوǭ في الدوƤŸ  Ǳ التǀكير أن استƼدام اȉليةو
دŉ اŬدمة وƳود أƳهǄة الǰمبيوƫر وأƳهǄة الصرǥ اȉلي ووسائل التحويل اŭتقدمة� ƛذ يتطلƫ Ƥق

  .اȍلǰتروň لȌمواǱ وǣيرǿا
  : Personnelاǧȋراد المشتركون في ƫقدŉ اŬدمة  - Ưاǻيا

      ƔȐالعم ǭدراƛ ر علىƯƚƫ اǿبدور Ŗصرفية والŭدمات اŬات اǻوǰرة على مƯƚŭر اǏم العناǿمن أ
رفية اŭقدمة Ůم ǿي العنصر البǌري� والعنصر البǌري يتعلǪ باȋفراد العاملś بالبنŪ Ǯودة اŬدمات اŭص

والǀين يحتǰون بǰǌل مباشر أو ǣير مباشر مǞ العم�ƔȐ حيƮ يتوƤƳ على اȍدارة القيام بتنمية مهارات 
ŪواƤǻ اŭتعلقة العاملś عن طريǪ التǰوين اŭستمر فيما ǎź استعماǱ التسهيȐت اŭادية� أو فيما ǎź ا

 ƤŸ Ŗهارات والقدرات الŭموعة من اů ǭناǿ أن Ǿعلي ǪǨتŭم� فمن اŮية استقباǨوكي ƔȐت العمȐعامŠ
ƔȐمباشر بالعم Ǳصاƫم اŮ ممن Ɣلاƚǿ ةǏاƻ ǭا العاملون بالبنوđ Ǧ1أن يتص.  

  :دور العنصر الƦشرȅ في المزيƲ التسويقȆ للƼدمات المصرǧية -1
ة العنصر  البǌري في مǄيƲ التسويǪ اŭصرفي فقد Ļ التركيǄ عليǜǻ Ǿرا ŷȋيتǾ ليǆ في ǜǻرا ŷȋي     

دعم اǄŭيƲ التسويقي للبنǮ والعمل على ǰƫاملǾ وƫناسقǾ فقط � بل في العملية التسويقية كاملة � ƛذ لا 
موǨǛيها ولǰي ǰŻن ŢقيǪ أǿداǥ البنǮ بدون ƫعبƠة ŭوارده البǌرية � فالبنوƫ ǭتطور ŝهود وأفǰار 

  .يحققوا ǀǿا الدور اŭنوđ Ǖم ينبǤي أن يǰوǻوا على مستوȃ عاǱ من الǨǰاƔة والǨعالية في أداƔ وǛائǨهم 
في ůاǱ التسويǪ بوǾƳ عام من � دوره  ůاǱ التسويǪ يتǨرع Ƴ ńƛاǻبśوŭا كان دور العنصر البǌري في

ȐƻǱ2:  
  .والقيام ببحوƭ التسويǪالتسويقية دوره في ƫوفير اŭعلومات  -أ        
        ƣ- امة في البيŮلية اƻحد العوامل الداƘدوره كƠة التسويقية.  
        Ʊ- ية التسويقيةدورƴيƫالاسترا Ǟه في وض .  

  ǱȐƻ صرفية منŭدمات اŬدمات ومنها اŬا Ǟو بي Ʊتاǻƛ ي فيƴيƫودوره كعامل استرا:  
� وƛعȐمهم باŭنافǞ الŖ  أوقات مناسبة وفي أماكن مȐئمةƔ فيǻƛتاƱ اŬدمات اŭصرفية وƫقدŻها للعمȐ - أ

  .مات الŖ يتعامل فيها بنǮ اŭوŢǦǛويها كل ƻدمة من اŬد

                                                 
  1   Ǎ � Ǫالساب ǞƳرŭا ǆǨǻ224 . 

 . Ǎ �245  2002علي حسنś � التسويǪ اŭعاǏر والǨعاǱ في البنوǭ التƴارية � مطابǞ الولاƔ اūديưة � القاǿرة � حسن محمد   2  
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ƣ - دمات القائمةŬطوير اƫ�Ŭطوير اƫ ستمر علىŭبالعمل ا śيقوم العامل Ʈعروضة حيŭصرفية اŭدمات ا
ǩفي السوǮلƫ ةǏاƻو � Ŵرحلة اŠ رŤ Ŗدمات الŬداراŞ اعتمادا على Ǯومتابعة � وذل Ǫالتسوي ƭو

  .سلوǭ العميل
Ʊ-  Ƥمناس ǩصرفية وبيعها ضمن سياŭدمات اŬا Ǒا  للعميل علىعرǀǿ اđ يرضى Ŗالصورة ال

  .اƻȋير
 Ǧتختل ƪǻن كاƛصرفي وŭا Ǫالتسوي Ǳاů ري فيǌة للعنصر البǄميŭية اŷȋم الدراسات على اǜمع ǪǨتƫ

  .Ǫ1 أحد اŭناƲǿ التالية حسƤ أولوية ǀǿا العنصرفيما بينها في ƫطبي
ǀǿا اŭنهƲ يعطي أŷية بالǤة :  People Before Money ConceptمنهƲ العنصر البǌري أولا  -

وǣاية كȃŐ للعمالة في البنوǭ كما ǿو اūاǱ في البنوǭ اȋمريǰية � حيƫ Ʈركǀǿ Ǆه اƻȋيرة على 
ليǰوǻوا في مستوȃ التعامل مǞ العمƔȐ � وكǀلǮ التدريƤ من  التدريƤ اŭستمر للموśǨǛ بǤية ǿƘƫيلهم

  .أƳل استعماǱ التǰنولوƳيا في اĐاǱ اŭصرفي 
يركǀǿ Ǆا على حƴم اȋمواǱ الMoney Before People Concept  : ŖمنهƲ اȋمواǱ أولا  -

دوǱ النامية � حيƮ يحوزǿا البنǮ أكưر من العنصر البǌري � ǀǿا اŭنهƫ Ʋعتمد عليǾ الưǰير من بنوǭ ال
 Ǯالبن ǥستعمل من طرŭي اŸالترو ƲيǄŭرات من اƻدŭا ƤلƳ ير فيƻȋا اǀǿ يةŷل أǿاƴتƫ.  

وǿو اŭنهƲ الǀي يǀƻƘ بƯȐưة عناǏر Ƴوǿرية وǿي :  Three Phases ApprochاŭنهƲ الƯȐưي  -
ة وƫبعتها الưǰير من بنوǭ دوǱ العمالة � اȋمواǱ واŭعلومات � وǿو اŭنهƲ الǀي اعتمدǾƫ البنوǭ السويسري

 ĺرووȋاد اŢالا.  
  : ŷƗية الارƫقاƔ بالعنصر الƦشرȅ في العمǲ المصرفي -2
ƛن الارƫقاƔ باȋداƔ البǌري ǿو اĐاǱ اŭتمحور حوŢ Ǳسǻ śتائƲ العمل اŭنǄƴة من قبل اȋفراد في  

  عة من اȋساليƤ واƳȍراƔات البنوǭ وذلǮ على Ŵو منǜم يحقǪ أǿداǥ البنǮ � وǿو عبارة عن ůمو
 Ǯفي البن śǨǛوŭة وفعالية اƔاǨمن ك Ǟالرف ńƛ ǥدē Ŗين2الǀال ǮƠة أولǏاƻ �  ل مباشرǰǌيتعاملون ب

ƔȐالعم Ǟم.  

                                                 
1 Ǎ  � Ǫالساب ǞƳرŭا ǆǨǻ247 . 
 Ǎ�71  199 روƯويل � أحدƭ استراƫيƴيات الارƫقاƔ باȋداƔ البǌري � ƫرŦة علƔا أحمد�  مركǄ اŐŬات اŭهنية لȎدارة � القاǿرة �. Ʊ.وليام 2
. 
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ƫتمưل اŭبادƝ الŖ يرǄǰƫ عليها الارƫقاƔ باȋداƔ البǌري ƫعتمد على اŪاƤǻ السلوكي للموǦǛ من  
Ƴالنموذ Ɣداȋعلى ا Ǆالتركي ǱȐƻ يǀل الưمȋا Ɣداȋي يقدم اǀو الǿ يƳالنموذ ǦǛوŭأن ا Ʈي � حي

 Ǯفي البن ǦǛكل مو ǥققة من طرƄية اƳتاǻȍا Ǫيتحدد  عن طري.  
3-  ǲالعوامǭنوƦالعمالة بال Ƕƴح Ȅعل ƧرƯƚالم:  
على � وبالتالي ƛمǰاǻية البنǮ في القدرة ƯƘƫير على ǰƫلǨة اŬدمة اŭصرفيةيقصد بتلǮ العوامل الŮ Ŗا  

  :1اŭنافسة وƫتمưل ǀǿه العوامل في
  .وȃ التǰنولوƳيا اŭطبǪ في البنوǭمست  -
-  ǭيمي للبنوǜل التنǰيŮطبيعة ا.  
-  ǭدارة البنوƛ اǿتبناƫ Ŗسياسة العمالة ال.  
  .عدد فروع البنǮ ومنافǀ التوزيǞ اŭستƼدمة  -
-  Ǯبالبن śمهارات العامل.  
  :ك المواǏفات النموƿجية لموǦǛ الƦن  -4

  :2من أǿم اŭواǨǏات الƤŸ Ŗ أن يتصđ Ǧا موǨǛي البنǮ ما يلي
- Ǳصاƫوالتعامل معهم :الا ƔȐبالعم Ǳصاƫة أو كتابة عند الاǿاǨش Ƶالقدرة على التعبير بوضو řويع.  
- ǲالعمي ǽاš يةǇساūا  : ƔȐر العمǜǻ هاتƳوو ǆاعر وأحاسيǌŠ تمامǿهار الاǛƛ.  
Ǥيير Ŷط أو أسلوƫ ƣقدŉ اŬدمة Šا يتناسƤ أو يتǰيǦ مǞ احتياƳات وميوǱ القدرة على ƫ:  المروǻة -

  .كل عميل على حدة 
واŭتمưلة في الǨهم الǰامل للƼدمات اŭصرفية الŖ يقدمها البنǮ وكǀلǮ السياسات :  المعرǧة الوǛيفية -

 Ǯالبن Ǟتعلقة بالتعامل مŭات اƔراƳȍوا.  
  .Ÿƛاĺ ومحبƤ لدȃ العمƔȐ اǻطباعحسن اǜŭهر وƫرǭ : المȀǜر -
الالتǄام من ƳاƤǻ اŭوǦǛ اŭسƚوǱ عن ƫقدŉ اŬدمة وفقا للمعايير والقيم :  الǰرامة والŗاهة -

 ƔȐالعم Ǟتماعية عند التعامل مƳالا ǥعراȋقية واȐƻȋا.  
والوفاƫ Ɣ Ɣقدŉ اŬدمة في الوقƪ اƄدد وبطريقة ƫعǆǰ الاستƴابة السريعة ŭطالƤ العمȐ: المتابعة -

  .بالالتǄامات اŭقدمة Ůم

                                                 
  1 Ǎ � Ǫساب ǞƳارية � مرƴالت ǭفي البنو ǱعاǨر والǏعاŭا Ǫالتسوي � ś246حسن محمد علي حسن . 

2  Ǎ � Ǫساب ǞƳصرفية � مرŭا ǭدمات في البنوŬودة اƳ قياس � ǩادǏ ادة زكرياǣ94.   
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ƣتاǰال ǒدمات  1وقد أشار بعŬمات اǜنŭ امةŮأن النقطة ا ńƛ– ǭومن بينها البنو-  ńƛ ǥدē Ŗال
 Ǖعلى النقا Ǆوضرورة التركي śنمية مهارات العاملƫ مار فيưي الاستǿ ودةŪا ȃستوŠ Ɣقاƫوالار Ǆالتمي

ǭي البنوǨǛمو Ƥدريƫ التالية عند:  
  .أŷية Ƴودة اŬدمات في ƫنمية القدرات التنافسية -
  .الربط بś أŷية ũعة للبنǮ والعاملś معا -
- śالعامل Ƥدريƫ Ʋبرام śوب Ǯالبن ǥداǿأ śالربط ب.  

  : Process )عمليات ƫقدŉ اŬدمة( العمليات -Ưالưا
       Ƥساليȋكل ا Ǳوȋصل اǨا في الǻوأن ذكر Ǫل العمليات كما سبưŤ  ńƛ ǱوǏا الوđ يتم Ŗال

ǀǿدمة� وŬفي ا ƔȐبها العمǣير Ŗال ǎصائŬات واǨǏواŭرضى  هاƫ قد Ŗا الēودƳ اŮ اǔالعمليات أي
العميل أو لا ƫرضي�Ǿ ويبدو واضحا ƛذ أǾǻ لا يقتنǞ العميل ŠستوƳ ȃودة اŬدمة الŖ يتلقاǿا في النهاية 

ƪي أوديǀال ƣسلوȋا باǔأي Ǟأن يقتن ƤŸ بل  ǀƻƘƫ أن Ǯدارة البنƛ على ƤŸ Ǿدمة� وعليŬه اǀǿ Ǿب
  .في الاعتبار رأي العميل في Ţديد العمليات اŬاǏة بƘداƔ كل ƻدمة
� حيƮ أشاروا ńƛ حتمية قيام اȍدارة 2كما أكد الباحśư على ضرورة اǿتمام اȍدارة بتصميم العمليات

ليات الطويلة سواƔ اŭتعلقة بتبسيط اƳȍراƔات أو باستƼدام كافة الطرǩ الƚƫ Ŗدي ƫ ńƛقليǎ دورة العم
ƫقليل عدد اŬطوات وتخǨيǒ وقƪ اǻتقاǱ العمل من ƛدارة ńƛ أƻر�ȃ ومحاولة القيام بالعمليات بصورة 

  .متوازǻة بدلا من العمليات اŭتتابعة
بǤي دائما واŪدير بالǀكر أن ƻصائǎ العملية ǿي الƚƫ Ŗدي ƻ ńƛصائǎ اŬدمة اŭصرفية� ومن Ľ ين

� وبƻ śصائǎ العمليات الŢ Ŗقǀǿ Ǫه 3الربط بś كل ƻاǏية من اŬصائǎ اŭرǣوƣ فيها في اŬدمة 
  .اŬاǏية في ƫلǮ اŬدمة

كان اŮدǥ من دراسة وŢليل مǄيƲ التسويǪ اŭصرفي ǰŠوǻاǾƫ السبǿ Ǟو ƫبيان مدȃ التǰامل        
 أن ستراƫيƴية التسويقية الŖ يتبناǿا البنǮ والƤŸ Ŗوالاǻسƴام بś عناǏره اƼŭتلǨة والǰƫ Ŗون الا

ƫساير Ǜروǥ السوǩ اŭصرفية اŭتǤيرة باستمرار� كما يتم ƫقدǀǿ ŉا اǄŭيƲ للعمƔȐ بطريقة šعل ǀǿا 
 ǾƫاǻوǰŠ التسويقي ƲيǄŭا اǀǿ أن ƪبƯ ذا ماƜف �ǩومحدد في السو ǥابا لقطاع مستهدǀƳ عرضا ƲيǄŭا

                                                 
1 Ǎ � Ǫالساب ǞƳرŭا ǆǨǻ92.   
  . 248 البنوǭ التƴارية � مرǞƳ سابǍ � Ǫ حسن محمد علي حسنś � التسويǪ اŭعاǏر والǨعاǱ في 2
3  Ǎ � Ǫساب ǞƳمر � ǭدارة البنوƛ  � 228الدسوقي حامد أبو زيد.  
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ƣ فسوǥ يقبل العمƔȐ على شراƻ Ɣدمات البنǮ دون اūاƳة ńƛ استƼدام أساليƤ اƼŭتلǨة ǿو اŭطلو
  . الǤǔط على العمƔȐ لدفعهم في اقتناǀǿ Ɣه اŬدمات

الŖ يقدمها البنǮ من أǿم عناǏر اǄŭيƲ التسويقي� حيƮ ) اŬدمات اŭصرفية( يعتŐ عنصر اŭنتƴات    
اع حاƳات ورǣبات العمƔȐ من ǱȐƻ مǄيƲ اŬدمات ưŻل اȋداة الŖ يعتمد عليها البنǮ في ƛشب

اŭعروǑ في السوǩ وفقا ȋذواƚǿ ǩلاƔ العمƳ ńƛ �ƔȐاƤǻ ذلǮ فƜن عملية ƫسعير اŬدمات اŭصرفية 
 Ǯالبن ǥداǿأ ǑرǨƫنافسي وƫ ƵȐسعار كسȋدام اƼة عند استǏاƻ التسويقي ƲيǄŭا Ǆمن ركائ Őعتƫ

  .ا لتحقيǪ أǿداǥ البنǮ في اŭديś القصير والطويلالسياسات السعرية الŖ ينبǤي اƫباعه
وقد ƫناوǀǿ Ǳا الǨصل أŷية قرارات التسعير سواƫ ƔعلǪ اȋمر بتƯƘير التسعير على الرŞية أو بتƯƘره بالقيود  

والتǌريعات اǰūومية كما ƫطرǀǿ ǩا الǨصل ńƛ العوامل اƯƚŭرة في Ţديد أسعار اŬدمات اŭصرفية منها 
ǰصرفيةعامل التŭدمات اŬعلى ا Ƥة الطلǻومرو ǩالسو ǥروǛللعميل و ňالائتما Ǧوقŭة� اǨل . Ļ كما

التطرǩ في ǀǿا الǨصل ńƛ أŷية عنصر التوزيǞ في اǄŭيƲ التسويقي والƫ ŖنبǞ من أź ǾǻلǪ اŭنǨعة الǄمنية 
Ŗ أǏبحƫ ƪعتمد بǰǌل واǰŭاǻية للƼدمة�  ويǨرǑ ذلǮ على البنǮ اƻتيار منافǀ التوزيǞ اȐŭئمة وال

  .كبير على العنصر البǌري من Ƴهة وعلى اȉلية من Ƴهة Ưاǻية
كما بينا دور النǌاǕ التروŸي الǀي ưŻل ƳاƤǻ الاƫصاǱ في النǌاǕ التسويقي للبن�Ǯ حيƮ يǤطي ǀǿا  

  .مةالنǌاǕ العديد من اȋساليƤ التروŸية اŭباشرة كاȍعȐن والبيǞ الƼǌصي وأǌǻطة العȐقات العا
وǿي  اŭصرفيĻ التطرǩ بǌيƔ من التحليل ńƛ العناǏر الƯȐưة الŖ أضيńƛ ƪǨ مǄيƲ التسويǪ  اكم 

ƫ Ŗري والعمليات الǌادية والعنصر البŭات اǻوǰŭصرفيةاŭدمات اŬقدم على أساسها ا�  Ǆرك Ʈحي
ńƛ مǄيƲ التسويǪ  معǜم الǰتاƣ الǀين ƫناولوا ǀǿا اŭوضوع على أŷية وضرورة ƛضافة ǀǿه العناǏر

ويرǞƳ ذلǮ حسƚǿ ƤلاƔ الǰتاńƛ ƣ طبيعة  �ليǾ لǚǨ التسويǪ اŭصرفي اŭتمدداŭصرفي والǀي أطلǪ ع
 العنصر البǌري عن طريǪ اŭصرفية على � ƛذ يعتمد في ƫقدŉ اŬدماتاŬدمات اŭصرفية وƻصائصها

ňادية من مباŭات اǻوǰŭا ǾƫǄهƳوأ Ǯة البنǨتلƼŭعن طرا Ǯوذل � Ǧتصƫ أن ƤŸ عمليات محددة Ǫي
ŉقدƫ تصار والسرعة فيƻدمات بالاŬا Ǯلƫ  ńƛǦتلű ƔȐالعم.  

السباقة ƫ ńƛبř فلسǨة التسويǪ اŭصرفي على ضرورة  ةلقد أƯبتš ƪارƣ البنوǭ  اȋمريǰية واȋوروبي 
   .يǪ أǿداǥ البنǮالاǿتمام بǰل عناǏر اǄŭيƲ التسويقي والعمل على Ťاسǰها وǰƫاملها حǰŻ ŕن Ţق

 Ǯلƫ عن ƔȐة رضا العمƳفي الاعتبار در ǀƻȋمن ا Ǯالتسويقي للبن ƲيǄŭا Ǟعند وض Ǆالتركي ƤŸ كما
  .اŬدمات اŭقدمة من حيƮ منافعها وǰƫلǨتها مǞ العمل على ŢقيǪ اȐŭئمة الǄمنية واǰŭاǻية

   



   
   
   
   
   
   
   
ƪƈƠالƪƈƠالƪƈƠال   ƖŝاźالƖŝاźالƖŝاźال   

مقƺمŭŚŬƳ šŚ اźŤſǇاǀŬǀţة مقƺمŭŚŬƳ šŚ اźŤſǇاǀŬǀţة مقƺمŭŚŬƳ šŚ اźŤſǇاǀŬǀţة 
ƥƺƴŞال ƾƟ ةǀقƿƺƀŤالƥƺƴŞال ƾƟ ةǀقƿƺƀŤالƥƺƴŞال ƾƟ ةǀقƿƺƀŤال  
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ƪƈƠال Ɩŝاźال  
ƥƺƴŞال ƾƟ ةǀقƿƺƀŤة الǀŬǀţاźŤſǇا ũŚŬƳ šŚمƺمق  

 
حيƮ أǏبحƪ  والتǤير�ƫتسم اȋسواǩ اŭصرفية في الوقƪ الراǿن بدرƳة عالية من الديناميǰية        

ولǀا ƤŸ على البنوǭ  والدŻوǣرافية�على درƳة كبيرة من اūساسية باŭتǤيرات الاقتصادية والسياسية 
Ůا وأǻواعها أن ƫستƴيǀŮ Ƥه اŭتǤيرات من ƫ ǱȐƻصميم استراƫيƴية ƫسويقية فعالة قادرة باƻتǥȐ أشǰا

ومواƳهة اŭنافسة في Ǜل Ţرير اŬدمات اŭصرفية  فيها�على التعامل مǞ مǰوǻات البيƠة الƫ Ŗنǌط 
  .العاŭيةواǨǻتاƵ اȋسواǩ اŭصرفية اƄلية على السوǩ اŭصرفية 

ūديƮ لاستراƫيƴية التسويǰŻ Ǫن القوǱ أن ŢقيǪ البنŭ ǮيǄة ƫنافسية ǿƚƫلǾ لاحتǱȐ في ůاǱ اǨŭهوم ا   
ويتم Ţقيǀǿ Ǫه اŭيǄة التنافسية من  الاستراƫيƴية�مǰاǻة مميǄة في السوǩ اŭصرفية ǿي اƄور الرئيسي ǀŮه 

حيƮ  للبن�Ǯتسويقي ƛ ǱȐƻحداƫ ƭوافǪ بś كل من العوامل الداƻلية واŬارƳية اƯƚŭرة في اȋداƔ ال
 البن�Ǯوƻصائǎ اŭنافسś اƯƚŭرين على اūصة السوقية الŖ ينǌط فيها  اŬارƳية طبيعةǌƫمل العوامل 

لǀلƤŸ Ǯ  اŭصرفية�باȍضافة على الطلƤ على منتƴات وƻدمات البنǮ واšاǿات التطور في الصناعة 
� أما العوامل الداƻلية ة للسيطرة عليهاŢليل الǨرǍ والتهديدات الŖ قد يتعرŮ Ǒا البنǮ في محاول

التعرǥ على ƳواƤǻ فتنطوي على معرفة ƛمǰاǻيات البنǮ وقدراǾƫ لتحديد ƳواƤǻ القوة وƫعǜيمها و
  .الǔعǦ وƴŢيمها

وƛذا كان التميǄ كهدǥ رئيسي للبنưŻ Ǯل الطريǪ الوحيد لتدعيم قدراǾƫ التنافسية فƜن ůالات ǀǿا 
ما أن ŢقيǪ ميǄة ƫنافسية Ŷƛا يتحدد من ƛ ǱȐƻستراƫيƴيات شاملة ƫرƫبط ك ومتǰاملة�التميǄ متعددة 

 ǱȐƻ سعار أو منȋفي ا Ǆاري أو التميǰبتȍا Ǆصرفية والتميŭدمات اŬات واƴنتŭودة اƳة وǨلǰبقيادة الت
 Ǯلƫ كافة śب ǞمŪالاتاĐا.  

لة و أŷيتها التسويقية في وضǞ اǄŭيǜǻ Ʋرا ǰŭاǻة الاستراƫيƴية التسويقية للبنǮ ضن استراƫيƴيتǾ الǌام
 ǥداǿأ Ǫي يحقǀالتسويقي ال�Ǯية  البنƴيƫه الاستراǀǿ اتǻوǰŭ ǩو التطرǿ صلǨا الǀǿ من ǥدŮن اƜف

 Ʈباحŭبالدراسة والتحليل ا ǩالتطر ǱȐƻ احها منų التاليةومقومات:  
 ƮƸƦالمǱوȋية التسويقية في  :اƴيƫات الاستراǻوǰمǭالبنو.  
 ƮƸƦالالمňاư: ية التسويقيةƴيƫالاسترا Ǟفي وض Ǫالتسوي ƭوŞ يةŷأ ǭفي البنو.  
 ƮƸƦالمƮالưطة :الǌǻȋالتسويقية في  تخطيط اǭالبنو.  

Ǟالراب ƮƸƦو : الم ǭالتسويقي بالبنو Ǖاǌيم النǜنƫابة الرقǾعلي.  
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 ŦŰŞالمƩƹǃا: ƾƟ ةǀقƿƺƀŤة الǀŬǀţاźŤſǇا šŚƳƺƨم ƥƺƴŞال.  
  
ƛلا أن  اƻȋيرة�راƫيƴية من اŭوضوعات الǻ Ŗالƪ اǿتماما متǄايدا في اȉوǻة يعتŐ موضوع الاست      

 Ǳاů ون فيưوالباح ƣتاǰا الŮحو Ǧتلƻا Ŗال Ǖمن النقا ƪية مازالƴيƫية الاستراǿهوم أو ماǨديد مŢ
فقد أشارت الǰتابات ńƛ أن ǿناƭȐƯ ǭ مستويات لȐستراƫيƴية وǿي  الاستراƫيƴية�اȍدارة 
والŢ Ŗدد الاšاه العام للمنǜمة وكيǨية ƛدارة  -مهما كان ǻوعها –ƫيƴية على مستوȃ اŭنǜمة الاسترا

الاستراƫيƴية على  واŬدمات�أǌǻطة ƻطوǕ منتƴات اŭنǜمة لتǰوين مǄيƲ متوازن من اŭنتƴات 
تنافسي مستوȃ النǌاǕ ويطلǪ عليǾ أحياǻا الاستراƫيƴية التنافسية والƫ ŖركǄ على ƫطوير اŭركǄ ال

 ǩناعة معينة أو في سوǏ مة فيǜنŭدمات اƻات وƴنتŭعمل  محددة�ƫ Ŗية والǨيǛية الوƴيƫيرا الاستراƻوأ
  .اŭنǜمةعلى ƫعǜيم ǻƛتاƳية موارد 

لقد أوضحƪ العديد من الدراسات أن الاستراƫيƴية التسويقية كƘحد الاستراƫيƴيات الوǛيǨية     
وبالتالي ŢقيǪ  اȋدا�ƔنŠ Ǯا يƚدي Ţ ńƛقيǪ مستوȃ عاǱ من ƫتǰامل مǞ الاستراƫيƴية الǌاملة للب

أǿداǥ البنǮ واŭتمưلة في الرŞية والسيولة واȉمان � كما ŢقǪ لǾ اŭيǄة التنافسية اǻطȐقا من عوامل 
  .التǰلǨة واŪودة والابتǰار

  :الƦنوǭمفȀوم ومداǲƻ الاǇتراƫيƴية التسويقية في  -Ɨولا
  :الƦنوǭة التسويقية في مفȀوم الاǇتراƫيƴي -1
حيŮ  Ʈا�فليǿ ǆناǭ اǨƫاǩ على وضƫ ǞعريǦ موحد  التسويقية�لقد ƫعددت ƫعاريǦ الاستراƫيƴية  

 śهتمŭر اǜǻ هاتƳو Ƥحس Ǧهر عددا كبيرا من التعاريǛا�đ  ديدŢ اĔعلى أ ǒعرفها البع Ʈحي
لبعǒ على أن الاستراƫيƴية ǿي عبارة عن ا وعرفها đااȋسواǩ اŭستهدفة وƛعداد اǄŭيƲ التسويقي اŭرƫبط 

 ȃطة التسويقية على مستوǌǻȋا ǾيƳوƫ دم فيƼستƫ Ŗال ǥداǿȋموعة من السياسات والقواعد واů
حيƮ يتǔمن ذلŢ Ǯديد ǻوع كل ǌǻاƫ Ǖسويقي والعناǏر الŖ يتǰون  محددة�البنǱȐƻ Ǯ فترة زمنية 

  .1تǤيرات اŭستمرة في بيƠة البنǮ وǛروǥ اŭنافسةمنها واŭعايير اŭستƼدمة في Ţديده استƴابة لل
 ƣتاǰال ǒبع Őاعت śومن بينهم في ح Kotler يةƴيƫموعة أن الاستراů  Ŗطة الǌǻȋطط واŬمن ا

 Ŗوالتهديدات ال ǍرǨال śوب Ǧعǔالقوة وال ƤǻواƳ śب Ǫمن عملية التوافǔƫ بطريقة Ǯعها البنǔي
  :ƫ2تǔمن بعدين رئيسśالاستراƫيƴية التسويقية في البنوǭ  وعلى ضوƔ ذلǮ فƜن البن�ǮيتعرŮ Ǒا 

                                                 
1  Kotler .P , Marketing Management , Op , Cit  , PP : 56 – 57 . 
2 Ibid , P : 57. 
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  .أمȐưاȋوǿ Ǳو محاولة ƣǀƳ وƫوǛيǦ اŭوارد الداƻلية للبنƫ ǮوǛيǨا 
Ţديد موقǦ البنǮ من البيƠة اŬارƳية اƄيطة وما ǌƫملǾ من فرǍ وēديدات قد  القدرة علىالưاǿ ňو 

 Ǯلƫ توحا علىǨاما مǜǻ Ǿǻا كوŮ Ǒة�يتعرƠمعها البي ǾاعلǨƫ لابد من Ľ 1ومن.  
وفي ůاǱ اǨŭهوم اūديƮ لاستراƫيƴية التسويǰŻ Ǫن القوǱ أن ŢقيǪ البنŭ ǮيǄة ƫنافسية حقيقية باŭقارǻة 

حيƮ يتم Ţقيǀǿ Ǫه اŭيǄة التنافسية من ǱȐƻ  الاستراƫيƴية�باŭنافسś اƻȉرين يعتŐ اƄور الرئيسي ǀŮه 
حيǌƫ Ʈمل  للبن�Ǯالعوامل الداƻلية واŬارƳية اƯƚŭرة في اȋداƔ التسويقي  ƛحداƭ التوافǪ بś كل من

باȍضافة ńƛ الطلƤ على  للبن�Ǯالعوامل اŬارƳية ƻصائǎ اŭنافسś اƯƚŭرين على اūصة السوقية 
لǀلŢ ƤŸ Ǯليل الǨرǍ والتهديدات  اŭصرفية�منتƴات البنǮ وƻدماǾƫ واšاǿات التطور في الصناعة 

 Ŗفي محاولة للسيطرة ال Ǯا البنŮ Ǒيات  .عليهاقد يتعرǻاǰمƛ ية فتنطوي على معرفةƳارŬأما العوامل ا
 Ǧعǔال ƤǻواƳ على ǥيمها والتعرǜعƫالقوة و ƤǻواƳ لتحديد Ǯيمهاوقدرات البنƴŢو.   

   ǰتƫ يةǨيǛيات الوƴيƫحد الاستراƘية التسويقية كƴيƫالعديد من الدراسات أن الاسترا ƪامل لقد أوضح
وبالتالي ŢقيǪ أǿداǥ البنǮ  اȋدا�ƔمǞ الاستراƫيƴية الǌاملة للبنŠ Ǯا يƚدي Ţ ńƛقيǪ مستوȃ عاǱ من 

  .2واȉمانواŭتمưلة في الرŞية والسيولة 
  :الƦنوǭمداǲƻ الاǇتراƫيƴية التسويقية في  -2
 Őعتƫ Ŗية التسويقية والƴيƫهوم الاستراǨل لتحديد مƻمدا ƣتاǰال ǒبع Ǟيم لقد وضǿاǨللم Ǟميš ابةưŠ 

  :3اƼŭتلǨة الŖ استƼدمƪ في ƫعريǦ الاستراƫيƴية
  :  كƼطةالاǇتراƫيƴية التسويقية  2-1
وفقا ǀŮا اŭدƻل فƜن الاستراƫيƴية التسويقية عبارة عن ƻطة موضوعة ƫتǔمن ůموعة من التصرفات  

 Ǧموق Ǟتعامل مƫ Ŗات الƔراƳȍواśف .مع Ǧا التعريǀǿ ا على Ɣا وبناŮ ية التسويقيةƴيƫن الاستراƜ
 Ǫوضوعة مسبقا لتحقيŭات والتصرفات اƔراƳȍموعة من اů ا عبارة عنĔأ ńوȋا śأساسيت śيتǏاƻ

 ǥداǿأ�Ǯا  البنǿطارƛ يعمل في Ŗة الƠالبي Ǿيǔقتƫ اŠ يةƴيƫه الاستراǀǿ طويرƫعديل وƫ نǰŻ Ǿǻية أǻاưوال
Ǯالبن.  

  

                                                 
1  Richard .M & Wilson .S , Strategic Management Accounting , Prentice – Hall International , London , 1991 , 
PP: 82- 84  

� أƯر الاستراƫيƴية التسويقية على اȋداƔ بالتطبيǪ على اŪهاز اŭصرفي في مصر � رسالة ماƳستير ǣير منǌورة � كلية التƴارة أحمد ũير رشدي  2
  .Ƴ1998 Ǎ �8امعة القاǿرة � 

3 James . B . Q , The Strategy Process , Englewood Cliffs , Prentice- hall , New Jersey , 1995 , PP : 5 – 10 .  
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2-2  ƣلوǇƘية التسويقية كƴيƫتراǇصرفالاƫ:  
  Ǿلتموي ǥصرƫ ƣأسلو Őعتƫ ية التسويقيةƴيƫن الاستراƜل فƻدŭا اǀŮ وفقا�śنافسŭا  Őعتƫ Ʈحي

  .ƫنافسيةالاستراƫيƴية ǿنا على أĔا عبارة عن أداة للمنافسة اŭباشرة حيƮ يتم ƫوǛيǨها لتحقيǪ قدرة 
  :للسلوǭكنموƱƿ  الاǇتراƫيƴية التسويقية 2-3
بناƔ على ǀǿا اŭدƻل فƜن الاستراƫيƴية التسويقية ƫتǔمن ƫصرفات أو سلوƫ ǭتصǦ بالاƫساǩ من أƳل  

 ǥداǿأ ǪقيŢǮالبن.  
  :كمركزالاǇتراƫيƴية التسويقية  2-4
  .بǾحسǀǿ Ƥا اŭدƻل فƜن الاستراƫيƴية التسويقية ƫعتŐ وسيلة لوضǞ البنǮ في البيƠة التنافسية اŬاǏة  
2-5 Ǉية الاƙية التسويقية كرƴيƫيةتراƫاƿ:  
  Ǯالبن Ǿأن يحتل ƤŸ يǀال Ǆركŭمن اǔتƫ ية لاƫية ذاƙر Őعتƫ يةƴيƫن الاستراƜل فƻدŭا اǀŮ فقط�وفقا 

 Ǯطة البنǌǻير مباشر على أƯƘƫ اŮ Ŗية الƠر البيǏالعنا ǭدراȍ ا وسيلةǔبل وأيǾدافǿوأ.  
  :الاǇتراƫيƴية التسويقية عناǏر -Ưاǻيا

     ƫ ه الدراسات الدراسةǀǿ مǿية التسويقية� ومن أƴيƫات الاستراǻوǰم ƪناولƫ Ŗعددت الدراسات ال
  :1والŖ أوضحƪ أن الاستراƫيƴية التسويقية ƫتǰون من العناǏر التالية  McDanielالŖ قام đا 

1-  Ǳاůية :التركيزŞر رưكȋديد القطاعات اŢ Ǟقطاعات م ńƛ صرفيةŭا ǩقسيم السوƫ دمتها� أيŬ 
مŢ Ǟديد ƻطوǕ اŭنتƴات واŬدمات اŭصرفية الŖ سيتم ƫقدŻها لتلǮ القطاعات بالǰǌل الǀي يƚدي 

  .اȋرباƵ اƄققةŢ ńƛقيǪ اŭستويات اŭطلوųƛ ƣازǿا قياسا باūصة السوقية وحƴم اŭبيعات وبالتالي 
2-  ǎصيţاد :المواردŭالسليم للموارد التسويقية ا ǦيǛطة أي التوǌǻȋا Ɣل أداƳرية من أǌية والب

  .مسبقاالتسويقية بǨǰاƔة عالية مما يƚدي Ţ ńƛقيǪ اǿȋداǥ اŭرسومة 
أي Ţديد ǻقاǕ القوة والǔعǦ في اȋداƔ التسويقي واستƼدامها Ŭدمة العمƔȐ  :التناǧسيةالمزايا  -3

  .اƄتملśيد من العمƔȐ للمحافǜة على العمƔȐ اūاليś وƣǀƳ اǄŭ اŭنافس�śبǨǰاƔة أعلى من 
4- ǲامǰطة  :التǌǻȋطة التسويقية واǌǻȋا śسها أو بǨǻ طة التسويقيةǌǻȋا śامل فيما بǰكان الت Ɣسوا

 ǥداǿأ ǪقيŢ لƳمن أ Ǯوذل ȃرƻȋاǮالبن.  
فيرȃ أن اȍستراƫيƴية التسويقية ǿي اȋساس الǀي ǰŻن البنǮ من ųƛاز أǿدافP. Kotler  Ǿأما 

  : 2الƤŸ Ŗ أن ǌƫتمل على ůموعة متناسقة من القرارات وǿي كما يليالتسويقية 

                                                 
1 Mc Daniel .W. Stephen , Marketing Strategy Implications , journal of Marketing , Vol .51, October 1987 , P:20 
2 Kotler .P , Principles Of Marketing , prentice- hall , Englewood Cliffs , New jersey , 1986 , PP : 107 – 108. 
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حيƮ أن الاستراƫيƴية التسويقية ƫعطي درƳات űتلǨة من التركيǄ على  :المستȀدǧةاǇȋواŢ  ǩديد -1
  والرŞية اĐهودات التسويقية  استƴابتها� ورǣباēا�القطاعات اǰŭوǻة للسوǩ الŖ تختلǦ احتياƳاēا 

 السو�ǩأي Ǐياǣة مǄيƫ Ʋسويقي فعاǱ يناسƤ كل قطاع يتم ƻدمتǾ في  :التسويقȆالمزيƲ  ميƫǶص -2
  .العمƔȐمǞ العمل على ƫطويره باستمرار استƴابة لتطور حاƳات ورǣبات 

ويعř ذلǮ تخطيط اŭوارد اŭادية واŭالية والبǌرية اŭطلوبة ȋداƔ اǌǻȋطة  :التسويقيةالموازǻة  إعداد -3
  .اŭرسومةة اƼŭتلǨة من أƳل ŢقيǪ اǿȋداǥ التسويقي

 ȃير śفي حF.W. Glueck رونƻƕبالعميل  و ǾƳعلى التو Ǆركƫ أن ƤŸ ية التسويقيةƴيƫأن الاسترا
  : 1والتƯƘير عليǾ من ů ǱȐƻموعة من اǌǻȋطة التسويقية وǿي

1-  Ʋنتŭا śقة بȐليل العŢ )Ǯدي) البنŢ Ǫعن طري Ǯصرفي وذلŭوالعمل والعميل ا Ǿƫباǣور ǾƫاƳد حا
  .للبنǮعلى ƛشباعها مŢ ǞقيǪ الرŞية 

    .السوńƛ ǩ قطاعات من أƳل Ţديد قطاع أو عدد من القطاعات اŭستهدفة اȋكưر رŞية Ǆšئة -2
  .مستهدǰƫǥوين اǄŭيƲ التسويقي اȐŭئم لǰل قطاع سوقي  -3
حŕ يتم ƫقدŉ اǄŭيƲ التسويقي الǀي يحقǪ الاǻدماƱ والتǰامل بś العناǏر التسويقية اƼŭتلǨة  -4

حاƳات العمƔȐ وفي ǆǨǻ الوقƪ يǰسƤ البنǮ ميǄة ƫنافسية ǿƚƫلǾ للسيطرة على السوǩ وŢقيǪ أقصى 
Ƶرباȋا.  

 ȃكما يرM.E .Porter   ية التسويقيةƴيƫعالةأن الاستراǨحة والƳنافسية من  الناƫ ةǄمي ǪقيŢ ńƛ نتهيƫ
ŭالتسويقي ا ƲيǄŭا ǱȐƻية و صممǿة كبيرة  بدقة متناǻروŠ2 التسويقي ƲيǄŭن اعتبار أن اǰŻ Ǯلǀوب �

  .التسويقيةمن مǰوǻات الاستراƫيƴية  اأساسي اǿو عنصر
ǌǻير ńƛ أن معǜم الدراسات الƫ Ŗناولƪ مǰوǻات الاستراƫيƴية كاƪǻ متقاربة في Ţديد ǀǿه  و

Ʋنتŭا śقة بȐالع Ǳحو ƪصبǻا Ŗات والǻوǰŭا )Ŭصرفيةاŭدمات ا(  ńƛ التسويقي ƲيǄŭية اŷوالعميل وأ
 ǩسواȋعلى ا Ǆالتركي ƤǻاƳستهدفة�ŭا  ƲيǄŭر اǏعنا śب ǩساƫامل والاǰية التŷƘتمام بǿو الا

  .التسويقي
ومنها  اتƫناولƪ الاستراƫيƴية التسويقية أن أساس ųاƵ اŭنǜم الدراسات الŖبناƔ على العديد من و

ǪقيŢ في ǭالبنو  ƲيǄŭات اǻوǰامل مǰƫ على Ǆمن في التركيǰي ǩة على بقائها في السوǜافƄدافها واǿأ

                                                 
1   � Ɣداȋية التسويقية على اƴيƫر الاستراƯير رشدي �  أũ أحمد Ǫساب ǞƳمر  Ǎ �10   
 2  Ǎ � Ǫالساب ǞƳرŭا ǆǨǻ10 – 20 .  
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وǰŻن التعبير عن مǰوǻات  .للبنǮالتسويقي في ŢقيǪ اǿȋداǥ اŭرسومة ضمن الاستراƫيƴية الǌاملة 
ƫواليالاستراŭل اǰǌية التسويقية في الƴي:  

Ƕرق ǲǰر: 1-4 شǏية التسويقية عناƴيƫتراǇفي  الاǭنوƦال.  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  .Ǎ �20 مرǞƳ سابǪ � ستراƫيƴية التسويقية على اȋدا�Ɣ  أƯر الاأحمد ũير رشدي  :المصدر

- ǩاذبية السوƳ ȃمد 
اتــاȍمǰاǻي  -  

أǿداǥ اūصة  -
 التسويقية والرŞية

مرحلة حياة اŬدمة -  
- ǩقطاعات السو

 Ǳوƻيات دƴيƫاسترا
ǩسواȋا 

- ǩل السوǰيǿ  
اŬدمات اȐŭئمة -  

لقطاعات اŭستهدفةا-  

- śنافسŭديدات اē  
  

اŭركǄ التنافسي -  
  الاستراƫيƴيات -

- ǩئة السوǄš طةƻ  
- ǩأوضاع السو 

مروǻة الاستƴابة -  
ǿامǊ الربح  -  

-  ƲيǄŭر اǏامل عناǰƫ
 التسويقي

اŭتابعة والتقييم - اŮياكل واǜǻȋمة -   

ŮـاƴيƫتراǇـدف الاȆ  
كـƦنـلل  

 ůاǱ التركيز
 

śǧدȀالمست Ɣالعملا 

 المناǧسون

 الميزƧ التناǧسية

Ȇالتسويق Ʋالمزي 

ǀوالتنفي Ƕيǜالتن 

- ƔȐات العمƳاحتيا  
- śنافسŭا  Ǒعرو  
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اźŤſǇاǀŬǀţة الƿƺƀŤقǀة  ƗœداƷŏŵمǀة ťƺŰŝ الƾƳŚŨ: ƾƟ ƢƿƺƀŤالمŦŰŞ ال
ƥƺƴŞƬل.  

  

يتطلƫ ƤطبيǪ اǨŭهوم اūديƮ للتسويǪ بǨاعلية حصوƛ Ǳدارة البنǮ على اŭعلومات الȐزمة عن       
السوǩ وƻصائǎ العمƔȐ اŭستهدفś الǀين ưŻلون السوǩ اŭستهدǥ واحتياƳاēم ورǣباēم وسلوكهم 

د اتخاذ قرار التعامل مǞ البنǮ ودوافعهم وراǀǿ Ɣا القرار� فȐǔ عن Ǜروǥ البيƠة الداƻلية واŬارƳية عن
 ƪŢ علوماتŭه اǀǿ ونǰƫ ƮيŞ يةƳنولوǰƫية وǻوǻتماعية وقاƳمن سياسية واقتصادية وا Ǯيطة بالبنƄا

  .سيطرة اȍدارة بǰǌل ǰŻنها من اتخاذ القرارات التسويقية بǨǰاƔة وفعالية
لقد أǏبحŞ ƪوƭ التسويǪ اŭصرفي واŭعلومات اŭتعلقة بالسوǩ على ƳاƤǻ كبير من اŷȋية في        

 Ƥساليȋباع اƫا ńƛ نǿالرا ƪة في الوقǤهون عناية بالƳيو ǭولي البنوƚبح مسǏأ Ʈحي �ǭدارة البنوƛ
لتقدير الƼǌصي للبحƮ في العلمية في حل اȐǰǌŭت التسويقية� وبالتالي Ń يعد ǿناů ǭاǱ للتƼمś وا

 ȐليŢ ليلهاŢاكلها وǌعمل دائما على دراسة مƫ دارة الرشيدةȍا ƪبحǏبل أ �Ʈديūا Ǫميدان التسوي
  .علميا قبل أن ƫصل ńƛ اتخاذ قرار معś أو أن ƫرسم سياسة معينة

    ǌدارة في حل مȍا اđ سترشدƫ Ŗعلومات التسويقية الŭعلى ا Ǫالتسوي ƭوŞ تملǌƫاكلها و
طبيعة العمƔȐ ورǣباēم وعاداēم  اŭنافسة و ةالتسويقية على ǻواحي متعددة ƫتصل بطبيعة السو�ǩ حال

  . الǌرائية والتدƻل اǰūومي وǣيرǿا
وعليǌƫ Ǿير ƕراƔ كتاƣ التسويńƛ Ǫ أن الدور التقليدي لبحوƭ التسويǪ يعتǣ Őير كافيا ȍمداد ƛدارة    

 Ǫعلومات التسويŭية التسويقية وا لتصميمباƴيƫناسبةقراراالتخاذ الاستراŭوقات اȋت في ا.  
  ńƛ Ʈبحŭا اǀǿ ǥيهد Ǫنطلŭا اǀǿ هارمنǛƛ صرفي  دورŭا Ǫالتسوي ƭوŞيتهاŷصميمفي  وأƫ 

Ǯية التسويقية للبنƴيƫمنالاسترا ǩتطرǻ ǥسو Ǿوعلي � Ʈبحŭا اǀǿ ǱȐƻ التالية Ǖالنقا ńƛ:  
  .اŭصرفي وحتمية Şوƭ التسويǪ نوǭللباŭتǤيرة البيƠة : أولا
  .ستƼدام Şوƭ التسويǪ في البنوůǭالات ا: Ưاǻيا
  .Ǆšئة السوǩ اŭصرفية -1    
  .Ţليل اŭنافسة في السوǩ اŭصرفية -2    
  .العميل اŭصرفيŢليل  -3    
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  :وحتمية Şوƭ التسويق المصرفي للƦنوǭ الƦيئة المتǤيرƗ- Ƨولا
 ƭوŞ يةŷازدادت أƪر من أي وقưنة أكǿرحلة الراŭصرفي في اŭا Ǫصرفي  التسويŭساسية العمل اū راǜǻ

ǭط فيها البنوǌنƫ Ŗة الƠير للبيǌي Ʈحي �P.Kotler  موعة منů هرتǛ اضيةŭالسنوات ا ǱȐƻ Ǿǻأ
  :لتسويقية ƫتمưل ǀǿه اŭتǤيرات فياŭتǤيرات أوƳدت حاƳة ملحة Ş ńƛوƭ التسويǪ وǜǻام للمعلومات ا

1 -  Ǟيتم فيها السل Ŗال ǩسواȋساع رقعة اƫا ńƛ ȃالدولي أد Ǫالتسوي ńƛ ليƄا Ǫمن التسوي Ǳالتحو
ǩسواȋه اǀǿ طلوبة عنŭعلومات اŭا ǞمŪ ام علميǜǻدقيقة و ƭوŞ ńƛ ةƳاūدمات وبالتالي اŬوا.  

اولة ƫلبية رǣباēم اŭتǄايدة Ǜهور فǰرة التوǾƳ بالعميل� ŠعŘ من ůرد ƫلبية حاƳات العمńƛ ƔȐ مح - 2
  .والوفاđ Ɣا

اشتداد حدة اŭنافسة والتحوǱ من اŭنافسة السعرية ńƛ اŭنافسة ǣير السعرية باستƼدام بقية عناǏر  - 3
  .مǄيƲ التسويǪ اŭصرفي

  .الاšاه Ŵو العاŭية أدńƛ ȃ زيادة دور الوǛيǨة التسويقية في اƚŭسسات على اƻتǥȐ أǻواعها - 4
فة ńƛ ما ƫقدم Őƫز وǛيǨة Şوƭ التسويǪ اŭصرفي كƘحد العناǏر اȋساسية للتسويǪ باعتبارǿا ƛضا 

Ţقيقها عن متداƻلة في كافة العناǏر التسويقية اƻȋر�ȃ فمعرفة اūالة الǨعلية للسوǩ اŭصرفية ǰŻن 
ǩا السوǀǿ دراسة ǪيطريǄŭبطة باƫرŭطة التسويقية اǌǻȋا Ƶاų نƜر فƻƕ ŘعŠ ن أ�ǰŻ التسويقي لا Ʋ ن

Ǫالتسوي ƭوŞ ةǨيǛبدون و Ǫتحقƫ كر أن شركةǀي �Toyota  السيارات ǩسو Ǳوƻعندما أرادت د
اŭȋاǻية على  ǤǏVolkswagenيرة اƴūم في الولايات اŭتحدة اȋمريǰية وبالرǣم من سيطرة شركة 

Ǫ من أƳل القيام دراسة ǀǿه السوǩ قامƪ الǌركة الياباǻية باستƴƠار ƛحدȃ وكالات Şوƭ التسوي
� وǻتيƴة لǀلǮ دƻلƪ الǌركة السوǩ اȋمريǰي حيƮ قدمƪ كل اŭميǄات الŖ 1ميداǻية حوǱ اŭوضوع

روŸية ومنح عǄƴت عن ƫقدŻها الǌركة اŭȋاǻية باȍضافة ńƛ وضǞ أسعار ƫنافسية وزيادة اūمȐت الت
śر للموزعưعمولة أك .  

  .لحة للوǏوńƛ Ǳ أفǔل أداƫ Ɣسويقيتمرة ضرورة ملقد أǏبحƪ دراسة السوǩ بصǨة مسو 
أساليƤ البحƮ العلمي أو الالتǄام باŭنهƲ العلمي في دراسة اǌŭاكل الŖ يتعرŮ Ǒا البنƫƛ  Ǯباعƛن 

 Ǟا يستطيŮȐƻ من Ŗساسية الȋو الدعامة اǿ اŮ Ƥناسŭا ƱȐالع Ǟبها ووضǻواƳ على ǥليلها والتعرŢو
النمو والرŞية وƫقليل اƼŭاطر الŖ يتعرŮ Ǒا وǿو في الوقƪ ذاǾƫ محور ǌǻاǕ البنŢ ǮقيǪ أǿدافǾ في 

Ǫالتسوي ƭوŞ. 2   

                                                 
  . ƫ �1997  Ǎ �26وفيǪ محمد عبد اƄسن � Şوƭ التسويǪ � دار النهǔة العربية � القاǿرة  &محمد العرĺ أحمد   1

  2 Ǎ � Ǫالساب ǞƳرŭا ǆǨǻ23 . 
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   :المصرفي مفȀوم Şوƭ التسويق -1
على أĔا الوǛيǨة الŖ تخلǻ Ǫوعا من  1987عرفƪ اŪمعية اȋمريǰية Şوƭ التسويǪ في عام 
ريǦ معلومات ǰŻن استƼدامها في Ţديد وƫعالربط بś البائعś واŭستهلśǰ من ǱȐƻ ما ƫقدمǾ من 

� أو في التوǏل ńƛ بعǒ التصرفات التسويقية أو ƫعديلها أو ƫقييمها أو الǨرǍ أو اȐǰǌŭت التسويقية
  .1 في متابعة اȋداƔ اŬاǍ بالنǌاǕ التسويقي

ūليل اŢ يل وƴسƫو Ǟميš ا عمليةĔƘب Ǫالتسوي ƭوŞ ňيطاŐدارة الȍمعهد ا ǥكما عر Ǳحو Ǫقائ
  .2اȐǰǌŭت الƫ ŖتعلǪ بتسويǪ السلǞ واŬدمات من اŭنتńƛ Ʋ اŭستهلǮ النهائي

فقد اعتŞ Őوƭ التسويǪ على أĔا الوǛيǨة اȍدارية الƫ Ŗتعلŝ ǪمǞ اŭعلومات الȐزمة  Chisnalأما 
Ţ ǥدđ Ʋوالتروي Ǟوالتوزي Ǟالبي ǩل لطرưديد أمŢو ǩديد السوŢات وƴنتŭافي لتطوير اǰشباع الȍا Ǫقي

Ǯ3للمستهل.  
ومات حوǱ كما عرƻƕ ǥرون Şوƭ التسويǪ على أĔا كافة اǌǻȋطة اŮادفة ǞŦ ńƛ البياǻات واŭعل

� وƫقدŉ التقرير النهائي لاتخاذ اƳȍراƔات وŢليلها باستƼدام أǻسƤ اȋسالي�Ƥ اǰǌŭلة اŭراد دراستها
  .4 الȐزمة

Ş السابقة أن Ǧح من التعاريǔيت ǥدǿ Ǧعريƫ ا منƔبد Ʈطوات البحƻ افةǰمعنية ب Ǫالتسوي ƭو
اƫباعها� الدراسة موضوع الاǿتمام وǏولا ńƛ كتابة التقرير النهائي الǀي يحدد űتلǦ اŬطوات الŖ يتم 

ǿيو  ńƛ أدت Ŗال ƣسباȋلة واǰǌŭا Ǧعريƫ اǿة محاور أساسية أولاƯȐƯ منǔتƫ Ǯلǀها�بƯيها  حدوǻاƯو
 ƣديد أسلوŢ ǞŦ علومات�أو طريقةŭا Ʋالنتائ ǍȐƼات واستǻليل البياŢ هاưالƯو. 

  :المصرفيمȀام Şوƭ التسويق  -2
  :ƫ5قوم Şوƭ التسويƴŠ Ǫموعة متنوعة من اŭهام والوǛائǰŻ Ǧن Ÿƛازǿا فيما يلي

2-1 ǩالسو ǲليŢ ƭوŞ :ليƄا ǩليل السوŢ ńƛ ǥدēنبي ةƳȋقطاعاتةوا ńƛ ǩقسيم السوƫو � �
وكǀلŢ Ǯديد طبيعة . درƳة التركيǄ في كل سوǩوǣباēم� Ţديد عدد العمƔȐ مǞ احتياƳاēم و ر

  .� الترويƲ و التوزيǞما يتعلǪ بالسعراŭنافسة في

                                                 
1 Ǖام البساǌǿšصرفي� الاŭا Ǫة في التسويưديūات اǿا Ǎ � Ǫساب ǞƳ�171 مر . 
 . Ş2000  Ǎ �13وƭ التسويǪ � الدار اŪامعية للنǌر � اȍسǰندرية �  تũƛاعيل السيد � أساسيا  2
 . .Ǎ �9  2000لنǌر � عمان � ا اعة وللطب يدات � Şوƭ التسويǪ � دار وائلمحمد عب  3
4 Ǫالساب ǞƳرŭا ǆǨǻ Ǎ �10 . 
 . Ǎ �30 – 31  مرǞƳ سابƫǪوفيǪ محمد عبد اƄسن � Şوƭ التسويǪ �  &محمد العرĺ أحمد  5



 .مقومات ųاƵ الاستراƫيƴية التسويقية في البنوǭ                                                 الرابǞ    الǨصل
 

190 
 

ƫقوم على أساس Ţليل مراكǄ القوة والǔعǦ بالنسبة للƼدمات اŭصرفية اŭنافسة : اتŞوƭ اŬدم 2-2
دة للƼدمات اūالية � وكǀلǮ اƻتبار رد فعل العمŴ ƔȐو اŬدمات � ƮŞ ودراسة الاستعȐمات اŪدي

 ǩقدمة في السوŭديدة اŪا.  
2- 3  Ǟوالتوزي ǞيƦال ƭوŞ : وقياس فعالية Ǟالبي ǩقييم طرƫ � ǭرافي للبنوǤŪار اǌتǻالا Ǫديد مناطŢ

  .منافǀ التوزيǞ اŭباشرة وǣير اŭباشرة 
ƭ على Ţديد أǿداǥ اȍعȐن واƻتيار وسائلǾ اƼŭتلǨة � Ţديد ƫركǀǿ Ǆه البحو: Şوƭ اȍعلان  4 -2

 Ǿوقياس فعاليت ǾيتǻاǄمي.  
ǔƫطلŠ Ǟهام التنبƚ قصير وطويل اƳȋل بالǜروǥ الاقتصادية اŭستقبلية : الƸƦوƭ الاقتصادية 5 -2

ǰي Ŗستقبل والŭها في اƯحدو Ǟتوقŭة اǨتلƼŭات اǿاšليل الاŢاوǌير على النƯƘƫ اŮ صرفيونŭا Ǖ.  
مقدار الطلƤ في كل مرحلة  واŪودة�مروǻة الطلƤ فيما يتعلǪ بالسعر :Şوƭ اšاهات الطلب 6 -2

 .اŭصرفيةمن مراحل حياة اŬدمة 
  :اǇتƼدام Şوƭ التسويق في الƦنوů ǭالات -Ưاǻيا

  :المصرǧيةالسوš  ǩزئة -1
كǄ عليها اȍدارة التسويقية بالبنǮ عند اتخاذ أحد اȋسǆ اŮامة الƫ Ŗر اŭصرفية السوƫ ǩعد عملية Ǆšئة 

التعامل مǞ  أساسية فيالقرارات ورسم اŬطة التسويقية بنƴا�Ƶ وƫعتمد البنوǭ على ƯȐƯة استراƫيƴيات 
  :1اȋسواǩ اŭصرفية وǿي

ńوȋزئة -اƴية عدم التƴيƫتراǇا ) ǩواǇȋاƧالموحد:(  
حالة  استƼدامها فيويتم  السو�ǩاحد لǰل فƠات وƫعǀǿ řه الاستراƫيƴية استƼدام مǄيƫ Ʋسويقي و 

وƫصلح أساسا لعدد كبير من اŬدمات التقليدية الƫ Ŗقدمها  العم�ƔȐوƳود حاƳات Ŷطية لǰافة فƠات 
�ǭهود  البنوŪة اǨلǰƫ ǑاǨŵية باƴيƫه الاستراǀǿ تازŤه  التسويقية�وǀǿ دامƼاست Ƶاų Ǧويتوق

 śية على شرطƴيƫالاستراŷو ś2اأساس:  
ن ǰƫون ǿناǻ ǭسبة كبيرة من Ŧƛالي عدد العمƔȐ احتياƳاēا متǌاđة ورǣباēا متقاربة� ولǀلǮ فƜن أ -أ 

استƼدام ǀǿه الاستراƫيƴية في حالة ƫعدد حاƳات العمƔȐ يعř أن اǄŭيƲ التسويقي لن يرضي ƛلا ǻسبة 
  . سوǥ يǌǨل في ŢقيǪ رضا العمƔȐقليلة منهم وبالتالي

                                                 
  .Ǎ8  �1987 القاǿرة� اŭصرفية�معهد الدراسات  اŭصرفي�الاšاǿات اūديưة في التسويǪ  اūميد�طلعƪ أسعد عبد  1
2   Ǎ �Ǫالساب ǞƳرŭا ǆǨǻ8.  
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 ƣ- ونǰقادر أن ي Ǯعلى البن  ǩطي السوǤوي ƔȐات العمƳحا Ǟبǌي يǀالتسويقي ال ƲيǄŭطوير اƫ
Ǯذل Ǫرية لتحقيǌيات مادية ومالية وبǻاǰمƛ Ƥا يتطلǀǿو �Ǿكل.  

  :اǇتراƫيƴية التركيز -الưاǻية
يتم ƫوƳيǾ اŬدمات اŭصرفية ńƛ قطاع مستهدǥ من السوǩ بǤية اƄافǜة  ǀǿه الاستراƫيƴية على أساس 

  .أو في حالة اشتداد اŭنافسة البن�Ǯحيƫ Ʈطبǀǿ Ǫه الاستراƫيƴية في حالة محدودية موارد  �Ǿعلي
  ):السوƫǩقسيǶ ( اǇتراƫيƴية šزئة السوǩ -الưالưة

  ǪقيŢ ńƛ Ǯا يسعى البنŮȐƻ من �ǩسواȋعدد السياسات التسويقية بتعدد اƫ يةƴيƫه الاستراǀǿ řعƫ
 Ǫت عن طريȐعامŭات أقصى قدر من اƠف Ǧتلű ńƛ ǱوǏالو�ƔȐورة  العمǏ في ǭدمها البنوƼستƫو

وƫتميǀǿ Ǆه الاستراƫيƴية بارǨƫاع ǰƫلǨة  العمƫ�ƔȐنويǞ وǰǌƫيل اŬدمات Šا يتناسƤ مű ǞتلǦ فƠات 
التسوي�Ǫ حيƮ يعمل البنǮ على اŭواƔمة بś التǰاليǦ اȍضافية واȍيرادات اūدية الناŦة عن استƼدام 

  .تالسياساǀǿه 
 ǲǰش Ƕي: 2- 4رقƴيƫتراǇية اتإǧالمصر ǩزئة السوš.  

  
  
  
  
  

         ƧƗزů يةǧمصر ǩوǇ                       Ƨمركز ǩوǇ ئة معينةǧ Ȅعل                       ƧƗزů يرǣ يةǧمصر ǩوǇ   
  
1-1  Ƨرǰǧ طورƫوم وȀزئةمفš  ǩيةالسوǧالمصر:  
بتǄƴئتها ńƛ قطاعات متƴاǻسة ưŻل كل منها ůموعة من العمƔȐ  يقصد بتقسيم السوǩ اŭصرفية القيام 

� وفي 1اŭتǌاśđ في بعǒ اŬصائǎ كالسن� اŭهنة واŭستوȃ التعليمي ودوافǞ اقتناƔ اŬدمات اŭصرفية
ǀǿه اūالة ƫعتǀǿ Őه اĐموعات من العمƔȐ أو قطاعات السوưŠ ǩابة أسواǩ مستقلة مستهدفة ǰŻن 

يقصد من السوǩ اŭستهدǥ اƻتيار  ȃتياƳاēا من ǱȐƻ مǄيƫ Ʋسويقي واحد � بعبارة أƻرالوفاƔ باح
  .قطاع أو أكưر من قطاعات السوǩ اŭصرفية للتعامل معها

                                                 
  . Ǎ �52  1998 عمان � ǜǻام سويدان � أساسيات التسويǪ � دار اūامد للطباعة والنǌر � الطبعة اȋوń � &شǨيǪ حداد  1
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في  في البنوƫ ǭعتŐ فǰرة Ǆšئة السوńƛ ǩ قطاعات ƛحدȃ النماذƱ الŖ يعتمد عليها النǌاǕ التسويقي
ƔȐالعم ńƛ ǱوǏدمة1الوŬذ أن اƛ �  را على أعمار معينةǏعليها قا Ǳقباȍون اǰقد ي ǩعروضة في السوŭا

 Ǿقسيمƫ řعƫ ǩئة السوǄš نƜا فǀđو � śل معƻة معينة أو دǨيǛر أو وƻƕ دون ǆنƳ وقد يقبل عليها
ȃو كل منها على حدǄǤهيدا لŤ صلةǨنŭا ǩسواȋموعة من اů ńƛ2 سويقيƫ هدƳ ودƳباعتبار و Ǯوذل �

سو�ǩ وŠقتǔى ǀǿه الǰǨرة  يلƘƴ البنƫ ńƛ Ǯقسيم السوǩ لعدة أسواǩ منǨصلة باعتبار لǰل ƔǄƳ من ال
أن كل سوǔƫ ǩم ůموعة متميǄة من العمƔȐ � ولǰل ůموعة حد أدŇ من اŬصائǎ الš Ŗعل Ŷط 

   .ƫقبلها اŬدمة Ÿرȃ على Ŵو يǰاد يǰون متماƯل
ƴم اȋسواǩ وƫعدد اšاǿات وƻصائǎ الƠǨات وقد Ƙǌǻت فǰرة Ǆšئة السوǩ كنتيƴة طبيعية لŐǰ ح

اǌŭترية� ورǣبة البنوǭ في اūصوǱ على أكŐ حصة سوقية عن طريǪ السعي اŭتواǏل ȍشباع معǜم 
Ǎددة باستمرار� ومحاولة اقتناƴتŭبات اǣة الرƠل فǰة بǏاŬالتسويقية ا ǍرǨال.  

1-2 ǩزئة السوš ية مزاياǧالمصر:  
� وƛذا ما بار أن حاƳاēم ورǣباēم متباينةůموعة متباينة من العمƔȐ على اعت ƫتǰون السوǩ اŭصرفية من 

الطبيعة  ƛدارة التسويǪ بالبنǮ بدراسة وŢليل ǀǿه اūاƳات والرǣبات فǰŻ ǾǻƜن Ůا أن ǰƫتƪ Ǧǌقام
ǩة لقطاعات السوǄتميŭاƛ يتم Ń Ŗال Ǯلƫ شباعها أوƛ يتم Ń Ŗات الƳاūديد اŢ نهاǰŻ شباعها � كما

� وƫتعدد اǄŭايا الŸ Ŗنيها البنǮ من Ǆšئة السوǩ لǀي يعŐ عليǾ بالǨرǏة التسويقيةبالطرǩ اŭناسبة وا
  :3يوالǀǻ Ŗكر أŷها فيما يل

ƛمǰاǻية وضǞ برامƲ التسويǪ بالطريقة الŢ ŖقǪ أقصى ƛشباع ممǰن ūاƳات العمƔȐ لǰل قطاع من  - أ
 ǩقطاعات السو.  

ƣ - على مو ǥة التعرƳتد فيها درǌƫ Ŗال ǩديد قطاعات السوŢنافسة� وŭا ǭللبنو Ǧعǔاطن القوة وال
اŭنافسة Ťهيدا لاƻتيار اǄŭيƲ التسويقي اŭناسƤ لǰل قطاع من قطاعات السوŭ ǩواƳهة اŭنافسة 

  . واūصوǱ على أكŐ حصة سوقية 
                                                 
1 Malcom .Mc Donald & Dunbar .I , Market Segmentation , second edition , Mc Millan Press Ltd , London , 
1998, P: 261. 

 . Ǎ �9 اǿات اūديưة في التسويǪ اŭصرفي� مرǞƳ ساب�Ǫ الاšبد اūميدلعƪ أسعد عط 2
  :في ƿلك  اǜǻر 3

  . ǻ1996  Ǎ �158- 159اƳي عبده � التسويǪ اŭبادƝ والقرارات � الطبعة الưالưة � دار النǌر ǣير معروفة � القاǿرة �  -
-  � Ǒالريا � ƺريŭدار ا � Ǫالتسوي Ɲسيم حنا � مبادǻ2001  Ǎ �127 - 130.  
- Ǎ � Ǫساب ǞƳالية � مرŭسسات اƚŭوا ǥصارŭفي ا Ǫية التسويƴيƫاسترا � Ȑي معƳاǻ67 – 75.  

- Zollinger .M, Marketing Bancaire OP, Cit, PP : 194 – 196. 
- Kotler. P, Marketing Management, Op. , Cit , PP : 417 – 420 . 
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Ʊ- وŭا ǎوتخصي Ǟوزيƫنةǰل طريقة ممǔفƘارد التسويقية ب Ǫقدمة � والتنسيŭدمات اŬا ǎصائƻ śب
ǻدمةوƼستŭهود التسويقية اŪوعية ا.  
Ţديد أǿداǥ الاستراƫيƴية التسويقية عن طريǪ الدراسة اŭستمرة للعوامل اƯƚŭرة في السوǩ  -د

 Ƥرة في الطلƯƚŭا العوامل اǏصوƻو.  
ǣير متƴاǻسة يسهل Ţليل اȋسواǩ اŭصرفية اŭعقدة وǣير اŭتƴاǻسة بعد Ţويلها ńƛ قطاعات  -ǿـ

ƫعريǨها وƛدارēا � وبالتالي يتمǰن البنǮ من Ţديد وƫقسيم الǨرǍ اŭتاحة أمامǾ في اȋسواǩ والŖ من 
  . اŭمǰن عدم اكتǌافها أو مȐحǜتها لو Ń يتم ǀǿا الاƻتيار

 ǑرǤصرفية وبŭدمات اŬعلى ا Ƥوحدات الطل ǆǻاš ة عن عدمŐمع ǩئة السوǄš رةǰت فƔاƳ لقد
� ومحاولة ƻدمة كل فƠة وفقا ūاƳاēا ƼŭتلǨة ƫ Ļقسيم السوńƛ ǩ فƠاتتƴاوƣ مǞ وحدات الطلƤ اال

ورǣباēا اŭتقاربة� ولقيǀǿ ƪه الǰǨرة ƴǌƫيعا متǄايدا من البنوǭ الƻ ȃŐǰاǏة في الولايات اŭتحدة 
� فهناƻ ǭدمات  � وأǏبحƪ محورا من محاور ƫصميم اŬدمات اŭصرفية اŪديدة1روباوأ و اȋمريǰية

 Ǳعماȋا ǱاƳتقاعدين ولرŭوا ƹيوǌولل ǱاǨطȌقدم لƫ... ǭبنو Ɣاǌǻƛ ńƛ Ǯمر ذلȋا ȃعدƫ كما � łƛ
وƫتǾƴ البنوǭ في الوقƪ الراǿن ƫ ńƛقدǰǌƫ ŉيلة من اŬدمات التقليدية و . ƻاǏة بالنساƔ في أمريǰا

قات الưابƪ فȐǔ استحداƻ ƭدمات بطا اŭستحدƯة� مưل اūسابات اŪارية وحسابات التوفير� واȍيداع
  .łƛ ...� واŬدمات اŭسائية اŭتǰاملة الائتمان اŭتنوعة واŭتطورة

  ƔȐيلة العمǰǌƫ ńƛ Ǳتحوƫ ا أنŮ روريǔدمات ومن الŬيلة اǰǌƫ على ǭت البنوǄا الصدد ركǀǿ وفي
ǰار الŮ Ŗا استƼدامات واسعة وƫعتŐ فǰرة Ǆšئة السوƛ ǩحدȃ اȋف. كبداية للƴهد التسويقي اŭستقبلي

اسǞ في في اĐاǱ اŭصرفي� وقد أرƫبط ذلǮ بالǄيادة الǰبيرة في عدد العمƔȐ وƫنوع فƠاēم واǻتǌارǿم الو
ǌǻƛاƔ عددا منها لǨروع � بل في űتلǦ مناطǪ العاŃ بعد ƫوسǞ البنوǭ الȃŐǰ وűتلǦ أŴاƔ البلد الواحد

ƱارŬفي ا.  
  
  
  
  
  
  

                                                 
 . 12يưة في التسويǪ اŭصرفي � مرǞƳ سابǍ � Ǫ � الاšاǿات اūدطلعƪ أسعد عبد اūميد 1
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  :المصرǧيةئة السوǩ مŐرات šز 3 -1
  1. يمن اŐŭرات ǀǻكر أŷها فيما يل ƫستند فǰرة Ǆšئة السوǩ اŭصرفية ů ńƛموعة 
� فقد لǀين źتلǨون في ǨǏة أو عدة ǨǏاتأن السوǩ اŭصرفية ƫتǰون من العديد من العمƔȐ ا -أ 

اȋمان والاستقرار في  درƳةźتلǨون في اƴūم أو في اŭوارد أو في ǻوعية النǌاǕ الǀي Żارسو�Ǿǻ أو في 
في ǻوعية اŬدمات � ويƯƚر ذلǮ بȐشǮ اŭعامȐت� أو في اšاǿاēم أو في عاداēم� أو في موقعهم اǤŪرافي

� وبǀلǰŻ Ǯن ƫقسيم ƚǿلاƔ العمƔȐ وفقا Ǥيرات ǰŻن أن يصنǞ عميű ȐتلǨا� وأن Ǩƫاعل ǀǿه اŭتاŭطلوبة
  .ل اȋكưر ƯƘƫيرا في ǌǻاǕ البنǮ وƻدماǀŮǾƫه اŭتǤيرات ńƛ فƠات وفقا للعوام

 ƣ-  Ǟم Ǿعاملƫ ǱȐƻ من Ǟنافŭأقصى ا ǪقيŢ ńƛ دائما Ǟيتطل ƪǻة كاƠصرفي من أي فŭأن العميل ا
 ǱȐƻ من Ǯذل ǪقيŢ ńƛ ǱوǏالو ńƛ يرةƻȋه اǀǿ سعىƫ � ǭالبنو śنافسة القوية بŭل اǛ وفي � Ǯالبن

  . د بصǨة دقيقة احتياƳات العمƔȐ ورǣباēمعملية ƫقسيم السوǩ حǰŻ ŕنها Ţدي
Ʊ-  � سساتƚŭفراد واȋات اƳا على احتياǿرǏر عناƯƚƫ Ʈستمر� حيŭير اǤبالت Ǆتميƫ صرفيةŭة اƠن البيƛ

 Ʈات � حيƳالاحتيا Ǯلƫ ǪقيŢ اŮ Řيتس ŕة حƠه البيǀǿ Ǟم Ǧيǰمحاولة الت ńƛ ǭسعى البنوƫ Ǿوعلي
ǱȐƻ وƳود ǜǻام معلومات متǰامل يقوم ŝمǞ وŢليل البياǻات  يساعد ƫقسيم السوǩ اŭصرفية من

  .اŭتاحة عن العمƔȐ اūاليś واŭرƫقبƼŭ śتلǦ اŬدمات اŭصرفية 
1-4  ǆǇƗزئةš  يةǧالمصر ǩالسو:  

ƫتصǦ اȋسواǩ عموما بالتباين أو عدم التƴاǆǻ � فالعمź ƔȐتلǨون فيما بينهم في ƻصائصهم الǌرائية 
� وطرǩ استƴابتهم ȋي مǄيƫ Ʋسويقي ƫقدمǾ البنوŮ ǭم � حيƫ Ʈعد مقابلة ƫلǮ  وǔǨƫيēȐم

الاحتياƳات اƼŭتلǨة ǿي التحدي اūقيقي الƫ ŖواƳهƛ Ǿدارة التسويǪ بالبنوǭ � حيǰŻ Ʈن مواƳهة ǀǿا 
التحدȃ عن طريƫ Ǫقسيم السوńƛ ǩ قطاعات متƴاǻسة في حاƳاēا ورǣباēا وǔǨƫيēȐا � وذلǮ عن 

Ǫ استƼدام بعǒ اŬصائǎ اǻȍساǻية اŭميǄة كمتǤيرات ƫستند ƛليها ƛدارة التسويǪ في عملية ƫقسيم طري
السوǩ � والواقǞ أǾǻ لا ǰŻن استƼدام كل اŬصائǎ اŭميǄة لȌفراد أو اƚŭسسات كمتǤيرات لتقسيم 

                                                 
  :في ƿلك  اǜǻر 1

  .ǜǻ53ام سويدان � مرǞƳ سابǍ � Ǫ  &شǨيǪ حداد  -        
   ũƛ2000  Ǎ �36 – 37اعيل السيد � التسويǪ � الدار اŪامعية للطبǞ واǌǻر والتوزيǞ � اȍسǰندرية �  &محمد فريد الصحن  - 
        -  ǻسيم حنا � مباد Ǎ � Ǫساب ǞƳمر � Ǫالتسوي Ɲ134 .  
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اƻتيارǿا على ƫلǮ  السوńƛ ǩ قطاعات  � ومن ǿنا فǾǻƜ يتعś على ƛدارة التسويǪ بالبنوǭ أن ƫركǄ في
 śسويقي معƫ ƲيǄŭ ابتهاƴفي طريقة است ǩقطاعات السو ǄيŤ Ŗيرات الǤتŭ1ا .  

ƛن كل متǤير لا ǰŻن أن يǜهر أي اƻتȐفات بś القطاعات في السلوǭ الǌرائي Ŵو اŭنتƴات و 
  .ا Ƴيدا لتقسيم السوńƛ ǩ قطاعاتاŬدمات اŭصرفية يعد متǤير

كل من  رة التسويǪ عددا من اŬصائǎ الǰŻ Ŗن استƼدامها كمتǤيرات لتقسيموعموما يوƳد أمام ƛدا
  :2ةŭستƼدمة في ƫقسيم السوǩ اŭصرفي� وǀǻكر فيما يلي أǿم اȋسǆ اسوǩ العمƔȐ وسوǩ الǌركات

1-4-1 ǩزئة السوš  ȄعلƗرافيǤج ǅاǇ :  
القطاعات على أساس  عندما ƫقوم ƛدارة التسويǪ بالبنǮ بتقسيم السوǩ اŭصرفية ńƛ عدد من

 ǩون السوǰƫ ساس أنȋا اǀǿ řي يعǀرافي � والǤŪساس اȋا التقسيم اǀǿ دم فيƼستƫ فهي Ǟوقŭا
مقسمة ńƛ مناطǤƳ Ǫرافية متعددة كما ǿو اūاǱ في ƫعدد اȋسواǩ في أكưر من دولة أو أكưر من ولاية 

Ǫ  ذات ǌǻاǕ اقتصادي كưيǦ ومناطǪ أو منطقة ǤǏيرة في ǆǨǻ الدولة � أو أن ƫنقسم السوńƛ ǩ مناط
 Ǳاūية � وبطبيعة اǨري Ǫرية ومناطǔح Ǫمناط ńƛ ǩاقتصادي عادي � أو أن ينقسم السو Ǖاǌǻ ذات
 Ǧتلű م منēاƳم واحتياēباǣان وبالتالي على رǰالس ǎصائƻ رافية علىǤŪا Ǫناطŭر اƯƚƫ عادة ما

اس يلعƤ دورا كبيرا في عملية الاǻتǌار اǤŪرافي اŭنتƴات واŬدمات اŭصرفية � وعليǾ فƜن ǀǿا اȋس
  ǭللبنو.  

1-4-2 Ȅعل ǩزئة السوš ƗرافيǣوŻد ǅاǇ :  
ǒعدد من القطاعات على أساس بع ńƛ صرفيةŭا ǩقسيم السوƫ ن عمليةƛ  رافيةǣوǤŻيرات الدǤتŭا

ǆنŪتماعية كالعمر� اƳالة الاūالتعليمي وا ȃستوŭهنة واŭل واƻر  � و.... � الدưكȋا التقسيم اǀǿ يعد
� ويعود كưرة الاعتماد على ǀǿا ويǪ في ƫقسيمهم للسوńƛ ǩ قطاعاتاستƼداما من قبل رƳاǱ التس

śسبب ńƛ ساسȋ3ا:  

                                                 
1   Ǎ � Ǫساب ǞƳصرفي � مرŭا Ǫة في التسويưديūات اǿاšميد � الاūأسعد عبد ا ƪ12طلع .  
  : في ƿلك اǜǻر 2

   ũƛ2000  Ǎ �36 – 40اعيل السيد � التسويǪ � الدار اŪامعية للطبǞ واǌǻر والتوزيǞ � اȍسǰندرية �  &محمد فريد الصحن  -
  . Ǎ �132 – 133  1993عطية � أساسيات التسويǪ � اǰŭتبة اȋكادŻية � القاǿرة � طاǿر مرسي  -
  . Ǎ133 – 135  ساب�ǪمرǞƳ  اŭصرفية�ƫسويǪ اŬدمات  اūداد�بدير  -

  . 39مرǞƳ سابǍ � Ǫ   اũاعيل السيد � التسويǪ � &محمد فريد الصحن  3



 .مقومات ųاƵ الاستراƫيƴية التسويقية في البنوǭ                                                 الرابǞ    الǨصل
 

196 
 

Ǳوȋرافية: اǣوŻصائصهم الدş بطƫرƫ البا ماǣ مēباǣور ƔȐات العمƳأن حا.  
ňاưال :ǻ لǰǌرافية سهلة القياس بǣوŻيرات الدǤتŭون متوافرة أن كون اǰƫ ا عادة ماĔكما أ � œس

 Ǯبالبن Ǫدارة التسويƛ ȃبسهولة لد.  
1-4-3 ǩزئة السوš  ȄعلƗرافيǣوǰبسي ǅاǇ :  
مǞ اŭنتƴات واŬدمات اŭصرفية  ومدš ȃاوđم, العمƔȐو يتم ƫقسيم السوǩ على أساس سلوكات     

Ǯالبن ǥعروضة من طرŭا اǀǿ دامƼاست ńƛ ةƳاūهرت اǛ و قد �ǩساس لتقسيم السوȋة , اƴكنتي
أو  قد تختلǦ وفقا لبعǒ العوامل مưل الƼǌصية� Ŷط اŭعيǌة� اǄǨƄات العمƔȐلاكتǌاǥ أن حاƳات 

Ǳمستويات الاستعما �Ǟم (الدوافǜمستعمل منت �Ǳمستعمل� مستعمل محتمل� مستعمل أو( Ɣالوفا �
  .ŭ…(1رافقةا � اŬدماتالتسويقية كاȍشهارللعȐمة� اūساسية للƴهود 

البنوǭ الǜǻ �ȃŐǰرا  معǜم تƛستراƫيƴياأǏبح يǰǌل أساس , ƛن اŭعيار السلوكي أو البسيǰوǣرافي 
 Ǖباƫهلارǀǿ السلوكية ǎصائŬالعوامل با ƔȐللعم.  

ŭا Ǖاǌة بالنǏاƻ ǆمقايي ǭناǿ ة عامة�Ǩبص Ǫستعملة في ميدان التسويŭئة اǄƴمعايير الت ńƛ ضافةƛصرفي 
  :2و ǿي

   .على أساس ŢقيǪ اŭنǨعةو لǰن , Šعيار الاستعماǱ فقط - ǻقود –ǰŻن Ţديد التصرفات šاه اŭنتƲلا - أ
ƣ -Ʋنتŭبط باƫضافي يرƛ معيار ǭناǿ صرفيةŭدمة اŬكان أو ا Ɣأوعملية  سوا Ǒقراƛ يداع�ƛ عملية  Ʈحي

 ǭلا في حالة بنوƛ ية ما�ƴيƫساس لاستراƘك ǾدامƼن استǰŻ عيار لاŭا اǀǿ داأنƳ صصةƼذات طبيعة مت.  
Ʊ-  صائصهمطبيعةƻو ƔȐسسات -العمƚل معيارا ذ -أفراد أو مǰǌأن ي ƤŸ Ʈئة وحيǄƴأولوية للت ,

  .و يحلل بصǨة دقيقة
1-5  ńية إǧالمصر ǩالسو Ƕقسيƫ اتƦقطاعاتمتطل:  
الǨعاƛ Ǳذ يتطلƤ التقسيم  اȋسوا�ǩلا ǰŻن استƼدام فǰرة Ǆšئة السوǩ في كافة اĐالات وكافة   

  :3للسوǩ أربعة شروǕ أساسية وǿي
  
  

                                                 
 .Ǎ95,  سابǪمرǞƳ  التسويǪ اŭصرفي� ,محسن أحمد اǔŬيري 1

2  Sylvie de coussergues, Gestion de la banque , OP.Cit, P : 197. 
  : في ƿلك اǜǻر 3

-  Ǎ � Ǫساب ǞƳصرفية � مرŭدمات اŬا Ǫسويƫ � دادū143 – 142بدير ا  .  
-  Ǎ � Ǫساب ǞƳصرفي � مرŭا Ǫة في التسويưديūات اǿاšميد � الاūأسعد عبد ا ƪ25 – 24طلع .  
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Ɨ- ǅللقيا ǩقابلية السو:  
� ومن أǿم اŭقاييǆ العدد� وůموعات اعات اǰŭوǻة للسوǩ قابلة للقياسƤŸ أن ǰƫون ƻصائǎ القط 

� حيǭ Ʈ والƼǌصيةالنواحي اŭتعلقة بالتصرفات والسلو � وůموعات اŪنǆ ويصعƤ عادة قياسالسن
  .اŭرƫقبةكبيرة من مدƫ ȃوافر اŭعلومات عن السوǩ  يتوقǦ ذلǮ على درƳة

ƣ- دفȀالقطاع المست ńإ ǱوǏية الوǻاǰإم:  
� ƫقدŉ اŬدمات اŭصرفية اŭناسبةيعř ذلǮ قدرة البنǮ على الوǏوńƛ Ǳ قطاع السوǩ اŭستهدǥ و 

وƻصائǎ  حيƮ يتطلƤ ذلƛ Ǯمǰاǻيات مادية ومالية وبǌرية مǞ وضǞ مǄيƫ Ʋسويقي يتماشى مǞ طبيعة
ǥستهدŭالقطاعي السوقي ا.  

Ʊ- ǩزئة السوš ȃجدو:  
 Ż Ŗوال ǩون منها السوǰتƫ Ŗون القطاعات الǰƫ أن ƤŸليهاƛ هود التسويقيةŪا ǾيƳوƫ نǰŤ � لư

Ǯما اقتصاديا بالنسبة للبنƴقطاعاح ńƛ ǩقسيم السوƫ من ȃدوƳ لا Ǿǻذ أƛ � ا علىƠدمتها عبƻ لưŤ ت
Ǯالبن.  

  :عملية لدƻوǱ وƻدمة القطاع السوقȆ المƼتاراȍمǰاǻية ال -د
� ƛلا أǾǻ في كưير من اȋحيان يصعƫ ƤوƳيǾ اŪهود ن من اŭمǰن Ţديد وقياس اȋسواǩقد يǰو 

� ولتحقيǪ ذلƤŸ Ǯ على اȍدارة التسويقية بالبنǮ Ǯ القطاع السوقي الǀي Ļ اƻتيارهالتسويقية ńƛ ذل
ƣǀƳ العمƔȐ في القطاع الǀي Ļ اƻتياره والعمل على Ţقيƫ  Ǫصميم برامƫ Ʋسويقية فعالة وقادرة على

  رǣباēم وƛرضاƔ مطالبهم 
  :للƦنك السوǩ في التƼطيǖ الاǇتراƫيš Ȇƴزئةدور  1-6 

يحقƫ Ǫقسيم السوńƛ ǩ قطاعات درƳة من التƴاǰŤ ǆǻن اȍدارة من ƫقييم الاستراƫيƴيات اȐŭئمة     
ƛ يǿ لية ماǰال ǩل قطاع � والسوǰن معرفة لƜف Ǯعلى ذل Ɣالقطاعات السوقية وبنا ǦتلƼŭ Ǟميš لا

 Ǯية البنƴيƫستراƛ Ƶاƴعد شرطا أساسيا لنƫ ǩمعرفة 1السو Ǫل التسويƳولية رƚمس ǩطاǻ ل فيƻويد �
من يǌتري اŬدمات كما ƤŸ أن يǰون مقتنعا أن العمƔȐ طالƻ œدمات البنź ǮتلǨون في دوافعهم 

  .الǌراƔ  وفي أسباƣ اتخاذǿم لقرار

                                                 
1  ƻƕمحمد الباشا و Ǎ � Ǫساب ǞƳمر � Ʈديūا Ǫالتسوي Ɲ75رون � مباد .  
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ƴاǆǻ أو مقسم ńƛ بناƔا على ƫقسيم السوǩ قد يتǔح ȍدارة البنǮ أن السوǩ متƴاǆǻ أو ǣير مت
� واŭقصود بالسوǩ اŭستهدŢ ǥديد قطاع أو قطاعات السوǩ الŖ يتعامل معها قطاعات متƴاǻسة

  :1ام البنǮ عدة بدائل استراƫيƴيةالبنǮ وفي ǀǿه اūالة فǾǻƜ يوƳد أم
  ):الموحد( ƫيƴية التسويق المتƴاǆǻاǇترا 1-6-1
� فقد يعمل البنǮ على يǰون السوǩ متƴاǻسا بدرƳة كبيرة يصلح ƫطبيǀǿ Ǫه الاستراƫيƴية عندما 

ƫصميم منتƴات وƻدمات مصرفية ƫقابل احتياƳات العمƔȐ ورǣباēم بǒǤ النǜر عن الاƻتȐفات 
  . ǀǿه الاحتياƳات والرǣباتفيالبسيطة 

  Ǯويعتمد البنǿ الةفيūه اǀ � ǩطية السوǤƫ ن منǰي يتمǰل Ǟن والتوزيȐعȍعلى ا Ǆوفقا و يتم التركي
  .أكưر من التركيǄ على عناǏر الاƻتǥȐ, العمƔȐ على عناǏر التǌابǾ بǀŮ śه الاستراƫيƴية

  Ɣلاƚǿ ن منǰقطاع مم Őات أكƳلبية حاƫ لƳالتسويقية من أ ƲامŐصميم الƫ ريŸ وƔȐالعم . Ǆويتمي
باǨŵاǰƫ Ǒاليǻƛ ǦتاƱ وƫسويǪ اŭنتƴات واŬدمات اŭصرفية حيƮ أن البنǮ يعتمد  ويǪ اŭوحدالتس

على مǄيƫ Ʋسويقي واحد � كما أĔا ŢقǪ اقتصاديات اƴūم الǰبير في اǻȍتاǜǻ Ʊرا Ĕȋا ƫعتمد على 
 ǩواحد في السو Ʋلا �2منتƛ ديدةǌنافسة الŭا ǾƳيرا في وưصمد كƫ ا لاĔة عن, أǏاƻ دما يبدأ و

ƛضافة ńƛ اŬصائǎ اƼŭتلǨة الƫ Ŗلœ حاƳات ,  اŭنافسون اƻȉرون عرǑ منتƴاēم و ƻدماēم
والواقǞ أن ǀǿه الاستراƫيƴية قليلة الاستƼدام في الوقƪ اūالي . من űتلǦ العمƔȐ القطاعات اŭتنوعة 

  . ƛ3شباع اūاƳات اƼŭتلǨة للعمǜǻƔȐرا لرǣبة العديد من البنوǭ في 
1-6-2 ǆǻاƴير المتǣ ية التسويقƴيƫتراǇالمتنوع(ا:(  

في ǀǿه اūالة يتعامل البنǮ مǞ عدة قطاعات من السوưŻ ǩل كل منها  ůموعة من العمŮ ƔȐا    
احتياƳاēا ورǣباēا � ولǀلǮ يتوƤƳ على ƛدارة التسويǪ بالبنǮ وضǞ مŸǄا ƫسويقيا ƻاǏا بǰل 

 ǩة للسوǻوǰŭا ƔȐموعة من العمů مēباǣم ورēاƳلاحتيا Ƥيƴيست . Ǟنويƫ Ƥتطلƫ يةƴيƫه الاستراǀǿ نƛ
 �Ǫ وŢقالبنǮ من اكتساƵ مưل ǀǿه اȋسواǩفي اǌǻȋطة التسويقية والاعتماد على مǄيƫ ƲروŸي ǰŻن 

 Ǧاليǰƫ ملŢ Ǯذل Ƥيتطل Ʈحي ńوȋية اƴيƫة بالاستراǻمقار Ǯر للبنưية مبيعات أكƴيƫه الاستراǀǿ
  .4مل ǰƫاليƛ Ǧدارية وƫسويقية عاليةتنويƻ Ǟدماēا وŢأكưر بالنسبة ل

                                                 
1  Zollinger. M. Marketing bancaire, OP, Cit, P : 195. 
     

  . ũƛ52اعيل السيد � التسويǪ � مرǞƳ سابǍ � Ǫ  &محمد فريد الصحن   2 
3  Ǎ � Ǫساب ǞƳوالقرارات � مر Ɲبادŭا Ǫي عبده � التسويƳاǻ160 . 

  . 145ويǪ اŬدمات اŭصرفية � مرǞƳ سابǍ � Ǫ بدير اūداد � ƫس  4
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   :اǇتراƫيƴية التسويق المركز 1-6-3
Ǆركŭا Ǫية التسويƴيƫة معينة, وفقا لاستراƠهوده التسويقية على فƳ Ǆيرك Ǯل عدة , فان البنƻدا

من طرǥ  الاستراƫيƴية ƻاǏةو يتم ƫطبيǀǿ Ǫه . 1 بدلا من التركيǄ على أسواǩ بǰاملها, أسواǩ فرعية
 ǭام الالبنوƴحȋتوسطةذات اŭيرة و اǤرية  صǌيات مادية ومالية وبǻاǰمƜب Ǟتمتƫ Ŗمحدودة�ال ǻير أǣ Ǿ

 .الǌديدةƻاǏة في Ǜل اŭنافسة  ƴūما ƫطبيقها من طرǥ البنوǭ كبيرة ا ǰŻن
ية من ƫتǔمن درƳة عالالوقƪ  ولǰنها في ǆǨǻ ,بĔƘا ŢقǪ عائدا كبيراالاستراƫيƴية  وƫتميǀǿ Ǆه 

  . لتركيǿǄا على قطاع واحد من السوǩاƼŭاطرة ǜǻرا 
في الواقǞ فƜن ǀǿه الاستراƫيƴية ǣير متبناة من طرǣ ǥالبية البنوǭ بسبƤ محدودية القطاعات الŖ و

  .šاه البنوŴ ǭو الصيرفة الǌاملةحś يȐحǚ في الوقƪ الراǿن ا في �فيƫǾتعامل 
ǀǻكر في الاعتبار ůموعة من اŭعايير الاستراƫيƴية ƤŸ اǀƻȋ لȎشارة فƜن الاƻتيار بǀǿ śه البدائل

  :2يلي فيماأŷها 
Ɨ- نكƦيات الǻاǰإم:  
� وقد يǰون من اȋفǔل للبنǮ دة فǾǻƜ من الصعƻ Ƥدمة السوǩ كǰلفƜذا كاƪǻ اȍمǰاǻيات محدو 

 śعلى قطاع مع Ǆالتركي )Ǆركŭا Ǫالتسوي.(  
ƣ- دماتŬات واƴفي المنت ǆǻاƴية درجة التǧالمصر:  
  Ǫيناسبها التسوي Ʈحي ǆǻاƴبالت Ǧتصƫ صرفيةŭدمات اŬم اǜن معƛوحد�ŭا  Ǧتصƫ دماتŬا ǒوبع

  .اŭركǄبعدم التƴاƫ ǆǻتطلƫ ƤطبيǪ استراƫيƴية التسويǪ اŭتنوع أو 
Ʊ-  دماتŬات واƴالمنت Ƨحيا Ƨيةدورǧالمصر:  
ناسبها ƫطبيǪ استراƫيƴية التسويǪ اŭوحد عندما ǰƫون اŬدمة اŭصرفية في مرحلة التقدŉ للسوǩ قد ي 

ƛلا أǾǻ يǔǨل ƫطبيǪ استراƫيƴية التسويǪ اŭركǄ في  النمو�لǄيادة اǻتǌارǿا واȍسراع بدƻوŮا في مرحلة 
  .اŭراحلبقية 

  :درجة šاǆǻ السوǩ -د
ن من لتم�ǰ فǾǻƜ يǔǨل اƫباع استراƫيƴية التسويǪ اŭوحد لǌƫابǾ احتياƳات العمƔȐ وšاǻسهافي حالة  

ǩالسو.  

                                                 
1  Zollinger. M, Marketing bancaire, OP.Cit, P : 198. 

2    Ǎ � Ǫساب ǞƳوالقرارات � مر Ɲبادŭا Ǫي عبده � التسويƳاǻ163. 
  



 .مقومات ųاƵ الاستراƫيƴية التسويقية في البنوǭ                                                 الرابǞ    الǨصل
 

200 
 

  :اǇتراƫيƴيات المناǧسś -هـ
 مű ǞتلǦيتطلƫ ƤطبيǪ أي استراƫيƴية من الاستراƫيƴيات السابقة دراسة أوضاع اŭنافسś في ƫعاملهم  

ǩسواȋستهدفة قطاعات اŭا ǩسواȋديد اŢو ǩقسيم السوƫ ية فعالة فيƴيƫنافسون استراŭا Ǟفقد يتب �
Ǐ Ƥي يسبǀمر الȋاǩالسو Ǳوƻفي د Ǯالبن ǾƳواƫ نافسون عوباتŭا Ǟبƫذا اƜف Ǯمن ذل ǆǰوعلى الع �

  .ǀلǮ البنǮ من دƻوǱ قطاعات السوǩ بƘقل Ǐعوبةلاستراƫيƴية التسويǪ اŭوحد فقد ǰŻن 
1-7 Ȇالسوق Ǟالتموق positionnement du marché Le:  
 ي� أالتموقǞ السوقي وǿو Ţديد يةفي ǣاية اŷȋ اūديƮ عن Ǆšئة السوǩ يرƫبط Šوضوع ƻƕرƛن    

  . للبنǮ اŭركǄ السوقي Ţديد
و  Ǿƫنتƴام لعرǑسوǩ أو ůموعة أسواǩ فرعية ل البنǮ اƻتيار وŐƫز أŷية ǀǿا اǨŭهوم عند

Ǿƫدماƻ صرفيةŭا �ǀدمات  عندئƻ ات وƴرون يقدمون منتƻƕ هر منافسونǜة كبيرة من يƳعلى در
 منافǆمن أƳل حصوǱ كل  احتدام اŭنافسة يترƤƫ على ذلǮ �)نǮالب ƻدمات مǌاđة Ŭدمات(النمطية

Ǟعلى موق Ǆمتمي ,Ǆبيعات  أو مركŭم من اƴح Őأك ǪقيŢو ƔȐعدد من العم Őأك ƣǀŝ Ǿل يسمح لƻدا
 عمƛƔȐقناع  ƫعمل على ستراƫيƴيةاذلƛ Ǯلا من ǱȐƻ  يتمǰن البنǮ من ŢقيǪلن ǿده القطاعات� و 

  . 1منافسيǾوƻدمات  مقارǻة Šنتƴات البنǮمǄايا منتƴات و ƻدمات ƫلǮ السوŠ ǩدȃ أŷية و
  :اŭوضحة في الǰǌل التالي" ريطة Ţديد اŭوقƛ Ǟǔ "şǞستراƫيƴيتǾ اŭعروفة يأن  للبنǰŻǮن  ذلǮعند

 Ƕرق ǲǰ3-4ش  :Ǟديد الموقŢ ريطةƻ  Ȇالسوق.  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
    

                                                 
1 Yves le Golvan, Dictionnaire Marketing : banque- Assurance, Dunod, Paris, 1988, P :104. 
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وفقا , تختلǦ في أحƴام مبيعاēا, مصرفية منتƴات اȋوضاع التنافسية ȋربǞ السابǪيبś الǰǌل     
ǥرŞ كل منها ńƛ اǻǄرم Ŗم الدائرة الƴح ǥȐتƻدأ(لا �Ʊ �ƣ �.(  

اŭصرفية الŖ يعرضها  و اŬدمات اŭنتƴات العمƔȐالطريقة الŖ يعرđ ǥا , السوقي الوضǞب ƛن اŭقصود 
 Ǯالبنǰŭمعينة� أو ا ǎصائƻ Ǫوف ǩتلفي السوŢ Ŗة الǻاتاƴنتŭصرفية ها اŭدمات اŬانفي  واǿأذ 

 ƔȐاتالعمƴنتŠ ةǻدمات مقارƻو śنافسŭا.  
صعƤ الاحتǨاǀđ Ǚا الوضǞ لǨترة من الفي السو�ǩ و لǰن  لǾوضعا مميǄا źتار البنǮ من السهولة أن و 

ات و ذلǮ من ƻ ƭȐƯ ǱȐƻطو, ǰŤن أن يحقǪ اŭركǄ السوقي اŭطلوƣ البنǮو عمليا فƜن . طويلة
  :  1 أساسية ƫتمưل في

  .معś في السوŢ ǩقيǪ مركǄو الǰŻ Ŗن على أساسها , Ţديد ůموعة من اǄŭايا التنافسية اƄتملة - أ
ƣ - ئمةȐŭايا التنافسية اǄŭتيار اƻا ǩيرات السوǤتŭ وفقا.  
Ʊ- اياǄŭه اǀǿ ستهدفة بواسطةŭا ǩللسو ǱعاǨو التسليم ال Ǳصاƫالا ǪقيŢ يتم.  

Ż ن وǰǮايا التنافسيةيحأن  للبنǄŭموعة من اĐ استنادا śنافسŭعن بقية ا ƣطلوŭا Ǆالتمي Ǫق  Ŗال
, أو ƫقدů ŉموعة من اŭنافǞ, من ƫ ǱȐƻقدŉ اŭنتƲ بسعر منǒǨƼ مقارǻة باŭنافسś اƻȉرين, يǰتسبها

ǞǨƫرŭر السعر اŐƫ Ŗال… łƛ.  
1-8 ǩزئة السوš وائدǧ مزايا و :  

و . لا ƤŸ اللƴوƛ Ɣليƛ Ǿلا في Ǜل اشتداد اŭنافسة, فان أسلوǄš ƣئة السوǩ, رǻا سالǨاكما ذك
  : 2ما يلياǀƻȋ بƘسلوǄš ƣئة السوǩ  عند اƄققة للبنǮ اǄŭايامن أǿم 

Ɨ-  ةدرجةǧة معرǧدȀالمست ǩالسو:  
سات للتعرǥ على يستدعي بالǔرورة ƳƛراƔ الưǰير من البحوƭ و الدرا, أسلوǄš ƣئة السوƫƛ ǩباعƛن  

ǩعلومات السوŭوفير كميات كبيرة من اƫ ńƛ ديƚا يǀǿ ستهدفة� وŭا ǩسواȋأو ا , ȃلدǮدارة البنƛ 
ǩسواȋا Ǯلƫ Ǳاحو , حو Ǳحوǩسواȋا Ǯلƫ ƔȐبات عمǣات ورƳتيا.  

ƣ- بǇالمنا Ȇالتسويق Ʋتيار المزيƻا:  
 اŭصرفية امنتƴاēا وƻدماēصائǎ عندما ǰƫون ƻ, والتǰاليǦالưǰير من اŪهود  للبنǮالǀي يوفر  

  .� و براůها التسويقية موƳهة ńƛ السوǩروŸيةالتوسائلها 

                                                 
1 Kotler .P & Dubois. B   , Marketing Management, OP.Cit, P: 309. 

2   Ʊواري معراǿ  � ورةǌير منǣ ستيرƳرداية � رسالة ماǤية بǨحة والتمية الريȐǨال Ǯي في بنǰالبن Ǫكلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير� � التسوي
 .Ƴ  �2001  Ǎ �109امعة اǄŪائر



 .مقومات ųاƵ الاستراƫيƴية التسويقية في البنوǭ                                                 الرابǞ    الǨصل
 

202 
 

Ʊ- عزيزƫ Ɣولا Ɣالعملا:   
 ȃتوفرة لدŭعلومات اŭأن ا ƮحيǮددة , البنƄات اƳالاحتيا Ɣالتسويقية في ضو Ǿůبرا ǾيƳوƫ من ǾنǰŤ

Šا , ستمر للمنتƴات واŬدمات اŭصرفيةاŭ التطويرعلى  لȌسواǩ اŭستهدفة� و العمل بǰǌل مستمر
 Ǫبات يحقǣات و رƳحاƔȐالعم  ǆǰي ينعǀايدا لديهم و الǄرضا مت Ǫلź يǀمر الȋل� اǔل أفǰǌب

  .ƫلǮ اȋسواũǩعة البنǮ في  Ÿƛاĺ على التحسن بǰǌلعلى اǄŭيد من 
  :ƗعلƗ ȄرباŢƵقيق  -د
 ƫلǮ اŭتǄايد على العمȋƔȐن رضا ت البن�Ǯ اȍقباǱ اŭتǄايد على منتƴات وƻدما ذلǻ Ǯتيƴةو 

  .العمƔȐأوفياƔ في التعامل مƫ ǞلǮ اŭنتƴات بل يساŷون في ƣǀƳ اǄŭيد من Ÿعلهم , اŭنتƴات
   :Ţليǲ الوǞǓ التناǧسȆ للƦنك -2

ƫعتŞ Őوƭ اŭنافسة ضرورة لا ǰŻن الاستǤناƔ عنها� ƻاǏة وأن اŭنافسة أǏبحǛ ƪاǿرة Ȑƫزم 
 ǩسواȋية اƴيƫالاسترا Ǟنافسة في وضŭليل اŢية دراسة وŷȋ راǜǻو �Ǯقرر مصير كل بنƫصرفية وŭا

التسويقية للبنǮ ارƘƫينا أن يتم التركيǄ على ǀǿه النقطة باعتبار أن العديد من الǰتابات ركǄت على 
أمرا بالǢ  دراسة اŭنافسة وǻتيƴة لǀلǮ أǏبح ƫقييم اŭوقǦ التنافسي ووضǞ الاستراƫيƴيات الȐزمة

ǭالبنو ȃعلى مستو Ǫالتسوي ǱاƳية بالنسبة لرŷȋ1ا.  
Ǐاƻ �ǭدارة البنوȍ امةŮمور اȋنافسة من اŭا ƪبحǏةلقد أ  ƵتاǨǻصرفية� واŭدمات اŬرير اŢ لǛ في

  .اȋسواǩ الوطنية على البنوǭ اƳȋنبية الƫ ŖتمتǄŠ Ǟايا ƫنافسية كبيرة
  :مفȀوم المناǧسة وƫقسيماēا 2-1
 ƛ ل كبير على قدرةǰǌر بƯƚƫ نافسةŭة اƳام التسويقي� ودرǜات النǻوǰون أساسي من مǰنافسة مŭن ا

ƛن اŭنافسة ƫعř قدرة البنǮ .البنǮ وفرǏها في اƻتيار السوǩ اŭستهدفة� اǄŭيƲ اŬدمي� اǄŭيƲ التروŸي
Ǿعلى حصت ǙاǨūفي على ا ȉا ƣعلى حسا ƔȐيد من العمǄŭا ƣبل اكتسا �ǩالسو Ǫرين� ولن يتحقƻ

 Ǿل ǪقŢ يةƴيƫاسترا Ǟمن وض ǾنǰŤ رية كبيرةǌيات مادية ومالية وبǻاǰمƜب Ǯالبن ǞتŤ لا في حالةƛ Ǯذل
Ǯعدد . ذل Ʈصة السوقية من حيūفي اقتسام ا Ǿاركǌو أي كيان يǿ Ǯر البنǜǻ هةƳمن و ǆنافŭن اƛ

وƻدمات ƫتطابǪ بǰǌل  يقدم منتƴاتالعمƔȐ أو من حيƮ حƴم اŭبيعات� واŭنافǆ اŭباشر ǿو الǀي 
أما اŭنافǣ ǆير اŭباشر فهو الǀي يقدم ƻدمات Ưƚƫر على  البن�ǮشبǾ كامل مǞ منتƴات وƻدمات 

                                                 
 . Ǎ84 – 85  ساب�ǪمرǞƳ  التƴارية�ويǪ اŭعاǏر والǨعاǱ في البنوǭ التس حسن�śحسن محمد علي  1
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ƛقباǱ العمƔȐ على منتƴات وƻدمات البنǮ على اŭدȃ القصير وقد ينصرفون عن التعامل ǀđه اŭنتƴات 
 ȃدŭدمات على اŬالقائمو الطويل�وا ǥيتصر Ń ذاƛǮهة ذلƳواŭ Ǯ1ن على البن . 

  :و ǰŻن ƫقسيم اŭنافسة وفقا لعدة اعتبارات كما يلي
2-1-1  ǲǰحسب هيǩنقسم السوƫو ńƛ:  
حيǰƫ Ʈون  العم�ƔȐوƫتميǄ بوƳود عددا كبيرا من البنوǭ وعددا كبيرا من  :الǰاملةالمناǧسة  -

ńƛ السوǩ  والعمƔȐ الدƻوǱنوǭ كما ǰŻن للب ƫام�اŭنتƴات أو اŬدمات اŭصرفية متماƯلة بǰǌل 
  :2 النحو التالي نافسة التامة على السياسات التسويقية علىوƫنعƻ ǆǰصائǎ اŭ حريةواŬروƱ بǰل 

  .الǨردية على الاšاه العام للسوŞ �ǩيƮ لا Ưƚƫر ƫصرفاēا ضƖلة اūصة السوقية لǰل بنǮ - أ
ƣ - دمŬات واƴنتŭا ǆǻاƴرا لتǜǻ ƣسعر متقار Ǒصرفيةضرورة عرŭاما  ات اƫ Ȑعلها بديš ةƳبدر

اŭنتƴات واŬدمات  اللƴوƔ في استعماńƛ Ɣ Ǳيƚدي بالعمȐ فǾǻƜ السعر برفǞ البنǮ قام فƜذا� لبعǔها
  .العرǑ والطلƤ دون ƫدƻل من البنǮ يتحدد في Ǜل Ǩƫاعل قوȃ في اȋسواǩ اŭصرفية � فالسعرالبديلة

Ʊ- عŭوفير اƫ ǑرǤب Ʋتمام بالترويǿرالاǮدمات البنƻات وƴنتŠ الرسالة فة التامة Ǆركƫ Ʈحي �
ŭدمات واŬات واƴنتŭوافر اƫ ية علىǻȐعȍااǿدƳواƫ ملها وأماكنŢ Ŗال Ǟناف.  

البنȋ �Ǯن  فروعأن يراعى عند التوزيǞ ضرورة ƫوافر اŭنتƴات وƫواƳدǿا بǰǌل مستمر في ŦيǞ  -د 
  .فقدان عدد من العمƔȐ ما يƚدي ńƛاŭناف�ǆ وǀǿا  عدم ƫوافرǿا يعŢ řوǱ العميل مباشرة للبديل

وƫتميǄ بوƳود عددا كبيرا ǻسبيا من البنوǭ والعمƔȐ اŭصرف�ś كما ƫتصǦ  :المناǧسة الاحتǰارية -
اŭنتƴات واŬدمات اŭصرفية اŭعروضة في السوǩ بالتǌابǾ وليǆ بالتماƯل� وأن العمƔȐ ليǆ لديهم 

سعرية أو التوزي�Ǟ حيƮ ال السوǩ فيما ǎź اŭنتƴات أو السياسات Ǐورة متǰاملة عن ما Ÿري في
يتسابǪ اŭنافسون في ŢسƳ śودة اŭنتƴات واŬدمات اŭقدمة� وعلى الرǣم من ǌƫابǾ اŭنتƴات 
واŬدمات فƜن العميل يǰون على علم أن ǿناǭ فروقا بű śتلǦ اŭنتƴات واŬدمات� ولا يعتŐ كل 

  . ن اŭنتƲ اƻȉرمنها بديȐ كامȐ ع
ة الŖ وǰŻن ȍدارة التسويǪ أن ƫقوم بƜعداد سياسة ƫسويقية فعالة مǞ التركيǄ على بعǒ اǤŭريات البيعي 

śنافسŭا عن بقية اǿǄيŤ.  
  

                                                 
  . Ǎ159 – 160  �2000 القاǿرة� العربية�دار النهǔة   الǨعا�Ǳدليل مدير اŭبيعات  اūميد�طلعƪ أسعد عبد  1
  . Ǎ 117 - 118 �2001اȋزǿري وƻƕرون� مبادƝ التسوي�Ǫ مطابǞ مركǄ التعليم اǨŭتو�Ƶ القاǿرة�  الدين محي 2
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  : احتǰار القلة -
يعمل في Ǜل ǀǿا النوع من اŭنافسة عددا قليȐ من البنوǭ كل منهم يتمتǞ بŐǰ حƴم ƛمǰاǻيا�Ǿƫ وكل 

. يعرǥ ما يǨعلǾ اŭنافسون اƻȉرون� ولدȃ كل منهم القدرة على وضǞ سياسة ƫسويقية ƫنافسيةمنهم 
 ǩاǨƫعلى الا ǩرون للسوǰتƄقسيم ا فيوعادة ما يسعى اƫوذǨالن Ǫموعة من مناطů ńƛ ǩة لسوǏاƻ �

ǩسواȋه اǀǿ ńƛ Ǳوƻالد ǭالبنو ǒعند محاولة بع.  
  : الاحتǰار التام -

Ƴودة على مستوȃ اȋسواǩ � وǀǿا النوع من اŭنافسة ǣير مود محتǰر للسوǩيعř وƳود بنǮ واح
 Ǯ لا يعř عدم وƳود Ƴهود ƫسويقيةفǀل وفي حالة وƳود احتǰار للسوǩ من طرǥ بنǮ ما� اŭصرفية

ǩالسو Ǯلƫ دة فيƳتواŭا ȃرƻȋا ǭالبنو ǥن  � بلمن طرƗ م منēباǣور ƔȐات العمƳابة لاحتياƴالاست
  .سية في ƫدعيم اŭركǄ التنافسي للبنƻ ǮاǏة في اŭدȃ الطويلاȋمور اȋسا

   :السعرحسب  1-1-2
وƫعř التركيǄ على السعر كسƵȐ يستƼدم في مواƳهة اŭنافسś اƻȉرين ومن  :السعريةالمناǧسة  -

ƣباع أسلوƫنافسة اŭا النوع من اǀǿ ǱاǰأشLoss Leader  ئة فيǄƴصم في 1قطاع التŬبا Ǟوالبي �
د من اȋسواǩ � وƫعتŐ اŭنافسة السعرية من أشد أǻواع اŭنافسة ƯƘƫيرا على اŭنافسś الǀين لا العدي

يستطيعون تخǨيǒ اȋسعار ńƛ حدود معينة � وفي حالة قدومهم على ذلǮ فĔƜم يتحملون ƻسائر قد 
 ǩهم من السوƳروƻسهم وȐفƛ ńƛ ديƚƫ .  

   .السعرأي عنصر من عناǏر اǄŭيƲ التسويقي ǥȐş  وƫعř التركيǄ على :المناǧسة ǣير السعرية -
 ƲيǄŭة اǏاƻالتسويقي و ƲيǄŭات اǻوǰيتها على بقية مƴيƫاسترا Ǟفي وض ǭالعديد من البنو Ǆركƫ ذƛ

 ǩا في السوǿǄة على مركǜافƄنها من اǰŤ نافسيةƫ ي كقوةŸالترو ƲيǄŭدمي واŬا.  
2 -1- 3  ǆǧالتنا Ƕحسب ما يتǾعلي:  
  .السوǩفيما بś البنوǭ على أساس اŭنتƴات أو اŬدمات اŭعروضة في  منافسة -
   .السوǩ منافسة فيما بś البنوǭ على أساس ŢقيǪ حد معś من اŭبيعات أو ǻصيƤ معś من -
منافسة شاملة فيما بś البنوǭ فيما ǎź اŭنتƴات واŬدمات اŭصرفية أو ŢقيǪ حصة معينة من  -

�ǩالسو ǀǿ ملǌƫ Ʈرة في السيطرة على حيƯƚŭالعوامل ا ǞيŦ نافسةŭه اǩالسو.  

                                                 
1  Ǎ  � Ǫساب ǞƳمر � Ǫالتسوي ƭوŞ � رونƻƕأحمد و ĺ167محمد العر .  
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2-2  ǲليŢ ǩرǗسةǧالمنا:  
  Ǯن البنǰŤ Ŗال śنافسŭافية عن اǰعلومات الŭعلى ا Ǳصوūو اǿ نافسةŭليل اŢ الرئيسي من ǥدŮن اƛ

تها السوقية سوǩ وƚƫمن حص� وƫعمل على بقائها في الƫواǾƳ البنوǭ اŭنافسة فعالةمن وضǞ استراƫيƴية 
Ȑمستقب .ŭمن اǔتƫ مايليوعادة ما śنافسŭة باǏاŬ1علومات ا:  

2-2-1  Ǧاليǰالت ǲليŢسيةǧالتنا:   
ƛذ أن البنوǭ اŭنافسة الƫ ŖتمتǞ بƜمǰاǻية ǒǨƻ  اŷȋية�ƛن التعرǥ على ǰƫاليǦ اŭنافسś أمر في ǣاية 

عناǏر اƯƚŭرة في تخǨيǒ التǰاليǦ أمر ال كما أن معرفة السوǰƫ�ǩاليǨها ưŤل ضررا ŭوقǦ البنǮ من 
 ƤǻاƳ من Ǿر فيǜضروري للنǮ2البن.  

2-2-2  śسǧالمنا śالعلاقات ب ǲليŢƔوالعملا:  
  Ǟم ƔȐالعم Ɣلاƚǿ عاملƫ رة فيƯƚŭديد العوامل اŢ ńƛ ƔȐوالعم śنافسŭا śقة بȐليل العŢ ǥيهد

 ǭدمات البنوƻات وƴنافسة�منتŭيسعى الب ا Ǿعن طروعلي Ǯالاعتماد على قوائم ين Ǫعرفةŭ استقصائية 
  .للبنǮوعادة ما ƫرƫبط ǀǿه العوامل باǄŭيƲ التسويقي  ƫبنيها�ƫلǮ العوامل والعمل على 

2-2-3  Ȇالتسويق Ʋالمزي ǲليŢśسǧللمنا:  
واǻتهاƔ من الǔروري أن يقوم البنǮ بتحليل متǰامل لعناǏر اǄŭيƲ التسويقي اǻطȐقا من اǄŭيƲ اŬدمي  

وǿناǭ  اŪودة�فهناǭ بعǒ اŭنافسś يركǄون على السعر والبعǒ اƻȉر يركǄ على  البǌري�بالعنصر 
� وعلى البنǮ أن يحدد عناǏر القوة والǔعǦ في اǄŭيƲ ... من يركǄ على اŭنǨعة الǄمنية واǰŭاǻية وǀǰǿا

واŭستقبلية في السوǩ � كما  التسويقي ويعمل على وضǞ مǄيƲ متǰامل ǰŻنǾ من ŢقيǪ فرǾǏ اūالية
 ǾهƳواƫ ن أنǰŻ Ŗاطر الƼŭديد التهديدات واŢ من ǾنǰŤ.  

 Ŗرورية الǔمور الȋنافسة من اŭليل اŢ بحǏلقد أƫعتمد عليها ǭصميم و في البنوƫ ƲيǄŭة اǣياǏ
ůموعة  افسŢ śقيǪواŮدǥ من القيام بعملية Ţليل اŭن التسويقية�التسويقي وبالتالي ƛعداد الاستراƫيƴية 

   :3ما يليفي من اǿȋداǀǻ ǥكر أŷها
الرǣبة في مواƳهة الداƻلś اŪدد ńƛ السوǩ والǀين يرǣبون في ƫقدǆǨǻ ŉ اŭنتƴات واŬدمات  - أ

ǰƫ على حصة سوقية قد Ǳل وأسعار أقل للحصوǔات أفǨǏواŠ صرفيةŭصة السوقية اūا ƣون على حسا
Ǯللبن.  

                                                 
1   Ǎ � Ǫساب ǞƳمر  � ǱعاǨبيعات الŭميد � دليل مدير اūأسعد عبد ا ƪ163 – 162طلع . 
2 Ȑي معƳاǻ Ǎ � Ǫساب ǞƳالية � مرŭسسات اƚŭوا ǥصارŭفي ا Ǫية التسويƴيƫ�113 استرا.  
  .Ǎ195 � 2002ربية� القاǿرة� العدار النهǔة   الǨعا�ǱالتسويǪ  يد�اūمطلعƪ أسعد عبد  3
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ƣ -  هةƳبة في مواǣالرǤمالتēباǣور ƔȐات العمƳبات ير في احتياǣات والرƳالاحتيا Ǯلƫ قابلةŠ Ǯوذل �
ŠǮية للبنŞالر ǪقŢ ودة� كماŪة في السعر أو اǄات متميƴنت.  
Ʊ-  ǩديات التطور في السوŢ هةƳصرفية�مواŭا  Ǟتماشى مƫ ديدةŪار اǰفȋموعة من اů ادŸƜب Ǯوذل

  .ƫلǮ التحديات
2-3 ǰديد مŢ قواعدǩنك في السوƦة الǻا: 

من اŭهم للبنوǭ مهما كان حƴمها أن  ǜǻرا للتطورات اŭتسارعة في الصناعة اŭصرفية فǏ ǾǻƜار        
 ǾƳالتو Őيعت Ʈحي �ǩتها في السوǻاǰلتحديد م ƪر من أي وقưتها التسويقية أكǨر في فلسǜعيد النƫ

Ń التسويǪ وƻاǏة في القطاع اŭصرفي� وكƘي اŭعاǏر Ŵو Ţديد اǰŭاǻة في السوƫ ǩطورا مưيرا في عا
ƫوƫ ǾƳسويقي محدد اŭعاǰŢ Ńمů Ǿموعة من القواعد فƜن ǿناǆŨ ǭ قواعد أساسية ƫنǜم Ţديد مǰاǻة 

  :1البنǮ في السوǩ وǿي كمايلي
ńوȋا Ƨسهم : القاعدǨǻأ ƔȐلا قام العمƛو ǩفي السو Ǿتǻاǰديد مŢ Ǯعلى البن śمن القائم Ƥيتطل

� ǀǿه العملية ƫتطلƳ Ƥهود كبيرة من شĔƘا Ǜƛهار Ǐورة Ƴيدة لاحقاد مǰاǻة يصعǤƫ Ƥييرǿا بتحدي
للبنǮ من ǱȐƻ منتƴاǾƫ وƻدماǾƫ اŭصرفية اŭقدمة أو من ǱȐƻ مǾŸǄ التسويقي اŭعتمد الǀي يعمل 

ة البنǀđ Ǯه واȋكيد على أǾǻ لو ƫ Ńقم ƛدار. على ŢقيǪ احتياƳات ورǣبات العمƔȐ اŭتطورة باستمرار
 Ƥم� مما يصعǿ اĔكما يرو Ǯة البنǻاǰورة أو مǏ يحددون ǥسهم سوǨǻأ ƔȐن العمƜدية� فŝ همةŭا

Ǯسيطرة البن Ʊارƻ عوامل ńƛ Ǯم يستندون في ذلĔȋ �Ƥستقبل القريŭا في اǿييرǤƫ.  
 Ȑا السيطرة على مدركات العمĔوǰة السوقية بǻاǰŭديد اŢ عملية Ǧعريƫ نǰŻ اǀǰǿم وǿاعرǌوم Ɣ

ǥصرŭدمات اƻات وƴمنت Ɣو شراŴ ودفعهم.  
 Ƨيةالقاعدǻاưل :الǰǌب śستهدفŭا ƔȐمعرفة العم Ǯعلى البن śعلى القائم ƤƳيتو Ǫدقي  ǱȐƻ من

đ يقومون Ŗستمرة الŭم الدراسات اēاƳم معرفة احتياŮ Řيتس ŕما حŮديد ميوŢو. 
ǰون من ǰǌƫيلة عريǔة من اŭنتƴات واŬدمات اŭصرفية ƛن ƫقدŉ مǄيƻ Ʋدمي يت :القاعدƧ الưالưة

Ţديد مǰاǻة متميǄة لديهم� بعبارة أƻرȃ فǾǻƜ لابد من استƴابة لاحتياƳات ƚǿلاƔ العمǰŤ ƔȐن من 
 Ǿما يطرح Ɣشباعها على ضوƛ وŴ ǾƳوالتو ƔȐات العمƳاحتيا ǎيƼǌƫ ǱȐƻ من Ǯة البنǻاǰديد مŢ

  .اŭنافسون من ƻدمات متنوعة
ƛعȐم العمƔȐ عن اȋسباƣ الǰامنة وراƻ ƔصوǏيات البنǮ وŤيǄه عن البنوǭ  لابد من: قاعدƧ الرابعةال

فقد ǰƫون عوامل التǨوǩ ملموسة أو قد ǰƫون ǣير ملموسة لا يستطيƛ Ǟدراكها  السو�ǩاŭنافسة في 
                                                 

  .Ƴ1996� Ǎ58 – 59اǨǻي  اȋو�Ǳالعدد  الراب��Ǟ اĐلد ůلة الدراسات اŭالية واŭصرفية �حديد مǰاǻة اŭصرǥ في السوǩالقواعد اŬمǆ لت  1
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�ƔȐالعم ƴنتŭهم باǨعريƫو ƔȐمن العم ƣهودات كبيرة للتقرů Ǳǀب ƤŸ ǾǻƜف Ǿدمات وعليŬات وا
  .اŬدماتاŭصرفية ƻاǏة فيما يتعلǪ باŪودة واŭنافǞ الŢ Ŗويها ƫلǮ اŭنتƴات أو 

كما ƤŸ على ƛدارة البنǛƛ Ǯهار ǻقاǕ القوة في استراƫيƴيتها الƫ ŖنǨرد đا عن بقية  :القاعدƧ اŬامسة
البنǮ وبالتالي يتدعم مركǄه  بقوة اŭنافس�ś والš Ŗعل العمƔȐ يتقربون أكưر من البنǮ بعد ƛحساسهم

 ǩنافسةفي السوŭا ǭيره من البنوǣ ر منưأك.  
  :ةŢليǲ عملاƔ السوǩ المصرǧي -3

فƜذا كان  البنưŻ�Ǯل العميل اŭصرفي الطرǥ الưاň للعملية اŭصرفية Ƴ ńƛاƤǻ طرفها اȋوǱ وǿو      
 Ʋو منتǿ يرƻȋا اǀǿصرفيةŭدمات اŬو  وبائعها� اǿ ن العميلƜيستحيل ف Ǿǻدمات وبدوŬه اǀǿ تريǌم

العمƔȐ اŭصرفيś مƛ Ǟدراǭ التǨاوت في احتياƳاēم بولǀلǮ فƜن الاعتراǥ  اŭصرفية�Ťƛام العملية 
وذلǮ من أƳل التعرǥ على اȋبعاد الرئيسية لسلوǭ  اŭصرفي�ورǣباēم يعتǻ Őقطة البداية في العمل 

اǻطȐقا من Ţليل اŪواƤǻ اȋساسية  حاƳاēم�بنǮ بƜشباع العمƔȐ والǰيǨية الŖ يقوم من ŮȐƻا ال
والعوامل اƯƚŭرة فيǾ والǀي ǰŻن اȍدارة التسويقية بالبنǮ في النهاية ńƛ  للعم�ƔȐلعملية السلوǭ الǌرائي 

  .اȐŭئمةƫصميم وǏياǣة الاستراƫيƴية التسويقية 
  :ة السلوǭ الشرائȆ للعميǲ المصرفيمفȀوم وŷƗي 3-1
صدد بالسلوǭ الǌرائي للعمƔȐ اŭصرفيƫ śلǮ الاستعدادات والتصرفات الŻ ŖارسوĔا وǿم ب يقصد 

Ǯدمات البنƻ Ɣدماتخاذ قرار شراŬتعلقة باŭعلومات اŭعن ا Ʈه الاستعدادات في البحǀǿ لưتمƫات � و
ناسبة الŖ يتوقǞ أن ŢقǪ � وƫقييم البدائل اŬدمية اŭتاحة Ľ شراƔ اŬدمة اŭاŭصرفية اŭراد اūصوǱ عليها

Ǿفي ƣوǣرŭشباع اȍمن ا ȃمن كافة مستوǔيت ƔȐالعم ȃرائي لدǌال ǭأن السلو Ǳن القوǰŻ Ǫمما سب �
� كما أن دراسة وŢليل السلوǭ الǌرائي للƼدمات ة السابقة والȐحقة لقرار الǌراƔالعمليات الǿǀني

  :1وǿي يطرحها العمƔȐ اƳȍابة على ůموعة من التساƙلاتاŭصرفية ƫنطوي على 
  .ماذا ǌǻتري � ŭاذا ǌǻتري �كيǌǻ Ǧتري � مǌǻ ŕتري �كم مرة ǌǻتري � 

 � ƔȐعدد من العم Őأك ƣǀƳ ن منǰŻ مصرفي ǩرائي ضمن سياǌال ǭليل السلوŢكما أن دراسة و
ǌراƔ والوقƫ ƪتǔمن دراسة اŬدمات اŭصرفية الŖ يرƤǣ فيها العمƔȐ � والǰيǨية الŖ يتم من ŮȐƻا ال

 ȃل شرائها منها ومدǔǨي Ŗال ǭوالبنو Ɣراǌلل ƤناسŭدماتاŬه اǀŮ ƔȐالعم Ɣرار شراǰƫ.  

                                                 
1 Ȑي معƳاǻ صرفي�ŭا Ǫالتسوي ǱوǏأ   �Ǫساب ǞƳمر   Ǎ �90.  
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ƛن الدراسة اūديưة لسلوǭ الǌراƔ اŬاǍ باŬدمات أǏبحƫ ƪتǔمن اƯȉار الناšة عن عملية ما بعد 
  � لǀلƫ ǮركƫǄتǔمنǾ من منافǞفية وقناعتŠ Ǿا الǌراƛ Ɣذ أن ǰƫرار الǌراƔ يعř رضا العميل باŬدمة اŭصر

من اǻطباعاǾƫ عن  استǍȐƼ النتائƛƲدارة التسويǪ بالبنوǭ على ما يسمى برد فعل العميل ومحاولة  
ƫ Ŗدمات الŬعامل فيهاتا.  

  :مراحǲ القرار الشرائȆ لدȃ العميǲ المصرفي 3-2
اūصوǱ على اŭعلومات اŭتعلقة  اشراƔ اŬدمة اŭصرفية بعدة مراحل يتم من ŤŮȐƻر عملية اتخاذ قرار  

  .باŬدمات اŭصرفية الŖ يرǣبها العميل
 اŭراحل�أǾǻ في بعǒ اŭواقǦ الǌرائية قد Żر العميل بǰافة اŭراحل وفي بعǔها قد ƫستŘư بعǒ  لȎشارة

 .Ĕائياقراره  يلǤي حيƮ الǌراƔ أن يتوقǦ عن راحلاŭحيǰŻ Ʈن للعميل اŭصرفي في أي مرحلة من 
ǻفيما يلي مراحلو Ǒدمات  عرŬات أو اƴنتŭا Ɣصرفيةعملية شراŭا:  
Ɨ- عةƦير مشǣ وجود حاجة :ńƛ ةƳاūا Őعتƫ  عل العميلŸ يǀالرئيسي ال ǭرƄي اǿ صرفيةŭدمة اŬا

اūاƳة� وšدر اȍشارة ńƛ أن الưǰير من العمƔȐ يترددون كưيرا في الاستƴابة يبحƮ عن Ţقيǀǿ Ǫه 
الŖ  دت ǣير مǌبعة بسبƤ اŬوǥ من اƼŭاطر أو أǾǻ لا ǰŻنهم Ţديد اŭنافǞ أو الǨوائūاƳات ورǣبا

  .ستعود عليهم من شراƔ اŬدمة
ƣ- المعلومات Ǻع ƮƸƦل  :الŢ ǥسو Ŗعلومات عن البدائل الŭا Ǟميš ه العملية علىǀǿ نطويƫ

ل� فǰلما Ǆƫايدت درƳة اǰǌŭلة الŖ يواƳهها العميل� وكǀلƻ Ǯصائǎ كل بديل من ǀǿه البدائ
 .اƼŭاطرة كلما زادت درƳة البحƮ عن اŭعلومات اŬاǏة ǀđه البدائل

Ʊ- ǶقييƫǲدائƦال:Ɣبنا Ǿتاحة لŭية النسبية ا يقوم العميل بتقييم البدائل اŷȋعها واǔي Ŗعايير الŭا ǒعلى بع
 . ي بالعميل ńƛ اƻتيار أǻسبهاويتم ƫرƫيǀǿ Ƥه اŭعايير بالǰǌل الǀي يƚد اŭعايير�لǰل معيار من ǀǿه 

ƫنطوي عملية الǌراƔ على قيام العميل بالتقرƣ من البنǮ من أƳل اūصوǱ على : عملية الشراƔ -د
 ȃومد Ǟالدف Ǖان وشروǰرحلة على مŭه اǀǿ ة فيǄمرك Ɣراǌبقى قرارات الƫ Ʈبها� حيǣير Ŗدمة الŬا

  .وǣيرǿا ƛمǰاǻية اūصوǱ على اŬدمة
يȐحǚ أن العميل قد يقوم بǌراƔ اǄŭيد من اŬدمات ƛذا كان راضيا عن  :الشراƔ دǇلوǭ ما بع -هـ

 Ŗدمة الŬا Ɣعايير ومستويات أداŭا Ɣباستمرار في ضو Ɣراǌقييم عملية الƫ يعيد Ǿǻكما أ �Ǳوȋا Ɣراǌال
 Ǳوȋ ين يتعاملونǀدد الŪا ƔȐر بالعمưتمام أكǿالا ǭمن البنو Ƥيتطل Ǿرائها� وعليǌيقوم بǮالبن Ǟمرة م 

  .Ǿمن ǰƫرار التعامل مع
  .عند قيامǾ بǌراƔ اŭنتƴات أو اŬدمات اŭصرفية ƛن الǰǌل البياň التالي يبś اŭراحل الŻ Ŗر đا العميل
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 Ƕرق ǲǰية: 4-4شǧدمات المصرŬات واƴالمنت Ɣقرار شرا ƿاţالرئيسية في عملية ا ǲالمراح.  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  .ǻ93اƳي مع�Ȑ أǏوǱ التسويǪ اŭصرفي� مرǞƳ سابǍ �Ǫ: المصدر 

  :ةعملاƔ السوǩ المصرǧي وƻصائǻƗ ǎواع 3 -3
  ƔȐوعية العمǻ Ǧمات� وتختلǜنŭفراد واȋا اŷو śأساس śوعǻ ńƛ صرفيةŭا ǩالسو ƔȐينقسم عم

  :اȋفراد عن اŭنǜمات في عدة ǻواحي ǀǻكر أŷها فيما يلي
 Ƕرق ǲǰية : 1-4شǧالمصر ǩالسو Ɣعملا ǎصائƻواع وǻƗ.  
ǧȋرادــا  ǜماتـالمن  

  .العدد كبير ومنتǌر -
 .التقسيم حسƤ العوامل الدŻوǣرافية -
 .حƴم الودائǞ محدودة ǻسبيا -
 .حƴم القروǑ محدودة -
 .ǰǨƫير يتƯƘر بالناحية العاطǨية -
  .قرار التعامل مǞ البنǮ فردي -

  .العدد قليل ومركǻ Ǆسبيا -
- Ǖاǌالن Ƥالتقسيم حس. 
 .حƴم الودائǞ ضƼم ǻسبيا -
 .حƴم القروǑ اŭطلوبة كبير -
 .ǰǨƫير رشيد عادة -
 .قرار التعامل مǞ البنŦ Ǯاعي عادة -

 .113بدير اūداد� ƫسويǪ اŬدمات اŭصرفية� مرǞƳ سابǍ �Ǫ : المصدر

 حاƳة مالية ǣير مǌبعة

 ƫوƫــر Ǩǻســي

ǥدافعية التصر 

 ǞŦ اŭعلومات

 ƫقييم البدائل اŭتاحة

Ƥسǻȋتيار البديل اƻƛ 

 عمليات ƫعلم

 قرار شراƔ اŬدمة اŭصرفية

Ɣراǌقييم قرار الƫ 

  مستوȃ من الاشباع
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لȎشارة فǾǻƜ يرƫبط بتحديد أǻواع عمƔȐ السوǩ اŭصرفية ضرورة قيام كل بنǮ بتوǏيǦ عمȐئǾ في 
كل من قطاعي اȋفراد واŭنǜمات� حيƮ يعد ضروري من أƳل Ţليل سلوƚǿ ǭلاƔ العمƔȐ ومعرفة 

 .احتياƳاēم ورǣباēم وƫصميم اǄŭيƲ التسويقي الŖ يلƫ œلǮ الاحتياƳات والرǣبات
  

ŰŞالم ŦŦلŚŨال:  ƎǀƐŴţƾقƿƺƀŤال ƍŚƄƴال ŝƥƺƴŞلŚ.  
� 1عددا من القوȃ الدافعة للتǤيير اƻȋير من القرن العǌريند عقواƳهƪ الصناعة اŭصرفية ǱȐƻ ال      

 ǾǻƜف Ľ ومن � ǭعلى البنو ȃالقو Ǯلƫ يرƯƘƫ داد حدةǄƫ السنوات القليلة القادمة  أن ǱȐƻ Ǟتوقŭومن ا
Ř الاستراƫيƴيات اȐŭئمة واƫباع أسلوƣ التƼطيط الاستراƫيƴي الǀي يǨǰل Ůا يتعś على البنوǭ أن ƫتب

مواƳهة التحديات الناشƠة عن ƫلǮ التǤييرات � بل أن وƳود ƫلǮ البنوǭ في عاŃ اŬدمات اŭصرفية 
  . واŭالية مǌروǕ بǔرورة ƫبř مǨاǿيم الاستراƫيƴية والتƼطيط الاستراƫيƴي ǌǻȋطتها التسويقية

طيط اǌǻȋطة التسويقية في البنوǭ يهدǥ من حيƮ اǔŭمون Ţ ńƛقيǪ اŭواƔمة بś موارد البنƛ Ǯن تخ
وƛمǰاǻياǾƫ وبś قوȃ البيƠة اƄيطة في محاولة لاستǱȐǤ ما يتاƵ فيها من فرǍ وšنƤ ما ƫنطوي عليǾ من 

ى فترة زمنية لتحقيǪ طويل اƳȋل وينصƤ عل متوسط أو أما من حيƮ البعد الǄمř فهو ǣالبا ēديدات�
  .السوǩأǿداǥ البنǮ وƛبراز مǰاǻتǾ في 

يهدǀǿ ǥا اŭبحǛƛ ńƛ Ʈهار أŷية تخطيط اǌǻȋطة التسويقية في ůاǱ العمل اŭصرفي وضرورة     
وعليǾ  اŭستمر�وكǀلŢ Ǯديد مقومات ųاحها في Ǜل البيƠة اŭصرفية الƫ ŖتصǦ بالتǤير  ƛليها�اūاƳة 

ǿ ǱȐƻ من Ǳسنحاو Ǖالنقا ńƛ ǩالتطر Ʈبحŭا اǀالتالية:  
  .البنوǭدور وأŷية تخطيط النǌاǕ التسويقي في  :أولا
  .العوŭةفي البنوǭ وŢديات  للنǌاǕ التسويقيالتƼطيط الاستراƫيƴي  :Ưاǻيا
  .بالبنوǭ للنǌاǕ التسويقيƳواƤǻ وأبعاد التƼطيط الاستراƫيƴي  :Ưالưا
  .بالبنوǭ لتسويقيالنǌاǕ امراحل تخطيط وƫنǨيǀ : رابعا
  : دور وŷƗية ţطيǖ النشاǕ التسويقȆ في الƦنوƗ- ǭولا

ǻتيƴة قوȃ التǤيير الاستراƫيƴية وǿي Ǆƫايد  ƫعمل البنوǭ كǤيرǿا من اƚŭسسات في بيƠة ƫتميǄ بالتǤير     
الǤǔوǕ التنافسية وǛهور الابتǰارات اŭالية في شǰل منتƴات وƻدمات مصرفية Ƴ ńƛاƤǻ دور 

  .2م التǰنولوƳيا والقواعد والقيود التنǜيمية الŖ أقرēا الاǨƫاقيات الدولية ومنها اǨƫاقية باǱاستƼدا
                                                 

 . الابتǰارات اŭالية والتǰنولوƳيا� التنǜيمية اŬاǏة بƘعماǱ البنوǭ � القواعد والقيوداŭتǄايدة الǤǔوǕ التنافسية التǤيير بقوȃ اŭقصود  1
  .البنوǭ رƙوس أمواǱ اŬاǏة بǌروǕ وقواعد سȐمة الاƳتماعات اǻعقادǻسبة ńƛ مدينة باǱ السويسرية الĻ Ŗ فيها  الاسمũيǀđ ƪا  2
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التƼطيط الاستراƫيƴي والǀي  ƫبřوحǰŻ ŕن للبنوǭ مواƳهة اƻȋطار الناŦة عن ǀǿه القوȃ عليها  
التƼطيط التسويقي  � لǀلǮ فƜن عمليةاŭرسومة ǰŤن البنوǭ من ŢقيǪ أǿدافها يعř وضƛ Ǟستراƫيƴية

ƫتǔمن اĐهودات اŭتǰاملة لǰل مصاŁ البنđ Ǯدǥ رسم سياسة واضحة اŭعاƫ ŃستǤل فيها ƛمǰاǻيات 
Ǯفي  و البن Ǯنافسية للبنƫ قدرة ǪقيŢ عمل علىƫǩالسو.  
1-  ńاجة إūا Ȇالتسويق Ǖالنشا ǖطيţǭنوƦبال:   
  ȋموعة كبيرة من اƴŠ نǿالرا ƪفي الوق ǭقوم البنوƫ ǭالتقليدية للبنو ǦائǛالو ǩطاǻ عن Ʊطة تخرǌǻ

كما أĔا ńƛ قيامها بǌǻƘطة šارية űتلǨة  باȍضافة الاقترا�Ǒاŭتمưلة في قبوǱ الودائǞ والقيام بعمليات 
  .ƫقوم باستưمار أمواŮا في ůالات متعددة� ŞيƮ أǏبحƫ ƪنافǆ الưǰير من اŭنƖǌت شبǾ اŭالية

عتŐ أيǔا اĐاǱ الرئيسي لاستưمار واستƼدام أمواƫ Ǳصدرا ȋمواǱ البنǮ كما م ةưل السوǩ اŭصرفيŤو 
البن�Ǯ وبالتالي فƜن ǿناǭ حاƳة لتƼطيط اūصوǱ على اȋمواǱ عن طريƴǌƫ ǪيǞ عملية الادƻار 

كما يهدǥ تخطيط النǌاǕ التسويقي  للبن�Ǯوتخطيط استƼدام ǀǿه اȋمواŠ Ǳا يحقǪ أقصى رŞية 
Ǫ اŭوازǻة بś التدفقات النقدية الواردة ńƛ البنǮ وƫلǮ اŬارƳة منǾ من أƳل اƄافǜة على بالبنŢ ńƛ Ǯقي

ǭالبنو Ƶاų ل أحد مقوماتưŤ Ŗ1السيولة وال.  
لقد ƫبلورت اūاƳة ńƛ التƼطيط التسويقي بالبنوǭ وŢليل اƯƚŭرات الداƻلية واŬارƳية ƻاǏة في اȉوǻة 

ŭة اشتداد حدة اƴتيǻ يرةƻȋهة اƳ صرفية منŭا Ǿسسات شبƚŭوا ǭالبنو śهة وبƳ من ǭالبنو śنافسة ب
Ȑمستقب ǩل ضمان موقعها في السوƳمن أ Ǯدارة البنƛ دمهاƼستƫ طيط أداةƼبح التǏأ Ǯلǀية� لǻاƯ.  

لȎشارة فǾǻƜ يوƳد العديد من الاعتبارات الواƤƳ مراعاēا عند القيام بتƼطيط اǌǻȋطة التسويقية  
ǀǻ ǭها فيما بالبنوŷ2يليكر أ:  

� ويرǞƳ السبƤ في ذلńƛ Ǯ أن كافة اŭنǜمات بǰل مستوياēا باǨŭهوم التسويقياȍدارة  التǄام - أ
الƫ Ŗنǌط في بيƠة متǤيرة ƫستƼدم التسويǪ للتعريŠ Ǧنتƴاēا وƫعمل على التقرƣ من العمƔȐ  الناƳحة

  .لتحقيǪ احتياƳاēم اŭتǤيرة باستمرار
ƣ - أن عملية ال ƣǀƳ Ǳاů في Ɣسوا Ǯطة البنǌǻأ Ǧتلű قييمƫ منǔتƫ ǭطيط التسويقي في البنوƼت

في  الواردة الودائǞ أو في ůاǱ عرǑ اŭنتƴات واŬدمات اŭصرفية� وعليǰŻ Ǿن ȍدارة البنǮ من Ţديد
  .وƫصحيحها في الوقƪ اŭناسƤ في الوقƪ اŭناسƤ اŬطة

                                                 
  .440فية � مرǞƳ سابǍ � Ǫ عوǑ بدير اūداد � ƫسويǪ اŬدمات اŭصر 1
2  Ǎ � Ǫالساب ǞƳرŭا ǆǨǻ339- 340.  
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Ʊ- أ ǭطيط التسويقي في البنوƼن عملية الت Ǧتصƫة�ǻروŭير في  باǤالت Ǟتوقƫ دارة أنȍعلى ا ƤŸ Ʈحي
  .وأن ƫتǰيǦ مǀǿ Ǟا التǤير في الوقƪ اŭناسƻƤططها ǻتيƴة لتǤير الǜروǥ البيƠية 

أن ǰƫون اŬطة التسويقية للبنǮ مبنية على الواقǞ وبالتالي قابلة للتنǨي�ǀ كما ƤŸ أن ƫرƫبط برسالة  -د
  .لة احتياƳات العمƔȐ وƫوقعات أǏحاƣ رƙوس اȋمواǱوفلسǨة البن�Ǯ حǰŻ ŕنها مقاب

2- ǖطيţ يةŷƗ  شطة التسويقيةǻȋاǭنوƦبال:  
لقد ازدادت أŷية تخطيط النǌاǕ التسويقي في البنوǭ أكưر من أي وقƪ مǔى� بسبƤ حساسية  

على Ưير واضح والŖ كان Ƙƫ �و Ǜاǿرة العوŭة من Ƴهة Ưاǻية اǌǻȋطة اŭصرفية للتǤيرات اǨŭاƠƳة من Ƴهة
ر الاحتǰارات الناšة عن عمليات الاǻدماƱ الŖ شهدēا العديد من واȋسواǩ العاŭية من Ǜ ǱȐƻه

  .البنوƻ ǭاǏة في الولايات اŭتحدة اȋمريǰية وأوربا
وǀŮا قامƪ العديد من البنوǭ بوضǜǻ Ǟام تخطيطي يستطيƛ Ǟمداد اȍدارة برƙية واضحة في عدة ůالات 

  :1فيما يليǀǻكر أŷها 
  .Ţديد الǨرǍ والتهديدات الƫ ŖواǾƳ البنوǭ في اŭدȃ القصير والطويل -
 .استǱȐǤ الǨرǍ التسويقية وŢويلها ńƛ مصدر للرŞية -
 .التقليل من مصادر التهديدات -
 .Ǆƫويد العمƔȐ اūاليś واŭرƫقبŠ śستوȃ من اŬدمات يǨوƫ ǩوقعاēم -
 . زيادة أداƔ وفعالية البنǮ في السوǩ مǄيƫ Ʋسويقي يعمل على ƫ ǪصميمطريمواƳهة اŭنافسś عن  -

  :في الƦنوǭ وŢديات العولمة للنشاǕ التسويقȆالتƼطيǖ الاǇتراƫيƯ-  Ȇƴاǻيا
 العوŭة�Ǜهرت أŷية ƫبƕ řليات التƼطيط الاستراƫيƴي التسويقي في البنوǭ مƫ Ǟصاعد Ţديات       

وضرورة التƼطيط التسويقي  ة حتمية�راƫيƴي وŢديات العوŭة مسƘلوأǏبح الربط بś التƼطيط الاست
الاستراƫيƴي يعř التعامل مŢ Ǟديات العوŭة من منǜور اȍدارة الاستراƫيƴية ومن منǜور أن الاستراƫيƴية 

وبالتالي ƫعتŐ  اŭستقبل�ǿي ƻطة عمل شاملة ƫوضح الصورة الǰŻ Ŗن أن يǰون عليها البنƫ Ǯسويقيا في 
Ŭستقدم ا Ŗصرفية الŭدمات اŬات واƴنتŭستهدفة واŭا ǩسواȋة باǏاŬية التسويقية اƴيƫطة الاسترا

  .اȋفǔلواǄŭيƲ التسويقي 
1-  ǲǛ ية التسويقية الفعالة فيƴيƫتراǇȎتلفة لƼبعاد المȋالعولمةا:  
ȋن البحƮ فيها يتطلƤ � ذلǮ في Ǜل العوŭة على أبعاد متعددة ة للبنوƫǭنطوي الاستراƫيƴية التسويقي 

  :1اǀƻȋ في الاعتبار العديد من اŪواƤǻ من أŷها
                                                 

1 Ǎ � Ǫساب ǞƳية� مرưمصر البح Ǯبن ǩير� أوراǤمت Ńفي عا ǭي في البنوƴيƫطيط الاستراƼ23الت.  
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أن ǰƫون ƛستراƫيƴية للتسويǪ العاŭي Şيƫ Ʈقود البنŴ Ǯو ůموعة من اȍمǰاǻيات والقدرات العاŭية  - أ
 وƫنطوي ǀǿه الرƙية اŪديدة على أن ǰƫون ب�ǾوذلǮ بتطوير رƙية Ƴديدة فيما يتعلǪ بالبنǮ وما يقوم 

وليǆ اȋمواǱ أو ǻƛتاƱ منتƴات  اŭبيعات والتسويŷ Ǫا العامȐن الرئيسيان للنƴاƵ في ǀǿه الاستراƫيƴية
وƻدمات مصرفية� وبالتالي ƤŸ أن يǰون ƫركيǄ البنوǭ على العمƔȐ وليǆ على اŭنتƲ أو اŬدمة� 

  .باعتبار أن العميل ǿو اŭلǮ في دǻيا اȋعماǱ والǀي يسعى اŪميńƛ Ǟ رضاه
ƣ -  اتƴاحة منتƫƛ اŮȐƻ صرفي يتمŭا Ǟية للتوزيƴيƫستراƛ عالة�Ǩال Ǫية التسويƴيƫمن استراǔتƫ لابد أن

 Ǳصوūوسهولة ا Ƥناسŭان اǰŭدمة في اŬأو ا Ʋنتŭوافر اƫ أن Ʈللعميل أينما كان� حي Ǯدمات البنƻو
ŭواƳهة اŭنافسة الǌديدة  عليها يعتŐ عامȐ حاũا في حلقات اǄŭيƲ التسويقي� وǿي مسƘلة ضرورية

نتƴات وƻدمات Š الدراية التامة Šا يتطلبǾ ذلǮ من ضرورة ةأو في السوǩ العاŭي ةسواƔ في السوǩ اƄلي
 ǭية البنوŭالعا ǩسواȋعلومات عن اŭوافر اƫ يةŷكيد على أƘروري التǔيصبح من ال Ǯذل Řنافسة� ومعŭا

ŭدمات اŬات واƴنتŭواع اǻأ ǎź حتمية فيما Ƥا ما يتطلǀǿسعار� وȋودة واŪعروضة ومستويات ا
 2عوŭة التوزيǞ في Ǜل عوŭة السو�ǩ مǞ اǀƻȋ في الاعتبار أن ǿناƛ ƭȐƯ ǭستراƫيƴيات للتوزيǞ اŭصرفي

ƫتعامل مǞ العاŃ كلǾ وكǾǻƘ سوǩ واحد� حيƫ ƮتطلƤ  والGlobal Strategy Ŗ الاستراƫيƴية العاŭية
  واس�Ǟ وǿناǭ الاستراƫيƴية متعددةƛمǰاǻيات مادية ومالية كبيرة واǻتǌار ǤƳرافي ǀǿه الاستراƫيƴية 

من ƫ ǱȐƻواƳدǿا في أŴاƔ عديدة من  والƫ Ŗتعامل مǞ السوMultinational Strategy  ǩاŪنسيات
Ńي  العاƴيƫر ة� واستراǏيط عناǌنƫ قوم علىƫ Ŗلية والƄية واŭالعا śب Ǟمš Ŗلية والƄأساسية معينة  العا

  .في ƛستراƫيƴية التوزيǞ وǰƫييǦ العناǏر اƻȋرȃ لتناسƤ السوǩ اƄلية 
Ʊ-  Ȑưية� فمŭالعا ǩسواȋتاحة في اŭا ǍرǨادة من الǨستȐل Ǯطة الرئيسية في البنǌǻȋلة اǰيǿ عادةƛ

بالنسبة للمǄيƲ اŬدمي فƤŸ ǾǻƜ تخطيط منتƴات وƻدمات Ƴديدة ǰŻن ƫسويقها ńƛ أكŐ عدد من 
Ǿ بالطرǩ الǰŤ Ŗن اȋسواǩ العاŭية� أو Ŭدمة قطاعات سوقية محددة في űتلǦ أŴاƔ العا�Ń أو ƫصميم

ومن ǻاحية أƻرȃ فƜن وضǞ استراƫيƴية . منتƴات البنǮ وƻدماǾƫ من Ǆǣو űتلǦ اȋسواǩ العاŭية
 Ǟا وضŮȐƻ ن منǰŻ Ŗوال Ǳالدو Ǧتلű في ƔȐالعم Ǳوƻد ȃفي الاعتبار مستو ǀƻȋا Ƥتطلƫ للتسعير

  .اŭستهدǥ ةالسعر اŭناسƤ للسوǩ اƳȋنبي

                                                                                                                                                         
م اȍدارية � العدد اȋوǱ � عبد اŭطلƤ عبد اūميد � الاستراƫيƴية التسويقية في Ǜل العوŭة � ůلة البحوƭ اȍدارية � أكادŻية السادات للعلو 1

  .Ƴ2004 Ǎ �17اǨǻي 
2 Ǫالساب ǞƳرŭا ǆǨǻ  Ǎ�18.  
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 ƫستراȎيةأما بالنسبة لŸية التروƴون يǰي يǀي الŸالترو ƲيǄŭصميم اƫ ƤŸ ǾǻƜيرا كبيرا على  فƯƘƫ Ǿل
  .مǞ اǀƻȋ في الاعتبار العوامل البيƠية الƫ Ŗسود كل بلد ةűتلǦ العمƔȐ في السوǩ اŭستهدف

2- Ƨالجود ȆƴيƫتراǇدف اȀك  ǖطيţ فيȆالتسويق Ǖالنشا ǭنوƦالعولمة بال ǲǛ في:  
ن ųاƵ التƼطيط الاستراƫيƴي في البنوǭ في Ǜل العوŭة يتطلƫ Ƥبř مدƻل اŪودة ǰŻن القوǱ أ       

فنتيƴة للتحديات الŖ  السوŭ�ǩا Ůا من دور كبير وفعاǱ في ŢقيǪ موقƫ Ǧنافسي متميǄ في  �1الǌاملة
رسم  لا ǰŻن ȋي بنǮ الاستمرار في السوǩ دون الاعتماد على اŪودة في فǾǻƜ فرضتها Ǜاǿرة العوŭة

 Ǿودة عالية لن يعوضŝ دمات مصرفيةƻات وƴمنت Ǒفي عر Ǯل البنǌأن ف Ʈية التسويقية� حيƴيƫستراƛ
ȃرƻȋالتسويقي ا ƲيǄŭر اǏسويقي في عناƫ هدƳ أي.  

فƳȐداǱ أن الاستراƫيƴية التسويقية الǨعالة ذات التوǾƳ اƄلي أو العاŭي لابد وأن ƫبŘ على أن Ƴودة 
ŭدمات اŬات واƴنتŭساساȋر اƴي حǿ صرفية  �ȃرƻȋطة التسويقية اǌǻȋا ǞيŦ Ǿدور حولƫ Ŗال

ǩها للسوŻقدƫ يتم Ŗدمات الŬات واƴنتŭقبل اƫ ȃعلى مد Ǧيتوق ǭالبنو Ƶاƴالرئيسي لن Ƥفالسب.   
  :بالƦنوǭ التƼطيǖ الاǇتراƫيȆƴ التسويقȆ جواǻب وƗبعاد -Ưالưا

 للبنŢ�Ǯليل اŭتǤيرات في البيƠة الداƻلية والبيƠة اŬارƳية  ينطوي التƼطيط الاستراƫيƴي التسويقي على   
ŞيƮ يŢ Ǧǌǰليل البيƠة الداƻلية عن ǻقاǕ القوة وǻقاǕ الǔعǦ في البن�Ǯ ويŢ Ǧǌǰليل البيƠة 

� وبالتالي يسعى التƼطيط الاستراƫيƴي ńƛ يواƳههاالŖ  اŬارƳية عن الǨرǍ والتهديدات أو التحديات
والتقليل من ǻقاǕ الǔع�Ǧ واقتناǍ الǨرǍ التسويقية ومواƳهة التهديدات أو  ƫعǜيم ǻقاǕ القوة

  .العوŭةالتحديات الǨƫ Ŗرزǿا البيƠة اŬارƳية في Ǜل 
التسويقي� وƫتƯƘر البيƠة  وكلما زادت دينامǰية اŭتǤيرات البيƠية� كلما زادت أŷية التƼطيط اȍستراƫيƴي

ا� لǀلǮ يحتاƱ البنǮ لاستراƫيƴية ƫتيح لǾ الاستƴابة السريعة اŭصرفية بعدة متǤيرات Ļ ذكرǿا سابق
والتǰيǦ معها Šا يحقǪ اǿȋداǥ اŭرسومة� وفي ضوƫ ƔلǮ اǿȋداǥ يتم ƫصميم والǨاعلة ǀŮه اŭتǤيرات 

باقي ƳواƤǻ الاستراƫيƴية التسويقية الǨعالة� بل في ضوǀǿ Ɣه اǿȋداǥ يتم ƫصميم الاستراƫيƴيات 
Ţ Ŗنةالبديلة الǰمŭا ǩالطر ƤسǻƘب ǥداǿȋا Ǫق . Ǫناسƫ ȃمد Ǯية العامة للبنƴيƫدد الاستراŢو

وǰƫامل عناǏر اǄŭيƲ التسويقي في دعم الاستراƫيƴية التسويقية الǨعالة وǰƫاملها مǞ الاستراƫيƴية العامة 
Ǯللبن.  

  
  

                                                 
1 Ǫالساب ǞƳرŭا ǆǨǻ  Ǎ�21.  
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1- ǖطيƼمون التǔم ȆƴيƫتراǇالا ǭنوƦفي ال Ȇالتسويق:   
  :1رئيسيةƻطوات  في البنوǭ سƪ ويقي الاستراƫيƴيعموما يتǔمن التƼطيط التس

1-1 Ǐرǧنك وƦال Ǧموق ǲليŢǾ التسويقية:  ǾǏأو فر ǾتǏوفر ǩفي السو Ǯالبن Ǧليل موقŢ Ƥيتطل
مراƳعة الǻŐامƲ التسويقي اūالي فيما Ƴ ǎźواǻبǾ اŸȍابية والسلبية� وعادة ما يتǔمن Ţليل  التسويقية

لداƻلية واŬارƳية و� وبالتالي Ţليل الǨرǍ السوقية وǿو ما يتطلǞŦ Ƥ اŭوقŢ ǦليȐ لبيƠة البنǮ ا
 ǥاǌستهدفة واكتŭا ǩسواȋعلومات عن اŭا ǞŦ Ƥو ما يتطلǿو ǥستهدŭا ǩات عن السوǻليل البياŢو
الǨرǍ السوقية� وǰŻن الاستǨادة من الǨرǍ السوقية بتصميم مǄيƫ Ʋسويقي متǰامل يلœ حاƳات 

ات السوǩ اŭستهد�ǥ كما أǾǻ يعمل على مواƳهة اŭنافسة ويǔمن اūصة السوقية ورǣبات كل قطاع
Ǯللبن.  
بتصميم اǿȋداǥ التسويقية الاستراƫيƴية  فيما يتعلǪ  :الاǇتراƫيƴيةƫصميǶ اȋهداف التسويقية  1-2

وǻقاǕ  أي بعد Ţليل البيƠة الداƻلية وŢديد ǻقاǕ القوة اȋو�ńفƜن ǀǿه اŬطوة ƫبŘ على اŬطوة 
وŢليل البيƠة اŬارƳية وما Ǧǌǰƫ عنǾ من فرǍ سوقية وēديدات  البن�ǮالǔعǦ في استراƫيƴية 

حيƮ لابد أن يراعي عند ƫصميم اǿȋداǥ التسويقية الاستراƫيƴية Ŧلة من العوامل في  البن�ǮيواƳهها 
ا كان البنǮ في مركǄ رة التنافسية ƛذدوǰŻن اكتساƣ الق للبن�Ǯمقدمتها Ţديد القدرات التنافسية 

كما  السو�ǩمنافسيǾ في  منأو بƘساليƤ أفǔل  متميǄة�متميŸ ǄعلǾ يقدم منتƴات وƻدمات مصرفية 
Ǯالتسويقية للبن ǥداǿȋصميم اƫ الية دورا مهما في رسم وŭرية واǌادية والبŭيات اǻاǰمȍا Ƥلعƫ.  

وضǞ مǄيƲ  التسويقية في البنńƛ Ǯيهدǥ تخطيط اǌǻȋطة  :زيƲ التسويقƫȆصميǶ اǇتراƫيƴية الم 1-3
العمƫ ƔȐسويقي متميš ǄعلǾ ينǨرد ŠيǄات ǿƚƫلȋ Ǿن يǰون لǾ قوة في السوǩ من ǱȐƻ الاحتǨاǙ ب

  .� وبالتالي Ǆƫداد مبيعاǾƫ في السوǩ اȋمر الǀي يƚدي ńƛ زيادة أرباحǾاūاليś وƳلƤ عمƳ ƔȐدد
بالسوǩ  بل يتطلƤ اŭȍام Šعلومات كưيرة ƫتعلǪ مǄيƫ Ʋسويقي متǰامل ليǆ باȋمر السهلƛن ƫصميم 

واŭنافسś والعم�ƔȐ وǀǿا يعř قيام ƛدارة التسويǪ بالبنǮ ببƳ Ǳǀهود كبيرة قصد اūصوǱ على ǀǿه 
  .لبدƔ في Ǐياǣة وƫصميم اǄŭيƲ التسويقيااŭعلومات قبل 

على اȍدارة التسويقية ويقية قبل البدƔ في ƛعداد الاستراƫيƴية التس: Ţليǲ اǇȋواǩ المستȀدǧة 1-4
 Ǯالقيام ببالبن Ŗال ǩسواȋستهدفهاتحليل اƫ  اŮوƻتاحة في حالة دŭا ǍرǨديد الŢ من Ǯالبن śǰلتم

                                                 
  :في ƿلك  اǜǻر 1

- Ǎ � Ǫساب ǞƳمر � ǱعاǨال Ǫميد � التسويūعبد ا ƪ179 -177أسعد طلع.  
-  Ǎ � Ǫساب ǞƳة � مرŭل العوǛ ية التسويقية فيƴيƫالاسترا � Ƥطلŭميد عبد اū15عبد ا .  
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 يتطلƤ ذلǮ القيام أو التهديدات الƫ Ŗنتǜرǿا من ƫ ǱȐƻواƳدǿا في أسواǩ قائمة� و �أسواƳ ǩديدة
  .السوǩدراسة عميقة ǰŭوǻات ب

  :بالƦنوǭ النشاǕ التسويقȆ وƫنفيǀ يţǖط مراحǲ -رابعا
وذلǮ باƫباع بالبنوǭ بعد القيام ŝمǞ اŭعلومات الǔرورية� يتم الǌروع في ƛعداد اŬطة التسويقية  

  :اŭراحل التالية
ƫتم عملية مراƳعة أǿداǥ البنǮ على اŭدȃ القصير والطويل بناƔ  :المراجعة الدقيقة ȋهداف الƦنك -1

دية واŭالية والبǌرية وبناƔ على Ǜروǥ البيƠة العامة وƻصوǏا Ǜروǥ السو�ǩ حŕ لا على ƛمǰاǻياǾƫ اŭا
 Ǯبالبن Ǫدارة التسويƛ لǌǨƫ تاحة� وبالتاليŭيات اǻاǰمȍا ǩوǨƫ وضوعةŭا ǥداǿȋون اǰƫ في ǪقيŢ

Ǖ اǿȋداǥ اŭرسومة� كما ƫتǔمن عملية اŭراƳعة Ƴƛراƫ Ɣقييم موضوعي للنǌاǕ التسويقي وŢليل ǻقا
  .1القوة والǔعǦ وŢديد الǨرǍ والتهديدات

بعد مراƳعة أǿداǥ البنǮ وƫقييم  :Ţديد الاǇتراƫيƴيات الƦديلة لتƸقيق اȋهداف التسويقية -2
البديلة الŖ سوǥ يتم الاعتماد عليها لتحقيǌǻ  ǪاطǾ التسويقي يتم الǌروع في Ţديد الاستراƫيƴيات

śذ يتعƛ رسومة�ŭالتسويقية ا ǥداǿȋا  Ǟيات للتعامل مƴيƫالعديد من الاسترا Ǟوض Ǫدارة التسويƛ على
اŭستƴدات الŖ قد يتعرŮ Ǒا السوǩ والŖ كưيرا ما يǰون Ůا وقعا كبيرا على البنوƛ �ǭذا ƫ Ńستنƴد 

  .2بديلة ŭواƳهة اŭوقǦ ةباستراƫيƴي
ة التسويقية يتم الǌروع في ƫنǨيǀ بعد التƘكد من اŭعلومات الواردة ńƛ اȍدار :ƫنفيǀ اŬطة التسويقية -3

 ǥداǿȋا Ǫطة التسويقية لتحقيŬوضوعة� حياŭاƮ  طة التسويقيةŬا ǀيǨنƫ ńƛ Ǯدارة البنƛ سعىƫ
  .ǀƻƕة في الاعتبار العوامل البيƠية الŖ ينǌط فيها البنǮ اŭرسومة

رƙية اŭستقبلية وǿي هدǥ أساسا Ţ ńƛديد اليعملية تخطيط النǌاǕ التسويقي بالبنوǭ فƜن لȎشارة  
 ȃالقو ǞيŦو Ǿومنافسي ǾئȐار عمǜǻأمام أ Ȑون عليها مستقبǰأن ي Ǯالبن Ƥǣير Ŗنية الǿǀالصورة ال

ǩرة في السوƯƚŭه .اǀǿ ستقبل�ŭناعة اǏ يǿامة وǿ رةǰعلى ف řنبƫ ǭطة التسويقية بالبنوǌǻȋن تخطيط اƛ
رŠا لا يستطيǞ أن يتوقǞ التǤيرات اŭستقبلية  وأدقة� الǰǨرة مǨادǿا أǾǻ طاŭا للبنǮ لا يعرǥ اŭستقبل ب

 Ǧيǰتƫو Ǯمي البنŢ داة فعالةƘتوقعة بŭير اǣ ستقبليةŭا ƭحداȋهة اƳواŭ أداة ńƛ ةƳفي حا ǾǻƜة� فƠƳاǨŭا
ǩفي السو Ǿتǻاǰوعلى م Ǯعة البنũ ا علىǛاǨيرات حǤتŭه اǀǿ Ǟ3م.  

 

                                                 
1 Ǎ � Ǫساب ǞƳصرفية � مرŭدمات اŬا Ǫسويƫ � دادūبدير ا Ǒ449 – 446عو.  
2  Ǎ � Ǫساب ǞƳمر � ǱعاǨال Ǫميد � التسويūعبد ا ƪ185 -181أسعد طلع .  
3 Ǎ � Ǫالساب ǞƳرŭا ǆǨǻ176.  
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 ŦŰŞالمƖŝاźال: ƮǀƔƴţ ƾقƿƺƀŤال ƍŚƄƴال ƥƺƴŞلŚŝ ƶǀƬƗ ةŝŚƣźالƹ.  
  

     ǒعلى بع Ɣوǔسليط الƫ وǿ Ʈبحŭا اǀǿ الرئيسي من ǥدŮن اƛ  Ǖاǌدارة النƜتعلقة بŭمور اȋا
التسويقي بالبنو�ǭ وعلى وǾƳ التحديد ƫنǜيم النǌاǕ التسويقي والرقابة على اǌǻȋطة التسويقية في 

ذلǮ امتدادا للمبحƮ السابǪ الǀي ſل تخطيط اǌǻȋطة التسويقية بالبنو�ǭ حيƮ البنو�ǭ و ưŻل 
سنتناوǱ من ǀǿ ǱȐƻا اŭبحƮ مǰاǻة التسويǪ في اŮيǰل التنǜيمي للبنوǭ وأŷية التنسيǪ بś اǌǻȋطة 
 التسويقية اƼŭتلǨة داƻل ƛدارة التسويǪ من Ƴهة وكǀلǮ بƛ śدارة التسويǪ وبقية ƛدارات البنǮ من

  .أƻرƳȃهة 
 ƛن ƫنǨيǀ اǌǻȋطة التسويقية اƼŭتلǨة يتم من ǱȐƻ اŮيǰل التنǜيمي ȍدارة التسويǪ بالبن�Ǯ والƫ Ŗقوم  

بالرقابة على ǀǿه اǌǻȋطة بتتبعها وقياس النتائƲ ومقارǻتها باŭعايير وǿȋداǥ اŭوضوعة� وŢديد 
 Ŗات التصحيحية الƔراƳȍا� واتخاذ اđفات وأسباȐتƻوفقا الا Ǯالتسويقية للبن ǥداǿȋا ǪقيŢ منǔƫ

  :1سويقية ǌƫتمل على ƻ ƭȐƯطوات وǿيǀŮا اǨŭهوم فƜن عملية الرقابة على اǌǻȋطة الت
  .التسويقيةوضǞ معايير الرقابة  -
 .اŭوضوعةقياس النتائƲ ومقارǻتها باŭعايير  -
- ƣديد أسباŢ ناسبةŭفات واتخاذ القرارات اȐتƻالا. 

 اŭالية من Ƴهة اŭتسارعة الƫ Ŗعرفها العوامل اŬارƳية للبيƠة اŭصرفية ǻتيƴة العوŭة وǜǻرا للتǤيرات
الŖ عرفها القطاع  ةبǨعل الưورة التǰنولوƳية واŭعلوماƫي اŭصرفيةوالتطورات الǰبيرة الŖ عرفتها الصناعة 

نافسة والǜروǥ الاقتصادية ǣير وازدياد احتياƳات العمƔȐ وشدة اŭ اŭصرفي في السنوات القليلة اŭاضية�
  .ńƛ الرقابة على النǌاǕ التسويقي بالبنوǭاūاƳة  ازدادت بالنقود�اŭستقرة وƻاǏة ƫلǮ اŭرƫبطة 

 العليا�Šراقبتها  العليا ويعتǌǻ ŐاǕ التسويǪ بالبنǮ من اǌǻȋطة اȍستراƫيƴية اȋساسية الē Ŗتم اȍدارة
واȋسباƣ الŖ أدت  وقوعها في حśأĔا ƫساعد على Ţديد اƻȋطاƔ  وǜƫهر أŷية الرقابة التسويقية في

  .حǰŻ ŕن ȍدارة التسويƫ Ǫصحيحها قبل فوات اȋوان �ńƛ وقوعها
  
  
  

                                                 
  .Ǎ516  � 1996القاǿرة �  � دار النǌر ǣير معروفة �) اŭبادƝ والقرارات( � التسويǪ  السيد ǻاƳي عبده  1



 .التسويقية في البنوǭ الرابǞ                                                                     مقومات ųاƵ الاستراƫيƴيةالǨصل 
  

218 
 

   :بالƦنوǭالنشاǕ التسويقƫ  ȆنǜيƗ- Ƕولا
ئل وفي الوسا ǿناǭ اƻتȐفات واضحة بś البنوǭ في اȋساليƤ والطرǩ الƫ Ŗنǜم đا أǌǻطتها التسويقية 

النǌاǕ التسويقي في البنوǭ على  و يعتمد الŖ يتم đا تخصيǎ اŭوارد لǌǻȌطة واŭهام التسويقية اƼŭتلǨة�
 śاوعنصرين أساسŮسنتناو Ŗدمة والƼستŭا Ǫل التطبيƻيمي ومداǜالتن Ǟوقŭا اŷ صيل فيما يليǨبالت :  

  :تسويق في اŮيǲǰ التنǜيمȆ للƦنوǭموقǞ ال -1 
 على مستوȃ البنو�ǭ التسويقية الوǛيǨة Ǩƫاǩ اŭصرفيś على أŷية التسويǪ وضرورة ƫواƳدبالرǣم من ا 

  .للبنǮالتسويǪ في اŮيǰل التنǜيمي  وأŷية يǨاضلون بś أسلوبś عند اƻتيار موقǞ اŭسƠولƛśلا أن 
  ƣلوǇȋاǱوȋيفةالتسويق  :اǛة   :كوǨيǛو Ɣاǌǻƛ على ƣسلوȋا اǀŮ وفقا ǭعتمد البنوƫ ديدة فيƳ

الاƻتصاǏات الŮ Ŗا عȐقة بالتسويǪ من  Ůايوكل  التسوي�ǪاŮيǰل التنǜيمي للبنƪŢ Ǯ مسمى ƛدارة 
فتح وǌǻƛاƛ  Ɣمǰاǻية � ودراسة1دراسة السوǩ والتحليل الǰمي والنوعي لاحتياƳات العمƔȐ ورǣباēم

  .فروع Ƴديدة والترويƲ واȍعȐن والعȐقات العامة 
ȋن اƻتيار  لبساطت�ǾالوǛيǨي من أكưر الطرǩ التنǜيمية شائعة الاستƼدام بالبنوǜǻ ǭرا ويعتŐ التنǜيم  

كما أǰŻ Ǿǻن  البن�Ǯعلى مستوÃلǰل اȋوضاع التنǜيمية اŭوƳودة  اǀǿا اȋسلوƣ لا يتطلǤƫ Ƥيير
فيما  للبنوƛ ǭدƻاǱ التسويǪ مرحليا بتطوير أقسام دراسة السوǩ وشبǰات التوزيĽ Ǟ الدعاية واȍعȐن

وƫتلǎƼ عيوǀǿ ƣا اȋسلوƣ في Ǐعوبة عملية التنǨيǀ اūقيقي من الناحية العملية في بعǒ فروع  .بعد
 ǥروǜب Ǆتميƫ Ŗال ǭةالبنوǏاƻ.  

ňاưال ƣلوǇȋون مهام  :التسويق كعملية: اǰƫ Ʈعملية� حي Ǿǻعلى أ Ǫالتسوي Ǟم ǭالبنو ǒتعامل بعƫ
 Ǫدارة البن ىموزعة علالتسويƛ فراد في كافة أقسامȌية لǨيǛهام الوŭون من ضمن اǰƫ اǻبل وأحيا �Ǯ

 ƛداراتكافة اŭستويات� وǻتيƴة لǀلƫ Ǯعتƫ Őنمية دور وأساليƤ التسويǪ في البنǮ من مسƚولية كافة 
Ǿب śوالعامل Ǯالبن.  

يبƛ Ǿلا أǾǻ يع اƼŭتلǨة� وفروعها البنوǌǻ ǭاǕ وضű Ǟططاتفي ويتميǀǿ Ǆا اȋسلوƣ بǾǻƘ أكưر فاعلية  
عن التسويǪ في ƛدارات البنǮ اƼŭتلǨة لتقدير ذاēم لǰوĔم űططś ومنǀǨين في  اŭسƠولƻśطورة ميل 

 ƪالوقǾسǨǻ.  
  Ǧيǰة للتǻروŭية اǏاƻ لتوفير Ǯبالبن Ǫيمي للتسويǜل التنǰيŮر في اƻȋ ƪر من وقǜعادة النƛ ƤŸ كما

 Ʊارƻل وƻيرة داǤتŭوضاع اȋوا ǥروǜال ǞمǮالبن.  

                                                 
1 œورةأحمد عبد النǌير منǣ Ǳعماȋدارة اƛ صرفية � رسالة دكتوراه فيŭدمات اŬية تخطيط اƴيƫستراƛ ية علىƠيرات البيǤتŭر اƯارة �  � � أƴكلية الت

 � ǪقازيǄامعة الƳ1999 Ǎ �62 .  
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Ǿǻ من اȋفǔل اŪمǞ بś اȋسلوبś في أسلوƣ واحد وذلǮ لȐستǨادة من مǄايا كل أسلوƣ فƜ رةلȎشا
مǞ ضرورة مراعاة  �Šا يتƔȐم مǛ Ǟروǥ وƛمǰاǻيات البنǮ وطبيعة اŭرحلة الŻ Ŗر đا في السوǩ اŭصرفي

 Ɣفي ضو Ǧاليǰƫ من ǾملŢقات وǨǻ من ǾرفǏ ما يتمǞنافŭط وأسلو اŶ توقعة منŭي يتم اǀيم الǜالتن ƣ
  .اƻتياره

  : في الƦنوǭمداƫ ǲƻطƦيق التسويق  -2
     Ǫلتحقي Ǯيات البنǻاǰمƛموارد و ǾيƳوƫيم وǜنƫ عادةƛ صرفيŭا Ǫهوم التسويǨŭ ǭالبنو Ǫطبيƫ ǑرǨي

وبالرǣم من اƻتƫ ǥȐطبيǪ مǨاǿيم التسويǪ بالبنوƛ ǭلا أĔا ƫنحصر في أربعة  العم�ƔȐرǣبات وحاƳات 
  :فيǨƫاضل البنوǭ فيما بينها وƫتمưل ǀǿه اŭداƻل  1مداƻل

  :المدǲƻ الموجǾ باŬدمة المصرǧية 2-1
      Ɣمان واستمرارية وبقاǔي لǨǰلا ي Ǿǻل على أƻدŭا اǀǿ دمƼستƫ Ŗال ǭعتمد البنوƫ�ǭمعرفة ما  البنو

 ƔȐبات العمǣات ورƳدمات مصرفية لتلبية احتياƻ من Ǯالبن Ǿيقدم�śاليūا  ƤŸ بل ǭعلى البنو
ومحاولة ƛعادة Ǐياǣة مهام البنŠ Ǯا يساعد على التǰيǦ مǞ  اȋسوا�ǩالاستƴابة ŭقتǔيات التǤيير في 

ƔȐددة للعمƴات متƳ2التطورات السوقية من حا.  
 والرǣبات�وƫعمل اȍدارة اŭصرفية وفقا ǀŮا اŭدƻل على التعرǥ على مدȃ التطور في اūاƳات  

  .اūاƳاتلتلبية ƫلǮ من اŬدمات أداƔ اǄŭيد ومحاولة 
من ƻدمات مصرفية ينتǾƴ ويƚديǾ وƫعتŐ قدرة البنǮ على ŢقيǪ اŭطابقة بś حاƳات العمƔȐ وبś ما 

 ǩوده في السوƳواستمرار و Ǯالبن Ɣيا لبقاƴيƫستراƛ صرفيةمحدداŭا.  
عدم  ةة في السوǩ اŭصرفيوحǰŻ ŕن ȍدارة البنوǭ الاستƴابة السريعة واŭناسبة للمتǤيرات اŭستمر 

العمل على ƫبř اŭسƠولś لŐامƲ فعالة لتطوير ƫقليدية� بل الاعتماد على ما ƫقدمǾ من ƻدمات مصرفية 
  .اŪديدةوابتǰار اŬدمات اŭصرفية 

2-2  ǞيƦبال Ǿالموج ǲƻالمد :  
تعامل مǞ البنǮ وƻدماƫ Ǿƫعتمد البنوǭ الƫ ŖستƼدم ǀǿا اŭدƻل على أن العمƔȐ لن يقبلوا على ال        

ƤŸ القيام  ƫتحقǪ الǨاعلية للƴهود البيعية وحŕ كبيرين�الŖ ينتƴها ƛلا من ů ǱȐƻهود بيعي وƫروŸي 

                                                 
 .Ǎ �12 مرǞƳ ساب�Ǫ التسويǪ اŭصرفي � أحمد عبد النœ محمد 1
2   Ǎ � Ǫساب ǞƳصرفي � مرŭا Ǫالتسوي ǱوǏأ � Ȑي معƳاǻ38 .  
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 ƭوŞ لưطة التسويقية مǌǻȋبالعديد من ا�Ǫطوير  التسويƫدمة�Ŭتيار اƻا  Ǟئمة�قنوات التوزيȐŭا 
 Ʋالتروي...ł1ا .  

   Ǟبالبي ǾƳوŭل اƻدŭن اƛ يǿ Ǯساسية للبنȋهمة اŭأن ا ȃبيعاتيرŭن من اǰم ممƴأقصى ح ǪقيŢ مما �
ƤنŸ Ǯادي البنǨƫ اطرƼŭالعديد من ا  ǾطتǌǻƘبطة بƫرŭنافسة السعريةاŭعتمد على اƫ Ŗال ǭة البنوǏاƻ� 

Ȑير من العمưǰل كبير للǰǌصرفية بŭدمات اŬا ŉقدƫ وسعها فيƫ عند ǭفي العديد من البنو ƭكما حد Ɣ
� وكان ƫركيǄ البنوǭ على اȍعȐن اǦưǰŭ عن ƻدماēا للوǏوǱ دون دراسات Ƴادة أو ضماǻات كافيةب

ببŮ ƪا متاعƻ Ƥسائر كبيرة س ǰƫ ńƛبد البنوǭب أدȃ ممǰن من العمƔȐ وبƘي طريقة ر عددـńƛ أكب
  .كبيرة

2-3 Ʊتاǻȍبا Ǿالموج ǲƻالمد  :  
وēتم  التسوي�ǪالŖ حǰمǰǨƫ ƪير اȍدارة في ǜǻرēا ńƛ  يعتǀǿ Őا اŭدƻل من أقدم الǨلسǨات     

Ƥطوير أساليƫو śل بتحسƻدŭا اǀǿ دمƼستƫ Ŗال ǭالبنو Ʊتاǻƛ  اتƳلاحتيا Ƥيƴستƫ ات مصرفيةƴمنت
تƘدية اŬدمات اŭصرفية أكưر من اŬدمات Ǩǻسها� أو ل مناسبة طرǩ السوǩ اŭصرفية� مǞ البحƮ عن

  .العمƳƔȐات بيعها أو حŕ رǣبات واحتيا
 Ǯيات وموارد البنǻاǰمƛ كافة ǾيƳوƫو ǦيǛوƫ لƻدŭا اǀǿ Ǫمر لتطبيȋا Ƥرية ويتطلǌوارد البŭة اǏاƻو 

ومن الطبيعي أن يتم ǻƛتاƱ اŬدمات اŭصرفية اŪديدة أو ƫطوير  �الǨǰاƔةلتحقيǪ مستويات أعلى من 
لتحسś أداƔ العمل اŭصرفي ليصبح أكưر اŬدمات اŭصرفية اūالية باستƼدام البنǮ اȋساليƤ اŭتطورة 

 Ǟئمة مȐر مưابة للعميل وأكƴاستǾƫباǣر.  
2-4 ǲبالعمي Ǿالموج ǲƻالمد:  
رضاه عن اŬدمات اŭصرفية  مميǄة�ƫعتمد البنوǭ الƫ ŖستƼدم ǀǿا اŭدƻل على أن العميل لǾ مǰاǻة    

 نوǭ اŭستƼدمة ǀŮا اŭدƻل لتƘكيدǿا�الƫ Ŗقدم لǾ والطريقة الƚƫ Ŗدđ ȃا ǿي الǤاية الƫ Ŗسعى الب
بنوǭ موƳهة Ŭدمة  "ƛدارēا بل أĔا ǰƫاد عن الǌعار الǀي ƫرفعǾ  وƚƫكد البنوǭ الƫ ŖستƼدم على

Ǆتميŭوقعها السوقي اŭ شارة منهاƛ Ǯوذل Å ƔȐالعم.  
  ǥسويقية مستمرة للتعرƫ ƭوŞدراسات و ƔراƳƜب ƣسلوȋا اǀǿ دمƼستƫ Ŗال ǭقوم البنوƫعلى و

محاولة الاستƴابة بǰǌل متواǏل ǀŮه اūاƳات اŭتطورة باستمرار  بالعم�ƔȐاūاƳات والرǣبات اŬاǏة 
  .ذلǮوالتǰيǦ مǞ الǜروǥ البيƠية الƫ Ŗتحǰم في 

                                                 
1 �œصرفي  محمد أحمد عبد النŭا ǪالتسويǍ � Ǫساب ǞƳ�10 مر.  
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ورǣبات العمƫ ƔȐركǄت  أن حاƳاتأƳريƪ في ǀǿا اĐاǱ  الŖ وقد أشارت ǻتائƲ بعǒ الدراسات 
 Ǳةربعأحو Ɣ1أشيا.  

- ƛ ةƳاūدمات اŬاز اųƛ السرعة في ńصرفيةŭا.  
  .البنوǭاūاƳة في معاملة أفǔل من ƳاƤǻ موǨǛي  -
  .البنوǭاūاƳة ńƛ حلوǱ مناسبة ǌŭاكلهم اŭطروحة على موǨǛي  -
-  Ǖاǌǻ يƘالقيام ب ńƛ ةƳاūيناسبهما.  
2-5 ǲامǰالمت ȆǰنƦال ǲƻالمد:  
 لǰلوأن اƻتيار البنǮ وƫطبيقǾ  وعيوب�ǾمǄاياه  كرالسابقة الǀ القوǱ أن لǰل مدƻل من اŭداƻل ǰŻن 

من ǀǿه اŭداƻل منǨردا سيبعده عن دائرة التميǄ والقدرة على البقاƔ والاستمرار في عصر العوŭة وƯورة 
فمن اǻȋسƤ للبنوƫ ǭبř استƼدام مدƻل Ƴديد متǰامل يتǔمن مبادƝ اŭداƻل اȋربعة  .اŭعلومات

  .اŭتǰاملليǾ اŭدƻل البنǰي السابقة الǀكر والǀي يطلǪ ع
على ƫبř مسƠولي البنǮ  اŪديد والǀي ƫنتهǾƴ الưǰير من البنوǭ في البلدان اŭتطورة يعتمد ǀǿا اŭدƻل

بصǨة مستمرة بعد  القائمةلŐامǌǻ Ʋطة لتطوير وابتǰار ƻدمات مصرفية Ƴديدة أو ƫعديل اŬدمات 
في  درة البنǮ على ǻƛتاƱ وƫقدǀǿ ŉه اŬدماتدراسة العمƔȐ وسلوكاēم مǞ مراعاة ƛمǰاǻية ومق

Ǫناسبة وفي مناطŭوقات اȋا Ȑرافية مǤƳƔȐالعم ȃسعار مقبولة لدƘئمة وب�  Ǟما مƴح ǪقيŢ القدرة على
  .اŭالية والبǌرية البنǮ اŭادية و ƛمǰاǻياتمǞ  من اȋرباƵ يتماشى

  :التسويقȆ بالƦنوǭ النشاǕالرقابة علȄ  وŷƗية مفȀوم -Ưاǻيا
1-  Ȅوم الرقابة علȀمفǕالنشا Ȇالتسويق:  
ƼتلǦ اǌǻȋطة ŭ اŭستمرة تابعةاŭبالبنوǭ على أĔا  ǰŻن ƫعريǦ الرقابة على اǌǻȋطة التسويقية   

بالبنوǭ وقياس النتائƲ اƄققة ومقارǻتها باŭعايير اŭوضوعة بǤرǑ ليǆ فقط اكتǌاǥ اƻȋطاƔ التسويقية 
ēدńƛ ǥ  شاملة ومنǜمة مستمرة� عملية ƛذن فهي �2بها ومحاولة Ǩƫاديهاوƫصحيحها في حينها بل لتƴن

   .űتلǦ اǌǻȋطة التسويقية فعالية وأداƔزيادة 
رقابة وقائية أكưر منها  أي أĔارقابة شاملة ومتǰاملة�  في الواقǿ Ǟي الرقابة في البنوǭن فƜ عموما و

  .ǭ3 بل ǿي أساس النǌاǕ اŭصرفي كǰلعƳȐية� حيƮ أĔا ưŤل أساس النǌاǕ التسويقي بالبنو

                                                 
1 Ǎ � Ǫساب ǞƳصرفي � مرŭا Ǫالتسوي ǱوǏأ � Ȑي معƳاǻ 42 - 43 .  
  .ǔŬ350يري � التسويǪ اŭصرفي � مرǞƳ سابǍ � Ǫمحسن ا أحمد 2
3 Ǎ � Ǫساب ǞƳرŭا ǆǨǻ351.  
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1-1  Ȅر الرئيسية للرقابة علǏالعناǕالنشا ǭنوƦبال Ȇالتسويق:  
  :1يليƫتصǦ الرقابة على اǌǻȋطة التسويقية بعدة ƻصائǀǻ ǎكر أŷها فيما  
كما  وƫلقائي�ǌǻا�Ǖ فقد ƫتم بǰǌل فوري  مستمرة طاŭا أن البنǮ في حالةفهي رقابة  :الاǇتمرارية - أ
أي أن ƫتم الرقابة التسويقية في البنǮ بǰǌل دوري مستمر� سواƔ على  متȐح�Ǫم أيǔا بǰǌل ƫتابعي ƫت

 وذلǮ لتقييم ǌǻاǕ التسويǪ معا� أو بǰǌل فƴائي أو بƫƜباع اȋسلوبś مسبقا�فترات زمنية محددة 
 ǥداǿȋاز اųƛ كد منƘصرفي والتŭوضوعةاŭا.  

ƣ- ون الرقابة ا: الشموليةǰƫ أن ƤŸ صرفي� وأنŭا Ǖاǌالن ǾƳأو ǞميŪ شاملة ǭلتسويقية في البنو
Ţيط أبعاده وƳواǻب�Ǿ وأن لا ƫقتصر على ƳاƤǻ معś من�Ǿ على اعتبار أن اǌǻȋطة التسويقية Ťتاز 

 ƲيǄŭر اǏرقابة كافة عنا Ǯبالبن Ǫدارة التسويƛ على ƤŸ ذƛ امل�ǰل والتƻالتسويقي�بالتدا  ŕح Ǯوذل
ȋ Ǳاů ǭرافات أو قصورلا يترŴي ا  Ǆتميƫ ǩه التنافسي في سوǄقده مركǨƫو Ǯعة البنũ ر علىƯƚƫ قد

  .متنوعةبسعي العمƔȐ لتحقيǪ أقصى اŭنافǞ من ǱȐƻ ما ƫقدمǾ البنوǭ من منتƴات وƻدمات مصرفية 
Ʊ- Ƕيǜالتسويقي  :التن Ǖاǌتم الرقابة على النƫ أن ƤŸŕامة عمل دقيقة حǻم� وفقا لرزǜمن ƣسلوƘب 

  .رŞيتǾلا يترů ǭاǱ لارǰƫاǨǿ ƣوات يǰون Ůا أƯرا سلبيا على أǿداǥ البنǮ وبالتالي على 
ƛن ƫنǜيم عملية مراقبة اǌǻȋطة التسويقية ƫتǔمن اعتماد أساليƤ علمية متطورة ƫساعد في śǰŤ اȍدارة 

  .اŭناسƤفي وقتها  حŕ يتسŮ Řا Ţديد اƻȋطاƔ والاŴرافات البن�Ǯاŭعنية من Ǥƫطية űتلǦ أǌǻطة 
في  Ůا وذلǮ بتوفير اūرية الǰاملة الاستقȐلية�ƤŸ أن ƫتصǦ اŮيƠة الرقابية بنوع من : الاǇتقلالية -د

كما أشرǻا سابقا من Ţديد مواطن الǔعǦ في اǌǻȋطة اŭصرفية ومراقبتها� حǰŻ ŕن  وƫقييم متابعة
ǀيǨنƫ ȃرŸ Ŗصممة والŭية التسويقية اƴيƫا قصد الاستراǿǮالبن ǥداǿأ ǪقيŢ.  

  :النشاǕ التسويقȆو Ɨهداف الرقابة علŷƗ  Ȅية 1-2
 ومصادرǿا في أĔا ƫساعد على Ţديد اƻȋطاƔ وأسباđا على النǌاǕ التسويقي للبنوǜƫ ǭهر أŷية الرقابة  

Ɣطاƻȋواع من اǻة أƯȐƯ Ǧǌǰƫ طة التسويقية أنǌǻȋن للرقابة على اǰŻ ها� وƳȐع Ƥ2و أسالي.  
  .أƻطاƔ بسبƤ عدم دقة اŭعايير اŭوضوعة أƯناƫ Ɣصميم اŬطة التسويقية Šا يستلǄم ƫعديل ǀǿه اŭعايير - أ

ƣ -  لǰǌطيط بƼعادة التƛ ا يستدعيŠ طةŬعما كان متوقعا في ا ǀيǨالتن ǥروǛ يرǤƫ Ƥبسب Ɣطاƻأ
  .ǄƳئي أو كلي

Ʊ- القصور ومعا ƤǻواƳ ديدŢ ا يستدعيŠ ǀيǨالتن Ƥبسب ƔطاƻتهاأŪ.  
                                                 

1  Ǎ � Ǫالساب ǞƳرŭا ǆǨǻ351- 352.  
  .�516 مرǞƳ سابǍ � Ǫ ) اŭبادƝ والقرارات( � التسويǪ  السيد ǻاƳي عبده 2
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  :الرقابة التسويقية بالبنوǭ مايليومما زاد من أŷية وǛيǨة  
ليǆ بś البنوǭ التƴارية فقط� ولǰن أيǔا بينها وبś زيادة حدة اŭنافسة في السوǩ اŭصرفي  -د

مما أدńƛ ȃ زيادة اūاƳة ńƛ ضمان فعالية استƼدام موارد � 1سات اŭالية والاستưمارية اƻȋرȃاƚŭس
Ǥب Ǯطباع حسن من قبل البنǻيدة واƳ ورةǏ Ɣرساƛ من ǾنǰŻ نافسيƫ Ǆمرك ǪقيŢو Ǿدافǿأ ǪقيŢ Ǒر
ƔȐالعم.  

التǤيرات اŭتسارعة الǌƫ Ŗهدǿا الصناعة اŭصرفية ƻاǏة والŖ أفرزت مǄيƲ من اŭنتƴات  -ǿـ
ǻƛتاƱ وعرǑ  واŬدمات اŭصرفية اŪديدة ǻتيƴة لتبř معǜم البنوǭ الوسائل واȋساليƤ التǰنولوƳية في

 ǮلƫدماتŬا.  
في الاستراƫيƴية التسويقية قد يǰون لǾ أƯر Ƴد  اŴراǥاūساسية الƫ Ŗتميđ Ǆا اǌǻȋطة اŭصرفية فƘي  -و

 ǥداǿعلى أ œسلǩوده في السوƳحيان على وȋا ǒفي بع ŕوح �Ǯالبن.  
  :بالƦنوǭ النشاǕ التسويقȆالرقابة علǗ  ȄرƯ- ǩالưا

   Ǟأرب ǭناǿ امǰمت ǩالتسويقيللرقابة على  لةطر Ǖاǌالن ǭية� الرقاب بالبنوƴيƫي الرقابة الاستراǿعلى  ةو
يلي ǻتناوǱ كل ǻوع من ǀǿه  ااŬطة السنوية ومراقبة كǨاƔة وفعالية اȋداƔ والرقابة على الرŞية وفيم

  : اعاǻȋواع بǌيƔ من التǨصيل موضحś أǿم اȋدوات الرقابية اŭستƼدمة في كل ǻوع من ǀǿه اǻȋو
   :الرقابة التسويقية الاǇتراƫيƴية -1
   ƪفي الوق ǭالتسويقي بالبنو Ǖاǌية النŷȋ راǜǻن�ǿبح ضمن الراǏرة  فقد أƯƚŭية اƴيƫطة الاستراǌǻȋا

 Ɣمن أدا ȃرƻȋ كد من فترةƘمر التȋا Ƥيتطل Ǯالرئيسية� وعلى ذل Ǯالبن ǥداǿالتسويقيعلى أ Ǖاǌالن 
العامة للبنǮ والƫ Ŗعتƛ Őطار عاما يوǾƳ اȋداƔ ويرشده لتحقيǪ اǿȋداǥ بǰǌل يتǪǨ مǞ الاستراƫيƴية 

  .الرئيسية
 Ǖقاǻ ديدŢ ساعد فيƫ طة التسويقيةǌǻȌل ǎعة أو فحƳمرا ǭناǿ اليةŭطة اǌǻȋعة اƳتم مراƫ وكما

 Ƥوأسالي Ǧعǔتها�الŪر معاǏلة من العناŦ مل الرقابة التسويقية علىǌƫ Ǯي وعلى ذلǿ2و :  
  : راجعة Ǜروف الƦيئة اŬارجيةم 1-1
فيما ǎź أسواǩ البنǮ اūالية واŭرƫقبة� العمƔȐ احتياƳاēم ورد فعلهم Ŵو البن�Ǯ اŭنافسون  

ŭات اǿاšوالا Ǯصرفيالرئيسيون للبنŭا ǩتوقعة للمنافسة في السو Ŗية العامة الƳارŬالعوامل ا Ǯلǀوك �
Ǯطة التسويقية للبنǌǻȋير على اƯƘƫ اŮ.  

                                                 
1  Ǎ � Ǫساب ǞƳصرفية � مرŭدمات اŬا Ǫسويƫ � دادūبدير ا Ǒ502عو.  
  .Ǎ �324- 325  2004دعي� استراƫيƴيات التسوي�Ǫ دار اūامد للنǌر � عمان � محمد Ƴاسم الصمي 2
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   :التسويقȆمراجعة النǜام  1-2
 ǥداǿȋا Ʈمن حي  ƲامǻŐال Ʈومن حي �Ǯالعامة للبن ǥداǿȋا Ǟامها مƴسǻا ȃالتسويقية ومد

  .البنǮالتسويقي اŭوضوع ومدƫ ȃطابقǾ مǞ استراƫيƴية 
1-3 Ȇالتسويق Ǖالنشا ǲيǏفاƫ مراجعة:  
  ƲيǄŭا ǎź فيما Ǯالتسويقي للبن ƲيǄŭات اǻوǰعة مƳراŠ Ǯدمي�وذلŬدمات  اŬات واƴنتŭسعير اƫ

� ńƛ الاǻتǌار اǤŪرافي لوحدات البنǮ واŭوارد البǌرية اŭستعمل للتعريđ ǦاواǄŭيƲ التروŸي  اŭصرفية�
   .في ƫقدŉ اŬدمات وأساليƫ ƤقدŻها

    للبنǮ  وبطبيعة اūاǱ فƜن مراƳعة النǜام التسويقي وǨƫاǏيل اǌǻȋطة التسويقية وǛروǥ البيƠة اŬارƳية
 Ǖاǌالقصور في الن ƤǻواƳ ير منưعن ك Ǧǌǰيد في الǨƫتها في  التسويقي�Ūي يسهل معاǀمر الȋا

 ǥداǿر على أƯƚƫ ناسبة دون أنŭوقات اȋاǮالبن.  
  :مراقƦة اŬطة التسويقية -2
أن وعلى ǀǿا اȋساس ƤŸ  عادة ما ƫتعرǑ اŬطة التسويقية لتǤيرات كبيرة ǻتيƴة الǜروǥ البيƠية 

ǩالسو ǥروǛ Ǟم Ǧيǰتƫ أن ŘعŠ ة�ǻروŭبا Ǧتصƫمǔتƫن� و Ǯطة التسويقية للبنŬقييم  مراقبة اƫ ȃمد
 Ǫطابƫ Ʋتائǻ قييمƫ دم فيƼستƫ أو أدوات رقابية ǩعدة طر ǭناǿمنها� و Ǆƴنŭا Ǟرسومة مŭا ǥداǿȋا

  :1اŬطة التسويقية من أŷها
  : Ţليǲ المƦيعات 2-1
Ǯ الǨعلية باȋرقام التقديرية و ذلǮ باستƼدام بعǒ الطرǩ الǰمية في Ţديد يتم Ţليل مبيعات البن  

  .ومن Ľ البحƮ عن أسباǀǿ ƣه الاŴرافات ومحاولة ƫصحيحها الاŴرافات
  :)ǻصيب السوŢ)ǩليǲ اūصة الƦيعية  2-2
� وǿي Ưƚƫر عينةƲ معś أو ƻدمة مǻسبة مبيعات البنńƛ Ǯ اŭبيعات الǰلية من منت وƫعř اūصة البيعية   

على اŭركǄ التنافسي للبنǮ في السو�ǩ وƫرǞƳ أŷية Ţليل اūصة البيعية ńƛ محاولة اȍدارة التسويقية 
 Ǯم بالبنǰالتح Ƥيصع Ŗية الƳارŬا ǥروǜييرات الǤƫ ńƛ اđأسبا ǞƳرƫ Ŗرافات الŴالا śرقة بǨالت

وǿناǭ عدة اعتبارات لابد من . سويقي للبنǮفيها� وبś الاŴرافات الناšة عن قصور في النǌاǕ الت
 ƲيǄŭمر باȋا Ǫدامها في الرقابة التسويقية� ويتعلƼصة البيعية واستūليل اŢ سبان عندūا في اǿǀƻأ

Ʋالتروي Ƥوأسالي �Ǯرافي لوحدات البنǤŪار اǌتǻوسياسة التسعير والا Ǯدمي للبنŬا.  
  

                                                 
1  Ǎ � Ǫساب ǞƳمر � Ǫي عبده � التسويƳاǻ 524السيد.  
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  :رقابة الǰفاƧƔ التسويقية -3
الǨǰاƔة التسويقية للبنǮ فيما ǎź مǰوǻات اǄŭيƲ استƼدام بعǒ اŭعايير والنسƤ لتقييم  عادة ما يتم   

التسويقي السبعة� وعليǾ يتم ƫقييم اǄŭيƲ اŬدمي بالاعتماد على دورة حياة كل منتƲ أو ƻدمة مصرفية� 
ƔȐ عن التعامل كما يتم ƫقييم سياسة التسعير في البنƻ ǮاǏة في حالة اǨŵاǑ اŭبيعات أو عǄوǥ العم

 Ɣقييم أداƫ ستعمل� كما يتمŭي اŸالترو ƲيǄŭستعملة واŭا Ǟقييم قنوات التوزيƫ ƤǻاƳ ńƛ �Ǯالبن Ǟم
موǨǛي البنǮ وعلى ǀǿا اȋساس ƫستطيƛ Ǟدارة البنŢ Ǯديد مواطن القوة الǔعǦ في الاستراƫيƴية 

  .على اǿȋداǥ العامة للبنǮ التسويقية� حيǰŻ Ʈن ƫصحيحها في اȋوقات اŭناسبة دون أن Ưƚƫر
  :الرقابة علȄ الرŞية -4
ƫتحدد رŞية البنǮ من ǱȐƻ اŭقارǻة بś اȍيرادات اƄققة في Ǐورة ƫدفقات ǻقدية واŭصاريǦ اƼŭتلǨة  

الŖ يتحملها البن�Ǯ والربح ǿو ǻتاƱ اǌǻȋطة اƼŭتلǨة الŖ يقوم đا البنǮ سواƔ في ƫقدŉ اŬدمات 
اŬدمات اŭصرفية اŭستحدƯة� حيǰŻ Ʈن معرفة وŢديد مدȃ مساŷة كل منتƲ أو ƻدمة في التقليدية أو 

وعليǾ فƜن رقابة الرŞية ƫسمح بتحديد عناǏر اǄŭيŢ . ƲقيǪ اȋرباƵ أو Ţمل اŬسائر في بعǒ اȋحيان
اŭنتƴات  من ůموعة اŬدمي اȋكưر مساŷة في اȋربا�Ƶ حيƫ Ʈعمد اȍدارة التسويقية بالبنǮ استبعاد

  .اŭصرفية وƛدƻاů Ǳموعة أƻرƫ ȃساǿم في زيادة الرŞية واŬدمات
ƫنǜيم النǌاǕ التسويقي بالبنوǭ و الرقابة  ŷيةȋ التعرǑكان اŮدǥ اȋساسي من ǀǿا الǨصل ǿو       
Ǿوبالتالي زيادة أرباحها� بل أن الرقابة على ال علي ǭالبنو Ɣفي زيادة أدا Ǿلعبƫ يǀالتسويقي والدور ال Ǖاǌن

ǰŤن اȍدارة من ƫقوŉ اƻȋطاƔ في أوقاēا دون أن Ưƚƫر على اǿȋداǥ العامة للبن�Ǯ كما ƫسمح الرقابة 
بتقييم كافة عناǏر اǄŭيƲ التسويقي� ƛذ في كưير من اȋحيان يصعƤ على ƛدارة البنŢ Ǯديد مواطن 

  .الǔعǦ في سياستها ǻتيƴة ƫرابط وǰƫامل ǀǿه العناǏر
  ų نƛǪدارة التسويƛ لƻطة داǌǻȋه اǀǿ śب Ǫالتنسي Ƥطة التسويقية يتطلǌǻȋالرقابة على ا Ƶا Ǯبالبن 

Ǯدارات البنƛ وبقية Ǫدارة التسويƛ śب Ǯلǀهة� وكƳ ية� منǻاƯ هةƳ من ȃرƻȋا  Ǟوض Ƥا يتطلǀǿو
  .ǿيǰل ƫنǜيمي Ţدد فيǾ مهام كل ƛدارة

على مǰاǻة البنǮ في السوǻ ǩتيƴة  اƄافǜةǏ Ƥعوبة كما ǜƫهر أŷية الرقابة في الوقƪ الراǿن بسب  
 ńƛ أدت Ŗصرفية والŭعرفها الصناعة اƫ Ŗصرفي التطورات الŭا Ǖاǌالن Ǟنويƫ نافسة زيادةŭاع حدة اǨƫوار

Ŗار الƯȉة اƴتيǻ صرفيةŭا ǩسواȋالية في اŭة اŭرة العوǿاǛ اēأفرز.  
تسويǪ في البنوǭ مرƫبط بوضǞ استراƫيƴية ƫسويقية ƫتǔمن ǏȐƻة الǨصل ǰŻن اȍشارة ńƛ أن ųاƵ ال

 śنافسŭوا śستهدفŭوا śاليūا ƔȐليل العمŢدراسة و Ǟم �Ǯية للبنƴيƫالاسترا ǥداǿȋأو ا ǥدŮديد اŢ
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اŭقدمة في و اǄŭيƲ التسويقي� Ƴ ńƛاŢ Ƥǻديد ůاǱ التركيǄ بالنسبة للمنتƴات واŬدمات اŭصرفية 
ǩالسو .  
العناǏر اŮامة يطلǪ عليها علماƔ اȍدارة مǰوǻات الاستراƫيƴية التسويقية الƤŸ Ŗ أن ƫتصǀǿ Ǧه 

  .بالارƫباǕ والتǰامل
كما أن ųاƵ الاستراƫيƴية في البنوǭ في Ǜل بيƠة ƫتصǦ بالتǤيرات اŭتسارعة يتطلƤ القيام بوضǞ أƳهǄة  

Ǫها لتحقيǨيǛوƫ نǰŻ تȐƻدŭموعة من اů ŉقدƫ عمل علىƫ  هǀǿ لưتمƫو �Ǯالعامة للبن ǥداǿȋا
 Ǫالتسوي ƭت في ضرورة القيام ببحوȐƻدŭواا ŉقدƫ ام للمعلومات التسويقية يعمل علىǜǻ عتماد

 ǎصائƻ عرفةŭ ǩئة السوǄƴالقيام بت ƤǻاƳ ńƛ �ƔȐوالعم śنافسŭة باǏاŬوا ǩتعلقة بالسوŭعلومات اŭا
  .ناسبة لتحقيǪ اǿȋداǥ اŭسطرةالاستراƫيƴية اǞ ŭضكل سوǩ حŕ يتمǰن القائمون على البنǮ و

أن يوليها الƤŸ Ŗ  مقدمة الاǤǌǻالاتكما أن عملية ƫنǜيم اǌǻȋطة التسويقية والرقابة عليها ļƘƫ في 
ضمن اŮيǰل التنǜيمي للبنǮ يعتŐ أداة ƫتمǰن من  مسƠولي البنȋ Ǯن Ţديد ƛطار الوǛيǨة التسويقية

  .ن ƫترƳم فلسǨتها ńƛ أفعاǱ محددةŮȐƻا ƛدارة البنǮ أ
 �ǩبالسو ǾيƳمن التوǔيت Ǫللتسوي Ʈديūهوم اǨالتسويقي طبقا للم Ǖاǌيم النǜنƫ أن ńƛ شارةȍدر اšو
ŠعŘ أǾǻ يقتǔي šميǞ كافة اǌǻȋطة التسويقية للبنƛ ƪŢ Ǯدارة واحدة حǰŻ ŕن تخطيط ǀǿه اǌǻȋطة 

Ǯالبن ǥداǿأ Ǫا يحقŠ يههاƳوƫو.  
ļƘƫطوة منطقية بعد تخطيط وƼالتسويقي ك Ǖاǌالرقابة على الن Ǯطة التسويقية للبنǌǻȋيم اǜنƫعلى و �

Ţ دارة منȍن اǰŤ اĔديداعتبار أ Ǖقاǻ طةǌǻȋا Ǯلƫ في Ǧعǔالقوة وال Ǯدارة البنȍ مما يسمح �
   .بتصحيح اƻȋطاƔ في حينها وŸنبها ارǰƫاƣ أƻطاƔ مماƯلة في اŭستقبل

    
    
   
  
 



   
   
   
   
   
   
ƪƈƠالƪƈƠالƪƈƠال   žمŚŴالžمŚŴالžمŚŴال   

źŧŏ الŹƺƐŤاš اƿŵŚƈŤƣǇة źŧŏ الŹƺƐŤاš اƿŵŚƈŤƣǇة źŧŏ الŹƺƐŤاš اƿŵŚƈŤƣǇة 
 šŚƸūƺţ ƼƬƗ ةǀلمŚƘال šŚƸūƺţ ƼƬƗ ةǀلمŚƘال šŚƸūƺţ ƼƬƗ ةǀلمŚƘال
المƺƔƴمة المǀƟźƈة المƺƔƴمة المǀƟźƈة المƺƔƴمة المǀƟźƈة 
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žمŚŴال ƪƈƠال  
 ŏ źŧ ةǀلمŚƘة الƿŵŚƈŤƣǇا šاŹƺƐŤمـة الƺƔƴالم šŚـƸūƺţ ƼƬƗ

  المǀƟźƈة الżŬاŗـƿźة
أǿم القطاعات الاقتصادية وأكưرǿا ƯƘƫرا واستƴابة للتطورات الاقتصادية  يعد القطاع اŭصرفي من         

التطورات والتحولات اǀŪرية الŖ والưŤ Ŗلƪ أǿم معاŭها في موƳة  العوŭة� الŖ أفرزēا Ǜاǿرة العاŭية
والŖ كان في Ǐدارēا الاšاه اŭتǄايد Ŵو التحرر من القيود  �الدوليةشهدēا الساحة اŭالية واŭصرفية 

في منتصǦ التسعينات من  للتƴارة نǜمة العاŭيةاƻŭاǏة بعد ميȐد  والتنǜيمية�وƛزالة اŭعوقات التǌريعية 
  .القرن اŭاضي

 العديد من التطورات ومǞ بداية ǀǿا القرن الساحة اŭصرفية العاŭية في Ĕاية القرن العǌرين لقد شهدتو 
 في استƼدام اŭعامȐت Ǟسا في التوŴ ǾƳو البنوǭ الǌاملة� والاǻدماƳات اŭصرفية� والتوسưŤلƪ أسا

سƪ بǰǌل واضح على الŖ اǻعǰ و �....ƛدارة اŪودة الǌاملة واŬصƼصة وƫبř  �اŭصرفية اȍلǰتروǻية
 �واسعةŮا ƯƘƫيرات  كاǀǿ �ƪǻه التطورات الŖ حملتها Ǜاǿرة العوŭة اŭصرفية لǤالبية دوǱ العاŃ اǜǻȋمة

 śمهمة القائم ƪبحǏأ Ʈمةعلحيǜǻȋه اǀǿ ادة من ىǨابية و الاستŸȍار اƯȉهةاƳار  مواƯȉالسلبيةا. 
لقطاع اŭصرفي محليا ا ات العاŭية علىدية للتطورƛلا أǾǻ يوƳد ǥȐƻ في الرأي حوǱ اƯȉار الاقتصا

يرȃ البعǒ اƻȉر أن  التطورات�الŢ Ŗققǻ ƪتيƴة لتلǮ  واǰŭاسƤ وأن ǿناǭ كưير من اǄŭايا وعاŭيا�
� ƻاǏة وأن معǜم البنوǭ في الدوǱ النامية ومنها ǿناǭ بعǒ اƯȉار السلبية اƄتملة ǻتيƴة ǀǿه التطورات

Ţرير اŬدمات  باǨƫاقية مǿƚلة لǻȐدماƱ في الاقتصاد العاŭي سواƔ من حيƮ الالتǄام اǄŪائر لا زالǣ ƪير
  .لتǄام Šقررات Ūنة باǱاŭصرفية الŖ أقرēا منǜمة التƴارة العاŭية أو الا

       Ǿو ف وعليǿ صلǨا الǀǿ من ǥدŮن اƜبرازƛ تملةƄار اƯȉا  ǭية على البنوŭللتطورات الاقتصادية العا
 ǱȐƻ ي منŭفي الاقتصاد العا ƱدماǻȐستعد لƫ ائرǄŪة وأن اǏاƻ ابية أو سلبية�Ÿƛ ƪǻكا Ɣائرية سواǄŪا

Ţرير اŬدمات  باǨƫاقيةالاǔǻمام ńƛ اŭنǜمة العاŭية للتƴارة� والǀي يعř ضرورة التǄام البنوǭ اǄŪائرية 
ƫ ائريةǄŪا ǭعلى البنو śيتع ǾǻƜف Ǯلǀة لƴتيǻصرفية� وŭتماشى ومتطلبااƫ يةƴيƫاسترا řفي ب Ʊدماǻت الا

  :اŭباحƮ التالية من ǱȐƻوقد حاولƫ ƪناوǱ اŭوضوع من باƣ التنويǾ بŷƘيتǾ  �الاقتصاد العاŭي
Ǳوȋا ƮƸƦة و :المƘǌǻ ائريةǄŪصرفية اŭومة اǜنŭطور اƫ.  
ňاưال ƮƸƦتوقعة  :المŭار اƯȉهاز من اŪصرفية على اŭدمات اŬرير اŢائريǄŪصرفي اŭا.  

Ʈالưال ƮƸƦي :المŭائرية في الاقتصاد العاǄŪا ǭالبنو Ʊدماǻمتطلبات ا.  
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Ʃƹǃا ŦŰŞالم:  ƹ şŐƄƳ ةƿźŗاżŬة الǀƟźƈمة المƺƔƴالم ŹƺƐţ.  
  

أولƪ السلطات اǄŪائرية اǿتماما متǄايدا لتطوير وƵȐǏƛ وŢرير قطاعها اŭصرفي اǻطȐقا من        
بǾ في ƫعǄيǄ النمو الاقتصادي اŭتوازن واŭستدام� فقد أƯبتƪ التƴارƣ العملية أن الدور اŭهم الǀي يلع

ųاƵ اȐǏȍحات الǰلية واŮيǰلية وقدرة الاقتصاد على التصدي للصدمات اŬارƳية ǣير اŭتوقعة مرƫبطة 
تصاد وŢقيńƛ Ǫ درƳة كبيرة بƵȐǏƜ القطاع اŭالي واŭصرفي ǜǻرا ŭساŷتǾ الǰبيرة في رفǞ كǨاƔة الاق

ولقد شهد القطاع اŭصرفي في اǄŪائر ƫطورا كبيرا ǻتيƴة اŪهود الŖ بǀلتها الدولة في ƛطار  .الاستقرار
 Ǯذل Ǟوم �Ǒون النقد والقرǻدور قاǏ ة بعدǏاƻو ǩاقتصاد السو ńƛ ططƼŭمن الاقتصاد ا Ǳتقاǻالا

  .اŭتسارعة في البيƠة الاقتصادية الدولية فƜن ǀǿا القطاع يواǾƳ عددا من التحديات الŖ أملتها التǤيرات
 اǄŪائرية�ńƛ مراحل ƫطور اŭنǜومة اŭصرفية بالدراسة والتحليل  التطرǩ اŭبحƮسنحاوǱ من ǀǿ ǱȐƻا 

  :مǞ الوقوǥ على أǿم اȐǏȍحات الŖ عرفتها ǀǿه اƻȋيرة من ǱȐƻ النقاǕ التالية
  .مراحل ƫطور النǜام اŭصرفي اǄŪائري: أولا

  .البنية اŪديدة للƴهاز اŭصرفي في ƛطار قاǻون النقد والقرǻ :ǑياƯا
  .اȐǏȍحات اŭصرفية في ƛطار برǻامƲ التعديل اŮيǰلي:Ưالưا
  ).ƫ2003عديȐت أوت ( ƫعديȐت قاǻون النقد والقرǑ:رابعا
  :ام المصرفي الجزائرƫȅطور النǜمراحƗ-  ǲولا
عŐ كافة التراƣ  البنوǭ موزعةبوƳود عدد من  الاستقǱȐ لقد ŤيǄ النǜام اŭصرفي اǄŪائري قبل     

 ǱȐالاحت Łتخدم مصا ƪǻكا řسيالوطǻرǨال� ǱȐأما بعد الاستق  ǭاǀǻƕ ائريةǄŪالسلطات ا ƪفقد عمل
 ǆطرابل ǪيƯا مواēأقر Ŗدم التنمية الźو řويل الاقتصاد الوطŤ ام مصرفي يعمل علىǜǻ Ɣعلى بنا

نǜام اŭصرفي اǄŪائري ƫطورات عŐ مراحل متȐحقة أملتها الǜروǥ الŖ مرت حيƮ شهد ال واǄŪائر�
  :والŖ سنستعرضها فيما يلي đا البȐد

1- řǗاز مصرفي وȀمرحلة إقامة ج:  
 ليŐالي�قائم على أساس ǜǻام اقتصادي  واسعا�ورƪƯ اǄŪائر ǣداة الاستقǜǻ ǱȐاما مصرفيا       

بسبƤ النتائƲ الƫ Ŗرƫبƪ عن حرƣ التحرير من  Ǐعبائر وضعا اقتصاديا وǻتيƴة لǀلǮ فقد واƳهƪ اǄŪا
اȋمر الǀي أدȃ بالسلطات  Ưاǻية�ومǤادرة اȍطارات الǨرǻسية اŭسيرة لتلǮ البنوǭ من Ƴهة  Ƴهة�

اǄŪائرية Ţ ńƛدي ƫلǮ الصعاƣ و اȍقدام على Ƙƫميم ǀǿه البنوǭ قصد ƫعبƠة مواردǿا اŭالية اŭتواضعة 
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مركǄيا يǔطلŠ ǞهامǾ التقليدية في  ت السلطات اŭعنية بتƘسيǆ بنǰاد� حيƮ عمالوطȐřقتصاد ƻدمة ل
موعة من وǀǰǿا فقد ǌǻƛ Ļاƛ1 ů Ɣطار ƫوƳيǾ السياسة النقدية للبȐد والتحǔير ǌǻȍاƔ عملة وطنية

  :البنوǀǻ ǭكرǿا فيما يلي
1-1 ǱتقلاǇرت بعد الاȀǛ Ŗية الǧالمصر ǲياكŮا:  
1-1-1 Ʀالȅالجزائر ȅائرية لتحل: نك المركزǄƳ دارǏƛ سسةƚم Ɣاǌǻƛ قررƫ ائر  لقدǄŪا Ǯمحل بن

اŭصادǩ عليǾ من قبل اĐلǆ التƘسيسي في  144 - 62طبقا للقاǻون رقم  01/01/1963ابتداƔ من 
 .�29/08/1962 وقبل ذلĻ Ǯ فصل اǄŬينة العامة اǄŪائرية عن اǄŬينة الǨرǻسية في 13/12/1962

وƫوƳيǾ البنوǭ الŖ كاƪǻ  على السياسة النقدية واȍشراǥوكلƪ للبنǮ مهمة Ǐƛدار عملة وطنية وقد أ 
  .لتƘميمهاالسلطات اǄŪائرية ƫستعد 

التƘميم الŖ اتخēǀا الدولة في ůاǱ استرƳاع السيادة الوطنية في Ƴواǻبها اŭالية  ǀǿه أوń منطلقات 
  : 2فيما يلي Ƙƫسيسهاالوطنية ǻوردǿا حسƫ Ƥواريƫ ƺلتها ƛقامة ůموعة من البنوǭ  والنقدية�

Ƙƫ Ļسيǀǿ ǆا الصندوǻ ǩتيƴة رفǒ البنوŤ ǭويل : CAD3 الصندوǩ الجزائرȅ للتنمية 1-1-2
 ƺبتاري Ǯوذل řون  07/05/1963الاقتصاد الوطǻالقا ƤƳوŠ63 -165  سساتƚم Ǟأرب Ǿب ƪقūوأ

القرǑ العقاري� القرǑ الوطǏ �řندوǩ مصرفية كاƫ ƪǻتعامل في الائتمان متوسط اƳȋل وǿي 
ǿي Ǐندوš ǩهيǄ وƫنمية ǨǏقات الدولة� ومƚسسة مصرفية واحدة متƼصصة في الائتمان طويل اƳȋل 

  .اǄŪائر
اůŐŭة في ƛطار  لقد وضǀǿ Ǟا الصندوǩ مباشرة ƪŢ وǏاية وزارة اŭالية وكلǦ بتمويل الاستưمارات 

الǌركات الوطنية الƘƫ Ŗسسƪ في Ĕاية الستينات� كما أƪƠǌǻ في اƼŭططات التنموية Ƴ ńƛاŤ Ƥǻويل 
  :ǀǿه الǨترة ƯȐƯة بنوǭ للمساŷة في دعم التنمية الǌاملة الƫ Ŗبنتها السلطات اǄŪائرية وǿي

1-1-3 ȅالجزائر řǗنك الوƦال BNA  : مرȋا ƤƳوŠ ƞǌǻ178 -66أ  ƺلدعم  13/06/1966بتاري
 1968في عام  حيƛ Ļ ƮلǤاƔ اƚŭسسات اŭصرفية اƻȋرȃ الǄراعي�القطاع عملية التحوǱ الاشتراكي في 

بسبƤ التعارǑ الوǛيǨي مǞ البن�Ǯ ومن أǿم اǌǻȋطة الŖ أسندت للبنƳ ńƛ ǮاƤǻ العمليات اŭصرفية 
  :ما يليالتقليدية الŖ يقوم đا كبنš Ǯاري 

                                                           
  .ǣرام من الƤǿǀ  0.18على أساس ǣطاƔ ذœǿ يعادǱ  10/04/1964طنية Å الدينار اǄŪائري Å بتاريƺ ة وقام البنǮ اŭركǄي بǏƜدار عمل 1
 ةرة الưاǻية فهي دائرأما الدائ�  BEAو   BNA �CPAمالية وǌƫمل البنǮ اŭركǄي �  ةدائر اȋوń :ئري دائرǔƫśƫمن اŪهاز اŭصرفي اǄŪا 2

  . وعليǾ سيتم ƫركيǻǄا على الدائرة اȋوCAAR ń و  ƫCAD �CNEP   �SAAتǰون من   استưمارية ادƻارية
 .تنميةǏبح يسمى البنǮ اǄŪائري للحيƮ أ ƛ Ļ1971عادة ƫسميتǾ في عام  3
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- Ƴȋتوسط اŭالائتمان القصير وا Ǳاů طة الدولة فيƻ ǀيǨنƫل.  
- ǍاŬالعام وا Ǿقيǌالقطاع الصناعي ب Ǯلǀيا وكƫسير ذاŭراعي اǄل بتمويل القطاع الǨǰالت.  
   .Ťويل القطاع التƴاري ƻاǏة في ůاǱ الاستيراد -

حيƮ بلǢ عدد  اŭصرفية�اŬدمات والعديد من اŭنتƴات  ليǌمل لقد اƫسǌǻ ǞاǕ البنǮ في الوقƪ اūالي
Ǿكام 187فروع Őرة عǌفرعا منتřالوط ƣبعد ما  ل الترا ƪǻاوكاƴتƫ 1966فرعا في عام  53 زلا.  

1-1-4 ȅالجزائر œالشع Ǒالقر CPA : مرȋا ƤƳوŠ ƞǌǻفي  67-75أ ƹرƚŭ14/05/1967ا 
فباȍضافة ńƛ وǛائǾǨ التقليدية  البنو�ǭدمů Ʋموعة من  ǻتيƴة ǄƳائري مليون دينار 15برأũاǱ قدره 

Ť مهمة Ǿاري أسندت لš Ǯكبن Ɣالعمومية والبنا ǱاǤشȋة قطاع السياحة واǏاƻويل القطاع العمومي و
كما كان يقوم بتمويل عدد كبير من اƚŭسسات اŬاǏة قصد ƫدعيم وƫرقية  البحري�والري والصيد 

كǤيره من البنوǭ يتدƻل في منح  القرǑ الǌعœ اǄŪائريلقد أǏبح . اūرةالصناعات التقليدية واŭهن 
 في بداية اȋلǨية الưالưة وكالة 119 فروعǾ عدد صير و اŭتوسط والطويل اƳȋل� حيƮ بلǢالائتمان الق

  .ƛطار 1287موǦǛ منهم  4209يƚطرǿا 
1-1-5 ȆارجŬبنك الجزائر ا BEA:  رسومŭا ƤƳوŠ ǆسƘƫ67-204  في ƹرƚŭ01/10/1967ا 

� 12/10/1967الليوň في  مليون دينار ǄƳائري بعد Ƙƫميم ǆŨ بنوǭ وǿي القرǑ 20برأũاǱ قدره 
ȋبيǒ � بنǮ باركلي�Ǆ وبنǮ البحر ا1968البنǮ الǨرǻسي للتƴارة اŬارƳية� الǌركة العامة في عام 

اǄŪائرية� وقد ƫوسعƪ لǾ مهمة Ťويل التƴارة اŬارƳية وƫدعيم الصادرات  أسندت� حيƮ اŭتوسط
سوǻاطراǭ وشركات التعدين وذلǮ بƜشرافǾ على حسابات شركة  1970عمليات البنǮ منǀ عام 

  .وǨǰƫل Šنحها űتلǦ القروǑالȃŐǰ والنقل البحري 
يتدƻل في Ťويل űتلǦ القطاعات ويقدم أكưر من  بنǮ اǄŪائر اŬارƳيأما في الوقƪ اūالي فقد أǏبح  

  .وكالة 79مابś منتƴات وƻدمات مصرفية وذلǮ عن طريǪ أكưر من عǌرين
  :1971صرǧية لعام الم المالية و اǏȍلاحات 1-2

Ťاشيا مǞ السياسة  بداية السبعينات بعǒ اȐǏȍحات والتعديȐت على السياسة اŭالية والنقدية شهدت
العامة للدولة في ƛطار الاقتصاد اƼŭطط� حيƮ أů ƞǌǻلǆ القرǑ واŮيƠة التقنية للمƚسسات اŭصرفية 

  .1البنوǭ واŭتǔمن ƫنǜيم 30/06/1971الصادر في  Š71-47وƤƳ اȋمر 
بعدما كاƫ ƪǻنحصر مهامǾ في ƻدمة اǄŬينة  حيƮ أعطى ǀǿا اȋمر ȐǏحيات ƛضافية للبنǮ اŭركǄي 

Ǖسبيقات بدون قيد أو شرƫو Ǒنحها قروŠ Ǯ1العامة وذل .  
                                                           

 .�06/07/1971 الصادر بتاريƺ  �55 العدد اŪريدة الرũية  اŭتǔمن ƫنǜيم مƚسسات القر�Ǒ 47- 71أمر رقم 1
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كامتداد للصندوǩ اǄŪائري  1971وفي ƛطار ǀǿه اȐǏȍحات ǌǻƛ ĻاƔ البنǮ اǄŪائري للتنمية في 
ستưماري حل محل اǄŬينة العامة في ůاǱ القروǑ الطويلة اƳȋل في ƛطار Ťويل وǿو بنǮ ا للتنمية�
  .موية ومنها اƼŭطط الرباعي اȋوǱالتن اتاƼŭطط

رƙية Ƴديدة لعȐقات التمويل� وŢ Ļديد طرŤ ǩويل الاستưمارات  1971لقد حملȐǏƛ ƪحات 
  :2العمومية اƼŭططة وǿي

  .ȍعادة اŬصم لدȃ البنǮ اŭركǄي واسطة Ǐƛدار سندات قابلةقروǑ بنǰية متوسطة اƳȋل ƫتم ب - أ
ƣ -  صصةƼمت ǭبنو ǥل ممنوحة من طرƳȋطويلة ا Ǒائري للتنمية  –قروǄŪا Ǯالبن -.  
Ʊ- وليةȋا ǭينة العمومية والبنوǄŬا ǥتتبة من طرǰية مƳارƻ Ǒقرو.  
� فقد ƛ ĻلǤاȐǏƛ1971 Ɣحات  Ļ التراǞƳ عن اȐǏȍحات الŖ حملتها 1978لȎشارة فǾǻƜ في بداية  

حلƪ اǄŬينة محل البنوǭ في Ťويل  �Ʈ حيŤويل اƚŭسسات عن طريǪ القروǑ البنǰية متوسطة اƳȋل
وبǀلē Ļ ǮميǊ دور البنوǭ في عملية التنمية  .Ƽططة بواسطة القروǑ طويلة اƳȋلمارات اưŭالاست

 ǥضعاƛاوēا  قدرēاطاǌǻ ƪبحǏار� بل أƻة الادƠعبƫ م دور فيǛعاƫ Ǟم Ǒبالسلبية في منح القرو Ǆتميƫ
ǱاĐا اǀǿ ينة فيǄŬ3ا.  

Ťاشيا مƛ Ǟعادة اŮيǰلة العǔوية للǌركات الوطنية Ļ : المǇƚسات المصرǧية هيǰلة Ƨإعاد مرحلة -2
بارŷا أكŐ بنśǰ في ƫلƛ Ǯعادة ǿيǰلة كل من البنǮ الوطř اǄŪائري والقرǑ الǌعœ اǄŪائري باعت

  :ŷاحيƮ اǻبǪư عنهما بنǰان  الǨترة
اƚŭرƹ في  Š206 -82وƤƳ اŭرسوم  ǀǿا البنƘƫ ǮسBADR  :ǆبنك الفلاحة والتنمية الريفية  2-1

16/03/ 1982 Ǿل ƪأوكل Ʈقدره مليار دينار حي Ǳاũائري برأǄŪا řالوط Ǯلة البنǰيǿ عادةƛ بعد  ńƛ
  :ويلمهام Ƴ ŤاƤǻ قيامŝ ǾميǞ العمليات اŭصرفية التقليدية

  .كل اǌǻȋطة اŭتعلقة ǀđا القطاعǿياكل وأǌǻطة اǻȍتاƱ الȐǨحي و -أ 
ƣ - يǿطة الصناعات اǌǻحيةكل وأȐǨال. 
Ʊ- طة الصناعات التقليدية واǌǻياكل وأǿرفيةū.  
الصادر بتاريƺ  85- 85أǀǿ ƞǌǻا البنŠ ǮوƤƳ اŭرسوم  :BDLبنك التنمية اƄلية  2-2

القرǑ الǌعœ اǄŪائري وǿو بنƛ Ǯيداع واستưمار� أوكلƪ لǾ القيام  ةبعد ƛعادة ǿيǰل 30/04/1985

                                                                                                                                                                                     
 .1965راǞƳ قاǻون اŭالية لسنة  1
 . 2003Ǎ �181- 182الطاǿر لطرƫ �ǉقنيات البنو�ǭ الطبعة الưاǻية� ديوان اŭطبوعات اŪامعية� اǄŪائر  2
3 � Ǫالساب ǞƳرŭا ǆǨǻ Ǎ183 . 
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بتمويل الاستưمارات اƼŭططة من قبل اŪماعات اƄلية� باȍضافة ńƛ قيامǾ ببعǒ النǌاطات كمنح 
ǍاŬويل القطاع اŤن وǿبالر Ǒفروع � وقدالقرو ƪǤبل Ǯ2000وكالة في بداية عام  160 البن.   

 :ت المصرǧيةمرحلة اǏȍلاحا -3
أسعار  اǨŵاǑ بسبƤ الưماǻينات في منتصǦ لاقتصاد اǄŪائريا الŖ عاشها اǄŭدوƳة لȌزمةǻتيƴة       

Ĕوا Ǳحات البتروȐǏƛ هرتǛ الدولار ǥرǏ ون رقم  �1986يار سعرǻالقا ƤƳوŠ Ǯ12-86وذل 
ري على الوǛيǨة ƛ ĻƳ ƵǀدƻاƮ ȐǏƛ Ǳحي �القرǑ و نǜام البنوǭباŭتعلǪ  1986 /08/ 19الصادر في 

وƫوحيد اȍطار القاǻوň الǀي يسير اƚŭسسات  للبنوǭ العمومية البنǰية من أƳل ƛرساƔ اŭبادƝ العامة
ƻاǏة في ůاǱ  العموميةĻ اعتماد مقاييǆ الرŞية واŭردودية واȋمان في ƫسيير البنوǭ حيƮ  �اŭصرفية

 Ǒمنح القروǦتلƼŠ  هر ما يسمىǛ ناǿ واعها ومنǻأ Ńل عاƻديد دƳ هومǨي كمǰطر البنŬدارةباƛ 
  .البنوǭ التƴارية اǄŪائرية

 :12 -86اǏȍلاحات المصرǧية في إǗار قاǻون  1-1
  :1يلي فيما في ƛطار ƵȐǏƛ اŭنǜومة اŭصرفية ǰŻن Ÿƛاز أǿم اŭبادƝ والقواعد الǔƫ Ŗمنها القاǻون 

لاستưمارات وƛشراǭ اŪهاز اŭصرفي في ƫوفير اŭوارد ƫقليǎ دور اǄŬينة العامة في ůاŤ Ǳويل ا -أ    
  .ƛلا أن القاǻون Ń يƕ Ǟǔليات ذلǮاŭالية الǔرورية للتنمية الاقتصادية� 

   ƣ-ǭللبنو Ǯالتقليدية ودوره كبن ǾǨائǛي لوǄركŭا Ǯاستعادة البن. 
   Ʊ- Ļǌǻ śير وبƻأ Ǒي كمقرǄركŭا Ǯالبن śصل بǨارية الƴالت ǭح  �اطات البنوũ يǀمر الȋا

 .ǜǻام مصرفي على مستويśبƜقامة 
استعادة البنوǭ ومƚسسات التمويل لدورǿا في ƫعبƠة الادƻار وƫوزيǞ القروǑ في ƛطار اƼŭطط  -د   

الوطř للقر�Ǒ و أǏبح بƜمǰاĔا ƻلǪ الائتمان دون Ţديد ŭدǾƫ أو اȋشǰاǱ الŖ يǿǀƻƘا� كما 
 .القروǑ وكيǨية استرƳاعها واūد من űاطرǿا استعادت البنوǭ حǪ متابعة استƼدام

 :1988اǏȍلاحات المصرǧية في Ǉنة  1-2
 ƛلا أن استمرار اȋزمة الاقتصادية 12-86الواردة في القاǻون  اŭصرفيةاȐǏȍحات  على الرǣم من   

Ǟا دفŠ موع القطاعات الاقتصاديةů ǆم Ǟحي واسȐǏƛ Ʋامǻبر Ǫطبيƫ ńƛ ائريةǄŪفيها  بالسلطات ا
 ǭمن العموميةالبنو Ɣ1988سنة  ابتدا Ǯون رقم  بصدوروذلǻفي  01-88القا ƹرƚŭ1988 /12/01ا 

حيƮ أǏبحƪ البنوǭ أكưر استقȐلية في ƛدارة مواردǿا اŭالية وفي  �اŭتǔمن ƫوƳيǾ اƚŭسسات العموميةو
ŭالربح وا ǪقيŢ ńƛ ǥدē سسات اقتصاديةƚم ǭالبنو ƪبحǏأ Ǯلǀوب Ǒردوديةمنح القرو.   

                                                           
 .Ǎ �183- 184 2004بلعǄوز بن علي � محاضرات في النǜريات والسياسات النقدية � ديوان اŭطبوعات اŪامعية � اǄŪائر � : اǜǻرللمǄيد  1
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الƳ ŖاƔ  اƳȍراƔات مǞ حيǨƫ Ʈاعلƪ معنية ǀđا القاǻون�وŠا أن البنوǿ ǭي مƚسسات مالية عمومية 
ǿامة في مرحلة  العمومية بالنسبة للبنوǭ 06-88و  01-88اŭصادقة على القاǻوśǻ  شǰلǮ ƪلǀل �đا

لتدƻل في السوǩ حسƤ قواعد نحها القدرة وحŕ الالتǄام باŠواǻتقاŮا ńƛ الاستقȐلية  �ƫ1طورǿا
يتها فيما ǎź منحها للقروǑ ودراستها للمǌاريǞ � وعليǾ أǏبحƪ البنوƫ ǭتمتǞ بǰامل استقȐلاŭتاƳرة

  .يوĔا وƫسييرǿا لƚǌوĔا الداƻليةومتابعتها لد
ƵȐǏ اŭنǜومة اŭصرفية وفǪ اŭتǤيرات اŪديدة الŖ يعيǌها ƛيهدńƛ ǥ  06-88لقد كان قاǻون  

  :2من ǱȐƻصاد الوطř الاقت
  .اȍشراǥ على السياسة النقدية وƫوƳيهها في Ƙƫكيد دور البنǮ اŭركǄي -
- řهة لتمويل الاقتصاد الوطƳوŭصرفية اŭا Ǒالقرو ǥديد سقوŢ. 
- Ǒطط القرű طارƛ ل فيƳȋتوسطة والطويلة اŭا Ǒالقرو ŉالعمومية بتقد ǭللبنو Ƶالسما. 
- śبدأ التوطŠ ǭام البنوǄلƛ عدم. 
- Ǿǔعويƫالاستيراد و ǎƻبر ǍاŬام اǜالن ƔاǤلƛ ية العملة الصعبةǻاǄام ميǜبن. 

عرفƪ البنوǭ على ǣرار  :1988التƸولات الŖ عرǧتȀا الƦنوǭ العمومية في إǗار إǏلاحات  1-2-1
Ůا  �اŭعنويةاƚŭسسات الاقتصادية Ţولات ǿامة كرسƪ استقȐليتها اŭالية و أǏبحƫ ƪتمتǞ بالƼǌصية 

ũرأǱا Ǎاƻ موزعا  Ŗة الŷساŭا ǪناديǏ Ǧتلű علىƤƳوŠ ƪسسƘƫ  ونǻ03-88القا  ƔاǌǻƜب Ǫتعلŭا
سƳ ƪواǻبها اȍدارية Ţولات ǿامة م العمومية � وفي ǀǿا اȍطار عرفƪ البنوǏ3ǭناديǪ اŭساŷة

القاǻون  ȋحǰامƫتمتǞ بالاستقȐلية اŭالية وتخǞǔ عبارة عن شركات مساŷة  � حيƮ أǏبحƪوالتنǜيمية
  .التǄامها بتوƳيهات البنǮ اŭركǄي  والتƴاري 

ƫرقى ńƛ الدور  البنوǭ العمومية Ńأن  قولǰŻǾن  ما ƛلا أنعلى الرǣم من اȐǏȍحات اǌŭار ƛليها و 
 ƪبحǏا أن أĔا كوǿدور ȃيتعد Ńطتها وǌǻȋ قيدةŭا śǻات والقواƔراƳȍا Ƥا� بسبđ Ǖنوŭديد اŪا

العمومية� كما ومحاسبة التدفقات النقدية الƫ Ŗنتقل من اǄŬينة ńƛ اƚŭسسات الاقتصادية ůرد أداة لعبور 
 ǭوǰǌŭا Ǒالقرو Ɣعلى زيادة أعبا Ƥƫرƫ دارية مماƛ قرارات ƤƳوŠ نحŤ يةǻت الائتماȐالتسهي ƪبحǏأ

                                                           
ƳاǨǻي �18 الưاň � العدد� اŪريدة الرũيةاŭتǔمن عȐقة النǜام اŭصرفي باƚŭسسات العمومية الاقتصادية 06 - 88راǞƳ اŭادة الưاǻية من القاǻون  1

1988. 
رسالة ماƳستير ǣير منǌورة � كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير� Ƴامعة  الاستưمارات�اƯر ƵȐǏƛ اŪهاز اŭصرفي على Ťويل  ƳيȐلي�بورزامة  2

 . Ǎ �140 -141 2001اǄŪائر � 
 .Ǆ1996Ǎ �141ائر� وعات اŪامعية� ا�Ū ديوان اŭطبمحمود حميدات�  مدƻل للتحليل النقدي 3
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ń طلƫ ƤسهيȐت بل ƘŪت ƛ �1العموميةفيها� مما أدńƛ ȃ عǄƴ البنوǭ في ƫقدŉ السيولة ńƛ اƚŭسسات 
ǀǿه الوضعية اǄŭرية الŖ عايǌتها اŭنǜومة اŭصرفية Ƴعل السلطات  الوض�Ǟمن البنǮ اŭركǄي ŭواƳهة 
ǭقاذ البنوǻȍ لƻتدƫ عنيةŭات  اǻوǰم Ǧتلű śقة بȐصرفي ويحدد العŭم العمل اǜون شامل ينǻدار قاǏƛو
  .اŭنǜومة اŭصرفية اǄŪائرية

في Ǩƫادي سلبيات اŭرحلة  رǣبة السلطاتƛن  :Ǐ90- 102دور قاǻون ة بعد المصرǧي اǏȍلاحات 1-3
الاǻدماƱ في محاولة  šاوز قصور اȐǏȍحات السالǨة وŤاشيا مǞ سياسة اقتصاد السوǩ ووالسابقة 

الاقتصاد العاŭي ƳاƔ القاǻون اŭتعلǪ بالنقد والقرǑ والǀي أعاد التعريǦ كلية Ůيǰل النǜام اŭصرفي 
űتلǦ بلدان في  الساري اǨŭعوǱ القاǻون اŭصرفي اǄŪائري فـي سياǩ التǌريǞ اŭصرفيئري وƳعل اǄŪا
Ńتطورة العاŭهرمنها لاسيما اǛ Ʈصرفي  � حيŭة العمل اǨري في فلسǀƳ يرǤƫ رحلة السابقةŭا ǞمƔسوا 

Ǥيير اǨŭاǿيم وšديد Ǆمات فȐǔ عن ƫيأو على مستوȃ التعامل واŭيǰاǻ اƳȍراƔاتعلى مستوȃ القواعد و
ومǄاولة ǌǻاطها في ƛطار  في Ǜل اŭرحلة اŪديدة بدورǿا اŭصرفية للقيامالصȐحيات اƼŭولة للمƚسسات 

ǩاقتصاد السو.  
1-3-1 ǶهƗ و النقد Ǒون القرǻهداف قاƗ:  نǰŻتصار  ذكرƻون أباǻقا ǥداǿم أǿ90-10 فيمايلي:   
  .داري في القطاع اŭالي و اŭصرفيوضǞ حد لǰل ƫداƻل ƛ- أ

ƣ- Ǯرد الاعتبار لدور البن Ǒسيير النقد و القرƫ ي فيǄركŭا.  
Ʊ-  قييمƫ عادةƛřا تخدم الاقتصاد الوطŠ العملة.  
  .وطنية ƻاǏة أو أƳنبية بنوƴǌƫǭيǞ الاستưمارات اŬارƳية و السماƵ بǌǻƜاƔ  -د

  ).بورǏة( ǌǻƛاƔ سوǻ ǩقدية حقيقية  -ǿـ
  .Ţديد سعر الǨائدة من قبل البنوǭد مروǻة ǻسبية في اŸا -و
من أǿم اǿȋداǥ الŖ كان يسعى ƛليها : ƫǑنǜيǶ الجȀاز المصرفي في إǗار قاǻون النقد والقر 1-3-2

śديدة بƳ قةȐع ƭحداƛ وǿ Ǒون النقد والقرǻات قاǻوǰومة مǜنŭصر اŭاśهة� وبينها وبƳ فية من 
 ŠوƤƳ القاǻون ǔƫطلǞ بدور أǏبحƪ البنو�Ʈ ǭ حيمن Ƴهة أƻرȃة العمومي الاقتصادية اƚŭسسات

روǑ وŤويلها ƼŭتلǦ سواƔ من ǞŦ ǱȐƻ الودائǞ وƫعبƠتها أو في ůاǱ منح الق في الوساطة اŭالية مهم
  :وǀđا ƳاƔ قاǻون النقد والقرƴŠ Ǒموعة من التدابير ǀǻكر أŷها فيما يلي� الاستưمارات

                                                           
1 BADR- info , N° 01, Janvier 20020, P : 23 – 24. 

 .18/04/1990السادس عǌر � الصادر في  � اŪريدة الرũية� العدداŭتعلǪ بالنقد والقرǑ 10-90قاǻون   2
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واعتباره سلطة ǻقدية حقيقية مستقلة " بنǮ اǄŪائر" Ǯ اŭركǄي الǀي أǏبح يسمىمنح استقȐلية للبن - أ
عن السلطات اŭالية ƫتوƛ ńدارة وƫوƳيǾ السياسة النقدية في البȐد� Ƴ ńƛاƛ Ƥǻعادة ƫنǜيمǾ وذلǮ بǜهور 

  .ƫتوƫ ńسيير البنǮ وƛدارǾƫ و مراقبتǿ ǾيƠات Ƴديدة
ƣ - يادةǄالعمومية ل ǭعديل مهام البنوƫ  ويلŤ الية فيŭصرفي بقيامها بالوساطة اŭا Ǖاǌفعاليتها في الن

�řصرفي� الاقتصاد الوطŭا Ǖاǌفي الن ǎصƼالت ƔاǤلƜب Ǯو وذلǞيƴǌƫ  على ǭات البنوƴمنت ŉقدƫ
سوǩ اŭصرفية على ومواƳهة اŭنافسة ǻتيƴة اǨǻتاƵ الودƻوǱ اȋسواǩ اŭالية � وƻدمات مصرفية Ƴديدة

  .واƳȋنœ الوطŬ řاǍاالقطاع اŭصرفي 
Ʊ- صرفŭا ǩعيل دور السوǨƫفي التنمية ية �řويل الاقتصاد الوطŤو  ǭة والبنوǏاŬا ǭأمام البنو Ǿوفتح

  .� Ƴ ńƛاƛ Ƥǻقراره بǌǻƜاƔ سوǩ للقيم اŭنقولةǄŭاولة أǌǻطتها اŭصرفية اƳȋنبية
  :قرǑقاǻون النقد وال إǗارالƦنية الجديدƧ للȀƴاز المصرفي في  -Ưاǻيا

    Ǯل البنǰيđ مرȋا Ǫعلƫ Ɣصرفي سواŭام اǜل النǰيǿ ت مهمة فيȐعديƫ Ǒون النقد والقرǻل قاƻلقد أد
� وȋوǱ مرة منǀ الاستقĻ ǱȐ السماƵ بǌǻƜاƔ بنوǭ اŭركǄي والسلطة النقدية أو đيǰل البنوǭ اȋولية

  .Ǆائريةفي السوǩ اŭصرفية اƻŪاǏة� كما Ļ السماƵ للبنوǭ اƳȋنبية ǄŠاولة أǌǻطتها اŭصرفية 
ŠوƤƳ قاǻون النقد والقرǑ أǏبح البنǮ اŭركǄي يسمى بنǮ : واŮيئات المسيرƧ لǾ بنك الجزائر -1

ود ملǰية رأũالƫ Ǿع 1اǄŪائر� وǿو عبارة عن مƚسسة وطنية ƫتمتǞ بالƼǌصية اŭعنوية والاستقǱȐ اŭالي
ويعتǌǻƛ Őاů Ɣلǆ النقد  اƄافǚ وůلǆ النقد والقر��Ǒ و يسير بنǮ اǄŪائر من طرǥ بالǰامل للدولة

Ǒمن والقر � Ǒون النقد والقرǻحات الواردة في قاȐǏȍا  śيتǨيǛير وƻȋا اǀǿ ديƚبح يǏأ Ʈحي
بقيامǾ بتنǜيم Ǐƛدار النقود� كما يحدد  أساسيتś وǛيǨة ůلƛ ǆدارة البنǮ ووǛيǨة السلطة النقدية

 Ǟم Ǯعمليات البن ǀيǨنƫ Ǖالية شروŭسسات اƚŭوا ǭعادة التمويل وشروطها( البنوƛ(2.  
أǏبح بƜمǰان البنوǭ قاǻون النقد والقرǑ  بعد Ǐدور:الƦنوǭ اŬاǏة والمǇƚسات المالية اȋجنƦية - 2

 اǄŪائري�ǄŠاولة ǌǻاطها في السوǩ اŭصرفية اǄŪائرية طبقا لقواعد القاǻون  اŬاǏة والبنوǭ اƳȋنبية
 Ǎاƻ Ǯل بنǰوكřأن وط ƤŸو �Ǒالنقد والقر ǆلů ǾنحŻ أن يحصل على اعتماد ƤŸ œنƳأو أ 

 ǭالبنو ǥمن طر ǾمينƘƫ ƣطلوŭا Ňدȋا Ǳاŭقل رأس اȋيساوي على ا Ǳرأس ما ǭه البنوǀǿ ستعملƫ
  .3واƚŭسسات اŭالية اǄŪائرية

                                                           
 .10-90من قاǻون  11راǞƳ اŭادة  1
2 Ǎ � Ǫساب ǞƳمر � ǭقنيات البنوƫ � ǉر لطرǿ201الطا. 
 .سسات اŭالية العاملة في اǄŪائراŭتعلǪ برأس اŭاǱ اȋدŇ للبنوǭ واƚŭ 04/07/1990اƚŭرƹ في  01-90نǜام رقم اǜǻر ال 3
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الية وشروǕ أو مƚسسة م شروƘƫ Ǖسيǆ أي بنǮ 03/01/1993اƚŭرƹ في  01- 93كما حدد النǜام  
  :ƛقامة فروع لبنوǭ ومƚسسات مالية أƳنبية� ومن بś الǌروǕ اŭطلوبة

  .القاǻون اȋساسي للبنǮ أو اƚŭسسة اŭالية -
- Ǯالبن Ǖاǌǻ Ʋامǻديد برŢ. 
 .الوسائل اŭالية اŭستƼدمة من طرǥ البنǮ أو اƚŭسسة اŭالية -

ǄƳائرية  Ƴديدة ƻاǏة وűتلطةƚسسات مصرفية م ǌǻƜاǏƔدور قاǻون النقد والقرǑ ب ũح لقد  
و ƛحداƭ حيǛ Ʈهرت ǀǿه البنوǭ لتدعيم البنوǭ العمومية واŭساŷة في ƫرقية النǌاǕ اŭصرفي � وأƳنبية

ǭه البنوǀǿ مǿديدة و من أƳ دمات مصرفيةƻات وƴمنت ŉقدƫ في ǭالبنو śنافسة بŭوع من اǻ:  
2-1 œجنƗ ǱاũƗة برǏاƻ ǭ1بنو :  
-  Ȇǰمريȋبنك ا ŖيǇCITIBANK :  ǥالصـر ǩسيير أسواƫ ية في ميدانŭالعا ǭالبنو Őمن أك Őيعت

 دينار ǄƳائـري مليار  1.2من ůلǆ النقد والقرǑ برأũاǱ قدره  Ţ1998صل على الاعتماد في ماي 
 .ويقǞ مقره باȋوراسي

ũـاǱ  برأ 17/11/1997ومقرǿا البحرين Ţصلƪ على الاعتماد في : ABCالشركة الƦنǰية العربية  -
� %70 بنسـبة  مليون دولار� وĻ اكتتابŠ Ǿساŷة كل من اƚŭسسة العمومية اŭصرفية 20اƳتماعي قدره 

� %10 بنسـبة  � اƚŭسسة العربية لȐستưمار%10بنسبة الدولي التابعة للبنSFI  Ǯاƚŭسسة اŭالية الدولية 
 śمƘائري للتǄŪا ǩالصندوCAAT   و �%5بنسبة ƻ śائريǄƳ śاومتعاملǍ 5 بنسبة.%  

 1998 /15/04بـاǄŪائر في   والŖ فتحƪ فرعا: Société générale La الشركة العامة الفرǻسية -
وǿولـدينǢ   % �45 حيƮ ساƪŷ الǌـركة العامـة بنسـبة    ينار ǄƳائريمليون د 500برأũاǱ قدره 

FIBASA ǡسمبورǰالية الدولية %31بنسبة  للŭسسة اƚŭو ا �SFI  10بـ%  ȍا Ǯفريقـي  �والبنـ
�وƫتǨǰل ǀǿه الǌركة بتمويل ǌǻاطات التƴارة اŬارƳية مǞ ضمان متابعـة ƫطبيـǪ    %10للتنمية بـ 
 .العمومية اتصة اƚŭسسƼبرǻامƻ Ʋص

-  ňردȋا ĺنك العرƦالARAB BANK PLC :   صل على الاعتمـاد مـنŢ مقره في عمان� Ǟيق
 .ائريدينار ǄƳمليون  500طرů ǥلǆ النقد و القرǑ برأũاǱ قدره 

 500برأũاǱ قـدره   لقد أǀǿ ƞǌǻا البنNATEXIS ALAMANA  :Ǯبنك ǻاǰƫسيǆ اȋماǻة   -
مليون د�Ʊ ولقد Ƴاǻ Ɣتيƴة دمƲ مابś القرǑ الوطř و البنǮ الǨرǻسي للتƴارة اŬارƳية حيƮ أǏبح 

 ǀا 1997منŮاũم الرئيسي في رأǿساŭعبية اǌال ǭموعة البنوů ńƛ ابعاƫ. 
                                                           

1 REVUE (mutation), N°33,  Septembre 2000, P 65. 
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أƞǌǻ من طرů ǥموعة الǨيصل ومقره قطـر  :  RAYAN BANK-ريان بنك -ȅ الƦنك القطر -
 .مليون دولار 30برأũاǱ معتمد بـ 

و  دينـار ǄƳائـري  مليون  500أǀǿ ƞǌǻا البنǮ برأũاǱ قدره    :  PG HERMES SPAبنك  -
باȍمارات   ŠUnited groupصر و  EPG HERMES SPAاŭسا śŷ الرئيسيś في ǀǿا البنǿ Ǯم 

  .العربية اŭتحدة 
لقد Ļ منح الاعتماد ǀŮه البنوǭ برأũاǄƳ Ǳائـري أو  : بنوƻ ǭاǏة برũƗاǱ جزائرȅ و űتلطة 2-2

  :űتلط من طرů ǥلǆ النقد و القر�Ǒ ومن بǀǿ śه البنوų ǭد
-  ȅادŢنك الاƦالUNION BANK : في Ǯا البنǀǿ ƞǌǻـتلط    07/05/1995أű Ǎـاƻ Ǳاũبرأ

ǞŦ الادƻار� Ťويل العمليـات  : Ǆǰƫ أعماǀǿ Ǳا البنǮ في أداǌǻ Ɣاطات متنوعة منهاوطř وأƳن�œ وƫر
الدولية� واŭساŷة في رƙوس أمواƳ Ǳديدة� كما يقوم أيǔا بتقدŉ النصائح و اȍرشادات والاستǌارات 

  .اŭالية للǄبائن
- Ŭبنك ليفةا  EL KHALIFA BANK :النقد و ا ǆلů ǥمن طر ǎيƻصل على الترŢ Ǒلقر

Šساŷة  Š04/98وƤƳ القرار رقم  �27/07/1998 واعتمد من طرǥ بنǮ اǄŪائر في 25/03/1998في 
بنـǮ   وكالة موزعة عŐ التراƣ الوط�ř وǿو 29 لǾمليون دولار� و  ƫ8.6سعة مساśŷ برأũاǱ قدره 

 اūـرة� و اŭهـن  و اƚŭسسات اŭتوسطة و الصǤيرة  النǌاطات التƴارية والصناعيةموǾƳ لتمويل  شامل
  .29/05/20031بتاريƺ الصادر 03/2003سحƤ منǾ الاعتماد بقرار من اللƴنة اŭصرفية رقم 

-  ǖتلƼنك المƦالB.A.M.I.C: ǌǻأƞ  ƺبنسـبة     1988 /06/ 11بتاري œي اللـيƳارŬا Ǯالبن śما ب
 BADRوǿـي   اƻȋـرǄƳ50%  ȃائريـة بنسـبة    عموميـة Šساŷة أربعة بنوǭ من رأũالǾ و  50%

CPA,BEA,BNA  ارة في بلدان  �أما فيماƴمارات والتنمية التưبترقية الاست Ǧلǰفهو م Ǿاطǌǻ ǎź
 ńƛ ضافةȍبا �ĺالعر ƣرǤŭل العمليات ب القياماǰصرفيةŭا .  

Ţصل على الاعتماد من طـرů ǥلـǆ النقـد     وǿو بنš Ǯاري :MOUNABANKمŘ بنك  -
 ƺبتاري Ǒ1998 /08/ 08والقر  Ǳائريمليون  620قدره برأس ماǄƳ العمليات دينار Ǟميŝ و يقومǿو �

  .اŭصرفية
-  ȅالجزائر Ȇوالصناع ȅارƴنك التƦالB.C.I.A : Ǯو بنǿقـدره   و Ǳبرأس ما ƞǌǻأ Ǎاƻ500 

Ʊ للقيام ƼŠتلǦ النǌاطات والعمليات اŭصرفية � ƻاǏة في ůاŤ Ǳويل التƴارة اŬارƳيـة �  .مليون د

                                                           
1 ŐŬكور في يومية اǀŭالقرار ا ǩر منطوǌǻ�  الصادر �3923العدد  ƺ01/11/2003بتاري. 
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بعـد ȐƻƛلـǾ   1 21/08/2003بتاريƺ  2003-08من اللƴنة اŭصرفية رقم  سحƤ منǾ الاعتماد بقرار
   .بقواعد العمل اŭصرفي الواردة في قاǻون النقد والقرǑ وƫعليمات بنǮ اǄŪائر

Ţصل على الاعتماد مـن طـرAlgerian international bank :    ǥ الدوŅ الجزائرƦ ȅنكال -
œنƳأ řتلط وطű Ǳاũبرأ Ǒالنقد والقر ǆلů.  

- ǖǇنك العام المتوƦالBGM:  وانƳ في ǆسƘƫ1998  منها Ʊقدره مليار د Ǳاũعبارة عـن  %8برأ
 Ǫركات عن طريǌال ǆسيƘƫ رقيةƫ ńƛ ضافةȍصرفية باŭمل العمليات اƴŠ يقوم Ʈنبية� حيƳات أŷمسا

  .اȋسهم
النقد Ţصل ǀǿا البنǮ على الترƻيǎ من طرů ǥلCA-BANK: ǆ وǭالشركة الجزائرية للƦن -

� ويعتŐ شركة 1999 /11/ �02 واعتمد من طرǥ بنǮ اǄŪائر في Ƴ1999وان  12والقرǑ في 
ولقد Ļ  �دينار ǄƳائريمليون  700مساŷة أƘǌǻت باǣȋلبية من طرǥ مǌرفǄƳ śائريś برأũاǱ قدره 

أرباŤ Ƶويل أروبية� ولقد Ţصل على  اتشركمن  % 7وǄƳائرية  اتشرك من % 83اكتتابŠ Ǿساŷة 
  .مليار دينار ǄƳائري ū2.8صيلة قدرǿا  % 51.8بـ  قدرتǱȐƻ 2000 عام

Šساŷة بنǮ الŐكة  Ƙƫ06 /12/ 1990سǆ بتاريBARAKA : ƺالƦنك الجزائرȅ المƼتلǖ الŐكة  -
� وƫ ĻوزيǞ حصǎ رأس مـاBADR  Ǳالدولي ومقره Ƴدة في السعودية وبنǮ الȐǨحة والتنمية الريǨية 

� وǿو بنš Ǯاري ǌǻ ǞǔźاطǾ اŭصرفي بقواعد وأحǰـام  %51للƴاƤǻ اǄŪائري بنسبة يعطي اǣȋلبية 
  .ربويȐالالǌريعة اȍسȐمية� ولقد ƫطورت أعمالǾ في ůاǱ التمويل 

   :في إǗار برǻامƲ التعديǲ اŮيǰلȆ المصرǧية اتاǏȍلاح -Ưالưا
مǞ اƚŭسسات اŭالية  التعاونلȐقتصاد باŮيǰلية  من اȐǏȍحات مرحلة Ưاǻيةفي  دƻلƪ اǄŪائر
يرمي  سنة وكانŭدة ) stand by(قصير اŭدȃ  اǨƫاǩ التمويل اǻطȐقا من 1994الدولية في شهر أفريل 

ƲامǻŐا الǀǿ لةǰيǿ عادةƛ ńƛ  ائالاقتصادǄŪاȃŐǰات الǻاع التوازƳري واستر�  ƪسارعƫ يرة وقدƫو
 مǞ اƚŭسسات اŭاليةƛعادة ǿيǰلة الاقتصاد اǄŪائري  الاقتصادية واŭالية بعد ƛبرام اǨƫاǩ اȐǏȍحات
 ƭȐƯدولار يصرǥ على 1.8وحصوǱ اǄŪائر على Ťويل موسǞ قدرهĄ  1995 /22/05الدولية في 

لȐقتصاد الǰلي  ƛعادة الاستقرار يهدńƛ ǥعلى برǻامƲ واسǞ  استند ǀǿا التمويل� حيƮ سنوات
 ǒيǨموتخƼǔمعدلات الت  ǎمن والتقليŭا Ǆƴةعǻص وازƻوƼسسات  صةƚŭالاقتصادية العموميةا.  

                                                           
 .01/11/2003بتاريƺ  الصادر �3923العدد  �اǀŭكور في يومية اǌǻŐŬر منطوǩ القرار 1 
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حيǌǻƛ Ļ ƮاƔ الǌركات القابǔة العمومية  1995كاƪǻ في سنة ǻطȐقة اūقيقية ǀŮا الǻŐامƲ ولǰن الا
� وكاē ƪǻدǀǿ ǥه العملية ƫ ńƛعǄيǄ استقȐلية اƚŭسسات يǏ ǒناديǪ اŭساŷة الĻ Ŗ حلهالتعو

أǏبحƫ ƪابعة ńƛ الǌركات القابǔة وتخǞǔ  الǌǻ ŖاǕ اƚŭسساتووضǿ Ǟيǰلة ƫنǜيمية Ƴديدة ǰŢم 
Ūاري اƴون التǻام القاǰحȋون العامǻقواعد القا Ƥس حسȐفȎائري وقابلة لǄ.  
Ǟر شرع مƻƕ ƤǻاƳ ص 1997بداية  منƻ فيƼسسات الاقتصادية عددا كبيرا من صةƚŭالعمومية ا�   

أو  ƛ ńƛمǰاǻية فتح رأس ماǱ البنوǻǭصوǄ ǾǏائر Ń يǌر في صة في اƼŪواưŭير لǻȐتباه ǿو أن قاǻون اŬص
دراسات دولية  مǰاƤƫ 1992اǨŭيد التǀكير أن بنǮ اǄŪائر عś ابتداƔ من سنة  ولعل من صتها�ƻƼص

البنوǭ العمومية في اǄŪائر وذلǮ  مراƳعة حساباتأوكلŮ ƪا مهمة  وأروبية ةباǻيبتمويل من بنوǭ يا
من ŢويȐت اǄŬينة  1995كما استǨادت بعǒ البنوǭ في عام  �Ǩتح رأũاŮال وأ صتهاŬƼصŤهيدا 

مليار دينار� كما قامƪ السلطات ƴŠهودات مالية ȍعادة Ťويل البنوǭ على النحو  10قدرت بـ 
  :1التالي
� 1996في عام  )بنǮ اǄŪائر اŬارƳي( عمومية باستưناƔ اللتمويل البنوǭ  دينار مليار ƫ24.9قدŉ - أ

ǎرين سنة مالية ذات حصǌتد على عŤ.  
ƣ - ŉقدƫ8  ا  1997مليار دينار في عامǀǿو �Ǖللتوفير والاحتيا řالوط ǩلة الصندوũعادة رȍ

    .đدŢ ǥويلńƛ Ǿ بنǮ متƼصǎ في Ťويل السǰن
بتمويل من البنǮ العاŭي وƛ ƪŢشراǥ مǰاĻ1996  Ƥƫ وضǞ مǌروع في عام من Ƴاƻƕ Ƥǻر 
 ƛلا أن �وƻاǏة القرǑ الǌعœ اǄŪائري بعǒ البنوǭ العموميةرأس ماǱ  صد فتحقدراسات دولية 

  .اǌŭروععلى ǀǿا  يصادŃǩ  )اĐلǆ التǌريعي ( اĐلǆ الوطř الاǻتقالي
� 1999اǄŪائر في Ƴويلية  ة الǨعلية لسوǩ القيم اŭنقولة فيǿو الاǻطȐق ǀǿه الǨترةواūدƭ البارز في 

ƫلتها مƚسسة  �مȐيير دينار 5 تهابعرǑ سندات قيم اŭتدƻلś في السوǱ ǩأو سوǻاطراǭ شركة كاƪǻو
ي ـفندǩ اȋوراس ة ƫسييرــشركĽ  �مليون سهم 2رياǑ سطيǦ وůمǻƛ ǞتاƱ اȋدوية ǏيداǱ بـ 

دون الاستعاǻة  وبǀلǮ استطاعƫ ƪلǮ الǌركات أن ƫتǄود من الادƻار الوطř. مليون سهم 1.2بـ 
  .بالوساطة البنǰية

  
  
 

                                                           
1 Nashashibi.K et Autres, Stabilisation et transition à l’économie du marché , Finance et développement,  F.M.I , 
Washington , 1998,P : 54. 
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  :ƫعديلات قاǻون النقد والقرǑ -رابعا
Ǜلƪ اǄŪائر ومنǀ بداية التسعينات ƫطبǪ سياسات التحرير الاقتصادي واŭالي وسياسات        

ƵȐǏȍصرفي� اŭالاقتص ا ƵȐǏȍا Ʋعدد من برام Ǟوض Ļ Ʈية احيƴيƫطار الاستراƛ املةدي فيǌال 
 11-03أمر رقم  – التعديȐت أƻرǿاكان  فيةاŭصر اŭنǜومة كما Ƴƛ ĻراƔ عدة ȐǏƛحات على �للدولة

ƻاǏة بعد اȋزمات  الŖ عرفها قاǻون النقد والقرǑ -1اŭتعلǪ بالنقد والقرǑ 26/08/2003 الصادر في
وذلŠ ǮراƳعة  �)بنǮ الصناعي والتƴاري اǄŪائري بنǮ اŬليǨة وال( الŖ عرفتها بعǒ البنوǭ اŬاǏة 

 Ŗريعات الǌوالت śǻصرفيالقواŭم العمل اǜنƫ2 صرفيةŭعايير اŭالقواعد وا ńƛ صرفيŭام اǜاع النǔƻƛو �
وكاƪǻ  اŭوادŦلة من  ǀǿ ƪه التعديȐتمسحيƮ  �ستمرار في ƫعميǪ مسار اȐǏȍحاتالعاŭية والا

ńƛ أساسا ǥدē ǥداǿة أƯȐƯ ǪقيŢ:  
 :عǗ Ǻريق لصلاحياǾƫئر ŠمارǇة ƗحسǺ السماƵ لƦنك الجزا -1
  .Ǩصل بȐǏ śحيات ůلǆ النقد والقرǑ وȐǏحيات ůلƛ ǆدارة بنǮ اǄŪائرال - أ

ƣ - Ǒالنقد والقر ǆلů حياتȐǏ Ǟوسيƫ.  
Ʊ- ǭطة البنوǌǻا في مراقبة أǿعيل دورǨƫ صرفية وŭنة اƴلية اللȐستقƛ دعيمƫ اŮ ة عامةǻضافة أماƜب.  
  :عǗ Ǻريق ǎ الجواǻب المالية للƦلادالتشاور بś بنك الجزائر واǰūومة ǧيما ź الاƫصاǱ و ƫقوية -2
اŬارƳية ) الاستƼدامات ( ووزارة اŭالية لتسيير اŭوƳوداتبś بنǮ اǄŪائر  مǌتركةǌǻƛاŪ Ɣنة  -أ

  .والدين اŬارƳي
ƣ - ائرǄŪا Ǯسيير بنƫالية وŭالتقارير الاقتصادية وا ȃومحتو Ǖشرو ƔراƯƛ.  
Ʊ- يدŪا Ǳالتداو  Ǖاǌة بالنǏاŬدللمعلومات اȐالي للبŭمن اȋوفير اƫ الي� والعمل علىŭصرفي واŭا.  
3- ǺحسƗ يرǧوƫ ورȀار الجمƻولاد ǭنوƦريق حماية للǗ Ǻع:  
Ɨ- اǿومسيير ǭعتماد البنوƛ ǎيƻتعلقة بتراŭعايير اŭوا Ǖروǌدعيم الƫ ائية علىǄŪقرار العقوبات اƛو �

  .اƼŭالśǨ لǌروǕ وقواعد العمل اŭصرفي
ƣ- Ɣاǌǻƛ  ǩندوǏ يǀال Ǟعلى الودائ śمƘعلى الت śمƘالت ǭم البنوǄيلǞالودائ ǞيŦ.  
Ʊ-  دعيمƫوضيح وƫاطرƼŭية اǄعمل مرك Ǖشرو. 
 

                                                           
 . �27/08/2003 الصادر في �52 العدد اŪريدة الرũية �اŭتعلǪ بالنقد والقرǑ 11- 03رقم أمر 1 
 ƻ �65 �70 �76 �77  �89  �90  �97  �98  �122  �123اǏة في اŭواد  2003شهد قاǻون النقد والقرǑ عدة ƫعديȐت في أوت  2
 �125 ... 
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ƾƳŚŨال ŦŰŞة  :المƘƣƺŤالم ŹŚŧǁا Ʋمźƈالم šŚدمŴال źƿźŰţ ŻŚƸŬال ƼƬƗ ةǀƟ
ƽźŗاżŬال ƾƟźƈالم.  

  
احد النتائƲ اŮامة الŖ  -ومنها اŬدمات اŭصرفية-اŬدمات  šارة ƫعتŐ الاǨƫاقية العامة لتحرير      

 - 1986بة ťاň سنوات والŖ دامƪ مǨاوضتها قرا �لة اȋروǣواي وǿي اŪولة الưامنةƪǔƼŤ عنها Ƴو
1994 ŷامة من أǿ Ʋتائǻ رت عن عدةǨيةأسŭارة العاƴمة التǜد منȐاقية العامة ها ميǨƫالا Ǟوقيƫو �

ŝميƳ Ǟواǻبها في عام  على أن يبدأ سريان الاǨƫاقية 1997دولة في عام  70لتƴارة اŬدمات Šوافقة 
عدة أǻواع من اŬدمات كان من أŷها  (GATS)وقد ſلƪ الاǨƫاقية العامة لتƴارة اŬدمات  .1999

اŭنǔمة ńƛ منǜمة  Ǳاŭصرفية� مما أستوƤƳ على اƳȋهǄة اŭصرفية ƼŭتلǦ الدوولية اŬدمات اŭا
ت اŭلحة على السلطات القائمة على اŪهاز االتƴارة العاŭية الالتǄام بالاǨƫاقية� ومن Ľ أǏبح من الǔرور

لنامية التعامل مǞ اƯȉار والتحديات الناšة عن ذل�Ǯ مǞ وضǞ اȉليات البلدان ا في في أي بلد� وƻاǏة
والاستراƫيƴيات الǰŻ Ŗن من ŮȐƻا التعامل مǞ اƯȉار والتحديات الǰŻ Ŗن أن Ǩƫرزǿا عمليات Ţرير 

  .اŬدمات اŭصرفية
البنوǭ على  وعليǾ فƜن ǀǿا اŭبحƮ يهدńƛ ǥ التطرƼŭ ǩتلƳ Ǧواǀǿ Ƥǻه الاǨƫاقية ومدƯƘƫ ȃيرǿا

مǞ التعرȉ Ǒليات ńƛ اŭنǜمة العاŭية للتƴارية� � ƻاǏة وأن اǄŪائر على وشǮ الاǔǻماماǄŪائرية
ƫالا Ʋتائǻ اساتǰعǻا Ǟهة والتعامل مƳواŭالعموميا ǭهات البنوƳوƫ اقية علىǨة.  

  :GATSالجواǻب المƼتلفة لاƫفاقية Ţرير šارƧ اŬدمات  -Ɨولا
مة لتحرير اŬدمات واŭتǔمنة Ţرير اŬدمات اŭصرفية الاǨƫاقية الوحيدة الƫ ŖعتŐ الاǨƫاقية العا

� ƛذ بدأ اūديƮ عنها في Ĕاية الưماǻينيات مǞ افتتاƵ دولية في ميدان اŬدمات اŭصرفيةǤƫطي التƴارة ال
 � وقد Ǜهرت الوƯيقة اŬتامية فيفيما ũي بƜعȐن بوǻتاديليƳ20/09/1986 ǆولة اȋروǣواي في 

15/12/1993  ƪمنǔƫ Ŗستةوال ǄŪمن اǔيت ƔاǄƳطاقهاأǻاقية وǨƫالا Ǧعريƫ Ǳوȋا Ɣ ňاưال ƔǄŪل اſو �
لارƫباطات اƄددة للدوǱ � أما اƔǄŪ الưالƮ فيتǔمن الالتǄام واالعام واŭبادƝ العامة لǨƫȐاقيةاȍطار 
� أما في اƔǄŪ اŬامŭ ǆصرفيةتحرير التدرŸي للƼدمات ا� وƫناوǱ اƔǄŪ الرابǞ موضوع الاŭنǔمة

 Ļ والسادس فقدǩالتطر ńƛ Ȑŭا Ǯلǀة وكǨيمية والتعريǜمور التنȋاقيةاǨƫة بالاǏاŬرفقات اŭوا Ǫ1ح.  

                                                           
 .Ǎ �11 2001عبد اŭطلƤ عبد اūميد � العوŭة واقتصاديات البنوǭ � الدار اŪامعية للنǌر � اȍسǰندرية �  1
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ƫقوم اǨƫاقية Ţرير šارة اŬدمات على عدد  :المƦادƝ اǇȋاǇية لاƫفاقية Ţرير اŬدمات المصرǧية -1
ēمراعا ƤŸ Ŗوالقواعد وال Ɲبادŭمن اǪطبيƫ اقية ا عندǨƫه الاǀǿ� فيما يلي Ɲبادŭه اǀǿ لưتمƫ1و:  

يقصد بǾ عدم التمييǄ بś موردي اŬدمات اƳȋاƤǻ من حيƮ : عايةمƦدƗ الدولة اȋوń بالر 1-2
حيƫ Ʈقǔي الاǨƫاقية بƘن أي ميǄة Ťنحها دولة عǔو في الاǨƫاقية لعǔو  الدƻوńƛ Ǳ اȋسواǩ اƄلية�

ǔير عǣ ر أو لدولةƻƕ ńƛ Ǖدون شرو ƪنح في ذات الوقŤ ي أنǤدمات ينبŬارة في اƴبالت Ǫو فيما يتعل
� وفي كل كافة اȋطراǥ اȋعǔاƔ في الاǨƫاقية� ومǞ ذلǮ فǾǻƜ لا ŻنǞ من منح ميǄة لدولة ůاورة

اȋحواǱ فƜن أي ميǄة ƫتصل بتƴارة اŬدمات ƫنمح لطرǥ معŤ śتد ƫلقائيا ńƛ اȋطراǥ اƻȋرȃ على 
  .يتم مراƳعة الاستưناƔات اŭمنوحة بعد مرور ǆŨ سنوات من سريان الاǨƫاقية اǀŭكورةأن 
طبقا ǀŮا اŭبدأ فǾǻƜ يتعś على كل دولة عǔو في الاǨƫاقية الالتǄام باȍعȐن عن : مƦدƗ الشفاǧية 1-2

ů طارƻƛ ƤŸ دمات� كماŬارة في اƴتعلقة بالتŭريعات السارية اǌوالت śǻالقوا ǞيŦ دماتŬارة اš ǆل
التابŭ Ǟنǜمة التƴارة العاŭية بƘي قواƳ śǻديدة أو ƫعديȐت في القواśǻ السارية اǨŭعو�Ǳ حيƮ أشارت 

 ǱدوƳ عديلƫ وǔي عȋ وزŸ ǾǻƘية بǻاưا الēاقية في مادǨƫالاǾƫاماǄي  التǔل كامل بعد مǰǌائها بǤلƛ أو
   .بƯȐưة أشهر مƫ Ǟعويǒ اȋعǔاƔ اŭتǔررين من ƫقدŻها مƛ ǞبǡȐ اĐلǆ اǀŭكورƭȐƯ سنوات 

ومن ǻاحية أƻرǨǰƫ ȃل ǻصوǍ الاǨƫاقية اǪū في عدم اȍعȐن عن اŭعلومات السرية الŖ قد يƚدي 
  .اȍفصاƵ عنها ńƛ الǔرر باŭصلحة العامة

1-3 ȆŸرير التدرƸالت ƗدƦدمات من: مŬو القيام بتحرير اǔل عǰن لǰŻ ǾǻƜبدأ فŭا اǀŮ القيود  طبقا
Ƴولات متعاقبة من ǱȐƻ  وذلǮ منوالتǌريعات بǰǌل ƫدرŸي يǔمن حماية ǀǿه اŬدمات� 

   .اǨŭاوضات يبدأ أوŮا بعد ǆŨ سنوات على اȋكưر من ƫاريƫ ƺنǨيǌǻƛ ǀاƔ منǜمة التƴارة العاŭية
1-4  ƗدƦالناميةم Ǳمشاركة الدو Ƨاقية ع: زيادǨƫة والرابعة من الاưالưادة الŭا ǎنƫ قيام ƤŸ Ǿǻلى أ

الƫ  Ŗقدŉ التسهيȐتمن ű  ǱȐƻتلǦ اȋعǔاƔ بتسهيل زيادة مساŷة الدوǱ النامية في التƴارة الدولية�
 Ǟا التنافسية�مēا وقدراēƔاǨه البلدان وزيادة كǀǿ دمات فيŬوفير اƫ قوية قدراتƫو ǄيǄعƫ عمل علىƫ

  .   اŭرƫبطة ǀđه اŬدمات ŭعلوماتيǞ وشبǰة اƛمǰاǻيات وǏوǀǿ Ǳه الدوńƛ Ǳ قنوات التوز
1-5 Ǳطية والشموǤالت ƗدƦم: ǆƫاŪاقية اǨƫطي اǤƫ GATS  دمات ومنهاŬارة اš Ǳاǰأش ǞيŦ

 Ǧتلű دمات وفيŬا ǞيŦ ملǌƫ اĔاقية أǨƫمن الا ńوȋادة اŭا ǎنƫ Ʈصرفية� حيŭدمات اŬا

                                                           
  : اǜǻر في ƿلك 1

- Ǎ � Ǫالساب ǞƳرŭ12ا.  
 .Ǎ �120 - 127 2001مة للǰتاƣ � القاǿرة � ǻبيل حǌاد � اŪات ومنǜمة التƴارة العاŭية � اŮيƠة اŭصرية العا -
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بƤ ممارسة سلطاēا� كما Ǥƫطي الاǨƫاقية القطاعات� باستưناƔ اŬدمات اŭقدمة من طرǥ اǰūومات بس
  :اŬدمات اŭالية وǿياȋشǰاǱ اȋساليƤ اȋربعة في ƫبادǱ اŬدمات ومنها 

  .والƫ Ŗعƫ řقدŉ اŬدمة من أراضي بلد عǔو ńƛ أراضي بلد عǔو ƻƕر: ƫقدŉ اŬدمة عŐ اūدود - أ
ƣ - يƳارŬا ǭȐالاسته :řمواط ńƛ وǔدمة من عŬا ŉا بتقدǀǿوǾأراضي Ʊارƻ نǰر ولƻƕ وǔع .  
Ʊ- اريƴد التƳالتوا : Ƥƫاǰركات أو الوكالات أو مǌد الƳواƫ ǱȐƻ دمة منŬا ŉقدƫ يتم Ǿوفي

  .التمưيل
ويتم ذلǮ من ǱȐƻ اǻتقاǱ العمالة لتقدŉ اŬدمة باŬارƱ في دولة : ƫواƳد اȋشƼاǍ الطبيعيś -د

  .عǔو في الاǨƫاقية
  :ية الƫ ŖشملȀا الاƫفاقيةوالمصرǧاŬدمات المالية  -2

يǌير ملحǪ اŬدمات اŭالية الǌƫ Ŗملها الاǨƫاقية أǾǻ بعد Ţديد وحصر اǌǻȋطة الŖ لا ƫدƻل في      
أحقية العǔو في وضǞ التنǜيمات اƄلية الŖ  ومƛ Ǟقرار� مات الŖ يتǔمنها ƛطار الاǨƫاقيةمǨهوم اŬد

Ȑŭمان اǔيلة بǨǰعايير الŭا Ǫطبيƫ لǨǰƫصرفي السŭليات العمل اƕو Ǳاŭاية رأس اǨصرفية وكŭة اƔ ليم دون
� باȍضافة ńƛ وضǞ الǔوابط الȐزمة لǔمان استقرار وŤاسǮ اŪهاز اŭصرفي اǱȐƻȍ ببنود الاǨƫاقية

ǻسابات وأūعلى سرية ا ǙاǨūواƔȐطة العمǌ� مƘواع التǻأ Ǟميŝ ةǏاŬالية اŭطة اǌǻȋوفيما عدا ا ś
  :ǌƫ1ملها الاǨƫاقية ƫتلǎƼ فيما يلياŬدمات اŭصرفية واŭالية الŖ  ات اŭرƫبطة بǾ فƜن أǿمواŬدم

  .راد واƚŭسسات اŭصرفية واŭاليةقبوǱ الودائǞ واȋمواǱ بś اȋف -
   .اȍقراǑ بǰافة أشǰالŠ Ǿا فيها القروǑ الاستهȐكية واȍئتماǻات العقارية وŤويل العمليات التƴارية -
  .تƳƘير التمويليال -
يǰات اūسابات والǌ بطاقات الائتمان واŬصم علىفيها  ا� ƻŠدمات اŭدفوعات والتحويȐت-

  .السياحية والǌيǰات اŭصرفية
  .ات الǔمان والاعتمادات اŭستنديةƻطاب-
- œنƳȋالنقد ا .  
  .ŭصرفية واŭالية ƼŠتلǦ أǻواعهااǌŭتقات ا -
  .رǥأدوات سعر الǨائدة وسعر الص -

                                                           
  :في ƿلك  اǜǻر 1

-  �ňاưون� العدد الƯȐưوال Ǟلد الرابĐصري� اŭي اǄركŭا Ǯلة الاقتصادية� البنĐ1993اǍ �12-14.  
- Ǎ � Ǫساب ǞƳمر � ǭة واقتصاديات البنوŭميد � العوūعبد ا Ƥطلŭ121 -120عبد ا. 
 . Ǎ �24 -25  1998لعدد الưاň � القاǿرة � النǌرة الاقتصادية � بنǮ مصر � ا -
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  .اȋوراǩ اŭالية القابلة للتحويل -
  .أعماǱ السمسرة في النقد -
- ŭا ǱوǏȌة والتسوية لǏقاŭدمات اƻالية.  
  .ية وƻدمات اȍيداع وحǚǨ اȋماǻاتƛدارة اȋمواǱ مưل ƛدارة النقدية ومحافǚ اȋوراǩ اŭال -

نوǭ اŭركǄية أو السلطات النقدية الاǨƫاقية ƫستبعد من ǀǿه اŬدمات كافة ǌǻاطات الب ذكرǻا فƜنو كما 
وكǀلǌǻ Ǯاطات اƚŭسسات شبǾ اŭالية  وأǿدافها�في سياǩ ممارستها ȋعماŮا وƫنǨيǿǀا لسياستها 

 ƣساū سسة عامةƚا أي مđ قومƫ ȃرƻاطات أǌǻ التقاعد وأية ǪناديǏتماعي وƳمان الاǔال Ǫكصنادي
  .ǰوميةة اūاǰūومة بǨǰالتها أو باستƼدامها اŭوارد اŭالي

   :اǻعǰاǇات Ţرير اŬدمات المصرǧية علȄ الجȀاز المصرفي الجزائرƯ – ȅاǻيا
     Ǟتوقŭمن ا Ǿسنا في أدائŢ صرفيŭارة القطاع اƴية للتŭمة العاǜنŭا ńƛ ائرǄŪمام اǔǻا Ƥسǰن� مأن ي 

لǮ من ǱȐƻ � وكǀالاšاه Ŵو تخصيǎ أفǔل للموارد ƛ ǱȐƻقحامǾ في اŭنافسة الدولية وبالتالي
أو الǌراكة أو الاǻدماǣ �Ʊير أن ǀǿا الاǔǻمام والǨنية عن طريǪ الاحتǰاǭ  اȍداريةالاستǨادة من اŐŬة 

قد يƚدي وعلى عǆǰ اŭرǣوƣ فيƫ ńƛ Ǿدمير البنوǭ القائمة أو Ǐهرǿا في بنوǭ عاŭية كƫ ȃŐدƻل 
 Ǳوƻافي للدǰة بالقدر الƘمهي ǭالبنو Ǯلƫ نǰƫ Ńالوطنية� ǩية السوŭنافسة العاŭفي ا .  

1- Ƨارƴمة العالمية للتǜالمن ńمام إǔǻالا ǲƦية قǧومة المصرǜعية المنǓو ǎيƼشƫ.  
� ذلǮ أن وǏا في مرحلة اƻتبار وŢد حقيقيةيدƻل الاقتصاد اǄŪائري اليوم وقطاعǾ اŭصرفي ƻص  

 ǩسواȋرير اŢ رةǿاǛصرفيةŭنافسة اŭية واشتداد حدة اŭالعا Ŗت الǀƻن  أǿالرا ƪفي الوق Ƥمسارا يصع
   تǾمواكب

 12 -86رقم  من القاǻون اǻطȐقاباȍمǰاǻيات اūالية بالرǣم من اȐǏȍحات الŖ قامđ ƪا الدولة 
 14/04/1990اƚŭرƹ في 10 - 90 ن� وقاǻواŭتعلǪ بنǜام البنوǭ والقروǑ 19/08/1986اƚŭرƹ في 

ǰŭا ȃرƻȋا śǻوالقوا Ǒبالنقد والقر Ǫتعلŭتح اǨب Ƶا السماǀنقولة وكŭالقيم ا ǩسو Ɣاǌǻƛ منةǔتŭملة ا
  . وطřبنوƻ ǭاǏة وفروعا للبنوǭ اƳȋنبية فوǩ التراƣ ال

 ńƛ ائريǄŪصرفي اŭهاز اŪل اǰيǿ Ǟير واقǌصرفييŭا Ǖاǌالعمومية للن ǭار البنوǰالقطاع احت ǭأما بنو �
وفي الوقƪ الǀي كان ينتǜر منها  ية�ŭصرفƫبحƮ عن مǰاǻتها في السوǩ ا اŬاǍ فȐزالƪ بنوǭ فتية

� أما البنوǭ اƳȋنبية فبالرǣم من الưǰير شهد العديد منها Ǆǿات أƯرت سلبا على مسار التنمية في البȐد
 ǀأمامها من ǱاĐد يفلم  1994فتح اū ستقرȉلا ناƛ صرفي القليل منهاŭا ǱاĐللعمل في ا.  
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ǀǿا اŭبلǢ ( 1مليار دينار 320 أكưر منوالŖ يتطلƫ Ƥطهيرǿا  العموميةƄافǚ البنوƛ ǭن الوضعية اūالية 
لǔعǦ لا ƫسمح بالدƻوǱ في ůاǱ اŭنافسة ǜǻرا  �)ưŻل الديون ǣير اǔŭموǻة šاه القطاع العمومي

ēياǻاǰمƛيمية اǜهة التنƳ الية منŭا اǿǄة مراكǻية وعدم متاǻاƯ هةƳ من Ƥي أحد مطالǿاقية وǨƫا  Ǳبا
  .1997ة في عام اŭعدل

� ذلǮ أن البنǮ مƚسسة اقتصادية يتعś عليها مسايرة الا وكافيا في التسييركما أĔا لا ŤتلǮ مستوȃ فع 
ƛ ńƛبرام عقد مǞ الاŢاد اȋوروĺ لتطبيǪ ما يسمى  الوǏيةالعصرǻة وفي ǀǿا الƘǌن ƘŪت السلطات 

وǿƘƫيلǾ  اعدة لبنǄƳ Ǯائري بǤرǑ عصرǻتǾبسياسة التوأمة وǿي عملية ƫعƫ řولي بنǮ أƳنƫ œقدŉ مس
  .التǰيǦ مǞ متطلباǾƫ لǻȐدماƱ في الاقتصاد العاŭي

فعلى الرǣم من اȐǏȍحات اǌŭار ƛليها سابقا� فƜن أداƔ البنوǭ العمومية ما يǄاǱ دون اŭستوȃ بل  
   .أǏبح العائǪ الرئيسي في التنمية

أن اǰǌŭلة اūقيقية في ǜǻامنا البنǰي ǿي مǰǌلة فنية �  لǰن اȋسƠلة الƫ ŖطرƵ اليوم بūƜاǿ Ƶو ǿل    
بل وǿل ǿي ǰƫوين اȋفراد فنيا . لǌبǰة اŭعلوماƫية لتحسś اȋداŠƔعŢ ŘديƮ التƴهيǄات وƛدƻاǱ ا

 � Ǿية كلǰلŭام اǜǻ ر فيǜعادة النƛ من في ضرورةǰƫ لةǰǌŭم � أم أن اēنياǿيير ذǤƫداريا لترقية أدائهم وƛو
 ńƛ يرǌǻ السلطاتكما ȃرددا على مستوƫ ǭناǿ العموميةفيم أن ǭصة البنوƼصş Ǫم ا يتعلǣفر �

 ǭون البنوǻعلى قا ƪلƻأد Ŗت الȐعملية التعدي Ɣربعةوالائتمان وبدȋالعمومية ا ǭل  التقييم للبنوƳمن أ
� ƛلا أن ذلŃ Ǯ يحدƭ بل ǿناǭ مساعي 19982 اƻتيار أحد ǀǿه البنوŬ ǭصƼصتƫ ǾدرŸيا ابتداƔ من

  .  3أمام البنوǭ اȋوروبية % 49مليار دينار بنسبة  21.6بـو اŭقدر لǨتح رأũاǱ القرǑ الǌعœ اǄŪائري
من طرƭȐƯ ǥ مǰاƫ Ƥƫطهير وǿƘƫيل البنوǭ في اǄŪائر دراسة Ƽǌƫيصية في ƛطار مسعى  لقد أǄųت 

� حيƻ Ʈلصǀǿ ƪه الدراسة اŭالية واƄاسبية ńƛ بتمويل من البنǮ الدولي 1992/1993دولية في عامي 
� سواŇ Ɣ شروǕ العمل اŭصرفيلا ƫستوفي أد البنوǭاستنتاŦ Ʊلة من النقائǎ والǤưرات مƚداǿا أن ǀǿه 

ǞŦ Ʈمن حي Ǒالقرو ŉقدƫ Ʈوارد أو من حيŭطة 4اƻ Ǟرورة وضǔب ƔاŐŬا Ɣلاƚǿ ىǏوقد أو �
� مǞ ضرورة احترام واŭساŷة في ƫدعيم الاقتصاد الوطǭ ř العمومية من أƳل Ţسś اȋداƔلتǿƘيل البنو

                                                           
1 Ǎ . العدد � ŐŬائري� يومية اǄŪالعمومية ا ǭوضعية البنو � ǚيǨ4121ح  ƺ�24/06/2003 الصادر بتاري . 
) واقǞ وƕفاǩ(ئري رحيم حسś � البنوǭ اǄŪائرية بś اŬصƼصة والتǿƘيل � ورقة ƮŞ مقدمة في اŭلتقى الوطř اȋوǱ حوǱ النǜام اŭصرفي اǄŪا 2

 .ǻ2001 Ǎ �117وفمƳ �5-6  Őامعة قاŭة � 
3 Ǎ.� العمومية ǭالبنو Ǟواق � Ƶ عدد � ŐŬريدة اƳ3783  ƺ�20/05/2003 الصادر بتاري . 

4 A.chaker, L’assainissement, Redressement des banques, présenté pour les assises nationales des banques, 
Alger, le 7-8 décembre 1993. Paru dans recueil intitulé : L’entreprise et la banque, OPU, Alger 1994, pp :23-24.
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Ǐصوƻ تعلقةŭا Ǳنة باŪ منتهاǔƫ Ŗاالقواعد ال Ǳاŭاية رأس اǨǰام ال بǄافيةوالتǨǌ على � كما Ɣلاƚǿ أكد
مǨǰƫ Ǟل  لǰل البنوǭ العمومية محǜǨة اūقوǩبعǱǄ اŭستحقات اǰǌŭوǭ فيها من  قيام السلطات اŭعنية

  .� Ťهيدا لǨتح رأũاŮا مستقبȐالدولة đا
عرضا سلبيا  قدم اĐلǆ الاقتصادي والاƳتماعيوفي ƫقاريره عن وضعية البنوǭ العمومية في اǄŪائر    
حيƮ رأȃ اĐلǆ أǾǻ لابد من مرحلة اǻتقالية ǿƘƫيلية يحاوǱ فيها القائمون  ن وضعية وأداǀǿ Ɣه البنو�ǭع

و ƛدƻاǱ مǨهوم التسويǪ على مستوȃ البنوǭ مǞ  واŭعلوماƫية� على اŪهاز اŭصرفي استƼدام التǰنولوƳيا
ئها Ťهيدا لدƻوǱ مرحلة التنافسية الاǿتمام بالتǰوين اŭستمر لȎطار البǌري لترقية أعماŮا وŢسś أدا

Ǒون النقد والقرǻا قاǿأقر Ŗال.  
على ضرورة وضű Ǟطط ƫوƳيهي للنǜام اŭصرفي  1997كما رأȃ اĐلǆ في ƫقريره الصادر في عام  

  .1ة ويسمح بتǿƘيل ƫلǮ البنوǨǰǭاƔالوزيادة  ةنƴاعاليهدŢ ńƛ ǥقيǪ  على مدȃ عǌر سنوات واŭالي
� حوǱ ضرورة ŢقيǪ الǨǰاƔة في ŭمارسś والسياسيś على حد سواȋƔكادŻيś والا ǥȐƻ بś ا  

ƕلية Ţقيƫ ǪلŶƛ � Ǯا اǥȐŬ يǰمن حوǱ في اūركية الاقتصادية العاŭية البنوǭ اǄŪائرية بǤرƛ ǑدماƳها
  :ƕ2راƯȐƯ ńƛ Ɣة وفي ǀǿا الصدد ǌǻير أن ƕراƚǿ ƔلاƔ اǻقسمƪ الǨǰاƔة اŭنǌودة

� ن بعدم التƼلي عن القطاع اŭصرفي باعتباره عصƤ الاقتصاد الوطřيوǏو: ȅƗ اȋوƸǏƗǱاƣ الر -
ǾمليŢو ǾسǨǻ من الاعتماد على ǾينǰŤو ǾليǿƘƫ ƤŸ بل Ǿلǌاملة في حالة فǰولية الƚسŭم في اǿرŐوم �

 Ʋƫاǻ ا القطاعǀǿ لǌأن ف Ǯل الدعن ذلƻدƫǾاطǌǻ وفي Ǿƫدارƛ باشر فيŭل ولة اūن اƜف Ǯلǀحسبهم � ول
  .اǾƫلا يǰمن في ƻصƼصة القطاع وŶƛا ƛعطاƔه الاستقȐلية الǰاملة في اتخاذ قرار

-ňاưال ȅƗالر ƣاƸǏƗ :ا الرأييرǀǿ ƣحاǏأ ȃ العمومية ǭصة البنوƼصƻ أن –  ƔǄƳ قلȋعلى ا
ńƛ بقوة ضرورة اقتصادية لامناǍ منها ƛذا ما أريد للǄƴائر مسايرة الاقتصاد العاŭي والاǔǻمام  -منها 

 .منǜمة التƴارة العاŭية
- Ʈالưال ȅƗالر ƣاƸǏƗ :يحاو ǱƔلاƚǿ الرأ śب Ʋالدمśالسابق śمن ي ƔǄƳ على ǙاǨūا ŘعŠ �

ية اƻȋرƻ ȃاǏة وƻصƼصة القطاعات التنافس –أو ما يسمى بالقطاع اȍستراƫيƴي  –العام  القطاع
حالة عرضها كبيرة من رأũاŮا في � وحسǀǿ Ƥا الرأي فƜن الدولة ŢتǚǨ بنسبة الŖ أƯبتƪ فǌلها

� وǀǿا Ǩƫاديا لبعǒ اƯȉار السلبية اƄتملة على الاقتصاد الوطř في حالة ǿيمنة القطاع للƼصƼصة
  .اŬاǍ عليها

                                                           
 . 1997 السداسي الưاň � �ادي والاƳتماعي حوǱ وضعية البنوƫǭقرير اĐلǆ الوطř الاقتص 1
2 Ǎ � Ǫساب ǞƳمر � ś109رحيم حس. 
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  :  المصرفيلمية للتƴارƧ علȄ الجȀاز اǔǻمام الجزائر إń المنǜمة العا Ưƕار -2
رƫبط اŭ د لǔǻȐمام ńƛ اŭنǜمة العاŭية للتƴارة وفي البلدان الƫ Ŗستع ضوƔ اŪدǱ السائد على      

واقǞ وطبيعة ǿيǰل اŪهاز اŭصرفي اǄŪائري اƻتلŠ  ƪǨوضوع ƛستراƫيƴية اŭواƳهة� واǻطȐقا من
ǄŪائري والƫ ŖنصƤ على اŪهاز اŭصرفي اة Ţرير šارة اŬدمات اŭصرفية التوقعات حوǱ اǻعǰاس اǨƫاقي

  :سلبية على منǜومتنا اŭصرفية ƫتمưل في اوبناƔا على ذلǻ ǮتوقƯƕ Ǟار �حوǱ اŪواƤǻ التǌاƙمية
- ǣ نافسةŭمن ا ǥوƼنبيةالتƳȋا ǭالبنو Ǟة مƠافǰتŭير ا.  
Ǒ رƙوس أمواŮا البنوǭ اǄŪائرية ǣير مهيƘة ŭواƳهة اŭنافسة ǜǻرا لاǨŵا الواقǞ يǌير ńƛ أن ƛن -

  .اƳȋنبية اŭنافسة اŬاǏة و ة مǞ البنو�ǭ وƫواضƻ Ǟدماēا باŭقارǻومحدودية أحƴامها
ƛن Ţرير šارة اŬدمات اŭصرفية Šا يعنيƫƛ Ǿاحة الǨرǏة للبنوǭ اƳȋنبية لتقدƻ ŉدماēا اŭتطورة في  -

السوǩ اƄلية قد يƚدي ƻ ńƛسائر ƫنƘǌ من ƯƘƫير سياسات البنوǭ اƳȋنبية على السياسات الاقتصادية 
� حيƮ أن ǿناů ǭالات عند وƳود أشǰاǱ اŭنافسة الǔارة على سياسات التنمية الǰلية للدولة� وبالتالي

   .رئيسية في السياسات الاقتصادية ǰŻن أن ƫتƯƘر ǀđا التحرير مưل الرقابة على النقد والسياسة الائتماǻية
- ƫ Ŗسسات والصناعات الƚŭا ǒلبع ǭدعم البنو ǒيǨصرفية تخŭدمات اŬارة اš ن لتحريرǰŻ منهاǔت

  .الاقتصادية الƫ Ŗتبناǿا الدولة برامƲ اȐǏȍحات
- Ǝالية يŭصرفية واŭدمات اŬرير اŢ نƛدƚ الات العملĐ صرفيةŭير اǣ سساتƚŭايد اقتحام اǄƫ ńƛ ي

مما يưير قǔية Ţديد اƚŭسسات الǰŻ Ŗن اعتبارǿا ضمن اŪهاز اŭصرفي والŖ يتعǔƻƛ śاعها  �اŭصرفي
ƛائرلرقابة وǄŪا Ǯبن ǥشرا.  

 منǜومتنا اŭصرفية ƫتمưل كما يتوقǞ أن يƚدي اǔǻمام اǄŪائر ńƛ منǜمة التƴارة العاŭية Ưƕارا Ÿƛابية على
   :في أŷها

-  Ǟدمات وما يتبŬل اǔأف ŉقدƫ ńƛ ديƚتوحة يǨمصرفية م ǩل سوǛ نافسة فيŭاع حدة اǨƫن ارƛ Ǯذل
  .من رفǞ كǨاƔة اŪهاز اŭصرفي

- Ţ نƛصرفيةŭالية واŭدمات اŬارة في اƴيا  رير التƳنولوǰقل التǻ ادة منǨيساعد على الاست ǥسو
  .اŭصرفية اūديưة واŭتطورة ńƛ الدوǱ النامية ومنها اǄŪائر Šا ǰŻنها من مسايرة التطورات العاŭية

فيǾ البنوǭ العمومية وƫطوير يƚدي Ţرير šارة اŬدمات اŭالية واŭصرفية Ţ ńƛسś اŭناƹ الǀي ƫعمل  -
النǜم اȍشرافية من ƳاƤǻ السلطات اȍشرافية عن طريǪ اƔȐŭة اŭالية� ومدŢ ȃقيǪ معدǱ كǨاية رأس 
اŭاǱ في ضوƔ الاحتǰاǭ والتواƳد اƳȋن�œ ودعم اȋساليƤ الرقابية على البنوǭ لǔمان السȐمة 

  .واƳهة العوŭة اŭاليةاŭصرفية� وǿو ما يǄيد قدرة البنوǭ العمومية على م
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تخǨيǰƫ ǒاليǦ اŬدمات اŭصرفية وŢسś مستوȃ وƳودة  فية يƚدي ńƛرƛن Ţرير اŬدمات اŭص -
  .ƫلǮ اŬدمات وƫطويرǿا باستمرار

العمومية لدȃ البنوǭ  رفǞ مستوȃ أداƔ وƛدارة اƼŭاطر كما أن Ţرير اŬدمات اŭصرفية يǄيد من -
  . ها لعƱȐ اȋزمات اŭصرفية واŭاليةأفǔل الوسائل وأǻسب واƻتيار

- ńƛ ديƚصرفية يŭدمات اŬرير اŢ نƜف Ǯذل ƤǻاƳ ńƛ  مǜǻ طويرƫصرفية وŭدوات اȋطوير اƫو Ǟنويƫ
  . وأساليƤ العمل في ůاǱ اŬدمات اŭصرفية واŭالية

- ńƛ اليةŭصرفية واŭدمات اŬرير اŢ ديƚصرفي يŭحات اȐǏȍسيد اš سراع فيȍة ا Ǟاشيا مŤ
  .الوǏوńƛ Ǳ اŭستويات العاŭية لتمśǰ البنوǭ العمومية من التطورات العاŭية

  .مواجȀة Ţديات Ţرير اŬدمات المصرǧيةƕليات وعوامư -  ǲاƯال
 Ţرير šارة اŬدمات اŭصرفية ƯƕارŭواƳهة  فعالة ƛ ńƛستراƫيƴية ŢتاƱ اŭنǜومة اŭصرفية اǄŪائرية       

لبنوǭ لوƫعمل على زيادة القدرة التنافسية  �ل من اƯȉار السلبيةيتقلالو اǰŭاسƤم يƫعǜ ىƫعمل عل
  :ن ǱȐƻ اȉليات التاليةوذلǮ م العمومية

1 - ŭدمات اŬاملة ذات اǌال ǭالبنو ńƛ Ǳو موتالتحوŴ طوةƼتطورة كŭصرفية نوعة و اŭنافسة اŭهة اƳا
 تويات سواƔ على مستوȃ الدولة أو على مستوȃ اŪهازويتطلƤ ذلǮ العمل على عدة مس �العاŭية

اŬدمات  اŭنتƴات و تطلƫ ƤنويǞي � Šاأو على مستوȃ البيƠة الداƻلية لǰل بنǾ Ǯاŭصرفي في ůموع
  .� وƛدارة اŭوارد بǨǰاƔة لتحقيǪ أǿداǥ الرŞية وƫقليل اƼŭاطراŭصرفية وŢسƳ śودēا

مل بقوة مǞ اŭستحدƯات اŭصرفية اūديưة اŭتمưلة في اǌŭتقات اŪيد للدƻوǱ في التعا الاستعداد - 2
 واŭبادلات وعملياتوالعقود اŭستقبلية وعقود الاستưمار مưل عقود الاƻتيار ومقايǔة اȋوراǩ اŭالية 

ǭل البنوƻية داǻتروǰلȍة اǏقاŭا.  
أو عن طريǪ  اŭصرفي الاǻدماƱ سواƔ عن طريǪ عملياتƫقوية قاعدة رأũاǱ البنوǭ اǄŪائرية  - 3

Ǯعروفة� وذلŭية اŭالعا ǭالبنو Ǟراكة مǌال Ɣنافسة سواŭهة اƳواŭ ǭة  البنوǏاŬنبية وأاƳȋا.  
  .تǰاملة ƛقليميا وعاŭياƫقوية شبǰة اŭعلومات اŭصرفية ووضعها في Ǐورة م - 4
عاŭي وƫطوير ǜǻم  مستوƫ ȃنمية مهارات العاملś بالبنوǭ وذلǮ بƜعداد اȍطارات اŭصرفية على - 5

في  العمل اŭصرفي� وƫساعدأدائهم في ůاƫ  Ǳعمل على زيادة� من ǜǻ ǱȐƻم ƫدريبية متطورة اȍدارة
  .اƄلية واƳȋنبية في ǀǿا اĐا�Ǳ والاستعاǻة باŐŬات لدȃ البنوǭ الوطنية ƫطوير الصناعة اŭصرفية

اȍشرافية والتنǜيمية  ŭصرفية من حيƮ القدرةƫقوية دور البنǮ اŭركǄي في مرحلة Ţرير اŬدمات ا -6
 .والرقابية
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 ŦŰŞالمŦلŚŨال :ƾلمŚƘال ŵŚƈŤƣǇا ƾƟ ةƿźŗاżŬال ƥƺƴŞال ũŚدمƳا šŚŞƬƐŤم.  
  

منǀ بداية التسعينات من القرن اŭاضي بدأت اšاǿات Ƴديدة لدȃ البنوǭ العاŭية ŭواكبة         
اتخǀت عدة مǜاǿر ưŤلƪ في  القوية� والŖالتطورات التǰنولوƳية وƫيارات العوŭة ومواƳهة اŭنافسة 

ŭير مالية من اǣ سساتƚم ƤǻاƳ الية منŭدمات اŬا ǩنافسة في أسواŭارية� واƴالت ǭالبنو śنافسة ب
وقد أدت عدة عوامل لǄيادة الǤǔوǕ التنافسية منها الưورة التǰنولوƳية في ůاǱ  اŭصرفي�ƻارƱ القطاع 

ńƛ  اȋمواū�Ǳركة ƫدفǪ  وŢرير اȋسواǩ اŭالية والنقدية من القيود اŭعوقة واŭعلومات�الاƫصالات 
ƳاŶ Ƥǻطية اŬدمات اŭالية واŭصرفية الŖ أǏبحƫ ƪقدمها كل من البنوǭ واƚŭسسات اƻȋرǣ ȃير 
اŭصرفية� وفي ǔƻم ذلǮ يستوƤƳ من القائمś على البنوǭ اǄŪائرية وضǞ الاستراƫيƴية اŭناسبة وفي 

قتصاد العاŭي� ƻاǏة وأن اǄŪائر ǔŢر أسرع وقƪ ممǰن لتمƫ śǰلǮ البنوǭ من الاǻدماƱ في الا
 Ǳكلها حو Ƥنصƫ نǿالرا ƪطروحة في الوقŭلات اƙن التساǰارة� لƴية للتŭمة العاǜنŭا ńƛ مامǔǻȐل

 اŭالية�أفرزǛ Ǿƫاǿرة العوŭة  ǀيمدȃ قدرة البنوǭ العمومية على التƘقلم مǞ اŭناƹ الاقتصادي اŪديد ال
بالدراسة التعرǑ من ǀǿ ǱȐƻا اŭبحƮ يسوقنا ńƛ وع اưŭير للƴدǱ وعليǾ فƜن اŬوǑ في ǀǿا اŭوض

الواƫ ƤƳوفرǿا لدȃ البنوǭ العمومية حƫ ŕتمǰن من التǰيǦ مǞ اȋوضاع  والتحليل ńƛ اŭتطلبات
  .الاقتصادية اūالية

  :السوǩ المصرǧية الجزائرية في المرحلة الراهنة واقƗ- Ǟولا
الستة  Ƴ ńƜاƤǻ البنوǭ العموميةف عا ملحوǛا في الǨترة اƻȋيرة�ƫوس شهدت اŭنǜومة اŭصرفية    

بنǰا  ńƛ 28 اŭعتمدةعدد البنوǭ  وǏل �Ţ1997وńƛ Ǳ بنǮ في عام  ǀيوǏندوǩ التوفير والاحتياǕ ال
 أƳنبيةمنها بنوكا ǄƳائرية وأƻرű ȃتلطة وأƻرȃ فروعا لبنوǭ  �2002في Ĕاية عام  ومƚسسة مالية

من اƄافǚ البنǰية ومن اŭوارد اŭودعة ومن رقم اȋعماǱ ومن حصة السوȃ10%  ǩ وǿي لا ưŤل سو
  .1الǀي لا يǄاǱ يعاŦ ňود كبيرا بالرǣم من اȐǏȍحات اŭصرفية اƻȋيرة

  ǍاŬصرفي اŭير سلبا على القطاع اƯƘاري والصناعي في التƴالت Ǯة والبنǨليŬا Ǯايا بنǔق ƪŷوقد سا
 منǻوعيا ǱȐƻ العǌرية اŭاضية� حيǌƫ Ʈير اŭصادر أن ǻصيƤ البنوǭ اŬاǏة  الǀي Ń يعرƫ ǥطورا

 Ŗودة والǏرŭا Ǳمواȋقيمة اƪǤ2001مليار دينار في عام  1388.2 بل  Ńاوزيƴه  �%10تǀǿ ǥعرƫ Ńو
  .2النسبة أي ƫطور بل ƫراƳعƪ على ƻلǨية أزمات بعǒ من البنوǭ اŬاǏة

                                                           
  .Ǎ �5 �23/10/2003 الصادر بتاريƺ  1439حاƛ Ʊبراǿيم � ƫدابير Ƴديدة في اعتماد البنوǭ اŬاǏة � Ƴريدة اليوم � عدد . س 1
2 Ǎ. عدد � ŐŬي � يومية اǰرير القطاع البنŢ ر سنوات علىǌبعد ع � ǚيǨ3830ح �  ƺ14/07/2004الصادر بتاري Ǎ �2.  
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اŬاǏة اŭعتمدة لا يǄاǱ ينحصر ǌǻاطها في عمليات مصرفية محددة على Ƥ البنوǭ واȐŭحǚ حاليا أن أǣل
الرǣم من استǨادēا من التدابير اŪديدة اŭتعلقة بتحرير التƴارة اŬارƳية أو ƫرقية الاستưمار� وǀǰǿا 
دƻلǀǿ ƪه البنوǭ بقوة في عمليات التحويل من ǱȐƻ عمليات التوطś ومنح الاعتمادات اŭستندية 

� وباستưناƔ بنǮ اŬليǨة الǀي استǨاد من ǜǻام ƻاǍ مǰنǾ من Ǒ اŬاǏة بالتعامȐت التƴاريةوالقرو
Ǟار والودائƻصيل الادŢ� ƫ Ń ةǏاŬا ǭم البنوǜن معƜروعفǨة من الǰشب ǮتلŤ نǰنǰي Ń ا  � كماŮ

  .اǪū في أن ǰƫون بنوƛ ǭيداع
ت اŭتوالية في اĐالات يدية رǣم اȐǏȍحاالقطاع البنǰي العمومي يسير وفǪ اŭناƲǿ التقل كان وƛذا

والتنǜيمية� فƜن اƻتȐلات كبيرة لازمƪ التƴربة الǨتية للبنوǭ اŬاǏة سواƫ ƔعلǪ اȋمر بقواعد  التǌريعية
لتحديد العȐقة بś رأس  1988اǀūر أو التقيد في ůاǱ اȍقراǑ بنسبة كوǭ الŖ اعتمدت في Ƴويلية 

ƫاماǄسبة التǻو Ǯالبن Ǳر من ماưأك Ǒأن يقر Ǯن للبنǰŻ لا Ʈالية� حيŭا Ǿ8 %  ة وأنǏاƻ �Ǿالũمن رأ
 500واŭقدر بـ ǣالبية البنوǭ اŬاǏة قد ƫقيدت باūد اȋدŇ اŭسموƵ بǾ لتƘسيǆ مƚسسة مصرفية 

لǀلǜƫ Ǯل حركتها Ƴد محدودة ولا ǰŻن أن ƫساǿم في التنمية الاقتصادية بالقدر  ǄƳ1ائري دينار مليون
  .لو�ƣ بل على العǆǰ من ذلǮ أǏبحƪ بعǒ البنوǭ اŬاǏة ǰǌƫل عبƠا على الدولةاŭط

في  ƼŠتلǦ أشǰاŮا في منح القروǑ % 5بنسبة سوƫ Ń ȃساǿم وǌƫير اȍحصائيات أن البنوǭ اŬاǏة
  . 2من القروǑ اŭقدمة % 95حƫ śسيطر البنوǭ العمومية على 

ة فتعيǊ وضعا مǤايرا Ťاما ǻتيƴة استǨادēا من التدابير � أما البنوǭ العموميǀǿا حاǱ البنوǭ اŬاǏة
من عمليات كلǄƻ ƪǨينة الدولة  ƛ �2002ذ استǨادت في عام اŬاǏة بƜعادة الرũلة وƫطهير محافǜها

مليار دينار في مرحلة أوƫ ńلتها عمليات أƻرƫ ȃنصƤ في ůاǿƘƫ Ǳيل البنوǭ العمومية  346أكưر من 
  .قتصادية الŖ أقرēا برامƲ اǰūومات اŭتعاقبةللمساŷة في التنمية الا

لقد شǰلƪ قǔية بنǮ اŬليǨة أǿم أزمة عرفتها اŭنǜومة اŭصرفية في اǄŪائر� بالنǜر ƴūمها وƫداعياēا� 
كان يتمتǞ بوضƻ ǞاǍ من حيƮ  1998وأعتمد في عام  1997فبنǮ اŬليǨة الǀي Ƙƫسǆ في عام 

وكالة موزعة عŐ كافة التراƣ الوطř  130دولية� وكان البنŻ ǮتلǮ كوǾǻ بنǰا ƫتوفر فيǾ اŭعايير ال
 ƻ1.5اǏة في اŭناطǪ ذات الưǰافة السǰاǻية والنǌاطات الاقتصادية� فيما قدرت أǏوǱ البنǮ حوالي 

                                                           
1 ǭسيسي للبنوƘالت Ǳاŭرأس ا Ǟرف Ļ  مليون دينار 500من  ńƛ2.5  الية بـ مليار دينارŭسسات اƚسيسي للمƘالت Ǳاŭ�500 بينما حدد رأس ا 

 Ǯائري� وذلǄƳ مليون دينار ƤƳوŠامǜائر 01- 04 النǄŪا Ǯفي  الصادر عن بن ƹرƚŭريد( 04/03/2004اŪية � عدد اũالصادر في  27ة الر
28/04/2004Ǎ �37 - 38 . 

2 Ǎ.Ǎ � Ǫساب ǞƳمر � ŐŬي � يومية اǰرير القطاع البنŢ ر سنوات علىǌبعد ع � ǚيǨ2ح. 
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 Ǿرقم أعمال Ǣسنة  400مليار دولار� كما بل Ǟ2004مليون دولار في مطل  ǾئȐعدد عم ǩفا śفي ح
  .1مليون عميل 1.5

  ǀتتالية منŭصرفية اŭنة اƴن قرارات اللƜساس فȋا اǀǿ 27/11/2002وعلى  Ǯكل عمليات البن Ǫعليƫ Ǟم
مǞ اŬار�Ʊ كما ƫ Ļعيś مسير ƛداري الǀي شǰل Ǆǿة عنيǨة للبنǮ بالرǣم من وƳود سابقة في ǀǿا 

Ǯيون بنǻيو Ǟǔƻ Ʈحي ǱاĐا)Union Bank( داري� كماƛ مسير ǥشراȍ ر من سنةưكȋ  Ǟǔƻ
� لǰن أبعاد قǔية بنǮ اŬليǨة Ǜلƪ أكưر دة Ǆƫيد عن السنةƛ ŭداري البنǮ الدولي اǄŪائري أيǔا ŭسير

مسƪ في العمǪ اŭنǜومة وƫطورات القǔية الŖ  البنǮ وطبيعتها الودائǞ لدƯƘƫȃيرا بالنǜر ńƛ قيمة 
  .اŭصرفية

طات اǄŪائرية ńƛ القيام بȐǏƜحات في على وقǞ اǄŮات الŖ عرفتها بعǒ البنوǭ اŬاǏة ƘŪت السل
 ǦيǏ2003  śصرفي� لا سيما بŭرفة على القطاع اǌŭات اƠيŮا śقة بȐفي الع ǑموǤبابية والǔرا للǜǻ

بنǮ اǄŪائر وŪنة النقد والقرǑ أو اللƴنة اŭصرفية والبنوǭ اŬاǏة� حيƫ Ń Ʈلعǀǿ Ƥه اŮيƠات دورǿا 
وƫنǜيم السوǩ اŭالي� كما Ļ كǤƯ Ǧǌرات في الناحية اƳȍرائية لا رفية في الرقابة وضبط العمليات اŭص

بنوǭ العمومية في النصوǍ التǌريعية� وكان يǨترǑ أن يعطي ǌǻƛاƔ البنوǭ طابعا ƫنافسيا لا سيما وأن ال
� لǰن ǣياƯ ƣقافة مصرفية وǣياƣ الاحتراǥ وعدم رǣبة البنوǭ اŬاǏة في العمل كƪǨǌ عن محدوديتها

ǻ الات في العمل ضمنĐالعديد من ا ƣياǣ عن Ȑǔليات التسيير فƕ ǆǨǻ ƹعادة استنساƛاطر وƼŭا ǩطا
Ūل التطورات اǛ ة فيǏاƻ ودǌنŭيير اǤالت ǪقيŢ دون Ǳا حاǿيرǣالية وŭندسة اŮل اưصرفي مŭا Ŗديدة ال

   . أفرزēا Ǜاǿرة العوŭة
   :العالمȆ الاقتصادفي  الاǻدماƱ إǗار التƸديات الƫ ŖواجǾ الƦنوǭ الجزائرية في -Ưاǻيا

ńƛ فرǑ ضǤوǕ متǄايدة  في مطلǞ القرن الواحد والعǌرين أدت التطورات الŖ شهدǿا الاقتصاد العاŭي 
 ǭرا الوطنيةعلى البنوǜǻ فرضتها Ŗا على للمنافسة الǿواستحواذ ȃŐǰية الŭالعا ǭايد من  البنوǄمت Ƥصيǻ

ńƛ فتح أسواقها واǻتهاƱ سياسات  -ومن بينها اǄŪائر -اه الدوǱ النامية � ƻاǏة بعد اšاȋسواǩ اƄلية
Ǳنة باŪ وضعتها Ŗال ǥشراȍامها بقواعد وضوابط الرقابة واǄبسويسرا وفقا  التحرر الاقتصادي والت

وǀǰǿا أǏبحƪ البنوǭ العمومية اǄŪائرية ƫواŦ ǾƳلة من التحديات لاǨƫاقيات منǜمة التƴارة العاŭية� 
    :ا يليفرضتها التǤيرات العاŭية ƫتمưل أŷها فيم

يقصد بالتدويل Ǆƫايد التعاون بś الدوǱ واƚŭسسات اŭصرفية  :الŗعة Ŵو التدويƗ ǲو العولمة -1
اƼŭتلǨة اŭتواƳدة بتلǮ الدوǱ في اĐاǱ اŭصرفي واŭالي� والدليل على ذلǮ الǄيادة اŭعتŐة في ƫواƳد 

                                                           
1 Ǎ � Ǫالساب ǞƳرŭا ǆǨǻ2. 
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ها اƄلية� ويȐحǚ أن التدويل لƯȐƯ Ǿة Ưƕار ǿامة في العديد من الدوǱ ومن بينها البنوƻ ǭارƱ أسواق
 ńƛ ة أدتƯȐưار الƯȉا Ǯلƫو �Ǒون النقد والقرǻقا ǱȐƻ من ǱاĐا اǀǿ حات فيȐǏƜب ƪقام Ŗائر الǄŪا

  : ما يلي
  .اǄŪائريةالسوǩ اŭصرفية ملة في زيادة عدد البنوǭ واƚŭسسات اŭالية اƳȋنبية العا -
 .السوǩ اŭصرفيǄƫايد أǏوǱ البنوǭ اƳȋنبية العاملة في  -
- Ǆوالالت ǱوǏȋية اŷزيادة أ ǭنبية في البنوƳȋالعموميةامات ا. 
ومن اȐŭحǚ أن البيƠة اŭصرفية ƫتǾƴ بصورة متǄايدة ńƛ العوŭة كاǻعǰاس طبيعي للتطور الǰبير في  

  :لǜاǿرة العوŭة على البنوǭ أŷهاداعيات اƼŭتلǨة وسائل الاƫصالات� وǿناǭ عددا من الت
Ɨ- ية الدوليةǧدمات المصرŬصرفية الدولية أو : اŭدمات اŬا ŉالي بتقدūا ƪفي الوق ǭم البنوǜقوم معƫ

� وƫعř قيام بنǮ في دولة ما بتوفير ƻدمات مصرفية متنوعة ńƛ عمƔȐ 1ما يعرǥ باŬدمات عŐ اūدود
  .أƻرȃ لǾ مقيمś في دولة

ƣ- لات الصرفƕ عولمة : ŉية لتقدŭلات العاȉة اǰبǌب ǥلات الصرƕ ية بربطŭالعا ǭالبية البنوǣ قومƫ
� ŞيǰŻ Ʈن ȋي عميل في اȋقمار الصناعية كوسائط لƫȐصاǱاŬدمات اŭصرفية الدولية باستƼدام 

 حسابǾ اŪاري لدƛ ȃيداعا فياŬارƱ أن يتعامل مƫ ǞلǮ اȉلات في الدوǱ اŭتواƳد đا سواƻ Ɣصما أو 
  .البنǮ اƄلي

Ʊ- الجنسيات Ƨمتعدد ǭنوƦزايد الƫ : تعددةŭا ȃŐǰال ǭايد البنوǄƫ ńƛ اليةŭة اŭرة العوǿاǛ أدت
� وǥ أمام اŭنافسة الǰبيرة من ƳهةاŪنسيات والǻ Ŗتƪƴ عن طريǛ Ǫاǿرة الاǻدماƱ في محاولة للوق

  .Ưاǻيةر اȋسواǩ اŭصرفية من Ƴهة ولاحتǰا
أǏبحƪ البنوǭ مطالبة بتبř اŭعايير العاŭية في : ǧيما ǎź الجودƧ العالميةřƦƫ الƦنوǭ للمعايير  -د

ƔȐالعم Ǟا مēȐعامƫ طŶ ودة� وفيŪا ǱȐƻ صرفية منŭا اēدماƻ ǭضرورة قيام البنو řا ما يعǀǿو �
  .     ينتƴاēا ووضعها في اŭصǦ العاŭاƄلية بƘقصى اŪهود لتحسś م

في الوقƪ الراǿن ǌƫير عددا من الدلائل ńƛ أن البنوǭ اƳȋنبية سوǰǌƫ ǥل ēديدا بصورة متǄايدة  
 .ات اŭتعددة الƫ Ŗقدمها للعمƔȐعلى البنوǭ الوطنية العمومية واŬاǏة من ǱȐƻ اŬدم

التطورات اŭصرفية الŖ أحد مǜاǿر  يعد الاšاه Ŵو الصيرفة الǌاملة :الاšاŴ ǽو الصيرǧة الشاملة -2
Ǜهرت في أوروبا ومن بعدǿا في العديد من دوǱ العاǱȐƻ Ń العقدين اƻȉرين من القرن اŭاضي� ƛذ 

                                                           
1   Ǎ � Ǫساب ǞƳمر � ǭدارة البنوƛ � Ǿط ǩ120 - 119طار .  



            ǆامŬصل اǨر           الƯية أŭائرية التطورات الاقتصادية العاǄŪصرفية اŭومة اǜنŭهات اƳوƫ على. 
 

253 
 

 Ǳاǰشȋعلى ا Ǆقليل التركيƫ اǀصرفي وكŭا ǎصƼفي الابتعاد عن الت Ǳالدو Ǯلƫ في ǭبدأت البنو
بتقدǰǌƫ ŉيلة شاملة من اŬدمات  التقليدية لȎقراǑ والاستưمار� وبǀلǮ أǏبحƫ ƪلǮ البنوƫ ǭقوم

وكǀلǮ من أƳل مواƳهة ضǤوǕ بنوǭ الدوǱ  للعم�ƔȐاŭصرفية من أƳل مقابلة الاحتياƳات اŭتنوعة 
وعليǾ فǨي كافة أŴاƔ أوروبا أǏبحƪ . اƳȋنبية الŖ كاƫ ƪǻقدم ǰǌƫيلة متنوعة من اŬدمات اŭصرفية

والǰŤ Ŗنها من ممارسة ǌǻاطها في أسواǩ كاƪǻ من قبل البنوƫ ǭتحرǭ باšاه النǜم اŭصرفية الǌاملة 
 ǭطة البنوǌǻمحدودية أ ńƛ ȃصرفي أدŭة العمل اǨفي فلس ǎصƼبدأ التŠ ǀƻȋورة عليها� كما أن اǜمح

  .وبالتالي التƯƘير على مبيعاēا ومن Ľ على ǻتائƴها وقدراēا التنافسية
الاšاه ƛذا أرادت اكتساƣ ميǄات ƫنافسية ǰŤنها من لǀا يستوƤƳ على البنوǭ اǄŪائرية اǀđ ǀƻȋا  

  . الاحتǨاŞ Ǚصتها السوقية ومنافسة البنوǭ اƳȋنبية وبالتالي زيادة رŞيتها
ƪ في الưماǻينات من القرن أو التوريǛ Ǫاǿرة Ƴديدة استƼدم التسيدƛن عملية : التوريق Ɨوالتسنيد -3

� ويǌير مصطلح التسنيد أو أسواǩ اŭاǱ الدولية ن أǿم مȐمح� وǏارت ǰǌƫل حاليا واحد ماŭاضي
� ويعř ذلǮ أǾǻ يتم Ţويل ية ńƛ أوراǩ مالية ƫطرƵ للتداوǱالتوريńƛ Ǫ عملية Ţويل القروǑ اŭصرف

وǿم  –ńƛ مقرضƻƕ śرين  –وǿو البنǮ  –ديون اƚŭسسات واŮيƠات اŭقترضة من اŭقرǑ اȋساسي 
  .1يطلǪ عليǾ بعملية التمرير اŭاليوǿو ما  -مǌترو اȋوراǩ اŭالية

وǀǿا وقد Ƙǌǻت Ǜاǿرة التسنيد في البنوǭ الŖ فقدت ميēǄا النسبية بالقياس ńƛ أسواǩ اȋوراǩ اŭالية في 
 Ǿي يقوم بǀيرا في الدور الǤƫ التسنيد ƣالية في عمليات الائتمان الدولية� كما حمل أسلوŭالوساطة ا Ǳاů

Şأن الر Ʈصرفيون� حيŭا Ǫفيما يتعل ƭاŞȋالدراسات وا ƔراƳƛ عتمد علىƫ اĔمن كو ƪولŢ نȉية ا
ȋيرادات من العمولات عن اȍا ǪقيŢ اهšبا Ǆالتركي ńƛ ائدةǨأسعار ال Ǌامđ أدوات ŉة بتقدǏاŬطة اǌǻ

  .الدين
 الاšاǿات يعد الاšاه Ŵو Ǜاǿرة التƴمǞ والاǻدماƳية اȋكưر أŷية من بś: التƴمǞ والاǻدماجية  -4

Ńالعا Ǳالبية دوǣ صرفي فيŭئم العمل اȐƫ Ŗائرية الǄŪا ǭومن بينها البنو  Ǟمƴولعل حركة الت �
والاǻدماƳية Ţددت مȐمحها واكتسبƻ ƪصائصها وǨǏاēا اŭميǄة من ǱȐƻ رǣبة البنوǭ الƫ Ŗعمل على 

على ƫقدǰǌƫ ŉيلة شاملة من  � باȍضافة ńƛ قدرēاǞ في اūـǨاǙ على ƫواƳدǿا عاŭياǻطاǩ واس
ǀǿا وǰŻن القوǱ أن من أǿم اȋسباƣ الرئيسية الǨƫ Ŗسر حدوƭ عمليات التƴمǞ  ية�اŬدمات اŭصرف

                                                           
1 P. Turnbull, M.Gibbs, Marketing Bank Services to Corporate customers, International of bank marketing, vol5 
, N° 1, pp: 20-21. 
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والاǻدماƳية ƫرńƛ ǞƳ دوافƛ Ǟستراƫيƴية مرƫبطة بالتنويǞ وكǀا الدوافǞ الاقتصادية اŭرƫبطة بعȐقة العمل 
  .والتعاون 

أǏبحǛ ƪاǿرة الاǻدماƱ بś البنوǭ  �تحرر اŭالي في اȋسواǩ اŭاليةلومƫ Ǟسارع وƫيرة العوŭة وا 
واƚŭسسات اŭالية مưيرة لǻȐتباه� ƻاǏة لǰوĔا قد ƫعاǛمƪ مƻƚرا ńƛ الدرƳة الŖ وǨǏها اƄللون 
 ǥعراȋا Ǫعمل وفƫ مƴūبيرة اǰصرفية الŭسسات اƚŭن اƘرة العصر� ويسود الاعتقاد بǿاǛ اĔƘاليون بŭا

ŭاطر اƼŭا ǒǨƻ نهاǰŻ صرفي� كماŭا ǩديدة في السوǌنافسة الŭهة اƳنها مواǰŻ Ľ صرفية السليمة ومن
  .الŖ يتعرŮ Ǒا ǌǻاطها اŭصرفي

يعرǥ الدمƲ اŭصرفي بǾǻƘ العملية اŭالية الƚƫ Ŗدي ńƛ الاستحواذ على بنǮ أو أكưر بواسطة مƚسسة  
 Ʈحي �ȃرƻندمقد مصرفية أŭا Ǯلى البنƼيتƲ عن  ƪقام Ŗصرفية الŭسسة اƚŭاسم ا ƪŢ ويǔوين Ǿũا

Ʋ1بعملية الدم.  
الرأسي والدمƲ  Ʋيتنوع الدمƲ اŭصرفي من حيƮ طبيعة ǌǻاǕ البنوǭ اŭندůة ńƛ الدمƲ اȋفقي� الدم 

  .2اƼŭتلط� أما من العȐقة بś أطراǥ عملية الدمńƛ Ʋ الدمƲ الطوعي� الدمƲ القسري والدمƲ العدائي
من أǿم التوƳهات الŖ شهدēا السنوات اƻȋيرة من القرن اŭاضي اǻتǌار ǀǿه الǜاǿرة بƛ  śن

اƚŭسسات اŭالية ال�ȃŐǰ سواƔ داƻل الدولة الواحدة كما حدƭ في عدد من بنوǭ الولايات اŭتحدة 
ǭية والبنوǰمريȋا ǭالبنو ǒبع śب Ǳالدو Őية أو عǻاليابا ǭية والبنوǰمريȋسيوية اȉا. 

  Nations Bankو  Bank AmericaالŖ وقعƪ في Ĕاية القرن اŭاضي دمƲ  الاǻدماƳاتمن أǿم   
وǿي مƚسسة مالية فلندية في أكتوبر  Meritaالسويدي مNord Banken  ǞدمƲ  �1998في أفريل 

1997 Ʋدم Ļ كما �Credito Italino  يطالي رائد وƛ اريš Ǯو بنǿوUnicredito  سسةƚي مǿو
وǿو بنǮ من سنǤافورة مDBS Bank  Ǟ � كما Ƴرت عملية دمƲ بƛ1998śيطالية في أفريل  ادƻار

Thai Danu Bank  Őد في ديسمǻȐايƫ اري منš Ǯو بنǿموعة  1997وů كما استحوذت �ING  
وǿو مصرفي  Allgemeine Deutsche direktاŮولندية الƫ Ŗعمل في اĐاǱ اŭصرفي والتƘمś على 

  . 19983مارس  أŭاň في
ƫستهدǥ عملية الاǻدماŢ Ʊسś مستوȃ أداƔ البنوǭ وƫدعيم قدراēا التنافسية في اȋسواǩ العاŭية� و 

Ƴ ńƛاƤǻ الاستǨادة  امن ǱȐƻ الاستǨادة من ƫباين اǄŭايا النسبية الƫ Ŗتمتđ Ǟا ƫلǮ البنوǮ ǀǿ �ǭوذل

                                                           
  . 14أوراǩ بنǮ مصر البحưية � مرǞƳ سابǍ � Ǫ التƼطيط الاستراƫيƴي في البنوǭ في عاŃ متǤير � 1
2 Ǫالساب ǞƳرŭا ǆǨǻ Ǎ �16 – 20.  
  . 17/08/1998رǥ واƚŭسسات اŭالية العربية � Ƴريدة الǌرǩ اȋوسط � اȋزمات والعưرات وأǿم أسباƣ اǻدماǣ Ʊالبية اŭصا 3
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Ÿȍا Ǯلƫ م منǣبير� وعلى على الرǰم الƴūار السلبية من وفورات اƯȉا ǒه العملية بعǀǿ هرǜƫ ابيات
عدم الاستقرار الناƲƫ عن ƛعادة  ةمنها استǤناƔ اƚŭسسات اŭصرفية اŭندůة عن عدد من العاملđ śا� وحال

 .1الاقتصاد على يǄداد وقƫ Ǟعưر البنوǭ الǰبيرة اƫرƫيƤ أǌǻطة البن�Ǯ كم
 ǌƫهدǿا اȋعماǱأساسية في ůاǱ التطورات اūديưة الƫ Ŗعد Ǜاǿرة الابتǰار قوة دافعة  : اȍبتǰارية -5

 ǱاĐا اǀǿ ار كقوة رئيسية فيǰستقبل استمرار الابتŭفي ا Ǟتوقŭمن ا Ǿǻن � كما أǿالرا ƪصرفية في الوقŭا
  .� ǜǻرا للتطورات التǰنولوƳية اŭتȐحقة

Ƽدام مبǰر لǰǨرة ما بواسطة بنǀǿ Ǯا وǰŻن أن ينǜر ńƛ الابتǰار Šعناه الواسǞ على أƫ ǾǻوǛيǦ واست 
� وǿناǭ وƳهة ǜǻر أƻرƫ ȃرȃ أن 2وšسيدǿا في شǰل ƻدمة ƫتميǄ عن بقية اŬدمات اŭصرفية

الابتǰارات ǌƫمل اŭنتƴات اŭصرفية الǄƫ Ŗود عمƔȐ البنŐş Ǯة Ƴديدة وǣير مƘلوفة أو فريدة 
ت الš Ŗعل ƫلǮ اŭنتƴات في متناوǱ واستưنائية� ووƳهة النǜر ǀǿه ǌƫمل النǜم واȋساليƤ واȋدوا
ƔȐالعم Ɣلاƚǿ وبسعر يرضي śناسبŭمان اǄوال ƪفي الوق ƔȐالعم .  

ǀƻƘƫ عملية الابتǰار شǰلś اȋوǿ Ǳو ابتǰار منتƴات Ƴديدة� والưاǿ ňو ابتǰار أساليǀǿ  Ƥا وقد
اȍشارة ńƛ أن  Ƴديدة� وǀǿين الǰǌلś قد يǰوǻا مǰملś لبعǔهما البع�ǒ وفي ǀǿا السياǻ ǩود

ابتǰار اŬدمة اŭصرفية قد يǰون ưŠابة ƳƛراƔ عملية Ǥƫيير أو ƫعديل أو ƫبديل في اŬصائǎ واŭميǄات 
ǩالسو ńƛ قدمةŭصرفية اŭدمة اƼعملية . لل ƔراƳƛ Ǳتناوƫ ديدةŪا Ƥساليȋار اǰن ابتƜف ȃرƻاحية أǻ ومن

Ʊتاǻƛ طارƛ ت فيȐƻدŭدامات اƼيير في طبيعة واستǤƫ  ار علىǰكما أن الابت �ǩدمات فريدة في السوƻ
اŭستوȃ اȍستراƫيƴي للبن�Ǯ فǾǻƜ يهتم بǰل من الابتǰار في ůاǱ اŬدمات اŭصرفية� والابتǰار في 

 .   اȋسالي�Ƥ والابتǰار اȍداري والتنǜيمي� ǀǿه اŭستويات اȍستراƫيƴية الƭȐư ذات عȐقات ǰƫاملية
ƛن التركǄ في أسواǩ العمل اŭصرفي يعد أيǔا أحد اȐŭمح للتǤييرات اŮيǰلية في عاŃ  :زـالترك -6

�ǭرة  البنوǿاǛ Ǳي حاƘب ǆلي Ǆة�والتركưيسيطر  حدي Ǳصرفية في العديد من الدوŭم اǜأن الن Ʈحي
  .ها عددا قليȐ من البنوǭ الǰبيرةعلي

ǀŮه اƻȋيرة للمƯƚرات البيƠية الناšة عن التǤيرات وƫرǛ ǞƳاǿرة التركǄ في البنوńƛ ǭ اūساسية الǰبيرة 
  .الƴǨائية العاŭية أو اƄلية

ƫواǾƳ كل البنوǭ في  أǏبحƪ من أǿم التحديات الŖ :)مقررات لجنة باǱ( الدولية الالتزام بالمعايير -7
فيما  اűتلǦ اƳتماعاē ضرورة ƫبř اŭعايير الدولية الŖ أقرēا Ūنة باǱ في اǄŪائريةالبنوǭ  العاŃ ومنها

                                                           
1 Molyneux . P, Banking, Mc Millan Ltd, London, 1991. P:  168. 

  .  31أوراǩ بنǮ مصر البحưية � مرǞƳ سابǍ � Ǫ التƼطيط الاستراƫيƴي في البنوǭ في عاŃ متǤير � 2
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Ǫو يتعل Ǳاŭة رأس اƔȐŠافية�Ǩǌام بالǄر والالتǀūقواعد ا  śمǄياكل ملŮه اǀǿ بح القائمون علىǏأ Ʈحي
� كما م رƙوس أمواǱ البنوǭ واحتياطاēااǀūر والاحتياǕ وůاđة ǀǿه اƯȉار وذلǮ عن طريƫ Ǫدعي

مما يǄيد  1مراكǿǄا اŭاليةفي ǀǿا الƘǌن للدلالة على متاǻة  يةباŭعايير العاŭأǏبح لǄاما على البنوǭ الالتǄام 
ŭات اǄŮمن ا Ǿويقي Ǿمع śتعاملŭقة اƯ قويةƫ ةعلىǨعيǔال ǭبالبنو Ǧعصƫ Ŗالية ال.       

في ůاŭ ǱواƳهة التحديات الŖ أفرزēا التطورات العاŭية : دƧ هيǰلة Ǐناعة اŬدمات المصرǧيةإعا - 8
ƛ ńƛعادة  ǀǿه اƻȋيرةƘŪت  �بś البنوǭ الǰبيرة كان أبرزǿا احتدام اŭنافسةوالǀي � يةالصناعة اŭصرف

اŭالية وƫدعيم قدراēا  مراكǿǄاسياسات Ƴديدة كان في Ǐدارēا ƫدعيم  وƫƛباعǏياǣة ƛستراƫيƴيتها 
عن طريǪ  � وذلǮفسة على الساحة اŭصرفية الدوليةالتنافسية بالǰǌل الǀي Ÿعلها قادرة على اŭنا

 -Derivatives - 2التوسǞ في استƼدام اŭبتǰرات اŭالية وبنود ƻارƱ اŭيǄاǻية أو ما يطلǪ عليǾ اǌŭتقات
وعقود  futures Contractsوالعقود اŭستقبلية  Forward Contractsومن أŷها العقود اƳȉلة 

  . Swaps Contractsوعقود اŭبادلات  Options ContractsاŬيارات 
              : ǞƳ3 سبŪ ƤوƔ اƚŭسسات اŭالية والبنوńƛ ǭ استƼدام ǀǿه اȋدوات اŭالية اŪديدة ńƛ سببśوير 
� ولاسيما بعد الǤǔوǕ الǌديدة الƫ ŖعرضŮ ƪا اȍيرادات مية مصادر ǣير ƫقليدية لȎيراداتأوŮما ƫن 

  ...تقليدية والŖ كاƫ ƪǻعتمد على الǨائدة والعمولاتمن العمليات اŭصرفية ال
 ǭهها البنوƳواƫ Ŗاطر العديدة الƼŭا ǒيǨƼطية لتǤا كوسائل للتēدوات ذاȋه اǀǿ دامƼو استǿ يهماǻاƯ

  .مưل űاطر أسعار الǨائدة وأسعار الصرǥ وűاطر اǔŭاربة فȐǔ عن اƼŭاطر النǜامية
� قد ات اŭصرفيةعلى اŪهاز اŭصرفي في ůاƛ Ǳعادة ǿيǰلة Ǐناعة اŬدمƛن اŭلƪǨ للنǜر أن أƯر العوŭة  

� تƘمś وǏناديǪ التوفير والاحتياǕأمتد بǰǌل ǣير مباشر ńƛ اƚŭسسات شبǾ اŭصرفية مưل شركات ال
 ǪناديǏوǆعاشات كمنافŭارية  اƴالت ǭدمات التمويليةقوي للبنوŬا ŉقدƫ الاتů ا في  فيǏصوƻو

  .ة اŭاليةůاǱ الوساط
  :4يرǞƳ السبƤ في زيادة اƼŭاطر في القطاع اŭصرفي ńƛ العوامل اƫȉية: زيادƧ المƼاǗر -9
زيادة الǤǔوǕ التنافسية مما أدȃ لتƴǌيǞ اŭيل ńƛ اƼŭاطرة لتحقيǪ أقصى عائد على رأس اŭاǱ  - أ

  .السوǩاŭستưمر وكسƤ أكŐ حصة ممǰنة في 

                                                           
1  Ǳنة باƴديدة للŪصريالقواعد الرقابية اŭصرفي اŭهاز اŪا على اǿرƯرة الاقتصاديةوأǌالن �ǿالقا Ǯبن � Őسبتم �Ʈالư2000رة� العدد الǍ �13 . 
 .Ǎ �75  �2000 النǌرة الاقتصادية � اĐلد الưاň والƯȐưون � بنǮ اȍسǰندرية �  الدولي أƯر العوŭة على النǌاǕ اŭصرفي 2
 .31أوراǩ بنǮ مصر البحưية � مرǞƳ سابǍ � ǪالتƼطيط الاستراƫيƴي في عاŃ متǤير �   3
 .Ǎ �16  2000النǌرة الاقتصادية � بنǮ القاǿرة � ديسمŐ  مدȃ أŷية ƫنمية القدرة التنافسية للبنوŭ ǭواƳهة التحديات اŭعاǏرة � 4
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ƣ - ŭا Ʊارƻ ǭالبنو Ǳساع أعماƫعرضها اƫ ȃمما أد Ǳاŭا ǩأسوا ńƛ التقليدية Ǳعماȋا من اŮوŢية وǻاǄي
  .Ƽŭاطر أزمات السيولة باȍضافة ű ńƛاطر السوǩ اƻȋرȃ والتƼǔم وƫقلبات اȋسعار

Ʊ-  ة التحرر من القيودƴتيǻ يرةƻȋالية في السنوات اŭصرفية واŭا ǩسواȋا اēشهد Ŗلية الǰيŮيرات اǤالت
  .اȋمواǱ واǨǻتاƵ اȋسواǩ اƄليةƙوس على حركة ر

ǀǿا وقد Ǆƫايدت اƼŭاطر بƘشǰاŮا اŭتنوعة الƫ ŖواǾƳ عمل البنوǭ ومن بينها البنوǭ اǄŪائرية لتǔم 
من قبل� حيƮ زاد الاǿتمام باƼŭاطر التǌريعية وűاطر  اǿتمامالعديد من أǻواع اƼŭاطر الǰƫ Ń Ŗن محل 

وűاطر سعر الصر�ǥ مما يتطلƤ من البنوǭ استƼدام التǰنولوƳيا  السوǩ وűاطر أسعار الǨائدة
  .واȋساليƤ اūديưة ȍدارة ǀǿه اƼŭاطر والتنبđ ƚا

  : في ǲǛ التطورات العالمية الراهنة اšاهات الƦنوǭ العمومية لتنمية قدراēا التناǧسية -Ưالưا
دأت البنوǭ العمومية في ƫبř سياسات في ضوƔ التطورات اŭتȐحقة الƫ ŖواǾƳ العمل اŭصرفي ب     

لǀكر ومن ēدńƛ ǥ زيادة قدرēا التنافسية للمحافǜة على ƫنمية ǌǻاطها ومواƳهة التحديات السالǨة ا
  :1بǀǿ śه السياسات مايلي

في ƛطار سعي السلطات Ǩƫ ńƛعيل دور البنوǭ العمومية ƛ ĻلǤاřƦƫ: Ɣ مفȀوم الƦنوǭ الشاملة -1
اŭاضي� حيƮ سعƪ البنوǭ اǄŪائرية لتعǜيم العائد في بداية التسعينات من القرن التƼصǎ اŭصرفي 

والاستǨادة من اŭتǤيرات العاŭية واƄلية� ومǄƫ Ǟايد درƳة اŭنافسة في السوǩ اŭصرفي والرǣبة في ƫقليل 
Ŵو اŠ ǀƻȋبدأ  اƼŭاطر اŭصرفية Ƴاƫ ƔوǾƳ البنوǭ العمومية في Ǜل العوŭة والنǜام الاقتصادي اŪديد

الصيرفة الǌاملة كاǻعǰاس طبيعي لتƼǔم أعماƫ ǱلǮ البنوđ ǭدƣǀƳ ǥ اǄŭيد من الودائǞ لتوǛيǨها في 
űتلǦ النǌاطات الƫ Ŗتطلبها التنمية مǞ سعي ƫلǮ البنوǭ لتعǜيم اȋرباƵ من ǱȐƻ مǄاولة أǌǻطة 

ƔȐبات العمǣات ورƳلاحتيا Ƥيƴستƫ مصرفية واسعة.  
همƪ التǰنولوƳيا اŭتطورة Šا قدمتǾ من وسائل حديưة Ļ استƼدامها في ůاǱ العمل ǀǿا وقد أس 

مما أدȐƫ ńƛ ȃشي الǨوارǩ بيƪ تخصصات كل من البنوǭ التƴارية وبنوǭ الاستưمار واȋعماǱ  اŭصرفي�
 ǭصصة�والبنوƼتŭا  ȃأد Ʈحيńƛ Ǯاملة  ذلǌال ǭام البنوǜلن Ǳمنالتحو ǭالبنو Ǯلƫ Ǟستطيƫ يǰل 

  .التǰيǦ مǞ متطلبات الاقتصاد العاŭي ومواǏلة العمل في ضوƔ الǜروǥ والتحديات اƄلية والدولية
لا شǮ أن أǿم ما ŻيǄ العمل اŭصرفي في عصر العوŭة ǿو ƫعاǛم  :مواكƦة التطورات التǰنولوجية -2

وƳيا اŭعلومات دور التǰنولوƳيا اŭصرفية� والعمل على ŢقيǪ الاستǨادة القصوȃ من ťار ǰƫنول

                                                           
1  ǞƳيد راǄون: للمƯȐưوال Ǟلد الرابĐندرية � اǰسȍا Ǯرة الاقتصادية � بنǌالن  � Ǫساب ǞƳمر �Ǎ14 - 25.  
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والاƫصالات� بǤية ƫطوير ǜǻم ووسائل ƫقدŉ اŬدمات اŭصرفية وابتǰار ƫطبيقات Ƴديدة للƼدمة 
Ɣداȋة والسرعة في اƔاǨǰتسم بالƫ صرفيةŭا.  

وفي ǀǿا الصدد سعƪ البنوǭ اǄŪائرية ŭواكبة التطورات في الصناعة اŭصرفية بنقل العديد من التقنيات  
لتتواƔم مǞ متطلبات العصر اūدي�Ʈ وعلى الرǣم من أن ƫلǮ اŪهود قد وǩ اǄŪائرية اŭصرفية ńƛ الس

Ūصرفي في اŭطوير العمل اƫ ل كبير فيǰǌب ƪŷديدةساƳ ار أدوات مصرفيةǰائر وابتǄ وةƴǨلا أن الƛ �
 العديد من � وǀǿا راńƛ ǞƳن البنوǭ اƳȋنبية لا ǄƫاǱ كبيرةالتǰنولوƳية بś البنوǭ العمومية وǜǻائرǿا م

Ǫطبيƫ Ǳاů وعية فيǻ رةǨط ǪقيŢ دون ƪحال Ŗعوقات الŭها اŷصرفية لعل أŭيا اƳنولوǰالت:  
  .قصور البيƠة القاǻوǻية والتǌريعية في ƫقنś اŭعامȐت اŭصرفية اȍلǰتروǻية -
  .ارǨƫاع ǰƫلǨة ǌǻƛاƔ وǏياǻة وŸƛار الǌبǰات اŬاǏة بالعمليات اŭصرفية اȍلǰتروǻية -
  . ƫعدد اƼŭاطر اŭرƫبطة بتقدŉ اŬدمات اŭصرفية اȍلǰتروǻية ومنها űاطر اŭنافسة واƼŭاطر الائتماǻية -
يتم اƵȐǏȍ اŭصرفي عن طريǪ عملية ƛعادة اŮيǰلة الǰŻ Ŗن : مواǏلة اǏȍلاحات المصرǧية -2

و اŭالية أو اȍدارية بǤرŢ Ǒسƫ śعريǨها بĔƘا ůموعة من اƳȍراƔات ēدƫ ńƛ ǥصحيح اŮياكل الǨنية أ
كǨاƔة البنو�ǭ وǰŤنها من الاستمرار بنƴاƵ على اŭدȃ اŭتوسط والطويل� وسعيا من السلطات اǄŪائرية 

ǭعيل دور البنوǨحات مصرفية واسعة العمومية لتȐǏƛ يرةƻȋترة اǨشهدت ال  Ɣمنها بنا ǥدŮكان ا
  .الŖ فرضتها التطورات الاقتصادية العاŭيةمنǜومة مصرفية قادرة على مواƳهة التحديات 

 من طرǥ البنوǭ العمومية يعد ƫبř مǨهوم التسويǪ اŭصرفي اūديřƦƫ:Ʈ وƫطوير التسويق المصرفي -3
أǿم مȐمحها في  أمرا ملحا في Ǜل التطورات اŭتȐحقة الǌƫ Ŗهدǿا الساحة اŭصرفية� والƫ Ŗبلورت

مواردǿا  من زيادة البنوǭاǨŭهوم في ƛكتساƣ قدرات ƫنافسية ǰŤن  � حيƮ يساǿم ǀǿااحتدام اŭنافسة
ومن Ţ ĽقيǪ التوازن في ǿيǰل موارد البنوǭ واستƼداماēا� ومن أǿم ركائǄ ووǛائǦ التسويǪ اŭصرفي 

  :اūديƮ والƤŸ Ŗ التركيǄ عليها
- Ƥقƫرŭو العميل اŴ ناعة العميل بالسعيǏ أو Ǫلƻ.  
  .الصناعة اŭصرفيةاŭساŷة في ƫطوير  -
-  ǱȐƻ ل مستمر منǰǌب ƔȐات العمƳبات واحتياǣشباع رƛ Ǫا يحقŠ صرفيةŭدمات اŬا ƲيǄصميم مƫ

  .استƼدام أساليƤ وأدوات ƛبتǰارية ǣير ƫقليدية سواƔ في ǻوعية أو وسيلة ƫقدŉ اŬدمة
ل على موازǻة النǌاǕ اŭصرفي يقǞ في ƛطار اǨŭهوم اūديƮ للتسويǪ اŭصرفي العديد من اŭهام الƫ Ŗعم -

ودرű Ɣاطر الاƻتǱȐ في ǀǿا التوازن ومن أŷها دراسة سلوǭ العمƔȐ واšاǿاēم� واƻتيار مواقǞ فروع 
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البنوǭ وƫوزيǞ اŬدمات اŭصرفية� فȐǔ عن الترويƲ والاƫصاǱ واȍعȐن عن ƫلǮ اŬدمات� وذلǮ عن 
  .ل اūديưة مưل شبǰة الاǻترǻيƪطريǪ كافة الوسائل اȍعǻȐية Šا فيها الوسائ

4- ȅشرƦبالعنصر ال Ɣقاƫسا: الارȋا Ǆري من الركائǌصرفييعد العنصر البŭا Ɣداȋبا Ɣقاƫسية في الار �
� والاستǨادة من لتطوير اŬدمات اŭصرفيةفعلى الرǣم من اŪهود اŭبǀولة من قبل البنوǭ العمومية 

عرفة اŭصرفية� ƛلا أن ǀǿه اŪهود سوǜƫ ǥل محدودة ماŃ واŭ أحدƛ ƭليǾ العلم في ůاǱ التǰنولوƳيا
يواكبها ƫطوير ȍمǰاǻيات العاملś وقدراēم الȐزمة لاستيعاƣ التطورات اŭتȐحقة في ůاǱ اŬدمات 
 ǭرية في البنوǌمار للموارد البưل استǔأف ǪقيŢصرفية وŭدمة اŬا ŉقدƫ ȃمستو Ǟمن رفǔا يŠ صرفية�ŭا

ǀا ويتطلƤ الارƫقاŠ Ɣستوȃ أداƔ العنصر البǌري ƫبř عددا من الاستراƫيƴيات اŭتǰاملة ǿ. العمومية
 ƱوذŶ ńƛ ǱوǏللو "ǱعاǨصرفي الŭا " Ǳفي استعما Ɣسوا śǨǛستمر للموŭوين اǰالت ǱȐƻ من

عميل من التǰنولوƳيات اŭتطورة اŭرƫبطة بالعمل اŭصرفي� أو في ůاš Ǳسيد عȐقة حميمية بś البنǮ وال
 śالعامل Ɣرقية أداƫ ǱȐƻقلǏ ǱȐƻ من  ǑاوǨوالقدرة على الت ǥنمية مهارات حسن التصرƫو

   .والتƼطيط واتخاذ القرار في اȋوقات اŭناسبة
في ضوƔ ما ǌƫهده الساحة اŭصرفية العاŭية من ƫطورات ǿامة فرضƪ على : مواكƦة المعايير الدولية -5

ƚŭصرفية واŭعي السياسة اǻاǏ مةȐالس ǪقيŢ ńƛ عايير الراميةŭالعديد من القواعد وا Ǟسسات الدولية وض
اŭصرفية الدولية� فƜن البنوǭ اǄŪائرية مطالبة Šراعاة ǀǿه القواعد في سياǩ سعيها ƫ ńƛنويƻ Ǟدماēا 

  :ا ما يليوالارƫقاŠ Ɣستوȃ اŬدمات اŭقدمة في السوǩ اŭصرفية� ومن أǿم اĐالات الŖ ينبǤي مواكبته
أŷية كبيرة باعتبارǿا ƻط الدفاع  Ţتل قǔية ƫدعيم رƙوس أمواǱ البنوƫ :ǭدعيǶ القواعد الرũƗالية - أ

 Őيتها في منح قدرة أكŷعن أ Ȑǔزمات� فȋهة الصدمات واƳمان في مواȋمام اǏو śودعŭعن ا Ǳوȋا
 Ǯذل Ɣصرفي� وفي ضوŭاطها اǌǻ Ǟوسيƫا وēدماƻ Ǟنويƫ في ǭللبنو Ǯم بنǄأل Ǳنة باŪ قترحاتŭ طبيقاƫو

 ǭائر كافة البنوǄŪاليةاŭزمات اȋهة اƳواŭ نةƴالل Ǿƫي أقرǀال Ǳاŭاية رأس اǨك Ǳمعد Ǫطبيƫ. 
ƣ - ǭنوƦية بالǻات الائتماǇطوير السياƫ : اطرƼŭة بالرقابة على اǏاŬيتها اƙر Ǳنة باŪ حددت

وفي ǀǿا اȍطار ƫسعى البنوǭ العمومية اǄŪائرية ńƛ وضǞ  اŭصرفية الŖ احتلƪ فيها قواعد منح الائتمان�
 ǚقل محافƯ ةƴتيǻ يرةƻȋترة اǨعرفتها في ال Ŗزمات السيولة الȋ ادياǨƫ Ǒنح القروŭ ضوابط ومحددات  

   .بالديون اǰǌŭوǭ في Ţصيلهاالبنوǭ العمومية 
Ʊ-  الاهتمامƧدارƜر بǗاƼصرفية م: المŭا ǩهده السوǌƫ ما Ɣتاحها في ضوǨǻة اƴتيǻ طورات كبيرةƫ ن

� Ǆǰ في مǔموǾǻ على ƛدارة اƼŭاطررƫياŭصرفي  النǌاǕعلى القطاع اŬاǍ الوطř واƳȋن�œ أǏبح 



            ǆامŬصل اǨر           الƯية أŭائرية التطورات الاقتصادية العاǄŪصرفية اŭومة اǜنŭهات اƳوƫ على. 
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 Ǿياكلǿائر وǄŪا Ǯعيل دور بنǨلت Ǒون النقد والقرǻامة في قاǿ تȐعديƫ ƔراƳƛ Ļ ساسȋا اǀǿ وعلى
  .اƼŭتلǨة في مواƳهة اƼŭاطر وƛدارēا

مƫ ǞعاǛم الاǿتمام Šوضوع سȐمة النǜام اŭالي واŭصرفي ومǞ : ية لǀǻȎار المǰƦر بالƦنوǭوƕ ǞǓل -د
 śالدولي Ǯالنقد والبن ǩندوǏ سسات الدولية وفي مقدمتهاƚŭا ǥهات القوية لتدعيمها من طرƳالتو

Ǳنة باŪصرفية وŭة ماسة للرقابة اƳحا ǭناǿ نƜف �ŭزمات اȋر باǰبŭا ƚلية للتنبƕ Ǟلوض ǭصرفية بالبنو
 Ŗاطر الƼŭهة اƳا ومواǿواردŭ ƔǦǰدام الƼعلى الاست ǭللعمل على زيادة قدرة البنو Ǯائرية� وذلǄŪا

  .قد ƫواƳهها
    š قيامها بتحرير řية يعŭارة العاƴمة التǜمن ńƛ ائرǄŪمام اǔǻن اƛ دماتŬدماتارة اŬا فيها اŠ 

� وفي Ǜل استمرار اȋوضاع والسياسات تعلقة بتحرير ǀǿا القطاعامات اŭوǀǿا بتنǨيǀ الالتǄ اŭصرفية�
لا ƫستطيǞ الصمود  ǿي بǀلǮاūالية فƜن البنوǭ اǄŪائرية ستدƻل حلبة اŭنافسة في وضعية ǣير ƫنافسية و
عدم قدرēا في و بالتالي  أدائها�والبقاƔ في السوǜǻ ǩرا Ƅدودية ƛمǰاǻياēا وƻدماēا وضعǦ مستويات 

الƫ ŖتميǄ بقدرēا وƳودة وƫنوع ƻدماēا وكǨاēƔا اȍدارية وقدراēا  الȃŐǰ البنوǭ العاŭية منافسة
اȋمر الǀي ǰŻنها من استقطاƣ معǜم الودائǞ وبالتالي التحǰم في ƫوƳيهها ů ńƛالات   التسويقية�

 الوط�řلاقتصاد الاستưمار وميادين التوǛيǦ الƫ ŖتناسƤ مƛ Ǟستراƫيƴيتها بǒǤ النǜر عن مصلحة ا
ترافǪ مǀǿ Ǟا من فرǍ استǨادة العميل اŭصرفي من حيƮ السعر و اŪودة والوقƪ وكǨاƔة يرǣم ما 

ƻدمة  360الȃŐǰ بتقدŉ أكưر من البنوǭ العاŭية حيƫ Ʈقوم  �اŬدماتاȋداƔ والتنوع في ǰǌƫيلة 
في أحسن اȋحواǱ أكưر  -لبنوǭ اǄŪائريةومن بينها ا – بينما لا ƫقدم البنوǭ في البلدان النامية لعمȐئها�

ديات أكيدة اȋمر الǀي يǰǌل űاطر وŢ �متدǻيةƻدمة Šستويات أداƔ ضعيǨة وƻدمات  30من 
ƛلا أن الوضعية اūالية  ǰŻن أن يتيحها ƫنǌيط ǀǿا القطاعرǣم اŸȍابيات الŖ و �Ȑقتصاد الوطřل

ńƛ مامǔǻالا Ƥاسǰيم مǜلتع ǾيلǿƘƫ ستدعي سرعةƫ تملةƄاطر اƼŭقليل اƫية وŭارة العاƴمة التǜمن 
ƛذا ما أرادت مǄاولة ǌǻاطها في سوŃ ǩ يعد  مǞ الواقǞ الǀي فرضتǾ التطورات العاŭية لتǰيǦومحاولة ا

  :ǀǿ ƵȐǏƛا القطاع من ǱȐƻ فيمن التوǏيات اŭقدمة ńƛ السلطات اŭعنية اȍسراع و.حǰرا عليها
 .ƻاǏة في Ƴاǻبها التقř من أƳل ǿƘƫيل البنوǭ العمومية اƳȋنبية الǌراكة مǞ البنوǨƫ ǭعيل -
- ǭالبنو ȃصرفي على مستوŭا Ǫة التسويǨفلس řبƫ نافسةŭهة اƳواŭ.  
  .في ůاǱ العمل اŭصرفي اūديưة ƛدƻاǱ الوسائل التǰنولوƳية واŭعلوماƫية -
   .اŪودة الǌاملة في البنوƫ ǭبƛ řدارةƫنويǞ اŬدمات اŭصرفية و -
-  Ãه العمل علƔرقية أداƫري وǌطار البȍيل اǿƘتǭالبنو ǥداǿأ Ǫا يحقŠ. 



   
   
   
   
   
   
   

ƪƈƠالƪƈƠالƪƈƠال   ŽŵŚƀالŽŵŚƀالŽŵŚƀال   
 Ʀƴŝ ƾƟ ةǀقƿƺƀŤة الſŹŚالمم Ʀƴŝ ƾƟ ةǀقƿƺƀŤة الſŹŚالمم Ʀƴŝ ƾƟ ةǀقƿƺƀŤة الſŹŚالمم

  الůǈƠة ƹالƴŤمǀة الǀƠƿźةالůǈƠة ƹالƴŤمǀة الǀƠƿźةالůǈƠة ƹالƴŤمǀة الǀƠƿźة
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  ŽŵŚƀالƪƈƠ ال
 الممſŹŚة الƿƺƀŤقǀة Ʀƴŝ ƾƟ الůǈƠة ƹالƴŤمǀة الǀƠƿźة

  
وارد اŭالية بǨǰاƔة من اŭتطلبات الرئيسية تخصيǎ اŭويعتŐ وƳود ǜǻام مصرفي قادر على ƫعبƠة 

 لتحقيǪ التنمية اŭستدامة� واǄŪائر كǤيرǿا من الدوƫ ǱتطلŢ ńƛ ǞديƮ وƫقوية قطاعها اŭصرفي� وفي
  .ƫ Ǿƫسعى ƫ ńƛقليل احتمالات ƫعرضها للهǄات اŭصرفية والصدمات اŬارƳيةالوقƪ ذا

  Ǟبنتها في مطلƫ Ŗالية الŭصرفية واŭحات اȐǏȍا Ǫعميƫ ة فيŐطوات معتƻ ائرǄŪا ƪطƻ وقد
التسعينات من القرن اŭاضي� وذلǮ بǄيادة الاعتماد على قوȃ السوǩ والتƘكيد على سȐمة القطاع 

ية أطره التǌريعية والتنǜيمية� وŢسś قدرة اƚŭسسات اŭصرفية على ƫعبƠة اŭدƻرات اƄلية اŭصرفي وƫقو
والعمل على زيادة قدراēا التنافسية بƫƜباع أŶاƫ Ǖسييرية حديưة وƫبنيها لǨلسǨة التسويǪ اŭصرفي باعتباره 

ǭالبنو Ǯة التنافسية لتلǄيŭا ǪقيŢ يا فيƴيƫل بعدا استراưŻ.  
لى الرǣم من ذلǮ فƜن اŭنǜومة اŭصرفية اǄŪائرية مازاǱ ينتǜرǿا الưǰير من اȐǏȍحات ǻتيƴة وع     

 Ƥƫية وما يترƫعلوماŭية واƳنولوǰية� والتطورات التŭصرفية العاŭا ǩسواȋبطة باƫرŭبيرة اǰالتحديات ال
  .ةعلى ذلǮ من Ǥƫييرات كبيرة في طبيعة وǿيǰل أداƔ الصناعة اŭصرفية العاŭي

وƫعمل البنوǭ العمومية على مواكبة التطورات اūاǏلة في الصناعة اŭصرفية العاŭية� وقد سعƪ باšاه     
 Ǯلƫ تيحهاƫ Ŗال ǍرǨادة من الǨل الاستƳاور من أƄيتها وسياستها على كل اƴيƫلة استراǰيǿ عادةƛ

  .التطورات وƛدارة التحديات لǄيادة فرǍ النمو والرŞية
  Ǫمام ومن منطلǔǻȐائر لǄŪاستعداد ا Ɣيرة� وفي ضوƻȋة اǻوȉوضوع في اŭا اǀǿ أكتسبها Ŗية الŷȋا

وعملها على ŢديƮ وعصرǻة قطاعها اŭصرفي� أردǻا التطرǩ من ǀǿ ǱȐƻا  ńƛ اŭنǜمة العاŭية للتƴارة
ƫ Ŗعمل على ƫدعيم الǨصل ńƛ واقǞ التسويǪ في البنوǭ العمومية باعتباره ƕلية من اȉليات اŪديدة ال

اŭركǄ التنافسي لتلǮ البنو�ǭ وقد اǨǻردǻا بتƼǌيǎ واقǞ التسويǪ في بنǮ الȐǨحة والتنمية الريǨية� 
Ʈا في مقدمة البحǿذكر Ļ لعدة اعتبارات Ǯا البنǀǿ ا علىǻتيارƻا Ǟوق Ʈحي.  

  Ǫالدقي Řعŭدراسة حالة با ǆصل ليǨا الǀǿ من ǥدŮأن ا ńƛ يرǌǻرا للصعو وǜǻ هتنا�Ƴوا Ŗبات ال
وŶƛا محاولة Ȑŭمسة واقǞ التسويǪ اŭصرفي في بنǮ الȐǨحة والتنمية الريǨية� وƛبراز أŷيتǾ في اكتساƣ و 

  .زيادة القدرة التنافسية و حتمية العمل بǾ على مستوŦ ȃيǞ البنوǭ اǄŪائرية ƛذا ما أرادت الاستمرار
  :بتقسيم ǀǿا الǨصل ńƛ اŭباحƮ التاليةولتحليل اŭوضوع ودراستǾ دراسة وافية قمنا 
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 ƮƸƦالمǱوȋائري: اǄŪصرفي اŭل اǰيŮية ضمن اǨحة والتنمية الريȐǨال Ǯة بنǻاǰم.  
  .اǄŭيƲ التسويقي في بنǮ الȐǨحة والتنمية الريǨية: ňالمƮƸƦ الưا

Ʈالưال ƮƸƦبدر: الم Ǯفي بن Ǟوسŭالتسويقي ا ƲيǄŭا.  

 ŦŰŞالمƩƹǃة :اƳŚƨال م ƦƴŝةǀƠƿźة الǀمƴŤال ƹ ةůǈƠ  ƾƟźƈالم ƪƨǀƸال ƲمƋ
 ƽźŗاżŬال  

  القطاع اŭصرفي اƄلي ƛن بنǮ الȐǨحة والتنمية الريǨية Ń يبŠ ǪنȃƘ عن اūركية الŖ يǌهدǿا      
Ƴهود معتŐة قصد ŢقيǪ الǌروǕ الƫ Ŗقتǔيها ممارسة النǌاǕ مسƠولو البنǮ  بǱǀحيƮ  �والعاŭي

Ǿ اƄيط اŭصرفي في شǰلǾ اŪديد � لǀا سعى البنƫ ńƛ Ǯقوية مركǄه في الوسط اŭصرفي حسƤ ما يǨرض
اŭصرفي سواƔ بالاǻتǌار اǤŪرافي اŭميǄ عŐ كامل التراƣ الوطƻ řاǏة في اŭناطǪ ذات اȐǿƚŭت 

  .الاقتصادية � أو عن طريƫ ǪوسيǞ و ƫنويů Ǟاƫ ǱدƻلǾ كبنǮ شامل 
صوǱ على أكŐ حصة في السوǩ اŭصرفية � Ļ وضǞ استراƫيƴية شاملة وفي ƛطار ƫرقية أǌǻطة البنǮ للح 

Ƅيرات اǤهة التƳواŭ صرفيŭيط اƄرضها اǨي Ŗتملة ال Ǿوعلي � ƔȐطلعات العمƫات وƳابة لاحتياƴواست
ǾƫȐǿƚوم Ǿƫياǻاǰمƛ هارǛȍ Ǯدراسة شاملة للبن ńƛ Ʈبحŭا اǀǿ ǱȐƻ من ǩتطرǻ ǥنا سوǻƜفي ف 

  .اŪديدة تǤيراتاŭلتǰيǦ مǞ ا
  .ǻشƧƘ وƫطور بنك الفلاحة والتنمية الريفية  -Ɨولا

  :ǻشƧƘ بنك الفلاحة والتنمية الريفية  - 1
 Ɣىǌǻية اǨحة والتنمية الريȐǨال Ǯلة بنǰيŮعادة اƛ عادة سياسةƛ بنتها الدولة في اطارƫ Ŗعادةبعد الƛ 

وذلǮ  �19821مارس ƚ13رƹ في اŠ82- 106 ŭوƤƳ مرسوم رقم  ǿيǰلة البنǮ الوطř اǄŪائري
ǥدđ اŭةŷرقي ساƫ حي وȐǨنمية القطاع الƫ فيǾاطات الصناعات التقليدية دعمو ,تǌǻ  ةǜافƄرفية واūوا

اƚŭسسات الȐǨحية  بتمويل بنǮ الȐǨحة والتنمية الريǨيةو في ǀǿا اȍطار قام �  على التوازن اŪهوي
اŭستǨيدين الǨرديś للưورة  وكǀلǮاĐموعات التعاوǻية�  و لةالاشتراكي� مǄارع الدو التابعة للقطاع

اƚŭسسات الȐǨحية الصناعية والدواوين الȐǨحية والǄراعية� مǄارع القطاع اŬاƫ �Ǎعاوǻيات اŬدمات� 
 �ƤǻاƳ ńƛ قطاع الصيد البحري.  

                                                 
� 11العدد , الرũيةاŪريدة .اŭتعلǪ بǌǻƜاƔ بنǮ الȐǨحة والتنمية الريǨية�   1982مارس 13اƚŭرƹ في  106 -82مرسوم رقم  1

16/03/1982.   
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ńƛ شركة  1988م و في ƛطار اȐǏȍحات الاقتصادية ŢوǱ بنǮ الȐǨحة و التنمية الريǨية بعد عا
Ʊ .د 1.000.000سهم بقيمة  2200مقسم ńƛ , دينار ǄƳائري مليار 22مساŷة ذات رأس ماǱ قدره 

سهم  33000موزع على  يدينار ǄƳائر مليار ńƛ33  2000الواحد� ليرǞǨƫ في بداية سنة  للسهم
  .مǰتتبة كلها من طرǥ الدولة

 ألǤي للبنوǭ وو الǀي منح استقȐلية أكŐ  14/04/1990و لǰن بعد Ǐدور قاǻون النقد و القرǑ في  
ǾلȐƻ من ǎصƼام التǜǻ�  يباشر ǭيره من البنوǤية كǨحة و التنمية الريȐǨال Ǯبح بنǏأ ǦائǛالو ǞيŦ

واŭساŷة و ƴǌƫيǞ عملية الادƻار  التسهيȐت الائتماǻيةاŭتمưلة في منح  الƫ Ŗقوم đا البنوǭ التƴارية و
يǪ أǿدافǾ والاستعداد للمرحلة الراǿنة وضǞ البنǮ استراƫيƴية شاملة من ǱȐƻ التǤطية ولتحق� في التنمية

� و القيام بتنويǞ 1موǦǛ 7000وكالة مƚطرة بƘكưر من  300اǤŪرافية لǰامل التراƣ الوطř بƘكưر من 
ŭ Ǿلǿƚƫ نافسيةƫ ةǄمي ƣية اكتساǤا بǀǿاملة� وǌودة الŪمنة أبعاد اǔتŭا Ǿƫدماƻو Ǿƫاƴمنت ǭنافسة البنو

  .اŬاǏة واƳȋنبية الǄƫ Ŗاوǌǻ Ǳاطها في السوǩ اŭصرفية اǄŪائرية
   :ƫطور بنك الفلاحة والتنمية الريفية -2

  :2مر بنǮ الȐǨحة والتنمية الريǨية في ƫطوره بƭȐư مراحل رئيسية وǿي
في السوǀǿ ǱȐƻ ǩه اŭرحلة اǻصƤ اǿتمام البنǮ على Ţسś موقعǾ : 1990 -1982 مرحلة 2-1

اŭصرفية � و العمل على ƫرقية العاŃ الريǨي عن طريưǰƫ ǪيǦ فتح الوكالات البنǰية في اŭناطǪ ذات 
النǌاǕ الȐǨحي � حيƮ أكتسš Ƥربة كبيرة في ůاŤ Ǳويل القطاع الȐǨحي والصناعات الǀǤائية � ǀǿا 

تخصǎ كل بنǮ في Ťويل التƼصǎ في ůاǱ التمويل فرضتƕ Ǿلية الاقتصاد اƼŭطط الǀي أقتǔى 
  . قطاعات محددة

ŠوƤƳ قاǻون النقد والقرǑ الǀي ألǤى من ȐƻلǾ التƼصǎ القطاعي : 1999 -1991 مرحلة 2-2
للبنوǭ اŭطبǪ من قبل في ƛطار الاقتصاد اŭوƫ � ǾƳوسǌǻ ǞاǕ بنǮ الȐǨحة والتنمية الريǨية ليǌمل 

ات الصǤيرة واŭتوسطة مǞ بقاƔه الǌريǮ ذو űتلǦ قطاعات الاقتصاد الوطƻ � řاǏة قطاع الصناع
 Ǳاƻدƛ رحلةŭه اǀǿ فقد شهدت řالتق ǱاĐحي� أما في اȐǨويل القطاع الŤدعيم وƫ بيرة فيǰلية الǔفȋا
وƫعميم استƼدام اȍعȐم اȉلي عű ŐتلǦ وكالات البنǮ � كما شهدت ǀǿه اŭرحلة العديد من 

ǻ طويرƫ كلها في Ƥصƫ ƪǻات كاƔراƳȍرحلة ما يلياŭه اǀǿ شارة فقد شهدتȎل � Ǯالبن Ǖاǌ3:  

                                                 
1 Ǯديرية العامة لبنŭية اǨحة والتنمية الريȐǨال. 
2 Ǫملح ǞƳرا BADR info N°2 , Mars 2002  Ǎ �2 -4 . 
3   Ǎ � Ǫالساب ǞƳرŭا ǆǨǻ3 .  
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1991 :ƪǨام سويǜǻ في Ǖراŵالا ĻSWIFT1 يةƳارŬارة اƴعمليات الت ǀيǨنƫة وŪلتسهيل معا. 
يساعد على سرعة أداƔ العمليات اŭصرفية من ǱȐƻ ما يسمى  ĻSybu2 وضǜǻ Ǟام : 1992

TéletraitementȐعȍدام اƼعميم استƫ ƤǻاƳ ńƛ � ةǏاƻ ية�ƳارŬارة اƴلي في كل عمليات التȉم ا
ساعة� كما ƛ ĻدƻاǱ  24في ůاǱ فتح الاعتمادات اŭستندية والŖ أǏبحƪ معاŪتها لا ƫتƴاوز أكưر من 

  . ǜǻام محاسƳ œديد على مستوȃ كل الوكالات
  .ت البنǮالاǻتهاƔ من ƛدƻاǱ اȍعȐم اȉلي في كل العمليات اŭصرفية على مستوȃ شبǰا: 1993
  .بدƔ العمل ŠنتƳ Ʋديد يتمưل في بطاقة السحƤ بدر: 1994
  .ƛدƻاǜǻ Ǳام اŭعاŪة عن بعد ŪميǞ العمليات اŭصرفية في وقƪ حقيقي:  1996
1998 :ǭالبنو śما ب Ƥالعمل ببطاقة السح Ɣبد( CIB) La Carte Inter Bancaire.  

بنǮ الȐǨحة والتنمية الريǨية كǤيره من البنوŤ ǭيǄت ǀǿه اŭرحلة Šساŷة : 2004 -2000مرحلة  2-3
العمومية في ƫدعيم وŤويل الاستưمارات اŭنتƴة � ودعم برǻامƲ اǻȍعاǉ الاقتصادي والتوŴ ǾƳو ƫطوير 
قطاع اƚŭسسات الصǤيرة واŭتوسطة � واŭساŷة في Ťويل قطاع التƴارة اŬارƳية وفقا لتوƳهات اقتصاد 

  .Ǥƫ ǞطيتƼŭ ǾتلǦ مناطǪ الوطن وذلǮ عن طريǪ فتح اǄŭيد من الوكالاتالسوƳ ńƛ � ǩاƫ Ƥǻوسي
وللتǰيǦ مǞ التحولات الاقتصادية والاƳتماعية الƫ Ŗعرفها البȐد� واستƴابة لاحتياƳات ورǣبات 
 Ǳسنوات يتمحور أساسا حو ǆŨ ȃعلى مد Ʋامǻبر Ǟية بوضǨحة والتنمية الريȐǨال Ǯقام بن �ƔȐالعم

ƫ ńƛبنيǾ استƼدام  ةŢسś أداƔه� والعمل على ƫطوير منتƴاǾƫ وƻدما�Ǿƫ باȍضافعصرǻة البنǮ و
   :التǰنولوƳيا اūديưة في ůاǱ العمل اŭصرفي� ǀǿا الǻŐامƲ الطموƵ حقǻ Ǫتائǿ Ʋامة ǻوردǿا فيما يلي

القيام بتƼǌيǎ عام لنǌاǕ البنȍ Ǯبراز ǻقاǕ القوة والǔعǦ في سياست�Ǿ مǞ وضǞ : 2000عام  -
  .ستراƫيƴية ƫسمح للبنǮ باعتماد اŭعايير العاŭية في ůاǱ العمل اŭصرفيا
كما قام البنǮ بتعميم ǜǻام يربط بű śتلǦ الوكالات� مƫ ǞدعيمǾ بǜǻƘمة Ƴديدة ƫعمل على ƛدارة  

  .العمليات اŭصرفية بسرعة قياسية
ƫطهير محاسبية ومالية ŪميǞ حقوقǾ سعيا منȍ Ǿعادة ƫقييم موارده قام البنǮ بƳƜراƔ عملية : 2001عام  -

بǤية Ţديد مركǄه اŭالي ومواƳهة اǌŭاكل اŭتعلقة بالسيولة وǣيرǿا� والعمل على  اǰǌŭوǭ في Ţصيلها
ƔȐاه العمš صرفيةŭالعمليات ا Ǧتلű مدة ǎقليƫ زيادة.  

                                                 
ومقرǿا في بلƴيǰا � ƫديريها اŪمعية الدولية لƫȐصالات اŭالية اŮاǨƫية بś  1973سويƪǨ عبارة عن شبǰة لƫȐصالات أƪƠǌǻ في عام  ǜǻام 1

 .....مưل التلǆǰ والتلǤراǥ  البنوǭ والƫ ŖستƼدم وسائل لƫȐصالات اūديưة لتبادǱ الرسائل بś البنوǭ بدلا من الرسائل التقليدية
2  Ǯة ببنǏاƻ يةƫة معلوماǰشبBADR ديرية العامةŭية باǰربط الوكالات البنƫ.) (Système bancaire universel 
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 اƼǌŭصةواŬدمات  Ƴ ńƛLa Banque AssiseاƤǻ ذلǮ قام البنǮ بتحقيǪ مǨهوم بنǮ اŪلوس 
Les Services Personnalisés   الوكالات الرائدة ǒراقة ( ببعǌوال ǉوكالة عميرو.(  

ƫعميم ƫطبيǪ مǨهوم بنǮ اŪلوس واŬدمات اƼǌŭصة على مستوŦ ȃيǞ وكالات البنǮ : 2002عام  -
  .2004والǀي استمر ǱȐƻ عام 

ƛدƻاƫ Ǳقنية Ƴديدة ƫعمل على  مميǄة بالنسبة للبنǮ الǀي عرǥ 2004لقد كاƪǻ سنة :  2004عام -
 ƪوق ǩرǤالصورة� فبعد أن كان يست Őع Ǯقل الصǻ ل في عمليةưتمƫ صرفيةŭالعمليات ا ǀيǨنƫ سرعة

 ńƛ صلƫ مدة قد Ǯات البنǰصيل شيŢ15 ان العمǰمƜبح بǏيوما� أƔȐ  بدر في Ǯات بنǰصيل شيŢ
 .رفي في اǄŪائروقƪ وƳي�Ǆ وǀǿا يعتųƛ Őاز ǣير مسبوǩ في ůاǱ العمل اŭص

على ƫعميم استƼدام الǌبابيǮ اȉلية لȌوراǩ النقدية  2004كما عمل مسƠولو بنǮ بدر ǱȐƻ عام   
Les Guichets Automatiques des Billets   شركة النقد Ǿعلي ǥرǌƫ يǀال Ǟبطة ببطاقات الدفƫرŭا

 ǭالبنو śقات التلقائية بȐلي والعȉاSATIM  ذات Ǫناطŭة في اǏاƻبيرةǰية الǻاǰافة السưǰال.  
  :مǰاǻة بنك الفلاحة والتنمية الريفية محليا وعالميا -Ưاǻيا

حسƤ الưǰير من اŭتƼصصś واŭهتمś باŪهاز اŭصرفي اǄŪائري فƜن بنǮ الȐǨحة والتنمية الريǨية      
عŐ التراƣ الوطř يحتل موقعا متميǄا ضمن اŮيǰل اŭصرفي اǄŪائري� ليǆ فقط Ǿǻȋ اȋكưر الاǻتǌار 

وكالة� بل وǾǻȋ البنǮ الǀي يحǜى بسمعة كبيرة سواƔ على اŭستوȃ اƄلي أو اȍقليمي  300بƘكưر من 
 Bankersولقد Ļ اعتبار بنǮ الȐǨحة والتنمية الريǨية وفقا لدراسة قامđ ƪا ǿيƠة  .والعاŭي

Almanach  20011في سنة  Ǿǻعلى أ: 
-  Ƥائر حسǄŪفي ا Ǯبن Ǳعاييرأوŭ2كل ا.  
- ĺارǤŭا ȃستوŭعلى ا Ǯبن ňاƯ Őيعت.  
  .بنſ Ǯلها التصنيǦ 326يحتل اŭرƫبة التاسعة على اŭستوȃ اȍفريقي من ضمن  -
-  śر عربيا من بǌبة الرابعة عƫرŭ255يحتل ا Ǯبن.  
  .بنǮ مصنǨة من قبل ǀǿه اŮيƠة 4100عاŭيا من بś  668كما أǾǻ أحتل اŭرƫبة  -
  
  

                                                 
  .BADR infos N° 2 , Mars 2002  Ǎ �1: ملحǪ   راǞƳ للمǄيد 1
بناƔ  بنƛ Ǯفريقي 200عǌر من بś 13واŭرƫبة   Ǆائر اŬارƳيفي اǄŪائر بعد بنǮ اŪ 2أحتل بنǮ بنǮ بدر اŭرƫبة  Eco Financeحسů Ƥلة 2

 .2003في عام  على معيار Ŧƛالي اŭيǄاǻية
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  :و Ɨهداف بنك الفلاحة والتنمية الريفية مȀام -ưاƯال
بنǮ الȐǨحة على  الǀي ǌƫهده الساحة اŭصرفية اƄلية والعاŭية الاقتصادي اŪديد اŭناƹيحتم  

 ƫدعيمو �من Ƴهة الوطř في Ťويل الاقتصاد فعاليةأن يلعƤ دورا أكưر ديناميǰية و أكưر  والتنمية الريǨية
Ǜ ه التنافسي فيǄنةمركǿيرات الراǤتŭل ا ȃرƻهة أƳ من , Ǯعلى البن śاما على القائمǄبح لǏأ Ǯلǀوب

 Ŗنة الǿرحلة الراŭة في اǏاƻ صرفيةŭة اƠرضها البيǨƫ Ŗهة التحديات الƳواŭ ر فعاليةưية أكƴيƫاسترا Ǟوض
  .ƫستعد فيها اǄŪائر لǔǻȐمام ńƛ اŭنǜمة العاŭية للتƴارة

Ƴوضاع وȋه اǀǿ و أمام كل Ƥ śولƠسŭعلى اƤر في أساليǜعادة النƛ يمǜالتن  Ŗقنيات التسيير الƫ و
العمƔȐ والاستƴابة من أƳل ƛرضاƔ  اŭصرفية ƻدماǾƫمنتƴاǾƫ وو العمل على ƫرقية  البن�Ǯ يتبعها

  .لاǤǌǻالاēم
قيام بƘعماǱ و اƻȋرńƛ ȃ الالبنوǭ العمومية  Ǿ مưلƘŪ بنǮ الȐǨحة و التنمية الريǨية مưلوفي ǀǿا الصدد 

 مصرفيةللوǏوńƛ Ǳ استراƫيƴية ƫتمưل في ƳعلǾ مƚسسة  متنوعة وعلى مستوȃ عاǱ من اŪودةǌǻاطات 
وǀǿا قصد ƫدعيم  �على حد سواƔاȋفراد العمƔȐ اŭتعاملś الاقتصاديś و  بưقة� ǜŢى وشاملة كبيرة

  .مǰاǻتǾ ضمن الوسط اŭصرفي
   :يةاف بنك الفلاحة والتنمية الريفƗهد -1

  : 1في اŭديś القصير واŭتوسط ما يليلبنǮ من طرƛ ǥدارة ا اǿȋداǥ اŭسطرةومن أǿم 
  . مصرفية شاملةƫوسيǞ وƫنويů Ǟالات ƫدƻل البنǮ كمƚسسة  -
- ŢدماتŬودة اƳوعية وǻ śس.  
-  Ǟقات مȐالع śسŢƔȐالعم.  
  .كŐ حصة من السوǩأاūصوǱ على  -
  .اŭصرفي قصد ŢقيǪ أقصى قدر من الرŞية العملƫطوير  -

الƫ ŖتميǄ بتحولات  اŭرحلة اŪديدة في ǻȐطǩȐلƫلǮ اǿȋداǥ قام البنǮ بتهيƠة الǌروŢ  ǕقيǪوبǤية 
بتوفير شبǰات  حيƮ قام البنǿ, Ǯامة ǻتيƴة اǨǻتاƵ السوǩ اŭصرفية أمام البنوǭ اŬاǏة اƄلية واƳȋنبية

كما بǱǀ القائمون على البنů Ǯهودات حديưة و أƳهǄة و أǜǻمة معلوماƫية� Ƴديدة ووضǞ وسائل ƫقنية 
ƛدƻاƫ ǱعديȐت على  مǞ و ƫرقية الاƫصاǱ داƻل و ƻارƱ البن�Ǯ, البǌرية هموارد كبيرة لتǿƘيل

  . واحتياƳات السوǩ الوطř اŭصرفيƫتوافǪ مǞ اƄيط  للبنǮ التنǜيمات و اŮياكل الداƻلية

                                                 
1 BADR-Infos, N°  28, 1999, P : 32 -33. 
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ńƛ Ǯر من  كما سعى البنưأك ƣالتقرƔȐالعم  Łا بتوفير مصاǀǿ لوǨǰتƫ  م�ēالاǤǌǻطالبهم واŠو 
يسعى لتحقيǀǿ Ǫه اǿȋداǥ  البنǮ و كانباحتياƳاēم� اūصوǱ على أكŐ قدر من اŭعلومات اŬاǏة 

  :قيامǾ بـ  بǔǨل
- Ǧاليǰƫ قلƘوارد بŭم اƴح Ǟرف.  
  .ƫوسيǌǻ Ǟاطات البنǮ فيما ǎź التعامȐت -
  .بالدينار و العملة الصعبة البنǏ Ǯارم ǄŬينة ƫسيير -

  :مȀام بنك الفلاحة و التنمية الريفية – 2

 بالقيام بنǮ الȐǨحة و التنمية الريǨية مǰلǦفƜن  ,في اĐاǱ اŭصرفي اŭعموđ Ǳاوفقا للقواśǻ و القواعد 
  :باŭهام التالية

على اƻتǥȐ أشǰاŮا طبقا للقواśǻ و التنǜيمات ƫنǨيŦ ǀيǞ العمليات اŭصرفية و الاعتمادات اŭالية  -
  . اŪاري đا العمل

- Ǫعن طري Ǯدامات البنƼنمية موارد واستƫ رقيةƫ مارưار والاستƻالاد Ŗعملي.  
- Ʊتاǻƛ دماتƻ ديدة مصرفيةƳدمات القائمةŬات واƴنتŭطوير اƫ Ǟم �.  
  .ƫطوير شبǰتǾ و معامǾƫȐ النقدية -
  . التقرƣ أكưر من ذوي اŭهن اūرة� التƴار و اƚŭسسات الصǤيرة و اŭتوسطة و ƫقسيم السوǩ اŭصرفية -
  .الاستǨادة من التطورات العاŭية في ůاǱ العمل اŭصرفي -

  :1و في ƛطار سياسة القروǑ ذات اŭردودية يقوم بنǮ الȐǨحة و التنمية الريǨية بـ
  .ƫطوير قدرات Ţليل اƼŭاطر -
  .القروƛǑدارة  ƛعادة ƫنǜيم -
  .Ţديد ضماǻات متصلة ƴŞم القروǑ و ƫطبيǪ معدلات فائدة ƫتماشى و ǰƫلǨة اŭوارد -
  : التنǜيǶ علȄ مستوȃ بنك الفلاحة والتنمية الريفية -رابعا 

 �اȐŭحǚ على مستوȃ بنǮ الȐǨحة والتنمية الريǨية� وƳود ǻوعś من التنǜيم اŭركǄي و الȐمركǄي
  : كǄيالتنǜيم الȐمر حيƮ يǔم

                                                 
 . 132-�131 مرǞƳ سابƯƘƫ  Ǫير السياسات التسويقية على سلوǭ العمƔȐمعراǿ Ʊواري �  1
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و متابعة الوكالات , مراقبة, مساعدة, ƫنǌيط, توń مهمة ƫنǜيمSuccursales Les : ƫ عوالفر -1
�كل فرع يǌرǥ على فرعا 33 فروع بنǮ بدرو يبلǢ عدد  تخصصها اȍداري �الƫ ŖقǞ في منطقة 

  .ůموعة من الوكالات 
 2004والتنمية الريǨية في مطلǞ عام الǀي ƫبناه بنǮ الȐǨحة   لȎشارة فŠ ǾǻƜوƤƳ التنǜيم اŪديد 

ǱȐǤستȎهوية لŪموعات اĐما يسمى ا ńƛ روعǨه الǀǿ ƪولŢGroupes Régionaux 

d’Exploitations (G.R.E) ا حالياǿعدد Ǣيبل Ʈ8منها  �42 حي  Ʊبوعرير Ʊي برǿاز وųفي طور الا
  .ǣ �1ليǄان � عś الدفلى � ƫيبازة � بومرداس� عƫ śيموشن�ƪ ميلة 

و اŪدوǱ التالي يبƫ śرƫيƤ اĐموعات اŪهوية لȎستǱȐǤ والوكالات الرئيسية للبنǮ في Ĕاية السداسي 
  . 2003اȋوǱ من عام 
 Ƕرق Ǳيب :  1-6جدوƫرƫ قاǧنك وƦوالوكالات الرئيسية التابعة لل ǱلاǤتǇȎوية لȀموعات الجĐا

  30/06/2003 في Ƕƴū الموارد
                                                                                        Ƨالوحد :ȅدينار جزائر  

 )%(اŷȋية علȄ مستوȃ الƦنك   Ƕ المواردـحƴ  الوكالات الرئيسية &ǧروع الƦنك  الترƫيب
01  ǉ31.45  95.493.455 060عميرو  
  5.52  16.754.447 011اǄŪائر الوسطى  02
  ƫ015 15.794.447  5.20يǄي وزو  03
  4.93  14.976.560 634الǌراقة  04
05  Ǧ4.56  13.843.216 019سطي  
  ŝ006 11.330.621  3.73اية  06
  3.17  9.619.089 638بƠر ƻادم  07
  2.99  9.084.873 025قسنطينة  08

09 ǉراū2.71  8.238.531 635ا  
  2.53  7.688.704 031وǿران  10
11  Ǧلǌ2.51  7.612.319 002ال  
  2.35  7.129.993 028اŭسيلة  12
  2.23  6.781.296 005باƫنة  13
  1.98  6.017.100 004أم البواقي  14

15 ǩ1.97  5.982.485 009البليدة شر  
16  ņاǤ1.92  5.838.533 027مست  

                                                 
1    BADR info N°2 , Mars 2002  ,PP : 32-34. 
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  ƫ013 5.825.214  1.92لمسان  17
  1.74  5.269.659 022سيدي بلعباس  18
  1.71  5.183.893 023عنابة  19
20   ƣرǣ 1.59  4.836.637 042البليدة  
  1.52  4.602.753 007بسǰرة  21
  1.48  4.492.377 021سǰيǰدة  22
  ƫ014 4.350.930  1.43يارت   23
  1.25  3.800.099 024قاŭة  24
  1.06  3.217.696 010البويرة  25
  1.00  3.025.285 029معسǰر  26
  ƫ012 2.226.894  0.90بسة  27
  0.86  2.625.646 030ورقلة  28
  Ƴ018 2.571.731  0.85يƴل  29
  0.79  2.411.175 026اŭدية  30
  0.65  1.967.529 017اŪلǨة  31
32  Ǖواǣȋ0.55  1.682.146 003ا  
  0.50  1.590.419 020سعيدة  33
  0.23  707.507 008بǌار  34
  0.19  578.375 001أدرار  35

  100  303.591.475  35 اĐموع
  
  .ŭديرية العامة لبنǮ الȐǨحة والتنمية الريǨية ا: المصدر 

 Ɨ(A.L.E)  Les Agences Localesو Les Agences bancaires الƦنǰية لاتالوكا -2

d’Exploitations :ي  وǿ Ǟميŝ قومƫ ǱȐǤستȎهوية لŪموعات اĐعليها ا ǥرǌƫ Ǯابعة للبنƫ فروع
وكالة في طور الاųاز  47 وكالة وǿناǭ  282حاليا يبلǢ عددǿا   ,الوǛائǦ الŖ يƚديها البنǮ التƴاري

  .1 2005من اŭتوقǞ أن ƫباشر ǌǻاطها في مطلǞ عام 
ƛن التنǜيم الȐمركǄي اǀŭكور Ǩǻƕا� ليŠ ǆعŘ الǰلمة اȍستقǱȐ الǀاļ في اتخاذ القرارات وƫسيير   

ƫتابǞ باستمرار أداƔ مهمة الوكالة وƛدارة Ǩǻسها بنǨسها� وŶƛا ǿي استقȐلية ƫنǨيǀية ŞيƮ أĔا ƫراقƤ و 
  .ƛليها� كما ƫراقƫ ƤنǨيǀ الاستراƫيƴيات والŐامƲ واŬطط اŭسطرة من طرǥ اŭديرية العامة التابعة

                                                 
1    BADR infos , N° 4 , Juillet 2003 , PP : 32 – 34.  
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  : الفلاحة والتنمية الريفية مǰاǻة الوǛيفة التسويقية ǓمǺ اŮيǲǰ التنǜيمȆ لƦنك -ƻامسا
 مديرية ƻاǏة بالتسويǌǻƛ ǪاƔتنǜيمي للبنĻ �Ǯ ضمن التǤييرات الŖ أƳريƪ على مستوȃ اŮيǰل ال   

  :� ǔƫم ƯȐƯة مصاǿ Łي1993 عاموالتنمية في أواƻر 
Ǳصاƫية و الاǻاǄيŭوارد� اŭيمي و مصلحة اǜل التنǰيŮعلى ا ƪƯأحد Ŗييرات الǤرا للتǜǻǮر  للبنƻفي أوا

1994 ƪبحǏأ Ǫمديرية التسوي ŭوارد و مصلحة اŭا مصلحة اŷ śم مصلحتǔƫ يةǻاǄر �يƻو في أوا
مديرية   أǏبحǌƫ ƪرǥ و ǀǰǿا � ƛليها صلحة النقديةم ǻتيƴة ضمǔƻعƪ اŭديرية لتǤيير ƻƕر  1996

  .على أربعة مصاŁ  التسويǪ و التنمية 
  :فقد أوكل ŭديرية التسويǪ والتنمية القيام باŭهام التالية لȎشارة

  .ويقيةالقيام ببحوƭ التسويǪ ووضǜǻ Ǟام للمعلومات التس -
  .العمل علÃتطوير اŭنتƴات واŬدمات اŭصرفية  -
- Ǯدمات البنƻات وƴنتŠ Ǧية للتعريŸت التروȐمūعداد اƛ.  

فقد أǏبحƫ ƪسمى مديرية التسويǪ واƫȍصاǱ يǌرǥ عليها مدير مركǄي وǔƫم  1998أما في عام 
وǻيابة مديرية اŭيǄاǻية� حيƮ على مديريات وǿي ǻيابة مديرية الاƫصاǻ �Ǳيابة مديرية ƫطوير اŭوارد 

  :أوكلŮ ƪا القيام باŭهام التالية 
  .ŢقيǪ اǿȋداǥ العامة للبنş Ǯصوƫ Ǎوسيǻƛ  Ǟتǌاره اǤŪرافي  -
- Ǯوكالات البن Ǧتلű ńƛ ديرية العامةŭعليمات اƫ Ǳيصاƛ.  
-  Ǯرية البنǌǻ Ǟوزيƫدار وǏƛ على ǥشراȍبار بدر(اƻأ.(  
- Ţ Ʈمن حي  ǩدراسة السو śنافسŭوا ƔȐليل العم.  
  .متابعة وƫنǌيط ǞŦ اŭوارد -
- Ǿƫووكالا Ǯمديريات البن Ǧتلű śب Ǫالتنسي.  

فقد ƛ Ļعادة ƫنǜيم ǿياكل البنǮ في ƛطار مواƳهة التحديات الŖ فرضها اǨǻتاƵ  2001أما في عام 
ة التسويǪ والاƫصاǱ ضمن السوǩ اŭصرفية والتحديات الŖ فرضتها Ǜاǿرة العوŭة � فقد أدƪů مديري

اŭديرية العامة اŭساعدة للمراقبة والتطوير والŖ أǏبحǔƫ ƪم ǆŨ مديريات منها مديرية الدراسات 
التقنية واŮندسة والتطوير� حيƫ Ʈعتǀǿ Őه اŭديرية من أǿم اŭديريات التابعة للمديرية العامة اŭساعدة 

 :1للمراقبة والتطوير مهمتها
  

                                                 
1 Direction du Contrôle et Developpement , BADR Infos , N° 35 , Juillet 2003, P :5. 
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  .سات � التقارير والبحوƭ اŭوƳهة لȎستعماǱ على مستوȃ البنǮاųاز الدرا -
- Ǯالبن Łها لصاǨيǛوƫ ية ومحاولةƳنولوǰارات التǰبتȍمتابعة ا.  
- Ǯالبن ȃصرفي على مستوŭطوير العمل اƫ.  
- Ǯية التسويقية للبنƴيƫعداد الاستراƛصميم وƫ.  

  :تصاد الوřǗور بنك الفلاحة والتنمية الريفية في Ťويǲ الاقد -ǇادǇا
 ǾتŷساŠ Ɣسوا řويل الاقتصاد الوطŤ ية دورا كبيرا فيǨحة والتنمية الريȐǨال Ǯبن Ƥويل  يلعŤ في

� أو من Ť ǱȐƻويل űتلǦ  2000اƼŭطط الوطř للتنمية الȐǨحية الǀي دƻل حيǄ التنǨيǀ في Ƴويلية 
Ȑŭية � واƳارŬارة اƴا فيها قطاع التŠ طة الاقتصاديةǌǻȋا Ǟم śتعامŭة في عدد اŐعتŭيادة اǄو الǿ ǚح

  .%10البنǮ من سنة ƻȋرȃ والŖ بلƪǤ في الƭȐư سنوات اƻȋيرة ǻسبة 
  .ƛ2001ن اŪدوǱ التالي يبś أǻواع وعدد عمƔȐ بنǮ بدر في Ĕاية عام 

 Ƕرق Ǳبنك بدر في : 2-6جدو Ɣواع وعدد عملاǻƗ31/12/2001  
  

  النسƦة المئوية  الƦنكعدد عملاǻƗ   Ɣواع عملاƔ الƦنك
ǍواŬاśحȐǨا فيهم الŠ 2343078  78.40  

  4.40  131523 اŭستưمرات الȐǨحية
  0.70  20880 اƚŭسسات العمومية

  0.64  19347 اūرفيون
  12.90  387637 اƚŭسسات اŬاǏة
ƣباǌيات الǻعاوƫ 42457  1.42  

  0.60  17955 أǏحاƣ اŭهن اūرة
  0.03  986 التعاوǻيات العقارية
  0.20  5987 اŭنǜمات الاƳتماعية

  0.47  14111 اŪمعيات الŖ لاēدǥ للربح
ƔȐرينعمƻ0.01  4875 أ  

  100  2988836  اĐـموع
 BADR Infos , N° 2 , Mars 2002ملحǪ : المصدر
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  ƔȐالعم Ǟالي ودائŦƛ Ǣاية عام 319109كما بلĔ اعا قدره   2001مليون دينارفيǨƫرƛ Ǯلǀلة بƴمس
� حيƫ Ʈتوزع ǀǿه الودائǞ  %�58 أي بǄيادة قدرǿا  2000مليون دينار مقارǻة مǞ عام  117217
  :1كما يلي

  .مليون دينار 42138حسابات اȍدƻار   -
-  Ƥالطل ƪŢ Ǟمليون دينار 146542ودائ.  
  .مليون دينار 113236ودائƳȋ Ǟل  -
-   ǩمليون دينار 17013سندات الصندو.  
-   ȃرƻأ Ǟمليون دينار 179ودائ. 

مليون دينار في Ĕاية عام  143600من Ƴهة أƻرȃ فقد بلǢ مستوŤ ȃويل العمƼŠ ƔȐتلǦ شرائحهم 
  .%�1.34 أي بǄيادة  2000مليون دينار مقارǻة مĔ Ǟاية عام  1903بǄيادة قدرǿا  2001

من  ار دينارملي Š34.1بلǢ  2003في عام  مǌروع 19062ويحتل بنǮ بدر الصدارة في Ťويل أكưر من 
 śقدرة بـ  56156بŭالعمومية وا ǭروع مولتها البنوǌة مليار دينار 65.17مŷأن مسا Ǯذل Řمع �

  .من القيمة اŦȍالية للقروǑ %50البنǮ زادت عن 
فقد عرفǿ ƪي اƻȋرƛ ȃرǨƫاعا محسوسا ǻتيƴة زيادة عدد اŭتعاملś مǞ البنǮ  أما من حيƮ اŭوارد

 Ŗة التحولات الƴتيǻ اديةŭيات اǻاǰمȍا Ʈأو من حي ƔȐالعم Ǟالتعامل م Ʈمن حي Ɣسوا Ǯعرفها البن
Ǯالبن Ǿرد بǨي ينǀرافي الǤŪار اǌتǻوالا.  

  .ƛن اŪدوǱ التالي يبś  حƴم وطبيعة موارد بنǮ الȐǨحة والتنمية الريǨية
 Ƕرق Ǳموارد: 3-6جدو Ƕƴ31/12/2001بنك بدر في  ح  

                                                                 Ƨمليون: الوحد  
  حǶƴ الموارد محولة بالدولار اȋمريȆǰ  حǶƴ الموارد بالدينار  ƦǗيعة الموارد

Ƥالطل ƪŢ 1846.62 144037 موارد  
  539.61 42090 موارد شبǾ مستقرة

  1670.87 130323 موارد Ƴȋل
  ů 316450 4057.1موع اŭوارد

  
 BADR Infos , N° 2 , Mars 2002ملحǪ : المصدر

  
                                                 
1 Rapport d’activité de la BADR , 2001, P : 33.  
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   ŦŰŞالمƾƳŚŨة: الǀƠƿźة الǀمƴŤالƹ ةůǈƠال Ʀƴŝ ƾƟ ƾقƿƺƀŤال Ūƿżالم.  
  
     Ǩحة والتنمية الريȐǨال Ǯات  ةيسعى بنƴمنت ƭاستحدا ńƛ اضيŭالتسعينات من القرن ا Ǟمطل ǀمن

وƻدمات مصرفية Ƴديدة على ǣرار القروǑ اŭوƳهة لȐستهǭȐ وقروǑ السǰن والبطاقات البنǰية 
ȉوزعات اŭالنقدية وا ǩوراȌلية ل..łƛ�  اعةų على ǥة للوقوǏل فرǰǌƫ سويقيةƫ ابة عمليةưŠ وǿ

 ƪبحǏمصرفية أ ǩفي سو ƔȐبات العمǣات ورƳابة لاحتياƴية الاستǤب Ǯها البنũر Ŗال ǥداǿȋا
Ǫنطŭ اضعةƻ Ǒوالعر Ƥالطل.  

ǰليات يȉا Ǯلƫ ƭعالة في عملية استحداǨال Ǿتŷمسا ǱȐƻ بدر ومن Ǯن بنƛ ديدةƳ ةǨفلس Řبƫ ون قد
  .ǰƫ Ńن سائدة من قبل في الوسط اŭصرفي اǄŪائري� ƫتمưل ǀǿه الǨلسǨة في التسويǪ اŭصرفي

يعد ƫبř مǨهوم التسويǪ اŭصرفي من قبل بنǮ الȐǨحة والتنمية الريǨية أمرا ملحا في Ǜل التطورات 
ا في احتدام اŭنافسة بś والƫ Ŗبلورت أǿم مȐمحه �ساحة اŭصرفية اƄلية والعاŭيةاŭتȐحقة الǌƫ Ŗهدǿا ال

ǭالبنوǮهوم في زيادة موارد البنǨŭا اǀǿ مǿيسا Ʈحي �  Ǯل موارد البنǰيǿ التوازن في ǪقيŢ Ľ ومن
Ǯنية للبنǿǀالصورة ال ǪقيŢ م فيǿكما يسا �ǾƫداماƼواست  śاليūا ƔȐة على العمǜافƄا ǱȐƻ من

  .واƳتǀاƣ عمƳ ƔȐدد
 ǥفي يهد Ǫالتسوي Ǟواق ǎيƼǌƫ محاولة ńƛ Ʈبحŭا اǀǿيةǨحة والتنمية الريȐǨدراسة  ال ǱȐƻ من
  : � وذلǮ من ǱȐƻ النقاǕ التاليةالƫ Ŗطرقنا ƛليها في الǨصل الرابǞ اŭصرفيمǄيƲ التسويǪ  لعناǏر Ǩƫصيلية

  :المزيƲ اŬدمȆ في بنك الفلاحة والتنمية الريفية -Ɨولا
 ŭا Ǒيتم استعرا ǥسو Ǯدمي في بنŬا ƲيǄبدر�  Ǧعǔالقوة وال ƤǻواƳ في السياسة التسويقية لتحديد

للبنǻƛ �ǮطȐقا من قيام البنǮ بدراسة وǄšئة السوǩ اŭصرفية من أƳل Ţديد مǄيƲ اŭنتƴات واŬدمات 
ǩراد عرضها في السوŭصرفية اŭا.  

وǭ ـوƻاǏة للبن Ǆئة السوǩـšلوƣ أسبالرǣم من أŷية ƫƛباع  :šزئة السوǩ المصرǧية الجزائرية -1
–  Ǿوضيحƫ Ǫباعها –كما سبƫƛ نيها عندš Ŗوائد الǨم من الǣوبالر ƣسلوȋا اǀŮ م من أنǣوعلى الر �

تصور ليǆ متوفرا لدƛ ȃدارة � ƛلا أن ǀǿا الط اŬدمات اŭصرفيةǄšئة السوưŤ ǩل اȋساس في تخطي
Ǯالبنńƛ ǩقسيم السوƫ وǿ Ļ يǀوكل ال � Ȑل شركات�عمǰفي ش ƔȐأفراد وعم Ɣ  حسابات ƣحاǏأ

كما ƫعتمد ƛدارة البنǮ في ƫقسيم السوǩ على أساس  �عبةبالعملة اƄلية وأǏحاƣ حسابات بالعملة الص
ǤƳرافي ƛذ يتم التركيǄ على اŭناطǪ ذات الưǰافة السǰاǻية والنǌاطات الاقتصادية� بينما لا ǀƻƚƫ في 
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ǆعلى أس ǩقسيم السوƫ الاعتبار �ǆنŪا  السن واǀǿ ƔاƳوǆعلمية  التقسيم لي ǆا على أسƔا بناŶƛو
ƣحاǏية أŷƘدارة بȍركات و على شعور اǌال Ǯوفير السيولة للبنƫ سابات بالعملة الصعبة فيūا.  

2- ǎيƼشƫ في بنك الفلاحة والتنمية الريفية ȆدمŬا Ʋالمزي:  
تسويقي� وǿو ưŻل Ƴهود البنǮ لتلبية احتياƳات يعتŐ اǄŭيƲ اŬدمي للبنǮ من أǿم عناǏر اǄŭيƲ ال   

ورǣبات اȋسواǩ والعمƔȐ اŭستهدفś عن طريƫ Ǫصميم وƫقدŉ منتƴات وƻدمات مصرفية ƫتǪǨ في 
صرفية ů řموعة اŬدمات ا�ŭ واǄŭيƲ اŬدمي يعوميوǱ العمƔȐأǻواعها وƳودēا مǞ احتياƳات ورǣبات 

ƔȐللعم Ǯيقدمها البن Ŗال. 
2-1  ƗǶرف هǗ Ǻية المقدمة مǧدمات المصرŬات واƴبنك الفلاحة والتنمية الريفية المنت:  

سعى بنǮ الȐǨحة والتنمية Ƴ ńƛاƤǻ قيامǾ بالوǛائǦ التقليدية الƫ Ŗقوم đا البنوǭ التƴارية� 
 ƫ ńƛقدŉ منتƴات وƻدمات مصرفية مميǄة استقطبƪ شرائح اĐتمǞ كل�Ǿ حيƮ اكتسƪ السوǩ الريǨية

ŭصرفيةا �ǄيƳو ǥرǛ نافسة فيŭقادر على ا Ǿعلš نافسيةƫ ةǄمي Ǯالبن Ƥاكتس Ǯة ذلƴتيǻة  وǜافƄوا
  :في واŬدمات اŭنتƴاتǀǿه  أǿم وƫتمưلعلى حصة مهمة من السوǩ اŭصرفية 

وǿو عبارة عن منتƲ بنǰي ǰŻن الراǣبś من ادƻار  :Livret épargne BADR التوǧيردǧتر  -
ن حاƳاēم على أساس فوائد محددة من طرǥ البنǮ أو بدون فوائد حسƤ رǣبات أمواŮم الǨائǔة ع

� وباستطاعة ƚǿلاƔ اŭدƻرين اūاملś لدفتر التوفير القيام بعمليات دفǞ وسحƤ اȋمواǱ في اŭدƻرين
ŦيǞ الوكالات التابعة للبن�Ǯ وبǀلǮ فƜن ǀǿا اŭنتŸ ƲنƤ أǏحاƣ دفاƫير التوفير مǌاكل وǏعوبات 

  .ȋمواǱ من مǰان ƻȋرǻقل ا
الŖ  الادƻاريةيقدم بنǮ بدر أفǔل اȋوعية : ƫ Livret épargne Juniorوǧير الشƦاƣدǧتر  -

śودعŭات اƠف ǞيŦ Ƥناسƫ� ŭا ƣباǌوفير الƫ ها دفترŷساعدة أبناو من أŭ ǎصƼƔ  رينƻدŭلتمرس لا
 الǌباƣ يǨتح للǌباƣ الǀين لا ƫتƴاوز ƛن دفتر ƫوفير.الادƻارية على الادƻار في بداية حياēم Ƥوالتدري

دينار� كما ǰŻن أن  500من طرǥ ممưليهم الǌرعي�ś حيƮ حدد الدفǞ اȋولي بـ سنة  19أعمارǿم 
  .يǰون الدفǞ في Ǐورة ǻقدية أو عن طريŢ ǪويȐت ƫلقائية أو أوƫوماƫيǰية منتǜمة

ذو اȋقدمية الǄƫ Ŗيد عن ǆŨ سنوات  كما يستǨيد الǌاǏ ƣاحƤ الدفتر عند بلوǾǣ اǿȋلية القاǻوǻية 
  .الاستǨادة من قروǑ بنǰية ƫصل ńƛ مليوśǻ دينار ǄƳائري

أما في حالة السحƤ الǰلي لȌمواǱ قبل بلوǡ اǿȋلية القاǻوǻية فƜن الǌاǏ ƣاحƤ دفتر التوفير يحرم من 
Ǯوضعها البن Ŗوائد والامتيازات الǨادة من الǨفي الاست Ǫūا.  
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يسمح طرƵ في السوǩ في منتصǦ التسعينات من القرن اŭاضي  منتCarte BADR :Ʋ بطاقة بدر -
 Řمب Ʊارƻ Ǟقƫ عادة ما Ŗالنقدية ال ǩوراȌلية لȉوزعات اŭدام اƼم باستŮأموا Ƥبسح Ǯالبن ƔȐلعم

ت النقد اȉلي والعȐقا البن�Ǯ أو باستƼدام الǌبابيǮ اȉلية لȌوراǩ النقدية الǌƫ Ŗرǥ عليها شركة
ǭالبنو śالتلقائية ب SATIM.ǭالبنو śببطاقة ما ب Ǳه البطاقة لتستبدǀđ العمل Ǧوقيƫ Ļ ǾǻƜشارة فȎل.  

- ǭنوƦال śبطاقة ماب(CIB) La Carte Inter Bancaire: ي بطاقةǿنطة وǤمم  ƔȐسمح لعمƫ
ات اȉلية التابعة البنǮ بسحƤ مقدار محدد من اŭاǱ من اŭوزعات اȉلية التابعة للبنǮ أو من اŭوزع

Ǐƛدار ǀǿه البطاقة وǿي البنǮ الوطř اǄŪائري� القرǑ الǌعœ اǄŪائري� بنǮ  للبنوǭ الŖ وقعƪ على
 Ǯبدر وبن Ǯبن ńƛ ضافةȍبا �Ǖللتوفير والاحتيا řالوط ǩيد� الصندوŐي� وكالات الƳارŬائر اǄŪا

� وǌƫرǥ عليǾ شركة النقد اȉلي 2001في عام  اŭنتƲ قد بدأ العمل بǾ اŬليǨة سابقا� لȎشارة فƜن ǀǿا
ǭالبنو śقات التلقائية بȐوالع.   

 وǿي ǻوع من اŬدمات وضعƪ في متناوǱ عمƔȐ البنBADR Consul  : ǮللاǇتشارƧ بدر -
ƫم سمحēعلومات عن حساباŭمقرات عن بعد  بتوفير ا ńƛ ƣاǿǀال ƔȐوفر على العمƫ Ǯلǀي بǿو �

  . كة أرǏدēم البنǮ للحصوǱ على حر
وقű  ǱȐƻ ƪتلǦ العمليات اŭصرفيةŠعاŪة  ƻدمة ƫسمح :Télétraitement  اŬدمات عǺ بعد-

� ƻاǏة بعد ƛدƻاƫ Ǳقنية Ƴديدة ƫعمل على Ţصيل الǌيǰات اŬاǏة ببنǮ بدر وǿي سريǞ وحقيقي 
ان وارƫياƵ حيƮ لقيƪ استحس 2004عملية ǻقل الǌيǮ عŐ الصورة �وقد بدأ العمل đا في بداية 

  . كبيرين من طرǥ عمƔȐ البنǮ � الǀين كاǻوا ينتǜرون فترة قد ƫتƴاوز أسبوعś لتحصيل أمواŮم 
عبارة عن ǨƫويƳȋ ǒل وبعائد موǾƳ لȌشƼاLes Bons de Caisse:  Ǎ الصندوƿƗ ǩوǻات  -

 śعنويŭاśن والطبيعيǰŻأن و ǰŭون باسم اǰتيƤوأ ت ǨǤأو م ǾاملūȐ.  
- ȍتداعايا ǲجȋ Les Dépôts à Terme: śالطبيعي ǍاƼشȋسهل على اƫ ي وسيلةǿو 

 .من طرǥ البنǮ متǤيرةفوائد  بنسبةواŭعنويƛ śيداع اȋمواǱ الǨائǔة عن حاƳاēم Ƴƕ ńƛاǱ محددة 
 .دينار ŭدة لا ƫقل عن ƯȐƯة أشهر 10000لȎشارة فƜن اŭبلǢ اȋدŇ لȎيداع حدد بـ 

أورو أو ما يعادŮا  762.24اȍيداع بالعملة الصعبة فقد حدد اŭبلǢ اȋدŇ بـ أما بالنسبة لعملية  
   .بالعمȐت اƻȋرȃ وŭدة ƯȐƯة أشهر على اȋقل

منتƲ يسمح ŝعل ǻقود اŭدƻرين بالعملة : Les Comptes DevisesالصعƦة حساƣ بالعملة -
  .شروǕ البنǮحسƤ  مقابل عائدا محدداالصعبة متاحة قي كل ǜūة 

  :ت مالية Ƴديدة في Ǐورة قروǑ منهاƳ ńƛاƤǻ ذلǮ قام البنǮ بطرƵ منتƴا
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وǿو منتƲ مالي Ƴديد  :Les Crédits à la Consommation1  للاǇتȀلاǭالقروǑ الموجȀة  -
بƜشراǥ من البنđ Ǯدǥ مساعدة اŭواطنś ذوي الدƻل اƄدود  1999دƻل السوǩ في بداية Ƴوان 
لاستهǭȐ الدائمة� حيƫ Ʈتم العملية عن طريǪ اǨƫاقية يعقدǿا البنǮ مǞ والưابƪ في اقتناƔ منتƴات ا

 śب Ƶتراوƫ في مدة � ǍواŬ12الباعة ا  ńƛ36  شهرا.  
وǿو منتƲ مالي  Ƴديد أيǔا : Les Crédits à la Construction للسǺǰ القروǑ الموجȀة  -

Ǎ الطبيعيś ذوي الدƻوǱ الưابتة � وكان اŮدǥ منǾ مساعدة اȋشƼا دƻل السوǩ في Ĕاية التسعينات
سنة بǨوائد متǪǨ  20في بناƫ� Ɣرميم � ƫوسيǞ أو شراƔ سǰنات فردية مقابل فترة ƫسديد Ťتد على مدة 

 .عليها بś اŭستǨيد والبنǰƫ � Ǯون في العادة ƻاضعة للتعديل والتǤيير 
اŷة الǰبيرة لبنƳ ńƛ ǮاƤǻ اŭس: Les Crédits D’investissements القروǑ الاǇتưمارية -

śعوان الاقتصاديȋا ǦتلƼŭ Ǒعام بدر في التنمية الاقتصادية في منح القرو Ǟفي مطل Ǯ�2000 قام البن 
بعرǑ منتƴات مصرفية Ƴديدة في Ǐورة قروǑ استưمارية موƳهة ńƛ فƠات معينة لتƴǌيعهم في حياēم 

� قروǑ الاستưمار في ůاǱ الصيد )دلة اȋطباƔ والصيا( اŭهنية كقروǑ الاستưمار في القطاع الصحي
  .łƛ ) ...التقنيون واŭهندسون في الǄراعة( البحري� قروǑ الاستưمار في القطاع الȐǨحي 

 Ȑية مستقبǨحة والتنمية الريȐǨال Ǯيت و يسعى بنƴيƫضمن استراǾ املةǌال Ŭيد من اǄŭا ŉقدƫ ńƛ دمات
  :هامن أŷاستƴابة لاحتياƳات السوǩ اŭصرفية 

الدولية لاستƼدام بطاقة  الائتماǻيةاŭنǜمات العاŭية اŭصدرة للبطاقات  مǞ توقيǞ على عقودال مǌروع -
  .ماستر كارد الائتماǻية وبطاقة فيǄا كارد

  .اȉليصرǥ لل دولية بطاقة ƫوفير -
- Ǳالنقا ǦƫاŮوا ƪǻترǻȍا Őدمات مصرفية عƻ.  
  كǤيره من البنوǭ لƯȐƯ Ǿة أبعاد ǿي اŬدمي لبنǮ بدر اǄŭيƛ Ʋن: Ɨبعاد المزيƲ اŬدمȆ في بنك بدر 2-2
اŪدوǱ التالي ưŻل اǄŭيƲ اŬدمي في بنǮ الȐǨحة والتنمية ƛن  .والاƫساǩ التوافǪ عم�Ǫالƫساع� الا

  .الريǨية
  
  
  
  

                                                 
1 Nouveau Produit(Crédit à la Consomation) , BADR Infos , N° 23 , 3ème trimestre 1998, PP : 6-7. 
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Ƕرق Ǳفي بنك الفلاحة والتنمية الريفية :  4-6 جدو ȆدمŬا Ʋبعاد المزيƗ.  
   ƲيǄŭساع اƫا  

  
  
  

 Ǫعم
ƲيǄŭا  
  
  
  

Ǟالودائ  Ǒت  القروȐالاعتمادات التحوي  
- Ƥالطل ƪŢ اريةƳ 
  قصيرة اƳȋل -
  ƫوفير  -
  Ƴƕلة -

  قصيرة اƳȋل -
  متوسطة اƳȋل -
  طويلة اƳȋل -
 ƫسهيȐت ائتماǻية -

  داƻلية -
 ƻارƳية -

  للقطاع اǰūومي -
- ǍاŬللقطاع ا  

بنǮ الȐǨحة والتنمية الريǨية في اƫساعǾ يتǰون من أربعة  يتǔح من اŪدوǱ السابǪ أن اǄŭيƲ اŬدمي في
الودائ�Ǟ القرو�Ǒ والتحويȐت� والاعتمادات� وكل ůموعة من ǀǿه اĐموعات ǌƫمل  ůموعات ǿي

Ǯوكالات البن Ǧتلű ا فيđ ددة� يتم التعاملƄدمات اŬموعة من اů.  
 2ضمن ůموعات اŬدمات ƫتراوƵ ما بś  كما يوضح اŪدوǱ أن عدد اŬدمات اŭصرفية الƫ ŖوƳد

 ńƛ4 يرǌƫ Ŗدمات فرعية والƻ Ǯدمي في البنŬا ƲيǄŭا Ǫعم ńƛ بدر Ǯدمي في بنŬا ƲيǄŭا Ǆكما يتمي �
� حيƮ أن ŦيǞ اŬدمات اŭصرفية الŖ يقدمها البنƫ Ǯعتمد على والتوافǪ التسويقي بالتوافǪ اǻȍتاƳي

� وبالتالي � وǀǿا التوافǪ يعتŐ مǨيدا في زيادة ƫنويǞ اŬدمات اŭصرفيةكةǻƛتاƳية ƫسويقية مǌتر تƛمǰاǻيا
Ǯية البنŞزيادة ر.  

 Ǟيقم بتوسي Ń Ǯلا أن البنƛ �Ǯدمات البنƻ توفر فيƫ Ŗال ǩساƫوالا Ǫة التوافǄم من ميǣبالر Ǿǻأ ǚحȐŭوا
ما أن عمǪ اǄŭيƲ مǄيƻ ƲدماǾƫ بالصورة الǰافية� بل أن بعǒ اŬدمات ƫتقلǎ بصورة واضحة� ك

اŬدمي في ůموعة اŬدمات الŖ يقدمها البنǮ متواضعا� وǰŻن ƫعميقǾ بتǰǌيل وƫنويǞ اŭنتƴات 
  . واŬدمات اŭصرفية وفقا ūاƳات ورǣبات العم�ƔȐ وŤاشيا مǞ التطورات اŭصرفية في البنوǭ اŭنافسة

 :يةالفلاحة والتنمية الريفالمصرǧية في بنك ƫنويǞ اŬدمات  -3
قصد الاستƴابة لاحتياƳات السو�ǩ  يبǱǀ بنǮ بدر ůهودات كبيرة لتنويǞ منتƴاǾƫ وƻدماǾƫ اŭصرفية 

 �ƔȐالات العمǤǌǻلتطلعات وا Ƥيƴستƫ ديدةƳ ليات ماليةƕ دارǏƛ في Ǯشرع القائمون على البن Ʈحي
التحويȐت السريعة ƫتمưل أǿم اŭنتƴات واŬدمات اŭصرفية في القروǑ الاستهȐكية و قروǑ السǰن و

 ńƛ صرفيةŭدمات اŬا Ǟنويƫ بدر بسياسة Ǯفي بن śولƠسŭتمام اǿا ǞƳات� ويرǰيǌصيل الŢو ǱمواȌل
ǾيتŞالتنافسي وزيادة ر Ǯالبن Ǆا في دعم مركǿرƯيتها وأŷأ ȃدŠ دراكهمƛ . ǥيعتر Ǯم من ذلǣوعلى الر

Ǆعƫ صرفيةŭدمات اŬا Ǟنويƫ ود قصور في سياسةƳبو Ɣلاƚǿالتالية ƣسباȋا ńƛ ȃ:  
  .حداƯة ƛدارة التسويǪ بالبنƛ Ǯذ أǒŻ Ń Ǿǻ وقƪ طويل في تخصيƛ ǎدارة للتسويǪ - أ
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ƣ - دارياƛلة فنيا وǿƚŭطارات اȍا ǎقǻ.  
Ʊ- صصات ماليةű ودƳعدم و ǩا في السوŮاƻدƛ نǰŻ Ŗدمات الŬواع اǻودراسة أ Ʈلبح.  
يƚدون العمل اŭصرفي بصورة روƫينية وفي Ƴو لا يساعد على  عدم الاǿتمام ŠوǨǛي البنǮ مما Ÿعلهم -د

  .الابتǰار والتƴديد
حسƤ  –ليǆ موƳها بالسوǩ  الȐǨحة والتنمية الريǨيةأن العمل اŭصرفي في بنǮ  الواقǞيتǔح من 

 Ǫللتسوي Ʈديūهوم اǨŭشر على عدم  –اƚم Ǿǻدارة� كما أȎصية لƼǌرة الǜبالرأي والن ǾƳمو Ǿنǰول
سǆ علمية سليمة لدȃ البنǮ يتم الاعتماد عليها في وضǞ سياسة لتنويƻ ǞدماǾƫ اŭصرفية� وعلى وƳود أ

ماشى مǞ احتياƳات ورǣبات الرǣم من ذلǮ يسعى البنƫ ńƛ Ǯقدǰǌƫ ŉيلة من اŭنتƴات واŬدمات ƫت
ƔȐو. العمŭدمات اŬات واƴنتŭا Ǟنويƫ أن Ǯولي البنƠمس Ǟت مȐقابŭا ǱȐƻ من śبƫ قد Ǟǔź صرفية

  :لȌسǆ التالية
  .اŬاǏة اƄلية واƳȋنبية البنوǭ أو اƻȋرȃ مواƳهة اŭنافسة من طرǥ البنوǭ العمومية -
 .مواكبة التطورات اŭصرفية ƻاǏة في ůاǱ استعماǱ التǰنولوƳيا -
 .استƛ ǱȐǤمǰاǻيات البنǮ واǻتǌاره اǤŪرافي -

 Ǯيعتمد عليها البن Ŗال ǆسȋن اƜا فǻاعتقاد Ƥالسليمة والعلمية وحس ǆسȋا ƪليس–  Ǆǰƫير Ŗوال
ولا ưŤل ضماǻا ȍقباǱ العمƔȐ على ǀǿه اŬدمات وذلǮ  –عليها قرار ƛضافة منتƴات وƻدمات Ƴديدة 

  :راńƛ ǞƳ ما يلي
لا يتǪǨ مǞ حƴم  -في بعǒ اȋحيان -ƛن قيام بنǮ بدر ŠواƳهة اŭنافسś بتقليد ƻدماēم اŭصرفية - أ

Ǿƫ وǏورǾƫ العامة في السوǩ اŭصرفية اǄŪائرية� وƛذا كاƫ ƪǻلǮ اŭنتƴات واŬدمات البنǮ وƛمǰاǻيا
Š Ǟتمتƫ Ŗنافسة الŭا ǭصرفية والبنوŭا ǩبالنسبة للسو Ǯلǀك ƪبدر فهي ليس Ǯديدة بالنسبة لبنƳ ةǄي

  .اȋسبقية واŐŬة في ƫقدŻها
ƣ - مواكبة التطو ǑرǤب Ǿƫدماƻ ديدšو Ǟبتنوي Ǯن قيام البنƛ صرفي� لاŭيعرفها العمل ا Ŗية الŭرات العا

يعř أن ƫلǮ اŬدمات سوǜŢ ǥى بالقبوǱ الواسǞ لدű ȃتلǦ فƠات العم�ƔȐ حيƮ تختلǦ حاƳات 
 .ورǣبات وميوǱ العمƔȐ من وقƻȉ ƪر ومن بلد ƻȉر

Ʊ-  ديدةƳ واعǻضافة أƛصرفية وŭدمات اŬا Ǟنويƫ دارية فيȍن الاعتماد على القرارات اƛ Ǯلǀمنها� وك
استƛ ǱȐǤمǰاǻيات البنǮ والاǻتǌار اǤŪرافي لا ưŻل اȋساس العلمي واŭوضوعي في ƛضافة أǻواع Ƴديدة 
من اŬدمات حيƮ أن ųاحها أو فǌلها يتوقǦ على مدȃ قبوǱ العمƔȐ في السوǩ اŭصرفية التعامل 

 .معها
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أذواǩ ورǣبات وميوĐ  ǱتمƳ ńƛ �ǞاƛƤǻن التعامل مǞ اŬدمات اŭصرفية يتƯƘر بعادات وƫقاليد ا -د
ƔȐالعم Ǿƫمتها لعاداƔȐم ȃعلى مد Ǧدمات يتوقŬا Ǯلƫ Ǟللتعامل م ƔȐالعم Ǳقباƛ نƜوبالتالي ف �
� ومن الواضح أن بنǮ الȐǨحة والتنمية الريǨية Ń يقم حŕ اȉن بدراسة Ƴادة للمƴتمǞ وƫقاليده

 .سبǾ وǰŻن أن ƫناǱ القبوǱ العاماǄŪائري لتحديد اŬدمات اŭصرفية الƫ Ŗنا
  Ǯولي بنƠا مسđ قام Ŗهودات الĐم من اǣبالر Ǿǻأ Ǫمما سب ƲستنتǻيةǨحة والتنمية الريȐǨال  Ǟنويƫ في

في اǄŭيƲ اŬدمي اŭقدم والǀي لا يستƴيƤ في  اŭنتƴات واŬدمات اŭصرفية� ƛلا أǾǻ يبقى ǿناǭ قصورا
� وǀǿا راńƛ ǞƳ عدم قيام البنǮ ببحوƭ التسويŭ Ǫعرفة لعمƔȐعمقǾ واƫساعǾ لاحتياƳات ورǣبات ا

ƔȐقاليد العمƫعادات و Ǟامها مƴسǻا ȃومد ǩقطاعات السو Ǧتلű هاƳتاŢ Ŗدمات الŬوعية اǻ . اǀǿو
ى ƛدارة التسويǪ بالبنǮ بوƻ ǾƳا�Ǎ حيƮ ما يلقي أعباƛ Ɣضافية على ƛدارة البنǮ بǰǌل عام وعل

تمر عن بدائل للƼدمات اŭصرفية القائمة ƻاǏة ƫلǮ الƫ ŖعيǊ مرحلة حياēا يتطلƤ منها البحƮ اŭس
Ǫ مǞ رǣباēم اƻȋيرة� والعمل على ƫقدŉ أشǰاƳ Ǳديدة من اŬدمات ǜŢى بقبوǱ اŪمهور وƫتواف

ƻتيار � والعمل أيǔا على رفǞ الوعي اŭصرفي عن طريǪ وسائل الترويƲ اƼŭتلǨة واوميوŮم ومعتقداēم
  . ل التروŸية اŭناسبةسائوال
  :ƫطوير اŬدمات المصرǧية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية -4

اŭصرفية اǄŪائرية ǻتيƴة اǨǻتاǀǿ Ƶه اƻȋيرة على اȋسواǩ  الساحة Ťاشيا مǞ التطورات الǌƫ Ŗهدǿا     
مواƳهة اŭنافسة الŖ فرضها  بƜعادة ƫنǜيم فروعǾ بǤية � قام بنǮ الȐǨحة والتنمية الريǨيةŭيةاŭصرفية العا

اقتصاد السوǩ واǨūاǙ على مǰاǻتǾ في السوǩ اŭصرفية اǄŪائرية كبنǮ رائد في ůاǱ العمل اŭصرفي� 
 Ǿياكلǿ صميمƫ عادةƜب Ǯقام البن �ǩقدمها في السو Ŗصرفية الŭدمات اŬات واƴنتŭا ƤǻاƳ ńƜف

اذƱ الƫ Ŗبنتها البنوǭ الǤربية في Ĕاية القرن اŭاضي اŭستوحاة من النم ǾوأǌǻطتǾ من ǱȐƻ أفǰار مسƠولي
                                                             .عميǲ –بنك والقائمة على أساس العȐقة 

  : ǅ La Banque Assiseوبنك الجل 4-1
 اȋداƔ والعمل على ŢقيǪ الǨعالية في Ƴديد Ůياكل وأǌǻطة البنǮ قصد ƛن بنǮ اŪلوس ǿو ƫنǜيم   

ريح حيƮ يواǾƳ مباشرة � وũي ǀđا الاسم Ǿǻȋ يتم فيǾ استقباǱ العميل باŪلوس في مǰان مراحة العميل
Ǯالبن ǦǛمن مو ǎبدر قد تخل Ǯون بنǰا يǀǰǿيرا ما � وưك Ŗال Ǯبابيǌي يعتمد على الǀيم الǜالتن

 śقة بȐعل العš والعميل Ǯالبن ǦǛمو Ǟعدم التعامل م ńƛ دي بالعميلƚي يǀمر الȋر اƫوƫ في حالة
ȃرƻȋا ǭالبنو ńƛ Ɣوƴوالل Ǯالبن.  Ƥƫاǰفيها م Ǟوضƫ و عبارة عن مساحة واسعةǿ لوسŪا Ǯن بنƛ

 ƔȐالعم ǱةلاستقباǨيǰم ƔواƳفي وسط مريح وفي أ.  
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  : la Banque Debout قوفبنك الو 4-2
عموđ Ǳا من قبل على ن طريǪ شبابيǮ أكưر ƫنǜيما من ƫلǮ اŭوǿو بنǮ يتم فيǾ استقباǱ العمƔȐ ع

Ǯالبن ȃمستو� ǥالوقو Ǯمصطلح بن řلوس على أساس  ويعŪا Ǯبن Ǿي يقوم بǀال Ǖاǌالن ǆǨالقيام بن
استقباǱ العميل وǿو واق�Ǧ وǀǿا البنǮ موǾƳ لƠǨة معينة من العمƔȐ كاƳȋراƔ واŭتقاعدين� حيƮ يتم 

  :1اŭعايير التالية ǱȐƻنǮ اŪلوس وعمƔȐ بنǮ الوقوǥ من التمييǄ بś عمƔȐ ب
  )بǨوائد  اتأو حساب بدون فوائدحسابات (ǻوع اūساƣ اǨŭتوƵ  - أ

ƣ - Ǿالعميل ورقم أعمال Ǖاǌǻ.  
Ʊ- ية حركة حسابŷالعميل اتأ .  
   .مدȃ وفاƔ العميل للبنǮ -د

 Ʊسيدا لنموذšية وǨحة والتنمية الريȐǨال Ǯأن بن ńƛ يرǌǻ Ƥقام بتدري ǥالوقو Ǯلوس وبنŪا Ǯبن
ūهة وƳ ديدة منŪهام اŭا Ǟقلم مƘللت ǾيǨǛيل موǿƘƫ عادةƛيةوǻاƯ هةƳ من ƔȐالعم Ǳسن استقبا.  

  : Les Services Personnalisés اŬدمات المشƼصة 4-3
 Ǯيقدمها البن Ŗدمات الŬمل اů صةƼǌŭدمات اŬل اưŤمƜب ŖهوالŻقدƫ لǿƚم ǦǛان أي موǰ ا

� ومن أƳل ŢقيǪ ذلǮ قام البنǮ بتǰوين أطره للتمǰن من أداŦ ƔيǞ العمليات اŭصرفية من للعميل
العمƳ ńƛ � ƔȐاǰƫ Ƥǻوينهم وفǪ منǜور Ƴديد ومتطور يهدńƛ ǥ الاحتǨاǙ بǨنية والعمليةƳواǻبها ال

عروفة بـ � حيƮ عمل البنǮ على الروƵ التسويقية لدȃ كوادره واŭاūاليś وƣǀƳ عمƳ ƔȐدد
S.E.C.A.M دماتŬا Ɣأدا ǩوطر Ǧيǰبداع � التȍالبساطة � الاستماع � ا řعƫ Ŗوال .  

من السوǩ  % 30والواقǞ أن فǰرة اŬدمات اƼǌŭصة حققƪ للبنǮ ميǄة ƫنافسية أǿلتǾ لاحتǰار 
رǻة الŖ اŭصرفية اǄŪائرية� وƳعلتǾ يستقطƤ عدد ǿاما من العمƔȐ اŪدد ƻاǏة بعد استراƫيƴية العص

Ǯا البنǿبناƫ.  
4-4 Ņȉا ǩدمات الصندوƻ La Caisse Automatique:   ه الطريقة في بداية عامǀđ بدأ العمل

� Šوǀǿ ƤƳه العملية يتم سحƤ اȋوراǩ النقدية بطريقة ƕلية بعد أن يتم ƳƛراƔ العملية بطريقة 2000
ومن زمن العملية وƫقǔي على Ǜاǿرة  عادية� ومن اŸابيات ǀǿه العملية أĔا ƫقلǎ من عدد العمليات

  .الطوابير
  

                                                 
1 ŭيةاǨحة والتنمية الريȐǨال Ǯديرية العامة لبن.  



 .اŭمارسة التسويقية في بنǮ الȐǨحة والتنمية الريǨية                          الǨصل السادس                    

281 
 

4-5 Ƨالصور Őالشيك ع ǱاǇإر Scanner Des Chèques 1:   
 الȐǨحة والتنمية الريǨيةƫسمح لعمƔȐ بنǮ  �2004وǿي ƫقنية Ƴديدة بدأ العمل đا في مطلǞ سنة   

Ǯات موطنة في أي وكالة من وكالات البنǰين يحملون شيǀم الēاǰق بتحصيل شيǻدا  ǱȐƻ48 ساعة �
للحصوǱ على قيمة عǆǰ السابǪ حيƮ كان ينتǜر العمƔȐ مدة قد ƫصل ńƛ أكưر من Ũسة عǌر يوما 

Ǯيǌال.  
وŠوǀǿ ƤƳه التقنية اŪديدة يتم ƫصوير الǌيǮ وƛرسالńƛ Ǿ وكالة التوطś والǰƫ Ŗون ƫابعة للبنǮ من 

ذلǮ يتم الǌروع في Ǐرǥ قيمة الǌيńƛ Ǯ  أƳل التƘكد من Ǐحة اŭعلومات الŖ يحملها الǌي�Ǯ وبعد
اŬدمة اŪديدة على العمƔȐ متاعƤ كبيرة� � وبǀلǮ وفرت ǀǿه لدȃ الوكالة الŖ قامƪ بالعملية العميل

  .في وقƪ حقيقيعلى السيولة  اūصوǱ وساعدēم في
أن ǀǿه العملية  � كما اعتŐ مسƠولو البنǮة استحسان وارƫياƵ عمƔȐ بنǮ بدرلقد لقي ƫطبيǀǿ Ǫه التقني

Ƥستقبل القريŭفي ا Ǟالواق Ǒا على أرǿسيدš يتم ǥات سوƔراƳȍي بداية لسلسلة من اǿ.  
  :التاليكعلى مراحل حسǌǻ  Ƥير أƫ Ļ Ǿǻطبيǀǿ Ǫه العملية

 الوكالات اŭستǨيدة من العملية مراحل ƫطبيǪ العملية 
ńوȋرحلة اŭا  Ǧلǌاية-261الŝ357-لمسانƫ513-  Ǧران  - 697سطيǿ949و  
  950وǿران  - 921معسǰر  - ƫ541يارت -ƫ448يبازة-624بƠر مراد رايǆ  اŭرحلة الưاǻية
  324أم البواقي  - 336باƫنة  -834اŭسيلة -649القبة-625الصنوبر البحري  اŭرحلة الưالưة
  عŐ كافة وكالات البنƫǮعميم العملية اŭرحلة الرابعة

  .ة لبنǮ الȐǨحة والتنمية الريǨيةماŭديرية العا: اŭصدر
  :ƫسعير المنتƴات واŬدمات المصرǧية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية - Ưاǻيا
     ƫ Ŗاكل الǌŭم اǿالتسعير من أ Őبدر�يعت Ǯومنها بن ǭدارة البنوƛ ǾƳة عند القيان بتسعير  واǏاƻ

امة أو اŭنافسة بتǤيير اȋسعار القائمة بصǨة ƻدماēا ȋوǱ مرة أو عندما ƫتطلƤ الǜروǥ الاقتصادية الع
  .دائمة أو مƚقتة

والواقǞ أن البنǮ اŭركǄي يقوم بǏƜدار ما يسمى بالتعريǨة اŭصرفية ƫتǔمن Ţديد أسعار الưǰير من 
  .في ŦيǞ البنوǭ العاملة في اǄŪائر đا العملاŭنتƴات واŬدمات اŭصرفية� يتم 

ية الريǨية بتحديد أسعار بعǒ اŭنتƴات و اŬدمات الŖ يقدمها ńƛ كما يقوم بنǮ الȐǨحة والتنم
� حيƫ Ʈقوم اȍدارة العامة بتحديد دون اŭساس بالسقوǥ الائتماǻية الŖ يحددǿا بنǮ اǄŪائر اŪمهور

                                                 
1BADR infos, N°36 /37, Décembre 2003,P :37. 
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śاليūا ƔȐة على العمǜافƄهة واƳ ية منŞالر ǪقيŢ ǥدđ محددة Ǌوامǿ ددƳ ƔȐعم ƣمن  واستقطا
ȃرƻهة أƳ.  

ƫتحدد طريقة التسعير في بنǮ الȐǨحة والتنمية الريǨية على ƯȐƯة  :ǗرŢ ǩديد اǇȋعار في بنك بدر -1
ǒبع Ǯنافسة� كما يستعمل البنŭو ا �Ƥالطل �Ǧاليǰي التǿي عوامل رئيسية وǿة وưديūا ǩالطر:  

1-1 Ɣالعملا Ǟǧقا لمناǧب: التسعير وƫوŘ ه الطريقة على أساسǀǿ أن الطريقة التقليدي ńƛ رǜنƫ Ŗة ال
Ǿǻة (السعر على أǨلǰƫ +śربح مع Ǌامǿ(ƻƘƫ لا �ǀ  يحصل عليها Ŗال Ǟنافŭمن في الاعتبار قيمة ا ƔȐالعم

� لǀلǮ فǾǻƜ يتم وفقا ǀŮه الطريقة ƫقدير قيمة ƫلǮ اŭنافǞ الŖ يحصل عليها العمǱȐƻ ƔȐ اŬدمة اŭصرفية
  . د Ţديد سعر اŬدمات اŭصرفيةعن وأǿǀƻا في الاعتبار

وفي ǀǿه الطريقة يتم ƫقدƻ ŉدمات محددة لبعǒ العمƔȐ مقابل  :التسعير وǧقا لتميز اŬدمات 1-2
Ǯا البنǿأسعار يحدد . ǀƻƚصرفية� لا يŭا ǾƫدماŬ سعيرهƫ ية عندǨحة والتنمية الريȐǨال Ǯأن بن ǚحȐŭوا

Ţديد السعر باستưناƔ التǰالي�Ǧ وǀǿا اƳȍراƔ قد ǰƫون لƯƕ Ǿار في الاعتبار العوامل اƻȋرȃ اƯƚŭرة في 
  .يعية أو في حالة اشتداد اŭنافسةسلبية على مبيعات البنǮ في حالة اȋوضاع الاقتصادية ǣير الطب

  :ƫسعير المنتƴات واŬدمات المصرǧية في بنك بدر -2
ريǨية لابد من التمييǄ بś العمليات اŭدينة لتسليط الǔوƔ على عملية التسعير في بنǮ الȐǨحة والتنمية ال

 Ǫا عن طريǿديد أسعارŢ يتم Ŗوال ȃرƻȋية اǻت الائتماȐومنح التسهي Ǒقراȍة عن عمليات اšالنا
ůلǆ النقد والقرǑ ولا Ÿوز للبنǤƫ Ǯييرǿا� والعمليات الدائنة الناšة عن عمليات اȍيداع والǰŻ Ŗن 

لة اȍيداعات الاستưنائية ذات اƴūم الǰبير حيƮ كưيرا ما يتǨاوǑ مسƠولي � ƻاǏة في حالبنǤƫ Ǯييرǿال
  .بقليل عن اŭعدǱ اŭرƳعيالبنǮ مǞ أǏحاǀǿ ƣه اȍيداعات على معدǱ يرضي الطرفś يǄيد 

من  في Ǐورة سندات الصندوǩ يتم Ţديد űتلǦ أسعار اȍيداعات: ȋجƫ ǲسعير اȍيداعات 2-1
 Ǯدارة البنƛ ǥبعا للطرƫصرفيةŭا ǩأوضاع السو Ƥوائد الدائنة بسبǨلة في معدلات الǏاūيرات اǤت 

�řوقد  وحالة الاقتصاد الوط �Ǯالعامة للبن ǥروǜال Ƥعي حسƳرŭا Ǳعدŭير اǤيت Ʈيرت معدلات حيǤƫ
 Ǟمطل ǀمن śƫمر Ǯالبن ǥطبقة من طرŭوائد اǨ2000عامال .  
  .1الǄمنية لعملية اȍيداع واŪدوǱ التالي يبƫ śسعير اȍيداعات حسƤ اŭدة

  
  
  

                                                 
 .Ľ �01/04/2004 في  04/02/2001في  اŭدينة والدائنةǤƫ Ļيير معدلات الǨوائد  1
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Ƕرق Ǳ5-6 جدو  :ǲجȋ يداعاتȍا Ȅقة علƦمعدلات الفوائد المط.  
 )%(المعدǱ المطƦق  )%(Ǌ ـاŮام )%(المعدǱ المرجعȆ  داعـǧترƧ اȍي

  2.50     0.75-3.25  3.25  أشهر 3
  2.75  0.5 -3.25  3.25  شهرأ 6

  3.25  3.25  3.25  شهرا 12
  3.50  0.25+  3.25  3.25  شهرا 18
  3.75  0.50+  3.25  3.25  شهرا 24
  4.0  0.75+  3.25  3.25  شهرا 36
  4.25  1.00+  3.25  3.25  شهرا 48

  .اŭديرية العامة لبنǮ الȐǨحة والتنمية الريǨية: المصدر 
   Ǯدارة البنƛ عليمةƫ Ƥا حسǿسعيرƫ يتم ǾǻƜر التوفير فƫورة دفاǏ ǀƻƚƫ Ŗيداعات الȎأما بالنسبة ل

  :كما يلي 01/04/2004في الصادرة 
  

 كيǨية حساƣ الǨوائد معدǱ الǨائدة اŭطبǻ Ǫوع الدفاƫر 
  أشهر 3تم رũلة الǨوائد في Ĕاية كل ƫ %3.50 دفتر التوفير بدر

Ǳ3.50 دفتر التوفير أشبا% ƫاية كل سنةĔ وائد فيǨلة الũتم ر  
  

  .اŭديرية العامة لبنǮ الȐǨحة والتنمية الريǨية: لمصدر
أما فيما ǎź اȍيداعات بالعمȐت اƳȋنبية فƜن بنǮ الȐǨحة والتنمية الريǨية يطبƫ Ǫسعيرة بنǮ اǄŪائر 

  :)اŭعدلات بنسƤ مƠوية(  كما يلي 20/02/1991الصادرة في 
  

 شهرا 24أكưر من  شهرا 24من سنة ńƛ  سنة واحدة أشهر6 أشهر3 شهر واحد  الودائǞمدة  
  3.76  3.26  2.51 1.73 1.16 0.67 دولار أمريǰي

  3.84  3.34  2.59 2.12 1.81 1.52  اليورو
ň1.48  0.98  0.23 0.00 0.00 0.00  ين يابا  

  4.14  3.64  2.89 2.21 1.79 1.45  دولار كندي
  4.31  3.81  3.06 2.17 1.59 1.12  رياǱ سعودي

  
  .اŭديرية العامة لبنǮ الȐǨحة والتنمية الريǨية :المصدر
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  :وǑ المصرǧيةƫسعير القر 2-2
 البنǮاƄدد من طرǥ  1يتم Ţديد معدلات űتلǦ القروǑ اŭصرفية بناƔ على اŭعدǱ اŭرƳعي  

حيƮ يتم ƫسعير القروǑ اŭمنوحة ńƛ اȋفراد واƚŭسسات بƜضافة ǿامǊ يتم Ţديده من � %3.25وǿو
  :يليطرǥ البنǮ كما 

  . % 6.50 = %1.25+ رƳعياŭعدǱ اŭ=  لقروǑ الاستưماريةعلى ا معدǱ الǨائدة -
  . % 8.00 = %2.75+ اŭعدǱ اŭرƳعي= معدǱ الǨائدة على القروǑ الاستȐǤلية  -
- ȃرƻȋا Ǒائدة على القروǨال Ǳمعد )ǥوǌǰŭعلى ا Ƥالسح �ǩت الصندوȐسهيƫ التسبيقات�(..  

  .% 8.25 = %2+اŭعدǱ اŭرƳعي= 
ǣير ƻاضعة ȋسǆ منطقية في  ƼŭتلǦ القروǑواȐŭحǚ أن عملية Ţديد معدلات الǨائدة بالنسبة 

ƪبحǏمار بل أưعملية الاست Ǟƴǌƫ ا لاĔȋ ا�ǻرǜǻ لǰǌƫ سساتƚŭفراد واȋا Ǿا كبيرا يتحملƠعب.  
  :ƫسعير بعǒ اŬدمات 2-3
  :Ʀƫديǲ العملات -
-  Ǟت في حالة البيȐبديل العمƫ2%   لǰقل لȋدينار 100على ا.  
- Ɣراǌت في حالة الȐبديل العمƫ اǻاů تمƫ.  
  .دينار 500) اƲū والعمرة( عمولة سحƫ Ƥسليم الǌيǰات السياحية -
  :اŬدمات اȉلية -
-  ǭالبنو śما ب Ƥسليم بطاقة السحƫ دينار 300عمولة.  
-  ǭالبنو śما ب Ƥيير بطاقة السحǤƫ ديد أوš دينار 250عمولة.  
  .دينار 100عمولة ƛعادة Ţديد الرقم السري للبطاقة الائتماǻية  -
  :كراƔ الصناديق اūديدية -
  .دينار حسƤ اŭدة 2000الصناديǪ اūديدة ǤǏيرة اƴūم  ƳƘƫيرعمولة  -
  .دينار حسƤ اŭدة 3000اūديدة متوسطة اƴūم  ƳƘƫǪير الصناديعمولة  -
  .دينار حسƤ اŭدة 5000الصناديǪ اūديدة كبيرة اƴūم  ƳƘƫيرعمولة  -
  

                                                 
ئدة الدائنة ǿو ǨǻسǾ اŭعدǱ اŭرƳعي � في حś وǀǰǿا فƜن معدǱ الǨا %2معدǱ الǨائدة اŭدينة يǄيد معدǱ الǨائدة الدائنة đامńƛ  Ǌ أن ǌǻير 1

 Ǿليƛ افاǔعي مƳرŭا Ǳعدŭدينة يساوي اŭائدة اǨال Ǳ2معد% .  
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  :دمات المصرǧية في بنك الفلاحة والتنمية الريفيةƫوزيǞ المنتƴات واƯ- Ŭالưا
يعتمد بنǮ الȐǨحة والتنمية الريǨية في ƫوزيƻ ǞدماǾƫ اŭصرفية على التوزيǞ اŭباشر وǣير اŭباشر� أما 
اŭباشر فيتمưل في الǨروع اƼŭتلǨة للبنǮ اŭنتǌرة عŐ كامل التراƣ الوط�ř والتوزيǣ Ǟير اŭباشر فيتمưل 

ات اȉلية لȌوراǩ النقدية الƫ Ŗقƻ ǞارƱ مبŘ البن�Ǯ والǌبابيǮ اȉلية لȌوراǩ النقدية والŖ في اŭوزع
Ǯالبن Řل مبƻدا Ǟقƫ .  

  :التوزيǞ المƦاشر للƼدمات المصرǧية في بنك بدر -1
يقدم بنǮ الȐǨحة والتنمية الريǨية منتƴاǾƫ و ƻدماǾƫ اŭصرفية من ǱȐƻ شبǰة من الوكالات منتǌرة  

Őع ȃتعدƫ Ŗوال řالوط ƣوكالة 300 كامل الترا ǱȐǤستȐلية لƄموعة من الوكالات اů وكل �
ůموعة وذلǮ حسƤ التقسيم اȍداري  ǌƫ42رǥ عليها اĐموعة اŪهوية لȐستǱȐǤ والŖ يبلǢ عددǿا 

  .للبȐد واǤŪرافي
 Ƥحس ǱȐǤستȎلية لƄالوكالات ا Ǟوزيƫ śالتالي يب ǱدوŪن اƛ ŭد كمايلياȐرافية للبǤŪا Ǫناط:  

Ƕرق Ǳحسب الولايات:  6-6 جدو ǱلاǤتǇȎلية لƄالوكالات ا Ǟوزيƫ.  
ǄرعرمǨال ǱȐǤستȎهوية لŪموعة اĐعدد الوكالات ا ǱȐǤستȎلية لƄا  

  في طور العمل
  عدد الوكالات
  في طور اųȍاز

  03  04 أدرار  001
002  Ǧلǌ01  08 ال  
003  Ǖواǣȋرداية/اǣ 08  01  
  -  ƻ 09نǌلة/أم البواقي  004
  -  09 باƫنة  005
  -  ŝ 10اية  006
  01  09 الوادي/بسǰرة  007
  -  ƫ 05ندوǥ/بǌار  008
  -  08 البليدة  009
  -  07 البويرة  010
  05  05 شرǩ-اǄŪائر  011
  -  ƫ 07بسة  012
  ƫ 09  02لمسان  013
  ƫ 11  01يسمسلƫ/ƪيارت  014
  01  07 شرƫ-ǩيǄي وزو  015
  -  05 اŪلǨة  017
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  Ƴ 05  01يƴل  018
019  Ǧ11 سطي  -  
  01  08 البيǒ/النعامة/سعيدة  020
  -  08 سǰيǰدة  021
  -  09 سيدي بلعباس  022
  02  04 عنابة  023
  -  09 سوǩ أǿراس/قاŭة  024
  -  06 قسنطينة  025
  01  07 اŭدية  026
027  ņاǤ04  04 مست  
  -  05 اŭسيلة  028
  -  06 معسǰر  029
  -  Ť 09نراسƛ/ƪليǄي/ورقلة  030
  01  08 وǿران  031
034  Ʊبوعرير Ʊ02  03 بر  
  ƫ 06  04يبازة  042
  01  09 عś الدفلى  050
051  ƪوشنŤ ś01  05 ع  
  -  ǣ 06ليǄان  052
  -  07 بومرداس  053
  08  07 وسط-اǄŪائر  054
  -  08 ميلة  055
  ǣ 04  05رƣ-اǄŪائر  056
057  ǥ06 الطار  -  
058  ƫي وزوǄي-ƣرǣ 04  03  
060  ǉية عميروƳ01 الوكالة النموذ  -  
  49  286 اĐموع  

  
  BADR-Infos N°35, Juillet-Aout 2003, PP :32  34-اŭعلومات مقتبسة من: المصدر
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Ǯالبن ƔȐر بعمưل أكǨǰلـ  للت Ʋامǻبر Ǟبوض Ǯدارة البنƛ ƪيتم فتحها قريباوكالة  48قام  ƔȐأمام العم
Ƴاحتيا Ǫة لتحقيǏاƻ �ƔȐمنية للعمǄعة الǨنŭا ǪقيŢ ية فيǨحة والتنمية الريȐǨال Ǯرد بنǨǻأ Ǯلǀم� وبēا

ȃرƻالات أǤǌǻم اŮ نǰƫ أو ǆميŬين يعملون أيام اǀال ƔلاƚŮ.  
  .الوكالات الǨƫ Ŗتح أيام السبƪ عŐ كامل أŴاƔ التراƣ الوطř قائمةاŪدوǱ التالي يبƛ śن  

            Ƕرق Ǳ7-6 جدو :ƪƦيام السƗ ƶفتƫ Ŗنك الƦية لوكالات الũالقائمة الا.  
  

  ƛسم الوكالة  الرقم  ƛسم الوكالة الرقم ƛسم الوكالة الرقم
  قاŭة  821  أولاد ميمون 519 أدرار 252
261 Ǧلǌي 520 الǌراس  822  الرمǿأ ǩسو  
  قسنطينة  831  مǤنية 521 عś الدفلى 265
297 Ǖواǣȋلمسان 522 اƫ  834  ميلة  
  اŭدية  846  اūناية ǣ 523رداية 292
  مستǤاƫ  866  ņيارت 541 أم البواقي 324
  ǣليǄان  ƫ  877يسمسلƻ 544 ƪنǌلة 326
  اŭسيلة  ƫ  904يǄي وزو 580 باƫنة 336
  معسǰر  921  اŪلǨة 651 بسǰرة 393
  ورقلة  Ƴ  943يƴل 676 الوادي 388
  Ťنراسƪ  298  سطيǦ 697 بǌار 409
  وǿران  Ʊ  949 بوعريرƱبر 696 البليدة 426
  البليدة  447  سعيدة 725 البويرة 458
  الصنوبر البحري   625  البيƫ 730 ǒبسة 488
  الǌراقة  634  سǰيǰدة ƫ 744لمسان 513
  بƠر ƻادم  638  سيدي بلعباس 763 الǄǤوات 515
  عميروǉ  060  عƫ śيموشنƪ 772 سبدو 517
  اūراǉ  635  عنابة ǻ 802درومة 518
      الطارŝ 811 ǥاية 357

  
  .BADR- Infos N°35, P : 28: رالمصد
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  : التوزيǣ Ǟير المƦاشر للƼدمات المصرǧية في بنك بدر -2
على اȉلية ) سحƤ اȋمواǱ(في ƫوزيǞ بعǒ اŬدمات اŭصرفية يعتمد بنǮ الȐǨحة والتنمية الريǨية     

 Les Distributeurs Automatiques Des)وذلǮ عن طريǪ اŭوزعات اȉلية لȌوراǩ النقدية

Billets) النقدية ǩوراȌلية لȉا Ǯبابيǌال Ǫأو عن طري (Les Guichets Automatiques Des 

Billets) � ير مباشرةǣ دمات بطريقةŬين يحصلون على اǀال Ǯالبن ƔȐتوفر في عمƫ أن Ǖترǌي Ʈحي
  .ǭحيازēم على البطاقة البنǰية التابعة لبنǮ بدر� أو بطاقة ما بś البنو

 Ǯالبن ƔȐيلة من عمƠسبة ضǻ نƜف Ǯديرية العامة للبنŭقدمة من اŭعلومات اŭا Ƥوحس ǀدمون منافƼيست
حيƮ يتعدȃ معدǱ عمليات  )مدن الǌماǱ( � وƫتركǀǿ Ǆه النسبة في اŭدن الȃŐǰالتوزيǣ Ǟير اŭباشرة

 Ƥ100السح  Ƥعمليات السح Ǳمعد ȃلا يتعد śالوطنمرة يوميا في 20مرة يوميا� في ح ƔاŴباقي أ .  
  .واŪدوǱ اŭوالي يبś اǻتǌار اȉلية في وكالات البنǮ عŐ كل ولايات الوطن

Ƕرق Ǳ8-6 جدو : Ǟوزيƫروع بنك بدرǧ Őلية عȉا.  
  

ǄرعرمǨال ǱȐǤستȎهوية لŪموعة اĐلية عدد اȉوزعات اŭا  
  لȌوراǩ النقدية

    ǩوراȌلية لȉا Ǯبابيǌعدد ال
  ).يǪ اųȍازفي طر( النقدية

  01  01 أدرار  001
002  Ǧلǌ02  01 ال  
003  Ǖواǣȋرداية/اǣ 01  01  
  ƻ 02  02نǌلة/أم البواقي  004
  02  01 باƫنة  005
  ŝ 02  02اية  006
  02  02 الوادي/بسǰرة  007
  ƫ 01  02ندوǥ/بǌار  008
  02  01 البليدة  009
  01  01 البويرة  010
  02  02 شرǩ-اǄŪائر  011
  02  01 ةƫبس  012
  ƫ 01  02لمسان  013
  ƫ 02  02يسمسلƫ/ƪيارت  014
  01  01 شرƫ-ǩيǄي وزو  015
  01  01 اŪلǨة  017
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  Ƴ 01  01يƴل  018
019  Ǧ02  02 سطي  
  01  01 البيǒ/النعامة/سعيدة  020
  02  01 سǰيǰدة  021
  01  01 سيدي بلعباس  022
  02  02 عنابة  023
  02  02 سوǩ أǿراس/قاŭة  024
  02  02 ينةقسنط  025
  01  01 اŭدية  026
027  ņاǤ01  01 مست  
  01  01 اŭسيلة  028
  02  01 معسǰر  029
  Ť 01  03نراسƛ/ƪليǄي/ورقلة  030
  02  02 وǿران  031
034  Ʊبوعرير Ʊ02  01 بر  
  ƫ 02  02يبازة  042
  02  01 عś الدفلى  050
051  ƪوشنŤ ś01  01 ع  
  ǣ 01  01ليǄان  052
  02  01 بومرداس  053
  02  02 وسط-اǄŪائر  054
  01  01 ميلة  055
  ǣ 01  02رƣ-اǄŪائر  056
057  ǥ01  01 الطار  
  ǣ 01  02رƫ-ƣيǄي وزو  058
060  ǉية عميروƳ02  01 الوكالة النموذ  
  72  54 اĐموع  

  
  .ƛ �2004حصائيات اŭديرية العامة لبنǮ الȐǨحة والتنمية الريǨية: المصدر
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  :Ŭدمات المصرǧية في بنك الفلاحة والتنمية الريفيةƫطوير مناƫ ǀǧوزيǞ ا -3
    ńƛ بطةƫصرفية مرŭدمات اŬير من اưذ أن كƛ وزيعهاƫ ǀصرفية بتطوير منافŭدمات اŬطوير اƫ بطƫير

 ǾلȐƻ ر منŤ يǀال Ǟالتوزي ǀǨنŠ اه العميلحد كبيرš منية عنǄية والǻاǰŭئمة اȐŭا اŮ توافرƫ Ʈحي �
Ǫالتو طري ǀǨمنǞطويرزيƫ صرفية لابد منŭدمات اŬطوير اƫ ي يتمǰوزيعها  � فلƫ ǀها ومنافŻقدƫ Ƥأسالي

  .Šا يتناسƤ مǞ التطورات الŢ Ŗدƭ في اĐاǱ اŭصرفي� والتطورات في السوǩ اŭصرفية اƄلية
على šسيد لقد سعى بنǮ الȐǨحة والتنمية الريǨية ƫ ńƛطوير منافƫ ǀوزيǞ اŬدمات اŭصرفية من العميل 

مǨهوم بنǮ اŪلوس وƫعميمǾ عŐ كافة الوكالات� حيƫ Ʈطلبǀǿ ƪه العملية بů Ǳǀهودات كبيرة في 
وضǞ استراƫيƴية بمسƠولو البنǮ  قامůاƫ Ǳصميم وēيƠة ǀǿا البنǮ وفقا ŭواǨǏات البنوǭ العاŭية� كما 

  .كالات البنǮاȉلية عŐ كافة و اƳȋل من أƳل ŢديƮ أǜǻمة اȍعȐم اȉلي وƫعميم
أما في اŪاƤǻ التنǜيمي لتوزيǞ اŬدمات اŭصرفية فقد ƛ Ļعادة ƫنǜيم فروع البنǮ ووكالاǾƫ سواƔ من 
حيƮ الاǻتǌار اǤŪرافي للوكالات� أو من حيƮ العȐقة التنǜيمية بś الǨروع اŭتمưلة في اĐموعات 

Ƅلة في الوكالات اưتمŭالوكالات ا śوب ǱȐǤستȎهوية لŪسهيل عملية اƫ يتم ŕا حǀǿو ǱȐǤستȎلية ل
 Ǯالبن Ƥسǰƫو �ƔȐية للعمǻاǰŭمنية واǄعة الǨنŭا ǪقŢ صرفية بطريقةŭدمات اŬات واƴنتŭا ƣسياǻا

  .مركǄا ƫنافسيا šعلǾ من البنوǭ الرائدة في ůاǱ العمل اŭصرفي
4- Ƨروع جديدǧ Ɣشاǻة إǇياǇ :دارة الƛ اǿǀƼتƫ Ŗالقرارات ال Őعتƫ ديدةƳ فروع Ɣاǌǻƛ Ǎصوş Ǯبن

اƯƚŭرة في السوǩ اŭرƫقبة للƼدمات اŭصرفية الŖ يتعامل فيها البن�Ǯ فǌǻƜاƔ أي فرع  من أǿم القرارات
ليǣ ǆاية في حد ذا�Ǿƫ وŶƛا وسيلة ŬلǪ اŭنǨعة اǰŭاǻية والǄمنية للƼدمات اŭقدمة وƫوفيرǿا بǰǌل 

ƔȐو مريح للعم Ƥمناس.    
ƫتǔمن سياسة ǌǻƛاƔ فروع Ƴديدة للبنǮ القيام بالدراسات الدقيقة و اŭستمرة ŭدȃ  ومن الǔروري أن

حاƳة اŭناطǪ اƼŭتلǨة ŭنتƴات البنǮ وƻدما�Ǿƫ حيƤŸ Ʈ أن ǀǿ ǀƻƘƫه السياسة في الاعتبار أن 
Ǿوبالتالي أرباح Ǿƫوزيادة مبيعا Ǿاطǌǻ śمƘو ضرورة لتǿ Ǯروع البنǨرافي لǤŪار اǌتǻالا.  

وضǞ  علىالبنǮ عŐ كامل التراƣ الوطř يعتمد مسƠولي البنǮ ل ŢقيǪ اǻتǌار واسǞ لǨروع وفي سبي
ƻريطة للمناطǪ الǰŻ Ŗن أن Żارس البنǌǻ ǮاطǾ فيها� Ţدد فيها ƛمǰاǻيات النǌاǕ الاقتصادي و 
العمراň حاضرا ومستقبȐ لǰل منطقة ǤƳرافية بعد Ƴƛراů Ɣموعة من الدراسات لǰل منطقة على 

كبيرة� متوسطة� (� وكǀلǮ حƴم اŭنطقة )حد�ȃ وŢديد اŭميǄات العامة Ůا Ǐناعية� šارية أو زراعية 
� باȍضافة ƫ ńƛوزيǞ فروع البنوǭ اƻȋرȃ على ƫلǮ اŬريطة والتعرǥ على اŭناطǪ اȋكưر )ǤǏيرة
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السياسات التسويقية � وƫرƫيبها وفقا لȌولويات بالتنسيǪ مǞ سياسة اŬدمات وŬدمات البنǮ احتياƳا
ȃرƻȋعلى النحو التالي ا Ǯللبن:  

  .فروع سوƫ ǥعمل في مناطǪ لا ƫتوافر فيها أي ƻدمات مصرفية -
- Ǯدمات البنƻ قدمƫ ن لاǰول ȃرƻأ ǭد فيها فروع بنوƳوƫ Ǫعمل في مناطƫ ǥفروع سو.  
- ȃرƻأ ǭد فيها فروع بنوƳوƫ Ǫعمل في مناطƫ ǥود ب فروع سوƳر وŐاطها يǌǻ نǰولȃرƻأ ǭنو.  

 :الترويƲ في بنك الفلاحة والتنمية الريفية -رابعا 
     Ǫلتحقي Ǫنسيƫامل وǰدامها بتƼيتم است Ŗر الǏموعة من العناů Ʋية الترويƴيƫمن استراǔتƫ

اǿȋداǥ اŭسطرة� ƫتمưل ǀǿه العناǏر في اȍعȐن والبيǞ الƼǌصي والعȐقات العامة� حيƮ يطلǪ على 
  ".اǄŭيƲ التروŸي " ǀǿه العناǏر ůتمعة 

� وقد أǿتم مسƠولو البنǮ يعتŐ الترويƲ من أǿم عناǏر اǄŭيƲ التسويقي لبنǮ الȐǨحة والتنمية الريǨية  
ǜǻرا ŷȋيتها في ůاǱ  لƫȐصالاتǀđا العنصر الǨعاǱ حيƫ Ļ Ʈرقية مصلحة الاƫصالات ńƛ مديرية 

أن بنǮ بدر قد وضǞ استراƫيƴية لتƴديد ǿياكلǾ و � ƻاǏةŭصرفي وحƴم اȋعماǱ اǰŭلǨة đاالعمل ا
وƫطوير أǜǻمة الدفǞ استعدادا ŭواƳهة التحديات الناšة عن اǨǻتاƵ السوǩ اŭصرفية اǄŪائرية من ǻاحية� 

ļعلوماŭي واƳنولوǰالت ǱاĐصرفي في اŭيعرفها العمل ا Ŗائلة الŮوالتطورات ا.  
   :وǇائǲ الاƫصاǱ المستعملة في بنك بدر -1

  :يركǄ بنǮ الȐǨحة والتنمية الريǨية عنصرين من عناǏر اǄŭيƲ التروŸي وŷا اȍشهار والعȐقات العامة
1-1 ȍعلانا : ŐنيعتȐعȍا  ǥداǿȋا ǪقيŢ ساعد فيƫ Ŗوسيلة من الوسائل ال Ǯولي البنƠر مسǜǻ في

ية الŖ يقدمها البن�Ǯ والعمل التسويقية للبن�Ǯ من ƫ ǱȐƻعريǦ العمƔȐ باŭنتƴات واŬدمات اŭصرف
على Ǥƫيير سلوǭ واšاǿات العمƔȐ اŭرƫقبś عن طريƛ Ǫقناعهم وحưهم على التعامل مǞ البنǮ بصورة 
مستمرة� وƛقامة عȐقة دائمة مǞ العمƔȐ اūاليś واƄافǜة عليها وƫنميتها بصورة ǔƫمن استمرار ƫعاملهم 

  .الŖ يقدمها البنǮ مǞ البنǮ وƛقباŮم على اŬدمات اŪديدة
كوسيلة ƫروŸية في بنǮ  عȐنƛلا أƫ Ǿǻبś لنا أن ǿناǭ قصورا في ǌǻاǕ اȍ اȍعȐنوعلى الرǣم من أŷية 

بسبƤ عدم وƳود منافسة فعلية بű śتلǦ البنوƳ ńƛ �ǭاƤǻ عدم اǻتǌار الوعي اŭصرفي لدȃ  بدر
التǰنولوƳيا اŭستعملة من طرǥ البنǮ في ůاǱ  عن اȍعȐنالưǰير من العمƻ �ƔȐاǏة ƛذا ƫعلǪ اȋمر في 

  .أƳهǄة الصرǥ اȉلي والǌبابيǮ اȉلية لȌوراǩ النقدية وǣيرǿا
1-1-1 ȍا ǲائǇفي بنك بدر علانو :ȍية عددا من وسائل اǨحة والتنمية الريȐǨال Ǯن يستعمل بنȐع

  :الوسائل في للتعريŠ ǦنتƴاǾƫ وƻدماǾƫ اŭصرفية وƻاǏة اŪديدة منها وƫتمưل ǀǿه
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يستƼدم البنǮ الوسائل السمعية البصرية كالتليǄǨيون والراديو للتعريǦ : الوǇائǲ السمعية الƦصرية - أ
  .ƻاǏة اŪديدة منها ببعǒ اŬدمات

ƣ -  نكƦلة الů "ار بدرƦƻƗ" :اطاتǌǻ ǦتلƼŭ ǩتطرƫ صدر كل شهرينƫ لةů ي عبارة عنǿو  Ǯالبن
  .تعريƼŠ ǦتلǦ اŭنتƴات واŬدمات اŭصرفية في ǨǏحات بارزة� يتم من ŮȐƻا الفي ƫلǮ الǨترة

Ʊ- ةǏاƻ منشورات Des Brochures :  ǦتلƼŠ ƔȐمهور والعمŪا Ǧي عبارة عن وسيلة لتعريǿو
 Ǯوكالات البن ńƛ الوافدين Ǧتلű ńƛ ه الوسائلǀǿ لưم ŉقدƫ يتم Ʈصرفية � حيŭدمات اŬا.  

لتعريŠ Ǧنتƴات البنǮ وƻدماǾƫ عن طريƛ Ǫلصاǩ لوحات وǿي وسيلة ƫستƼدم ل: الملصقات -د
  .ƛشهارية Šحاذاة فروع البنǮ أو داƻل�Ǿ أو في أماكن ƛشهارية محددة أو في مداƻل اŭدن وǣيرǿا

في بعǒ اȋحيان يتم استƼدام ǀƫاكر سǨر الطيران للتعريǦ ببعǒ اŭنتƴات : ǀƫاكر السفر -ǿـ
Ƴون موǰƫ الباǣصرفية� وŭدمات اŬوا ǕطوŬين يستعملون اǀال śتربǤŭة اƠف ńƛ اتǻȐعȍه اǀǿ لưهة م

 .اŪوية اǄŪائرية من أƳل التعامل مǞ البنǮ سواƔ في ůاǱ اȍقراǑ أو في ůاǱ اȍيداعات
كما يستƼدم موقǞ البنǮ على شبǰة الاǻترǻيƪ كوسيلة من  :موقǞ الƦنك علȄ شǰƦة الاǻترǻيƪ -و

دمات اŭصرفية الŖ يتعامل اŭنتƴات واŬ وعرǑ أǿم� اŭالية ية البنǮئل اȍشهار للتعريǦ بوضعوسا
  .فيها

ńƛ  مǨاƫيح� محافȐ �ǚترزǻامات و يوميات مǀكرات� حام بتقدŉ كما ƫقوم وكالات البنǮ اƼŭتلǨة 
 Ŗوال Ɣوفياȋئها اȐمل شعار عمŢ يعهاŦبدر Ǯبن.  

   :Ɨهداف اȍعلان في بنك بدر 1-1-2
Ţ ńƛقيقها ƫتمưل في  يسعى البنśǮ في بنǮ الȐǨحة والتنمية الريǨية أن اǿȋداǥ الŖ يرȃ اŭسƠول 

� وبناƔ وƫرسيǏ ƺورة Ƴيدة للبنǮ في ر الوعي اŭصرفي� وǌǻيǦ العمŠ ƔȐنتƴات وƻدمات البنƫǮعر
ƔȐان العمǿأذ. 

 ǥداǿديد أŢ قصورا في ǭناǿ أن Ǯولي البنƠمقابلة مس ǱȐƻ ح لنا منǔƫورده فيما يليلقد أǻ نȐعȍا:  
- Ǖاǌا النǀŮ تخطيط محدد ƣياǣ ية� وفيǻƕ ǥروǛات وƳبعا لاحتياƫ يتم Ǯن في البنȐعȍأن ا.  
أن البنǮ لا يقوم بقياس ما ŢقǪ من أǿداǥ اȍعȐن� وǀǿا يعř أن أǿداǥ اȍعȐن ينبǤي  -

Ǿƴتائǻ قييمƫو Ǿساس لقياس فاعليتƘدامها كƼاست ŷأ Ǿمستمر ل Ǖاǌالتسويقي كن Ǖاǌضمن الن Ǿيت
Ǯللبن.  
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  : űصصات اȍعلان في بنك بدر 1-1-3
 �Ǯالية للبنŭا ǥروǜال Ǿسمح بƫدارة� وȍراه اƫ قديري حسبماƫ ن على أساسȐعȎية لǻاǄيد ميŢ يتم

�Ǿƫياǻاǰمƛو Ǯم البنƴح Ǟم Ƥتناسƫ ن لاȐعȍصصات اű أن Ǟولي  والواقƠمس Ƥحس Ǯذل ȃǄويع
ńƛ Ǯعدم و البن ǎتخصي Ƥتطلƫ صرفيةŭا ǩود منافسة في السوƳامةǿ Ǣمبال  Ǯات البنƴنتŠ Ǧللتعري
Ǿƫدماƻو.  

واȐŭحǚ أǾǻ لا يتم الربط بś اǨǻȍاǩ على اȍعȐن واǿȋداǥ اŭطلوŢ ƣقيقها من اȍعȐن� وبالتالي  
  . لا ǰŻن قياس دور وفعالية اȍعȐن في النتائƲ اƄققة

   :العلاقات العامة -2
ŻيةǨحة والتنمية الريȐǨال Ǯقات العامة في بنȐن اعتبار العǰ اĔأ  Ŗي الŸالترو ƲيǄŭر اǏعنصرا من عنا

  .ēدŢ ńƛ ǥسǏ śورة البنǮ وŢسś عȐقتها مǞ الƠǨات اƼŭتلǨة من اŪماǿير الƫ Ŗتعامل معها
صالات التسويقية في على وضǀǿ Ǟه الوǛيǨة ضمن مǄيƲ الاƫويتوقų Ǧاǌǻ ƵاǕ العȐقات العامة 

Ǯالبن ǥداǿأ Ǫلتحقي ȃرƻȋر اǏالعنا Ǟم Ǫنسيƫامل وǰعمل بتƫ ƮيŞ �Ǯالبن.  
  :اŪواƤǻ التالية بنǮ الȐǨحة والتنمية الريǨية ويǤطي ǌǻاǕ العȐقات العامة في 
Ɨ- Ɣالعملا Ǟا الصد: العلاقات مǀǿ وفي �ƔȐوالعم Ǯي البنǨǛمو śقة قوية بȐع Ɣبنا Ǫعن طري Ǯد وذل

š Ļسيد فǰرة بنǮ اŪلوس� وƛلǤاƔ العمل بǰǨرة الǌبابيǮ الŖ كưيرا ما كاƫ ƪǻتسبƤ في وقوع 
Ǯي البنǨǛمو ǒوبع ƔȐالعم śرات بƫوƫ  .  

ƣ - ȆارجŬا ǞتمĐا Ǟم:العلاقات م ǾقتȐوطيد عƫ ńƛ Ǯا كما سعى البنǀǿط فيها� وǌين Ŗة الƠالبي Ǟ
Ǯ للتعريǦ بǾ وƼŠتلǦ اŬدمات الŖ يقدمها والوسائل عن طريƫ Ǫنǜيم أبواƣ مǨتوحة على البن

ƔȐالعم ńƛ دمةŬا Ǳيصاƛ يستعملها في Ŗية الƳنولوǰالت. 
Ʊ- نكƦفي ال śالعامل Ǟمن : العلاقات مǔتƫ دمات مصرفيةƻ ŉقدƫ لƳعليها من أ ǪǨتŭودة اŪأبعاد ا

تحقيǿ Ǫدǥ واحد وǿو ųƛاƵ ل� يعمل البنǮ على Ƴعل موǨǛيǾ عبارة عن أسرة واحدة ƫعمل دوليا
Ǯوينية البنǰƫ من فترات Ǯالبن Ǳعما Ƥلǣاد أǨا الصدد استǀǿ ل� وفيǤǌلهم لǿƚƫ  حساسة ƤǏمنا

  .ƫيƴية اŪديدة الƫ Ŗبناǿا البنǮضمن الاسترا
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ŦلŚŨال ŦŰŞالم:ƾقƿƺƀŤال Ūƿżالم Ɩſƺالم   Ʀƴŝ ƾƟůǈƠةةـالǀمƴŤالƹةǀƠƿźال.  
   

      Ŗالتطورات ال Ǟاشيا مŤصرفييŭية من  عرفها العمل اƫعلوماŭية واƳنولوǰورة التưدام الƼل استǔǨب
حة والتنمية ǨǻتاƵ السوǩ اŭصرفية اǄŪائرية أمام اŭنافسة من Ƴهة Ưاǻية � بادر مسƠولو بنǮ الȐǨواƳهة 

ńƛ يةǨالري ńƛ ǥدē يةƴيƫاسترا řبƫ ƮديŢطوير وƫ  يا فيƳنولوǰالت ƭأحد Ǳاƻباد Ǟمة الدفǜǻأ
ƔȐالعم Ǟصرفية مŭت اȐمر التعامȋا Ǫعلƫ Ɣالصورة سوا Őع Ǯيǌال Ǳبتقنية ارسا  Ǳاů اقتحامأو في 

زمة لǀلǮ كاŭوزعات اȉلية لȌوراǩ في العمل اŭصرفي بعد ƫعميم ƫركيƤ اƳȋهǄة الȐ البطاقة البنǰية
� حيƫ Ʈسمح بطاقة بدر اŪديدة ūامليها )TPE(حامل الدفǞ اȍلǰتروň  وƳهاز) DAB(النقدية

 Ǯوكالات البن Őدة عƳتواŭالنقدية ا ǩوراȌلية لȉوزعات اŭا ȃعلى مستو Ƥعملية السح ƔراƳƜأو ب
ية الدفǞ اŭباشر ǌŭترياēم عند التƴار الǀين Żلǰون � وكǀا القيام بعملحŕ على مستوȃ البنوǭ الǄميلة

ذو الǨعالية الǰبيرة  )Serveur(نية عالية بǔǨلƳهاز حامل الدفǞ اȍلǰتروǀǿ � ňا اŭنتƲ الǀي Ǐمم بتق
 ǀǿه البطاقة Ưقافة حمل بǀلǮسيوفر لعمƔȐ بنǮ بدر ƻدمة مستمرة ومتواǏلة ذات Ƴودة عالية � لت

  .الدفǞ اȍلǰتروƳ ňديدة ألا وǿي Ưقافة 
ƤǻاƳ ر منƻƕ  لوسŪا Ǯهوم بنǨسيد مš ية علىǨحة والتنمية الريȐǨال Ǯعمل بنȃعلى مستو 

اŭنتǌرة عŐ كامل التراƣ الوطř � وǀǰǿا شرع في ƛعادة ƫصميم ƫلǮ الوكالات وفǪ أŶاǕ  لاǾƫوكا
Ǜ م فيēباǣم ورēالاǤǌǻȍ Ƥيƴستƫ كما � ƔȐالراحة التامة للعم ǪقŢ يةǻاǰŭعة اǨنŭا ǪقŢ ǥرو

  .واŬدمات في أوقات حقيقيةوالǄمنية بتقدű  ŉتلǦ اŭنتƴات 
ƔȐبات العمǣابة لتطلعات ورƴصرفي استŭيم العمل اǜنƫ عادةƛ ńƛ Ǯساس كما سعى البنȋا اǀǿ وعلى �

đا البنǮ حƳƛ Ļ ŕراƫ ƔعديȐت على مستوȃ اŮيǰل التنǜيمي للبنȍ Ǯعادة ƫنǜيم الوǛائǦ الŖ يقوم 
ƫقدم ƫلǮ اŬدمات عŐ مǰتƤ واحد أو عŐ موǦǛ واحد وǿي الǰǨرة الƫ Ŗدƻل في ǻطاǩ ما يسمى 

  .الưŤ Ŗل أحد مǰوǻات مǄيƲ التسويǪ اŭصرفي اŭوسǞ ) عمليات ƫقدŉ اŬدمة اŬدمات اƼǌŭصة أو (
ȐǨال Ǯبن Ǫطبيƫو řبƫ ȃبيان مدƫ و محاولةǿ Ʈبحŭا اǀǿ من ǥدŮن اƛ Ǫالتسوي ƲيǄŭ يةǨحة والتنمية الري

 Ļ Ŗوال Ǟوسŭصرفي اŭااŮناوƫ Ʈمن البح Ʈالưصل الǨمن ال ǆامŬا Ʈبحŭفي ا.  
  :وعليǾ فǻƜنا سوǻ ǥتطرǩ من ǀǿ ǱȐƻا اŭبحńƛ Ʈ النقاǕ التالية 

  .اǰŭوǻات أو التسهيȐت اŭادية على مستوȃ بنǮ بدر: أولا
  .اǄŭيƲ التسويقي للبنǮ أŷية العنصر البǌري ضمن: Ưاǻيا
  .عمليات ƫقدŉ اŬدمات في بنǮ بدر: Ưالưا
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  :المادية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية) التسȀيلات( المǰوǻات  -Ɨولا
سعى بنǮ الȐǨحة والتنمية الريǨية ƛ ńƛعادة النǜر في كل أŶاǕ وأساليƫ Ƥقدŉ اŭنتƴات و اŬدمات  

ēيƠة مباň البنǮ مƫ Ǟوفير كل اŭستلǄمات الƫ Ŗساعد في ƫقدƫ ŉلǮ  اŭصرفية� حيĻ Ʈ التركيǄ على
  :طار التسهيȐت اŭادية مايلي ƛاŬدمات ومن أǿم اǌǻȋطة الŖ قام đا البنǮ والƫ ŖندرƱ في 

1-  ǅبنك الجلوLa Banque Assise :  

ǌطة بنǮ الȐǨحة والتنمية Ƴديد Ůياكل وأǻ بنǮ اŪلوس ǿو ƫنǜيم في اŭبحƮ السابǪ فƜن كما ذكرǻا  
 ǭالبنو ƣارš وذة منƻƘرة مǰي فǿوالعمل على راحة العميل و Ɣداȋعالية في اǨال ǪقيŢ ية قصدǨالري

 Ʈاųȋلوسǰسوǻية� وũي ǀđا الاسم Ǿǻȋ يتم فيǾ استقباǱ العميل باŪلوس في مǰان لائǪ و مريح� حي
يǰون بنǮ بدر قد تخلǎ من التنǜيم الǀي يعتمد  يواǾƳ مباشرة موǦǛ البنǮ اǰŭلǦ بالǄبائن� وǀǰǿا

على الǌبابيǮ الŖ كưيرا ما ƫنعǆǰ سلبا على عȐقة العمƔȐ بالبنǻ Ǯتيƴة الǰيǨية والوقƪ الǀي 
والŖ كưيرا ما ƚƫدي بالعمƫ ńƛ ƔȐرǭ واللƴوƔ يستǤرǩ في ƫقدŉ منتƴات أو ƻدمات البنńƛ Ǯ العميل 

ȃرƻȋا ǭالبنو Ǟالتعامل م ńƛ.   
ƛن بنǮ اŪلوس ǿو عبارة عن مساحة واسعة ƫوضǞ فيها مǰاƤƫ لاستقباǱ العمƔȐ في وسط مريح وفي 

  .أƳواƔ مǰيǨة
اǰŭلǦ بالعمƔȐ و ǿو موǦǛ البنǮ  من اǔŭيǨات اللواļ يستقبلن العمƔȐ و من يتǰون بنǮ اŪلوس

و يوƳد  � كماƕي وقƪ من اȋوقات ات البنǰية فياǿƚŭل و اǰŭلǦ و اŭستعد دائما للقيام ŝميǞ العملي
Ƴ ńƛاƤǻ وƳود مǌرǥ عام يقوم  مǌرǥ مراقƤ لǰل اǰŭلśǨ بالعمƔȐ في كل Ƴهة من الوكالة�

Šراقبة وƫوƳيǾ اǰŭلśǨ بالعمƔȐ قصد ƫسهيل أداƔ اŬدمات Ŵو العمƔȐ وفي أوقات حقيقية� مǞ العمل 
 .Ȑƻلƫ Ǿقدŉ اŭعلومات الǰافية Ůمعلى راحة العمƔȐ من ƫ ǱȐƻوفير Ƴو مناسƤ يتم من 

1-1 ǶȀامȀوم ǅفو بنك الجلوǛمو :śǨǛوŭات من اƠف Ǟلوس من أربŪا Ǯون بنǰيت:  
وǿن موǨǛات البنǮ اŭوكلة Ůن مهمة استقباǱ العمƔȐ عند مدƻل البن�Ǯ حيƫ Ʈلقś : المǔيفات -

ƴموعة من اȐǿƚŭت منها حسن في أساليƤ الاستقباǱ و التعامل� وŤتاز اǔŭيǨات Šمƫ Ǧưǰربصا 
 ǙاǨūم� اēاƳاحتيا Ƥحس Ƥƫاǰŭا Ǧتلű ńƛ يههمƳوƫو ƔȐالعم Ǳحسن استقبا �ǩȐƻȋهر واǜŭا

  .على اŮدوƔ داƻل البنǮ من ƫنǜيم العمƔȐ والسهر على راحتهم
Ɨ- Ɣبالعملا Ǧلǰة طويلة في: المŐƻ ين لديهمǀال Ǯي البنǨǛه من موƙتقاǻيتم ا Ǳاů  صرفي� أو العملŭا

عن طريƫ ǪوǛيǦ أشƼاƳ Ǎدد ذوي شهادات عليا� يستǨيد اǰŭلǦ بالعمƔȐ من ƫربǰƫ ǎويř يدوم 
ŦيǞ العمليات اŭصرفية باȍضافة ńƛ أسلوƣ التعامل والتحاور مƘƫ  Ǟدية يوما يتدرƣ من ȐƻلǾ على 80
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ƔȐهالعمŭات منها اǨǏواŭموعة من اƴŠ ƔȐبالعم Ǧلǰŭتاز اŻ Ʈحي � ŉقدƫ سهولة �ƔȐاملة العمů ارة�
  .اŬدمة� اŭصداقية وǨƫهم العمǀǿ �ƔȐه اŭواǨǏات كما ذكرǻا سابقا ưŤل أبعاد Ƴودة اŬدمات اŭصرفية

  :ويǌتمل التربǎ على أربعة مواد ǿي
                -    Ǟاستحواذ البيOffensive de vente  دةŭ30 يوما. 
  .يوما ǜǨƄ20ة ŭدة عمليات ا -                
  .يوما 15عمليات التƴارة اŬارƳية ŭدة  -                
  .يوما 15عمليات القرŭ Ǒدة  -                

Ǯودة في البنƳوŭالعمليات ا Ƥلǣدي أƚي ƔȐبالعم Ǧلǰŭن اƜشارة فȎل.  
ƣ- ǀمراقب التنفي :Ǳاů ة فيƔاǨǰة عالية من الƳبدر ǀيǨالتن Ƥمراق Ǆدورا  يتمي Ƥصرفي� يلعŭالعمل ا

 śǨلǰŭا اđ يقوم Ŗالعمليات ال ǦتلƼŭ سنūالعمل على السير ا ǱȐƻ لوس منŪا Ǯكبيرا في بن
بالعمƔȐ ومراقبتها والتحقǪ من Ǐحة العمليات اŭرƫبطة ƼŠتلǦ عمƔȐ البن�Ǯ وفي ǆǨǻ الوقƪ يقوم 

Ĕيريدو Ŗدمات الƼيههم وفقا للƳوƫو ƔȐالعم Ǳاباستقبا.  
Ʊ- Ɣبالعملا Ǎاƻ ات : مستشارƠف Ǧتلű ńƛ ورةǌŭا ŉبتقد śǨلǰŭلوس اŪا Ǯي بنǨǛمن مو Őيعت

  .العم�ƔȐ حيƮ يساعدǿم في ƫقدŉ اŭعلومات اŬاǏة ŝميǞ العمليات الŖ يريدوĔا
1-2 ǅية بنك الجلوŷƗ نكƦال ƔداƗ Ƨ1 في زياد:  
لعمل اŭصرفي الǀي ƫبناه بنǮ الȐǨحة والتنمية الريǨية يعتŐ بنǮ اŪلوس Ǐورة من Ǐور التطور في ا  

ǥداǿȋلة من اŦ ǪقيŢ ǥدđ:  
  .ƣǀƳ أكŐ عدد من العمƔȐ للتعامل مǞ البنǮ - أ

ƣ - Ǯالبن ƔȐية لعمǻاǰŭمنية واǄعة الǨنŭا ǪقيŢ .  
Ʊ- ƔȐبالعم śǨلǰŭة اǏاƻو Ǯي البنǨǛمو Ɣأدا śسŢ.  
  .عن طريǪ كưافة العمليات اŭصرفيةزيادة موارد البنǮ وأرباحǾ  -د

 .ŢقيǪ قدرة ƫنافسية مƛ ǞعطاǏ Ɣورة حسنة عن البنǿ- Ǯـ
 
 
    

                                                 
1La Banque Assise, un concept devenu réalité,  BADR infos, N°1, Janvier- Février 2002, PP : 6-9. 
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ƛن الǰǌل التالي يوضح كيǨية ƫصميم بنǮ اŪلوس الǀي يعمل على ƫقدŉ اŬدمات في أحسن 
ǥروǜال.  

 Ƕرق ǲǰ1-6ش : Ƕصميƫفي بنك بدر ǅبنك الجلو.  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
  
شرع بنǮ الȐǨحة والتنمية الريǨية منǀ بداية التسعينات في ƛدƻاǱ  :اƻȋرȃ المادية التسȀيلات -2

اȍعȐم اȉلي لتسهيل العمليات اŭصرفية� حيĻ Ʈ استƼدام أƳهǄة الǰمبيوƫر ذات السعة الǰبيرة واȋكưر 
ƫطورا� حيƮ أǏبح كل موǦǛ على مستوȃ البنǮ يتعامل مǞ العمƔȐ باستƼدام Ƴهاز الǰمبيوƫر� كما 

ستعمل البنǮ وسائل ǰƫنولوƳية Ƴد متطور سواƫ ƔعلǪ اȋمر باŭوزعات اȉلية لȌوراǩ النقدية الƫ ŖقǞ أ
Ǯالبن Ʊارƻ)DAB (النقدية ǩوراȋا Ǟلية لتوزيȉا Ǯبابيǌأو ال)GAB(  

ها قواعد البياǻات اŬاǏة Ţمل علي وǿي أƳهǄة ضƼمة معلوماƫية هǄةƳكما يسعى البنńƛ Ǯ وضǞ أ
� وذلǮ بوابات اŭعلومات اŬاǏة بالبنǮ الưŤ Ŗل WebالويŢ  Ƥمل عليها أيǔا مواقǞ بالبن�Ǯ كما

� وƫتميǀǿ Ǆه النوعية من كوسيلة اƫصاǱ بś البنǮ والعمƔȐاستƼدام شبǰة الاǻترǻيƪ  في استعداد
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لǰل  Ǥǌƫيلها واسترƳاعهابالقدرة على تخǄين كميات ǿائلة من اŭعلومات باȍضافة ńƛ سرعة  اƳȋهǄة
  . اŬدمات اŭصرفية Ŵو العمƔȐلتسهيل ƫقدŉ � ومواǏلة العمل على طوǱ الوقƪالبياǻات

من البنǮ  1رمليون دولا10لȎشارة فƜن بنǮ الȐǨحة والتنمية الريǨية قد حصل على قرǑ قدره 
 ƮديŢفريقي للتنمية لتعميم وȍواعهااǻأ ǦتلƼŠ يةƫعلوماŭة اǄهƳȋا.  

1-3 Ʋبرام ǲيǤل  :التشưتمƫهوǀǿ ƲامŐيل الǤǌم التǜǻ ة  فيǄهƳأ Ǫيلها عن طريǤǌƫا وǿعدادƛ يتم Ŗال
  . ƻطاƔاŬدمات اŭصرفية في أسرع وقƪ وبدون أوالǰمبيوƫر đدǥ اŭنتƴات 

ǜǻام  –بنǮ الȐǨحة والتنمية الريǨية على ǜǻم اƫصالات متطورة  ديعتم: وǇائǲ الاƫصالات 1-4
Swift - بƫ التسهيلǻالبيا Ǳاليةادŭت اȐت والتحوي ƱارŬا ńƛمن و � Ǟم ǩاǨƫعقد ا ńƛ Ǯويسعى البن

باعتبار أن عملية التحويل عǀǿ Őه اƚŭسسة يتم في  في ůاŢ Ǳويل اȋمواWestern Union Ǳمƚسسة 
 .Swift بنǜامأوقات قياسية مقارǻة 

  :دور العنصر الƦشرȅ في ƫسويق منتƴات وƻدمات بنك بدر -Ưاǻيا
 ŷȋ راǜǻ Ǎاƻ لǰǌصرفية بŭل عام وفي الصناعة اǰǌدمات بŬسسات اƚري في مǌية العنصر الب

 Ŗدمات الŬا من اƔǄƳ Őيعت Ǿǻقدمها البنيكوǮ دافǿأ ǪقيŢ باشر علىŭيره اƯƘƫ ƤوبسبǾ  ورةǏ Ǫلƻو
لى للعنصر البǌري وفي ǀǿا الصدد أعتمد البنǮ ع اكبير ااǿتمام فقد أعطى بنǮ بدر �Ǿواǻطباع Ƴيد عن
اŭساŷة بǨعالية في ŢقيǪ أǿداف�Ǿ ولتطبيǪ سياسة ƛعادة التǿƘيل الŖ شرع فيها  من ǰنǿƘƫŤǾيلǾ بصورة 

ǾنǰŻ ديدƳ ļام معلوماǜǻ Ɣرا باقتناƻƚبدر م Ǯسنوات� قام بن Ǟأرب ǀوارد  من منŭسيير اƫ م فيǰالتح
 ǆسسة أكسيƚم Ǿƫي أعدǀام الǜا النǀǿ يدة�Ƴ رية بصورةǌالبAxys دماتƼمهمة  2لل Ǿسيسهل ل

وسيعطي Ǩǻسا Ƴديدا في ůاǰƫ Ǳوين اŭوśǨǛ ضمن أساليƤ موū7000  ǦǛوالي اŭهř  اŭسارƫسيير 
  .عمل حديưة ƫنسƴم مǞ التطورات الŖ يعرفها العمل اŭصرفي

ية� اŭوارد البǌر ƫنمية البنǮ وفي ƛطار ƛعادة ƫنǜيمǾ باستحداƭ مديرية ȍعادة وفي ǀǿا الصدد قام
قامƪ  مهمتها ǰƫوين الǨǰاƔات الداƻلية للبن�Ǯ وƫنمية قدراēم اŭهنية وŢسś مستواǿم التق�ř وقد

 %43موǦǛ وǿو ما يعادǻ Ǳسبة  6296موǦǛ من ůموع  2709بتǰوين  ƛ2000دارة البنǮ في عام 
اŭصرفي موǦǛ في űتلǦ التƼصصات الŖ يتطلبها العمل  884فقد ǰƫ Ļوين  �2001 أما في عام 

Ʈديūديرية في سنة كما . 3اŭا ƪ2003وضع  Ǯي البنǨǛوŭ لǏتواŭوين اǰا عمليا يعتمد على التůاǻبر
ƫ ة بعدǏاƻلوسŪا Ǯبن řبƲامǻŐا الǀǿ لſ Ʈوين  � حيǰƫ2547 ǦǛمما  مو ǥناǏȋا Ǧتلű من

                                                 
1  Modernisation de La BADR , BADR Infos , N° 29 , 2ème trimestre 200, P : 13. 
2  Gestion des Ressouces Humaines( un Nouveau d’iformation) , BADR Infos , N° 33 , Mars 2003. 

 .ƫ2001Ǎ �3قرير ǌǻاǕ بنǮ الȐǨحة والتنمية الريǨية� عام  3
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ƣما يقار Ƥطلƫ 84 هوم ب .1مليون دينارǨدعيم مƫ ńƛ ǥيهد ƲامǻŐا الǀǿ وكان Ǯلوس وذلŪا Ǯن
أما في � كاƫبة وموزعات ǿاǦƫ 192مǔيǨة و 22بتǰوين موśǨǛ في ميدان الاƫصاǱ والاستقباſ Ǳل 

 22موǦǛ مǰلǦ بالقروǑ و 147فقد ǰƫ Ļوين  ůBack Officeاƛ Ǳعداد موǨǛي ما يسمى 
ǿو Ɣ كما موǦǛ مǰلǦ بالعمȐ 400موǦǛ مǰلǦ بعمليات التƴارة اŬارƳية� وǰƫوين أكưر من 

  :مبś في اŪدوǱ التالي
 Ǳفي بنك بدر:  9-6جدو Ǻويǰ2003حصيلة  – الت.  

Ǻويǰالت Ǻم Ƨناف المستفيدǏȋالعـدد  ا  
  ƛ 56طارات عليا

  79 مدراƔ الوكالات
  429 اǰŭلśǨ بالǄبائن

Back Office 
- Ǒبالقرو śǨلǰŭا  
  اǰŭلśǨ بعمليات التƴارة اŬارƳية -
  اǰŭلśǨ باƄاسبة -
 ǰŭلśǨ بالتحليل اŭاليا -

  
147  
22  
94  

127  
  28 اǰŭلśǨ بالقروǑ الرǿنية

  38 مسƠوǱ اŬلية القاǻوǻية
  35 أعوان التحصيل

ǱاƦتقǇوالا Ǳصاƫالا  
- Ǳات وأعوان استقباǨيǔم  
- ǦƫاŮبات وموزعات اƫكا  

  
22  

192  
  S.I.B.F 690التǰوين اŬاǍ لǌركة مابś البنوǭ واƚŭسسات اŭالية

 369 تǰوين على أساس الǌهاداتال
 S.I.B.F 61 شركة مابś البنوǭ واƚŭسسات اŭاليةالتǰوين ما بś اƚŭسسات ماعدا

śبتدئŭا ǎربƫ 41 
 E.S.B 01اŭدرسة العليا للبنوǭرعاية وŤويل

 2547  اĐــموع  
 
Source : Direction de la révaloration des Ressources Humaines , Bilan 2003, BADR Infos , 
Op cit , PP : 42 -43 

                                                 
1 Direction de la révaloration des Ressources Humaines , Bilan 2003, BADR Infos , Numéro double 36-37 , 
Décembre 2003, PP : 42 - 43.  
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 72اȋوń مǰوǻة من  اǻطǰƫ ǩȐوين الدفعة السابعة والưامنة للمǰلśǨ بالǄبائن 2003كما عرفƪ سنة 
ǜرا لعدد �ǻ وشبǰة بنǮ بدر ولتعميم بنǮ اŪلوس� وǀǿا قصد Ǥƫطية متربǎ 112متربǎ والưاǻية من 

  .متربǎ مǰلśǨ بالǄبائن 60في شǰل بنƳ Ǯلوس� ǰƫ Ļوين أكưر من اŭراد ƛعادة ƫصميمها  الوكالات
ة فلسǨة Ƴديدة ƫعتمد على فǰرة التقرƣ من وكالات البنǮ يفقد ƫبنƪ اŭدير 2004أما فيما يتعلǪ بسنة 

وذلǮ بتنǌيط ملتقيات وšمعات Ƴهوية قصد Ţسيǆ مدراƔ البنǮ باستراƫيƴية البنǮ اŪديدة وǿي 
  .Ūلوس على مستوȃ كافة وكالات البنǮ في ǔǣون السنوات القليلة القادمةšسيد مǨهوم بنǮ ا

  :لى أربعة محاوركما سطر بنǮ بدر برǻاůا لتǰوين ƛطاراǾƫ العليا يعتمد ع
-  śيǄركŭا Ɣللمدرا ǾƳة موưديūدارة اȍا Ǳاů م فيēȐǿƚنمية مƫ ǱȐƻ من Ǯدارة البنƛ يةǨفي كي

ǭللبنو.  
  .لات حوǱ كيǨية ƫقييم اǌŭاريǞ الاستưمارية وذلǮ باستƼدام اȋساليƤ اūديưةموŭ ǾƳدراƔ الوكا -
  .Ţسيǆ مدراƔ الوكالات ǨŠهوم بنǮ اŪلوس -
-  Ǟم �ƔȐالعم Ǟاعة في التعامل مƴعالية والنǨوال Ɣداȋا śسŢ ǎź فيما śهويŪا Ɣدراŭعلى ا ǾƳمو

من Ƴهة أƻرȃ . لى حصتǾ السوقية في Ǜل اŭنافسةالعمل على ƛعطاǏ Ɣورة حسنة عن البنǮ واƄافǜة ع
  .شرع البنǮ في ǰƫوين عدد من اŭوśǨǛ في ůاƛ Ǳدارة القيم اŭنقولة ومراقبة التسيير

لقد أوń بنǮ الȐǨحة والتنمية الريǨية اǿتماما كبيرا للتǰوين وƻصǎ لǾ ميǄاǻية معتŐة ȋن ضمان 
 Ƥساليȋل اǰب śǨǛوŭويد اǄƫيد وƳ وينǰƫ ńƛ يسعى Ŗاية الǤا الŷ Ʈرافقة للتحديŭدوات اȋوا

Ȑمستقب Ǯقيقها البنŢ.  
  :علȄ مستوȃ بنك بـدر العمليات اŬاǏة بتقدŉ اŬدمات -Ưالưا

عرفƪ البنوǭ اǄŪائرية في السنوات اŭاضية ǌǨƫي Ǜاǿرة البيروقراطية� حيƮ يصعƤ على العميل     
ية في وقƪ قصير� ƛذ يتطلƤ اūصوǱ على اŬدمة اŭصرفية اŭرور اūصوǱ على اŭنتƲ أو اŬدمة اŭصرف

 ǩر السوǰتŢ ƪǻا كاĔم من أǣبالر ǭه البنوǀǿ على ƔȐردد العمƫ ر سلبا فيƯƚمما ي Ƥƫاǰعلى عدة م
  .اŭصرفية بالǰامل

ها بنǮ لǰن بعد اǨǻتاƵ السوǩ أمام القطاع اŭصرفي اŬاǍ الوطř واƳȋن�œ بدأت البنوǭ العمومية ومن
ƫقدŉ التسهيȐت الȐزمة للحصوǱ على اŭنتƴات أو اŬدمات اŭصرفية في اǰŭان والوقƪ بدر في 

أسلوǰŻ ƣن العميل من  والتسعينات وǿ منتصǦاŭناسب�ś حيƫ ƮبŘ البنǮ فǰرة الǌباǭ اŭوحد في 
زالة اūواǄƳ � كما سعى البنƛ ńƛ Ǯ)من شباǭ واحد( اūصوǱ على كل ما يريده من مǰتƤ واحد 
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اŭادية بś اŭوǦǛ مقدم اŬدمة والعميل� وقد لقيǀǿ ƪه الǰǨرة استحسان العمƔȐ مما أدƫ ńƛ ȃقرđم 
Ǯر من البنưأك .  

ودائما في ƛطار ƫسهيل ƫقدŉ اŬدمات ƫبŘ البنǮ فǰرة بنǮ اŪلوس الƫ Ŗعمل على ƫقريƤ العميل من 
بعǒ اȋحيان مƛ ǞلǤاƔ كل اūواǄƳ الŖ كاŢ ƪǻوǱ دون  البنǮ بل وعلى مǌاركتǾ في ǻƛتاƱ اŬدمة في

ǩدمة ضمن سياŬا ŉقدƫ مبسط يريح العميل. 
يحتل بنǮ الȐǨحة والتنمية الريǨية مǰاǻة متميǄة في اŮيǰل اŭصرفي اǄŪائري� حيƮ يلعƤ دورا متميǄا في 

Ǥا قطاع الصناعات الصǏصوƻو řقطاعات الاقتصاد الوط Ǧتلű ويلŤ Ǳاů توسطة والقطاعŭيرة وا
  .الȐǨحي

  ǎصƼام التǜǻ ƔاǤلƛ رƯƛ اري شاملš Ǯبن ńƛ اضيŭفي بداية التسعينات من القرن ا Ǯالبن ǱوŢ وقد
البنǰي الǀي كان سائدا� حيƮ أدرǭ مسƠولو البنǮ ضرورة ƳƛراǤƫ Ɣييرات ǀƳرية في البناƔ اƚŭسسي 

  .البنǮ اŭستقبلية بƘن يصبح البنǮ اǔǨŭل للعمƔȐ للبنǮ في ƛطار ƫطبيǿ Ǫندسة Ƴديدة šسيدا لرƙية
لقد بدأت عملية ƫطوير وŢديƮ البنſ Ǯلű ƪتلǦ أǌǻطتǾ اŭصرفية واȍدارية في ƛطار برǻامǿ Ʋندسة و

Ƴديدة� حيƮ أرƫ ǄǰƫنǨيǀǿ ǀا الǻŐامƲ على مبدأ التǤيير اǀŪري وبǰǌل متǰامل مǞ وضǞ حد 
  .ŭمارسات اŭاضي
لبنǮ لتوسيǞ حصتǾ من السوǩ اŭصرفية وƛيصاƻ Ǳدماńƛ Ǿƫ كافة اŭناطǪ الŢ ŖتاƱ وفي ƛطار سعي ا

 ƔاŴمل كافة أǌلت Ǿة فروعǰشب Ǟبتوسي Ǯفقد قام البن �śواطنŭا ȃصرفي لدŭالوعي ا Ǫعميƫليها� وƛ
اŭتمưلة في القطر� كما أدƻل بنǮ الȐǨحة والتنمية الريǨية šربة رائدة وفريدة في ůاǱ العمل اŭصرفي و

بنǮ اŪلوس واŬدمات اƼǌŭصة والŖ أدت ƛ ńƛقباǱ متǄايد للتعامل مǞ البنǮ بعد التǤييرات التنǜيمية 
Ǯعرفها البن Ŗدارية الȍوا.  

كما أدرǭ بنǮ الȐǨحة والتنمية الريǨية أŷية التǰنولوƳيا اūديưة في ŢديƮ اŬدمات اŭصرفية اŭقدمة  
ŭوفير اƫو ƔȐالعم ńƛ ديدة فيƳ دمات مصرفيةƻ ŉنافسة بتقدŭهة اƳمن موا ǾنǰŤ Ŗزمة الȐة الǻرو

الوقƪ واǰŭان اŭناسب�ś وعليǾ بادر البنƘƫ ńƛ Ǯسيǆ قاعدة ƫقنية متطورة ƫعمل على ربط كافة فروع 
Ǳاƻدƛ ńƛ ǩو السباǿ يةǨحة والتنمية الريȐǨال Ǯكان بن Ʈصالات� حيƫȐة متطورة لǰشب Őع Ǯالبن 

قنوات ƫوزيƛ Ǟلǰتروǻية لتقدƻ ŉدماǾƫ للمواطن�ś وبدأ ǀǿا التوǾƳ من ǱȐƻ عدد كبير من أƳهǄة 
  .الصرǥ اȉلي اŭتواƳدة داƻل أو ƻارƱ مبŘ البنǮ مسȐƴ بǀلǮ اŭرƫبة اȋوń في اǄŪائر
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ƔȐ مرƫبطة وŭا كاƪǻ عملية الارƫقاƔ بنوعية ومستوȃ أداƔ اŬدمات ŝودة عالية Šا يحقǪ رضا العم
ارƫباطا وƯيقا بالقدرات والǨǰاƔات البǌرية� فقد قام البنǮ في ƛعطاƔ العنصر البǌري الاǿتمام والرعاية 
الǰاملة� وفي ǀǿا الصدد باشر البنǮ في ǰƫوين و ǿƘƫيل موارده البǌرية đدǥ زيادة فاعليتها وكǨاēƔا 

Ŗواكبة التطورات الŭ وينيةǰƫ دورات ǱȐƻ من Ɣداȋصرفي في اŭا العمل اǿهدǌي.  
 Ŗية الƠيرات البيǤة التƴتيǻ التنافسية Ǿƫنمية قدراƫ ساعد فيƫ باعتباره أداة Ǫعلى التسوي Ǯكما اعتمد البن
 ǱاƻدƜب �œنƳȋوا ǍاŬصرفي اŭيرة على القطاع اƻȋه اǀǿ ƵتاǨǻائرية� و اǄŪصرفية اŭا ǩعرفتها السو

لعمǻ ƔȐتيƴة التǤيرات الǰبيرة الŖ عرفها العمل اŭصرفي في مǨهوم بنǮ اŪلوس الǀي لقي استحسان ا
البن�Ǯ من ƛ ǱȐƻعادة ƫصميم مبŘ البنǮ وفقا معايير وأساليƤ عاŭية Šا يتيح للعمƔȐ اūصوǱ على 

  .اŭنتƴات واŬدمات اŭصرفية في أوقات قياسية
لƫ Ŗعيǌها اŭنǜومة اŭصرفية لǰن رǣم ذلǛ Ǯل البنǮ يراوƵ مǰاǻ Ǿǻتيƴة التعقيدات والعراقيل ا 

اǄŪائرية على Ưƛر اȋزمات الŖ عاشتها بعǒ البنوǭ اŬاǏة� والŖ أدت زيادة اƳȍراƔات الرقابية من 
ȃرƻȋا Ǿياكلǿائرية وǄŪا Ǯبن ǥي .طرǀحي الȐǨالدعم ال Ʋامǻبتمويل بر Ǯالبن Ǧليǰƫ ƤǻاƳ ńƛ

  . مردودية البنǮ وǻتائǾƴ والǀي أƯر على ƫ2000بنتǾ اǰūومة في بداية عام 
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  ــمةــــالţŚŴـ
  

       Ǯألاشǭالبنو ȃعلى مستو Ǫتمام بالتسويǿير  ن الاǤبط أساسا بتƫرƫ واحيǻ على عدة ǆǰعǻقد أ
� ƻاǏة فيما في اĐاǱ اŭصرفي فلسǨة ƛدارة البنوŴ ǭو الǰيǨية الƤŸ Ŗ أن ƫتم đا عملية اتخاذ القرارات

م يعد اȋمر يقتصر على Ǆƫايد الاقتناع بŷƘية ƫوافر فل. يتعلǪ بتصميم اǄŭيƲ التسويقي بعناǏره اƼŭتلǨة
Ŷا ƫعدȃ ذلǄƫ ńƛ Ǯايد الاǿتمام ƛاŭعلومات عن العمƔȐ واȋسواǩ كƘساس لاتخاذ مưل ǀǿه القرارات� و

بǔرورة العمل وبǰǌل مستمر على ƫطوير سياسات البنوǭ وأساليبها Šا يƚدي ńƛ زيادة مقدرēا على 
Ȑات العمƳمقابلة احتياȃرƻاحية أǻ من ǩيرات السوǤومت ǥروǛ هةƳاحية� ومواǻ م منēباǣور Ɣ .  

على  فقد أǏبح العمل اŭصرفي اūديƮ يتطلƤ الربط بś مقومات بقاƔ البنوǭ واستمرارǿا وبś قدرēا
 Ǫتمام بتطبيǿايد الاǄƫو Ǫة التسويǨيǛو وŴ ǭرة البنوǜǻ يرتǤƫ Ʈحي �Ǫة للتسويưديūيم اǿاǨŭا Ǫطبيƫ

ŭا Ǧهر في منتصǛ يǀصرفي الŭا Ǫساس مر التسويȋا اǀǿ ة� وعلىưديūالتسويقية ا Ƥساليȋيم واǿاǨ
Ǫتماعي للتسويƳهوم الاǨŭمرحلة ا ńƛ لتصل Ʋرحلة الترويŠ اضي بعدة مراحل بدأتŭالقرن ا.  

 ůاǱ العمل كبيرة في ǻوعية Ǩرةوǀǿ ǱȐƻه اūقبة الǄمنية أحدƭ التطور التǰنولوƳي وƯورة اŭعلومات ط
� أدǛ ńƛ ȃهور اšاǿات Ƴديدة في ůاƫ ǱسويǪ اŭنتƴات واŬدمات اŭصرفية سواƔ في ůاǱ اŭصرفي

ǱمواȌل ňتروǰلȍلي للنقود أو التحويل اȉا Ƥلات السحƕ ية أوǻدام البطاقات الائتماƼا استǿيرǣو.  
Ǩصرفية أضŭدمات اŬا Ǫسويƫ دمة فيƼستŭة اưديūه التقنيات اǀǿ ديدةƳ دمات أبعادŬا Ǯلƫ على ƪ

ƫبنƪ الưǰير  وعلى ǀǿا اȋساسفي ůملها على عنصر اŪودة الǀي أǏبح يȐزم ƫلǮ اŬدمات�  اǻطوت
 Ɣعطاƛ لها فيǿƚƫ نافسيةƫ قدرات ƣكتساƛ لƳمن أ Ǯاملة وذلǌودة الŪدارة اƛ ƣأسلو ǭمن البنو

  .ةǏورة Ƴيدة عنها وǰŤنها من اƄافǜة على حصتها السوقي
ǭفي البنو Ǫهور التسويǛ رƻƘƫ ńƛ أدت Ŗال ƣسباȋاضي من اŭالستينات من القرن ا Ǧمنتص ŕي  حǿ

 ǎصائƻينهاطبيعة وǄلموسية� وعدم القدرة على تخŭصرفية كعدم اŭدمات اŬقدميها�  اŠ باطهاƫوار
ǰون من سبعة عناǏر� مǄيƲ التسويǪ اŭصرفي ƫتمدد من العناǏر اȋربعة اŭعروفة لتصبح ƫت عناǏر Ƴعل

Ǫالتسوي ƣموعة من كتاů ǥاضي من طرŭيات من القرن اǻماưاية الĔ افة فيǔŭة اƯȐưر الǏه العناǀǿ 
أǏبحƪ من العناǏر اȋساسية  حيƮ اǰŭوǻات اŭادية� العنصر البǌري وعمليات ƫقدŉ اŬدمة� ƫتمưل في

ǭالتسويقي للبنو ƲيǄŭصميم اƫ في.  
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Ƶاų أن Ǳن القوǰŻ  ǥداǿȋأو ا ǥدŮديد اŢ منǔتƫ يةƴيƫاسترا Ǟيتحدد بوض ǭفي البنو Ǫالتسوي
 ńƛ التسويقي� ƲيǄŭو ا śنافسŭوا śستهدفŭوا śاليūا ƔȐليل العمŢدراسة و Ǟم �Ǯية للبنƴيƫالاسترا

ǩقدمة في السوŭصرفية اŭدمات اŬات واƴبالنسبة للمنت Ǆالتركي Ǳاů ديدŢ ƤǻاƳ.  
Ǐر اŮامة يطلǪ عليها علماƔ اȍدارة مǰوǻات الاستراƫيƴية التسويقية ƤŸ أن ƫتصǀǿ Ǧه العنا 

  . بالارƫباǕ والتǰامل
يتطلƤ القيام بوضǞ أƳهǄة ƫعمل  اŭستمرةكما أن ųاǀǿ Ƶه الاستراƫيƴية في Ǜل بيƠة ƫتصǦ بالتǤيرات 

لبن�Ǯ وƫتمưل ǀǿه اŭدȐƻت على ƫقدů ŉموعة من اŭدȐƻت ǰŻن ƫوǛيǨها لتحقيǪ اǿȋداǥ العامة ل
في ضرورة القيام ببحوƭ التسويǪ واعتماد ǜǻام للمعلومات التسويقية يعمل على ƫقدŉ اŭعلومات 

�ǩة بالسوǏاŬا ǩئة السوǄƴالقيام بت ƤǻاƳ ńƛ �ƔȐوالعم śنافسŭقطاعات ا ńƛ  كل ǎصائƻ عرفةŭ
  .ŭناسبة لتحقيǪ اǿȋداǥ اŭسطرةسوǩ حŕ يتمǰن القائمون على البنǮ وضǞ الاستراƫيƴية ا

ǱȐƻ الدراسة النǜرية الŖ أوردǻاǿا في البحǰŻ Ʈن القوǱ أن التسويǪ اŭصرفي أǏبح أداة من من 
ǭعتمد عليها البنوƫ Ŗدوات الȋفي  اƣسياǻا ēدماƻا وēاƴصرفية امنتŭا ǩشرائح السو Ǧتلű وŴ  في

والŖ ألقƪ  ت اŭتȐحقة الǌƫ Ŗهدǿا الساحة اŭصرفية العاŭيةǛل اŭنافسة الǌديدة الŖ أفرزēا التطورا
بŮȐǜا على الصناعة اŭصرفية� مما حد بالبنوƫ ńƛ ǭبř التǰنولوƳيا والاستǨادة من الưورة اŭعلوماƫية في 

Ǳاů  ǦتلƼŠ ƔȐالعم ƪنǰة مưدمات مصرفية حديƻ هورǛ Ǯعن ذل Ʋتǻ Ʈصرفي� حيŭالعمل ا
  .حقيقيةفي أوقات  احتياƳاēم ورǣباēمǪ شرائحهم من Ţقي

ƫوǏلنا  عند دراستنا لواقǞ التسويǪ في البنوǭ العمومية اǄŪائرية من ǱȐƻ بنǮ الȐǨحة والتنمية الريǨية
  :Ŧ ńƛلة من النتائǰŻ Ʋن ذكرǿا كما يلي

والتنمية الريǨية ƛن مǨهوم التسويǪ اŭصرفي كما ǿو مطبǪ في البنوǭ اǄŪائرية ومنها بنǮ الȐǨحة  - 1
 Ʋنتŭبا ǾيƳفي مرحلة التو ƪمازال ǭه البنوǀǿ نƜا� وبالتالي فŮ Ʋدمات مصرفية والترويƻ ŉقدƫ ل فيưيتم

ǨرǑ على بنƫ Ǯالǌƫ Ŗهدǿا السوǩ اŭصرفية اǄŪائرية  التǤيراتأو مرحلة الترويƲ والبيƛ �Ǟلا أن 
ي�Ǫ وقد أǻعǆǰ ذلǮ على التحولات الǰبيرة الƫ Ŗبř اǨŭهوم اūديƮ للتسو الȐǨحة والتنمية الريǨية

� أو في ůاƛ Ǳعادة ƫصميم اŭستحدƯةيǌهدǿا البنǮ سواƔ في ůاǱ عرǑ الưǰير من اŬدمات اŭصرفية 
لبنǮ من ƛ ǱȐƻدƻاǱ مǨهوم بنǮ اŪلوس� Ƴ ńƛاƤǻ استƼدام التǰنولوƳيا ا لǨروع الوǾƳ الداƻلي

ů ة فيǏاƻ صرفيŭة في العمل اưديūا Ǧيưǰƫ Ǫصرفية عن طريŭدمات اƼباشر للŭير اǣ Ǟالتوزي Ǳا
  .وǣيرǿا استƼدام اŭوزعات والǌبابيǮ اȉلية لȌوراǩ النقدية
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في ƫبř التسويǪ اŭصرفي وعدم Ţمسها ńƛ  -ومنها بنǮ بدر – يعود ƻƘƫر البنوǭ العمومية اǄŪائرية - 2
  :ƫطبيقǾ لعدة أسباǰŻ ƣن ذكرǿا فيما يلي

- ŭا ǦائريةضعǄŪصرفية اŭا ǩالسو ȃنافسة على مستو.  
  .ǣياƣ الوعي اŭصرفي لدȃ اŪمهور -
- Ƥائري على الطلǄŪصرفي اŭقيام الاقتصاد ا  ȃفي السيولة على مستو ǒود فائƳم من وǣعلى الر

  .مليار دينار 1000البنوǭ العمومية يǄيد عن 
بدرƳة لǾ أŷية  ƫولي� ƛلا أن ƛدارة البنǮ لا رǣم اقتناع مسƠولي بنǮ بدر بŷƘية التسويǪ اŭصرفي - 3

 Ǫود مديرية مستقلة للتسويƳكافية بدليل عدم وǮالي بالبنūا ƪفقد في الوق Ǯم من ذلǣوعلى الر �
 Ǣي بلǀال ƔȐفي زيادة عدد العم Ɣسوا Ʋتائǻ Ǯالبن Ǫ3حق  Ŗالسوقية ال Ǿعميل� أو زيادة حصت śيȐم

 ƪǤموارد ا %28بل ƪعǨƫبنسبة � كما ار Ǯيرة %10لبنƻȋسنوات ا ƭȐưفي ال.    
�  ƛ11.6%ذ قدرت ǻسبة الǄيادة  2002و 2001في حś عرفǻ ƪتائƲ البنŶ Ǯوا واضحا مابś عامي

 ǥحواليكما عر ƪǤزيادة بل Ǳعماȋترة % 22رقم اǨال ǆǨǻ في.  
4 - Ǿǻلا أƛ Ʋه النتائǀǿ م كلǣيل رƴسƫ Ļ حة وال اواضح اقصورȐǨال Ǯية فيما من قبل بنǨتنمية الري

 Ŗال ƭبنوعية الدراسات والبحو Ǫاييتعلđ التسويقي قوم ǱاĐة في اǨتلű الات لدراساتů ǭفهنا �
وعلى درƳة كبيرة من اŷȋية في ųƛاƵ العمل اŭصرفي� ولǰنها حŕ اȉن لا ƫتم على الوǾƳ اȋكمل� 

Żقدƫ صرفية قبلŭدمات اŬتيار اƻتعلقة باŭات� كالدراسات اǻȐعȍر اǌǻ تيار وسيلةƻƛ �ǩها للسو
تخطيط اūمȐت اȍعǻȐية� دراسة السوǩ اŭصرفية� حيƮ يȐحǚ أن معǜم الدراسات الŖ يقوم đا 

ňيداŭا Ǟل سطحي وينقصها الطابǰǌتم بƫ التسويقي ǱاĐفي ا Ǯالبن .    
فية لوǛيǨة Şوƭ التسويǪ ولا أǛهرت الدراسة أن ǣالبية القائمś على البنǮ لا يعطون أŷية كا - 5

في كưير من اĐالات� ويعتŐوĔا أقل أŷية من الوǛائǦ قراراēم اŭصرفية  اتخاذيعتمدون عليها في 
التسويقية اƻȋرȃ كتƼطيط اŬدمات اŭصرفية أو الترويŮ Ʋا� أو ƫقسيم السوńƛ ǩ شرائح وقطاعات� 

وقد أدȃ عدم الاǿتمام ببحوƭ . القيام ببحوƭ التسويǪوالواقǞ أن ǀǿه الوǛائǦ لا ǰŻن Ţقيقها دون 
التسويǪ بǰافة Ƴواǻبńƛ Ǿ عدم الاستǨادة من الǨرǍ اŭتاحة� ǀǿا فȐǔ عن أن šنƤ اƼŭاطر وعدم 

Ǯالبن ȃالسيولة لد ǒزيادة فائ ńƛ ȃيدة أدƳ تاحة بصورةŭوارد اŭا ǱȐǤاست.  
6 - Ǟنويƫ ńƛ ة ماسةƳحا ǭناǿ الدراسة أن ƪات  أوضحƳهة احتياƳواŭ صرفيةŭدمات اŬطوير اƫو

من التميǄ النسǻ œتيƴة ƫوسيǞ اǄŭيƲ اŬدمي ليǌمل ŦيǞ شرائح السو�ǩ حيƮ  ةالعم�ƔȐ والاستǨاد
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يȐحǚ أن أǣلƤ اŭنتƴات واŬدمات اŭصرفية عبارة عن ƻدمات ƫقليدية� وأن اŬدمات اŭستحدƯة 
   .  ŭواƳهة اŭنافسśاŭقدمة من طرǥ البنƫ Ǯبقى ǣير كافية 

كما أǛهرت الدراسة أن ƫسعير اŭنتƴات واŬدمات اŭصرفية لا ƫتƔȐم مǞ حالة السوǩ اŭصرفية  - 7
اǄŪائرية� حيƮ أن كưير من اŭنتƴات واŬدمات اŭصرفية لا يتحǰم البنǮ في ƫسعيرǿا بل يتم ƫسعيرǿا 

ŭفي ا Ǧضع Ǯعن ذل Ʋتǻ وقد �Ǒالنقد والقر ǆلů ǥفيمن طر ǭالبنو śا نافسة بēدماƻ Ǫسويƫ 
� وعليǾ فقد أشارت الدراسة ńƛ ضرورة Ţرير أسعار اŭنتƴات واŬدمات اŭصرفية ستقطاƣ العمƔȐلا

  .بǰل أبعادǿا باعتبارǿا اƄرǭ الرئيسي في اقتصاد السوǩمǨƫ Ǟعيل دور اŭنافسة 
اŭصرفية لدȃ بنǮ الȐǨحة والتنمية الريǨية يتم الاعتماد بǰǌل كبير في ƫوزيǞ اŭنتƴات و اŬدمات  - 8

 Ɣزم سواȐƫ Ŗت الȐرا للتعطǜǻ صرفيةŭدمات اƼلي للȉا Ǟالتوزي Ǧضع ǚحȐي Ʈحي �Ǯالبن ňعلى مبا
Ǯالبن Řل مبƻدا Ǟقƫ Ŗلية الȉا Ǯبابيǌأو ال Ǯالبن Ʊارƻ Ǟقƫ Ŗالنقدية ال ǩوراȌلية لȉوزعات اŭا .

م Ƴدوȃ وفعالية التوزيǣ Ǟير اŭباشر للƼدمات اŭصرفية في بنǮ بدر ليǆ وعلى ǀǿا اȋساس ǻستنتƲ عد
في استƼدام  بل أيǔا لعدم اǻتǌار الوعي اŭصرفي لدȃ عمƔȐ البنǮ �بسبƤ العامل التǰنولوƳي فقط

البطاقات الائتماǻية مما يƚدي ńƛ زيادة الاعتماد على قنوات التوزيǞ اŭباشرة� حيƮ يǄداد الǤǔط في 
  .من اȋحيان على موǨǛي البنǮ اȋمر الǀي يƯƚر على أدائهمكưير 

أن على الرǣم من الدور الǀي يلعبǾ اǄŭيƲ التروŸي في ųƛاƵ الاستراƫيƴية التسويقية للبنوƛ �ǭلا  - 9
Ʋالتروي  Ƥتناسƫ لا Ǿصصة لƼŭية اǻاǄيŭافي وأن اǰتمام الǿى بالاǜية لا يحǨحة والتنمية الريȐǨال Ǯفي بن
على حساƣ عناǏر الترويƲ  ارد البنǮ وũعتǾ في السو�ǩ حيƮ يȐحǚ أن ǿناǭ اǿتمام باȍعȐنمǞ مو

ȃرƻȋدام اƼديدة أقتصر على وسائل ذات استŪصرفية اŭدمات اŬات واƴنتŭن عن اȐعȍا ŕوح �
 ȃ وكالاتالاعتماد على ůلة البنǮ أو اŭنǌورات اŭتواƳدة على مستو( محدود من طرǥ اŪمهور

Ǯام )البنǿ قات العامة كعنصرȐوأن الع ƔȐوالعم Ǯولي البنƠمس śب Ǳصاƫالا Ǧل ضعƴيس śفي ح �
  .على الاحتǰاǭ الǜرفي بś موǦǛ البنǮ والعميل عند حصولǾ على اŬدمةمن اǄŭيƲ التروŸي ƫقتصر 

10-  śǨǛوŭا Ɣعدلات أداŠ تمامǿصرفية وعدم الاŭدمات اŬا Ɣمستويات أدا ǑاǨŵا Ǟم śتعاملŭا
ȃرƻȋا ǭالبنو ńƛ يرưǰال ƔوŪو Ǯدمات البنƻ ǒعلى بع Ƥد من الطلūا ńƛ ȃا ما أدǀǿمهور وŪا.  

ƫقسيم السوƫ ) ǩقليدية  أسǆيعتمد بنǮ الȐǨحة والتنمية الريǨية في ƫقسيم السوǩ اŭصرفية على  -11
 �حصتǾ السوقية مقارǻة بالبنوǭ اƻȋرȃ العمومية واŬاǏة عدم ƫناسƤمما أدńƛ ( ȃ شركات وأفراد

   .ه وعدد موǨǛيǾلǨروعǾ وحƴم موارد الاǻتǌار اǤŪرافي كưافة على الرǣم من
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ŭȍعدم ا ńƛ Ǯبالبن ȃي أدǀمر الȋا ǩقسيم السوƫ Ǟمن مناف Ǯادة البنǨعدم است ǚحȐي Ǯلǀام وب
ǩافية عن السوǰعلومات الŭبا Ǯذل ǆǰعǻوقد أ �Ǯالبن ǥقدم من طرŭدمي اŬا ƲيǄŭعلى ا  Ʈمن حي

Ǫساع والعمƫي  الاǀبح والǏحأȐتŭالتطورات ا Ǟم Ƥصرفيةلا يتناسŭا الصناعة اǿهدǌƫ Ŗقة ال.  
في ضوǻ ƔتائƲ الدراسة الĻ Ŗ التوǏل ƛليها� أمǰن وضů Ǟموعة من التوǏيات� ƫنقسم ǀǿه التوǏيات 

ńوȋموعة اĐا śموعتů ńƛ ةعام  ńƛ هةƳائرموǄŪبا ǭالبنو Ǖاǌǻ شرافية والرقابية علىȍهات اŪا �
  .موƳهة ƛ ńƛدارة البنǮ محل الدراسةواĐموعة الưاǻية ƻاǏة 

 فيما ǎź اĐموعة اȋوń من التوǏيات العامة اŭوƳهة ńƛ السلطات اȍشرافية على البنوǭ اǄŪائرية
Ŗمنها العمل وال Ƥنا يتطلŭة اƠيē علىǭالبنو ȃة على مستوƔاǨعالية وكǨب Ǫالتسوي Ǫلتطبي Ƥناسŭا ƹ.  

  .ƫعميǪ اȐǏȍحات اŭصرفية Ťاشيا مǞ التطورات الǌƫ Ŗهدǿا الساحة اŭصرفية العاŭية - 1
ǿƘƫيل البنوǭ العمومية اǄŪائرية سواƔ بǨتح رأũاŮا أمام القطاع اŬاǍ الوطř أو اƳȋن�œ أو عن  - 2

� حƫ ŕتوفر فيها مقومات اǻȍدماƱ في كليماƱ أو ƻصƼصتها بǰǌل ǄƳئي أوطريǪ عملية اǻȍد
� حيƮ يتطلƤ من البنوǭ العمومية ئر ńƛ اŭنǜمة العاŭية للتƴارةالاقتصاد العاŭي من ǱȐƻ اǔǻمام اǄŪا

 مواكبة ة� والقيام بتحرير ƻدماēا اŭصرفية وفقا لاǨƫاقيات الŖ أقرēا اŭنǜمة العاŭية للتƴار اǄŪائرية
وƫطوير السياسات الائتماǻية والاǿتمام بƜدارة  واȍفصاƵ اŭالي كǨاية رأس اŭاǎź Ǳ اŭعايير الدولية فيما

  .اƼŭاطر� Ƴ ńƛاƫ Ƥǻبƛ řدارة اŪودة الǌاملة
 Ţرير أسعار اŭنتƴات واŬدمات اŭصرفية� و ƛرساƔ اŭقومات التنافسية في السوǩ اŭصرفية اǄŪائرية - 3

ات الƫ Ŗعيƫ Ǫطور العمل اŭصرفي� مǨƫ Ǟعيل دور بنǮ اǄŪائر في ƫطوير من ƛ ǱȐƻزالة القيود والتǌريع
ǱȐƻ ائري منǄŪصرفي اŭهاز اŪا Ɣأدا:  

  .اȍسراع في وضǞ التǌريعات اŬاǏة بنǜم الدفǞ اȍلǰتروň الƫ Ŗنǜم العمل اŭصرفي اȍلǰتروň - أ
ƣ - قويةƫ شȍوا ĺالدور الرقا ǭائر على البنوǄŪا Ǯللحد من رافي لبن ƪبحǏأ Ŗاطر العديدة الƼŭا

� مǨƫ Ǟعيل ƕليات اقتصاد السوǩ في اĐاǱ العاŭية اȋسواǩ اŭصرفيةƫتعرŮ Ǒا البنوǻ ǭتيƴة اǨǻتاحها على 
  .اŭصرفي

Ʊ- ǭعة بالبنوƳراŭاسبة واƄدعيم قواعد اƫ العمل على. 
يمǰن فل الدراسة احات اŬاǏة اŭوƳهة ńƛ مسƠولي ƛدارة البنǮ محأما فيما ǎź التوǏيات والاقتر

    : ƫقدŻها كما يلي
 في ƫبř وƫطبيǪ -ومنها بنǮ الȐǨحة والتنمية الريǨية –البنوǭ العمومية اǄŪائرية ƫسرعƤŸ أن  - 1

ممارسة  � ويتطلƤ ذلǮ منها اǀƻȋ باǨŭهوم اūديƮ للتسويǪ فيبǰل أبعاده مǨهوم التسويǪ اŭصرفي
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كافة اǌǻȋطة التسويقية الƫ Ŗقوم đا� فلم يعد ǿناů ǭاǱ لǀƻȌ بǨلسǨة اŭنتƲ أو البيǞ بعدما أǏبح 
 ǩنافسة في سوŭهور اǛ عن Ȑǔدمات من الناحية العملية� فƻ من ǭالبنو Ǿقدمƫ ما śاضل بǨالعميل ي

  .ǀǿه البنوǭأǏبح ǣير محتǰر من قبل 
حة لتنويǞ اŭنتƴات و اŬدمات اŭصرفية� مǞ العمل على Ȑƫفي استراƫيƴية واض وضǞضرورة  - 2

القصور اŭوƳود حاليا في اǄŭيƲ اŬدمي للبن�Ǯ حيǿ Ʈناǭ اعتبارات ƤŸ أن يراعيها البنǮ وǿو يسعى 
 Ǿƫدماƻ طويرƫ افيǿن ذكرǰŻ فيمايلي :  

اǄŪائرية وŢديد احتياƳات أن ƫنويǞ اŬدمات ƤŸ أن يتم من ǱȐƻ القيام بدراسة السوǩ اŭصرفية  - أ
 ƔȐبات للعمǣات والرƳاūا Ǯلƫ لبيةƫ من Ǯن البنǰيتم ŕح �śقبƫرŭوا śاليūا ƔȐالعم Ǳبات وميوǣور

دراسة السوƫ ǩوضح ƻصائǎ اŬدمات اŭطلوبة من  فƜن لȎشارة.بǌرائحهم وƻصائصهم اƼŭتلǨة
Ǯدارة البنƛ رǜǻ هةƳمن و ǆولي ƔȐر العمǜǻ هةƳو.  

ƣ - أن  Ǿى بǜي يحǀال Ǆتميŭا Ǟوقŭة على اǜافƄالتنافسي ا ǾǨموق śسŢية� وǨحة والتنمية الريȐǨال Ǯبن
يقتǔي بناƔ وƫنمية عȐقة قوية مǞ العمƔȐ من ǱȐƻ التطوير اŭستمر ǾŸǄŭ اŬدمي Ťاشيا مǞ التطورات 

دة أو ƫطوير اŬدمات اŭوƳودة اŭتسارعة في اĐاǱ التǰنولوƳي واŭعلوما�ļ سواƔ بƜضافة ƻدمات Ƴدي
  .بناƔا على مراحل حياة ǀǿه اŬدمات

Ʊ- لưصرفية مŭدمات اŬا ƔداƘتعلقة بŭا ƤǻواŪطوير كافة اƫ على Ǯأن يعمل البن:  
- Ǯالبن Ƥƫاǰŭ ليƻي أو التصميم الداƳارŬهر اǜŭا Ɣيدة سواƳ بصورة Ǯالبن ňطوير مباƫ.  
  .اŭلبǆ مƫȐưطوير مǜهر موǨǛي البنǮ كتوحيد  -
  .ƫطوير أساليƤ استقباǱ العمƔȐ والتعامل معهم بصورة ŢقǪ رضاǿم -
- ŕدمات حŬا ŉقدƫ اتƔراƳƛ طويرƫ ونǰƫ سهلة ومبسطة وبعيدة عن التعقيد.  
    .لȐستعȐمات وƛرشاد العمƔȐوضǜǻ Ǟام  -
-  Ǆوافūمنا منح اǔصرفية متŭدمات اŬا Ɣللرقابة على أدا Ǳام فعاǜǻ Ǟين وضǀال śيعية للعاملƴǌالت

Ǯالبن Ƶاų يسهمون في.  
ضرورة قيام البنǮ بتبř برامƲ فعالة لتطوير Ƴودة ما يقدمǾ لعمȐئǾ من ƻدمات مصرفية وعلى كافة  - 3

  .اŭستويات� Šا يǔمن ƫعǄيƛ Ǆدراǭ واقتناع ƚǿلاƔ العمŝ ƔȐودة ما يقدم Ůم من ƻدمات
ƲامŐه الǀǿ لưن مƛ  صمم فيƫ أن ƤŸ Ɣلاƚǿ يوليها Ŗولويات الȋم واēباǣور ƔȐات العمƳحا Ɣضو

ȋبعاد اŪودة� وƛن مǨهوم Ƴودة اŬدمات اŭصرفية ƤŸ أن يǀƻƚ في الاعتبار عند ƫصميم وتخطيط 
Ǯية التسويقية للبنƴيƫالاسترا ǥللتعر Ǫالتسوي ƭمن القيام ببحو Ǯدارة البنƛ نǰŻ اǀǿ نƜوبالتالي ف �
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ن ما ƫقدم Ůم من ƻدمات� والوقوǥ على ƳواƤǻ القصور فيها من أƳل Ǩƫاديها على رضا العمƔȐ ع
Ȑا الصناعة . مستقبǿهدǌƫ Ŗالتطورات ال Ǟسبية ومǻ نافسيةƫ ةǄمي Őعتƫ صرفيةŭدمة اŬودة اƳ نȋ راǜǻو

Ŗمنافسة ال ȃرƻأ ǭبنو ńƛ ƔȐشرائح العم ǒبع ǱوŢ Ǳاحتما Ǟتوقƫ أن Ǯدارة البنƛ صرفية� علىŭا 
ƫقدم مستويات أعلى Ƴودة من مستوƳ ȃودة اŬدمات اŭصرفية الŖ يقدمها البنǰƫ Ǯون كافية 

ƣلاستقطا Ɣلاƚǿ ǭالبنو Ǯلƫ Ǟللتعامل م ƔȐالعم.  
4 -  Ɣديد السعر بناŢ يتم ƮيŞ صرفية�ŭا Ǿƫدماƻ سعيرƫ بدر لطريقة موضوعية في Ǯباع بنƫƛ ضرورة

 �Ǿواقتناعهم ب ƔȐالعم Ǳقبو ȃالاقتصادية السائدة وأسعار على مد Ǳحواȋوا ǩالسو ǥروǛ على Ɣوبنا
 Ŗال Ǧاليǰاع التǨƫد من ارūعمل على اƫ أن Ǯدارة البنƛ على ƤŸ Ʈنافسة� حيŭا ǭدمات البنوƻ

ƣطلوŭالربح ا ǪقيŢ لƳدد من أƄالسعر ا Ǟم Ƥتناسƫ يǰل Ǯيتحملها البن ) Ǿا منǏأي أن السعر منقو
  :وذلǮ راŭ ǞƳا يلي � وƫعتǀǿ Őه الطريقة أكưر طرǩ التسعير موضوعية)التǰاليǦ يساوي الربح

ƛن ǀǿه الطريقة Ǟǔƫ في الاعتبار مدȃ قبوǱ العمƔȐ وقدرēم واقتناعهم بالسعر� فهي ƛذن ƫنطلǪ من  - أ
ƔȐالعم.  

ƣ - اليǰالت ǒيǨتخ ńƛ سعىƫ يǿا وēƔاǨا وكǿƔأدا śسŢ ńƛ Ǯدارة البنƛ Ǟدفƫ ه الطريقةǀǿ نƛ Ŗال Ǧ
Ǯيتحملها البن.  

Ʊ-  دماتŬعلى ا Ƥالطل ǥروǛو �Ǯالبن ǾƳواƫ Ŗنافسة الŭا ǥروǛ في الاعتبار ǀƻƘƫ ه الطريقةǀǿ نƛ
  .اŭصرفية

  .ƛن ǀǿه الطريقة ǰŻن أن šعل من الربح معيارا فعالا لقياس أداƛ Ɣدارة البنǮ -د
لسوǩ واحتياƳات Ǜ Ǟروǥ اضرورة Ǩƫعيل وƫطوير شروǕ التعامل مǞ البنŠ Ǯا يتناسƤ م - 5

ƔȐومتطلبات العمǞيƴǌƫ لƳمن أ Ǯي حالة  � وذلǨف �Ǯالبن ǥداǿأ Ǫا يحقŠ Ǒيداع والاقتراȍعملية ا
Ǥƫيير البنȋ Ǯسعار بعǒ منتƴاǾƫ وƻدماǾƫ اŭصرفية ينبǤي أن يǰون ذلǮ معتمدا على تخطيط ودراسة 

م اŭتوق�Ǟ وكǀلǮ رد فعل اŭنافس�ś حŕ لǜروǥ السو�ǩ ومدƫ ȃقبل العمƔȐ لǀلǮ التǤير ولرد فعله
 ǩالسو ǥروǜل Ƥير مناسǣ ييرǤون التǰة عندما يǏاƻو Ǯيير سلبا على البنǤا التǀǿ ǆǰلا ينع

ƔȐوالعم.  
ƫسمح للعمƔȐ من ŢقيǪ اŭنǨعة الǄمنية  على البنǮ القيام بتطوير منافƫ ǀوزيƻ ǞدماǾƫ بصورة - 6

اŭوزعات اȉلية  استعما�Ǳ أو ưǰƫيǦ السبƪالǨƫ Ŗتح أيام  سواƔ بǄيادة عدد الوكالات(واǰŭاǻية
� واȍسراع في )عű ŐتلǦ وكالات البنǮ وكǀلǮ في الǨنادǩ واŭتاƳر الȃŐǰ وǣيرǿا لȌوراǩ النقدية

 Ǧتلű الصورة على Őع Ǯيǌال Ǳرساƛ عميمƫ و �Ǯكافة وكالات البن Őلوس عŪا Ǯسيد بنš
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وكالات البنǮ عŐ شبǰة معلوماƫية على ǣرار مǰاƤƫ الŐيد لتمśǰ  الوكالات� مǞ العمل على ربط
  .العمƔȐ من اūصوǱ على űتلǦ اŬدمات في أوقات حقيقية

ينبǤي على بنǮ الȐǨحة والتنمية الريǨية استƼدام űتلǦ عناǏر اǄŭيƲ التروŸي في التعريŠ Ǧنتƴات  - 7
صات الترويŠ Ʋا يتƔȐم مǞ استراƫيƴية البن�Ǯ مǞ وƻدمات البنǮ وƻاǏة اŪديدة منها مǞ زيادة űص

  .ضرورة ƫنمية مهارات الاƫصاǱ لدȃ العاملś بالبنǮ وƻصوǏا موǨǛي الصǨوǥ اȋمامية
       للوǏوŶ ńƛ ǱوذƱ عن طريǪ التدريƤ والتǿƘيل ضرورة الارƫقاŠ Ɣستوȃ أداƔ العنصر البǌري - 8
 "ǱعاǨصرفي الŭو" اƺرسيƫ ŭيم اǿاǨŭا ǒبداع بعȍار واǰية الابتŷƘب Ǫتعلƫ Ŗال Ǯي البنǨǛمو ȃتطورة لد

  .ومواكبة التǰنولوƳيا اūديưة
ينبǤي على مسƠولي بنǮ الȐǨحة والتنمية الريǨية مواكبة التطورات التǰنولوƳية في العمل اŭصرفي�  - 9

بǤية ƫطوير ǜǻم  والعمل على ŢقيǪ الاستǨادة القصوȃ من ťار ǰƫنولوƳيا اŭعلومات والاƫصالات�
ووسائل ƫقدŉ اŬدمات اŭصرفية ƫتسم بالǨǰاƔة والسرعة في اȋداŠ �Ɣا يتواƔم مǞ اȍيقاع اŭتسارع 

  .للصناعة اŭصرفية في بداية القرن اūادي والعǌرين
شǮ أن لتƴسيد ǀǿه التوǏيات دورا أساسيا في ƫطوير ǌǻاǕ البنǮ و ƫنمية قدراǾƫ التنافسية  ولا

اŭصرفية الوطنية� الƫ Ń Ŗعد حǰرا على البنوǭ العمومية فقط  اƄافǜة على مركǄه في السوǩ وǰŤينǾ من
 Ƥلتستقط ƪتحǨǻنبيةبل اƳȋة الوطنية واǏاŬا ǭالبنو .      

ƛذا كان ǀǿا البحƮ قد ƫناوǱ دور وأŷية التسويǪ في زيادة أداƔ وفعالية البنو�ǭ فƜن ǿناƳ ǭواƤǻ و   
ŭلة باǏ اŮ امةǿ Ǟواضيŭ الياتǰشƛ ونǰƫ نȋ قترحهاǻ وعمقا� ȐصيǨƫ رưدراسة أك ńƛ ƱتاŢ وضوع

  :ƮŞ في اŭستقبل مưل
  .على أداƔ البنوƯ ǭر الاستراƫيƴية التسويقيةأ -
- ǭصرفية في زيادة القدرة التنافسية للبنوŭدمات اŬودة اƳ رƯأ. 
- ǭالبنو Ɣصرفية على أداŭل الصناعة اǰيǿ يرƯƘƫ. 
 .Ƴيا في ƫسويǪ اŬدمات اŭصرفيةدور التǰنولو -

 Ʈتيار موضوع البحƻون قد وفقنا في اǰǻ مل أنƘǻ يرƻȋوفي ا  ǞǨالن Ǫي يحقǀل الǰǌبال Ǿوفي دراست
Ǳاů ون فيưالباح Ǿيد منǨعا يستƳون مرǰن يƘعام  العام ب ǾƳدمات بوŬا Ǫسويƫ دماتŬا Ǫسويƫو

  .بوƻ ǾƳاǍ اŭصرفية
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    اƩŚƨƃǃ الǀƳŚǀŞة الŬداŗŚƣ ƹ Ʃƹمة  
  :قائمة الجداوƗ- Ǳولا

Ǳالجدو Ƕـوان الجـعن  رقǱة  دوƸالصف  
  85  حƴم التعامل بالبطاقات البȐستيǰية في Ĕاية القرن العǌرين  2-1
  ƫ1996  86رƫيƤ البنوǭ اȋفريقية والعربية في Ǐƛدار البطاقات البȐستيǰية في Ĕاية   2-2
  101  مات اŭصرفيةأبعاد Ƴودة اŬد  2-3
  128  الاستراƫيƴيات التسويقية في دورة حياة اŬدمة اŭصرفية  3-1
  167  اǄŭايا والعيوƣ النسبية ǿȋم وسائل اȍعȐن اŭصرفي  3-2
  209  أǻواع وƻصائǎ عمƔȐ السوǩ اŭصرفية  4-1
  268  دƫرƫيƤ اĐموعات اŪهوية لȐستǱȐǤ والوكالات الرئيسية وفقا ƴūم اŭوار  6-1
  271  31/12/2001أǻواع وعدد عمƔȐ بنǮ بدر في   6-2
  272 31/12/2001حƴم موارد بنǮ بدر في  6-3
  277  أبعد اǄŭيƲ اŬدمي في بنǮ الȐǨحة والتنمية الريǨية  6-4
  283  معدلات الǨوائد اŭطبقة على اȍيداعات في بنǮ الȐǨحة والتنمية الريǨية  6-5
6-6  Ƅالوكالات ا Ǟوزيƫالولايات Ƥحس ǱȐǤستȐ285  لية ل  
6-7  ƪتح أيام السبǨƫ Ŗال Ǯية لوكالات البنũ287  القائمة الا  
  ƫ  288وزيǞ اȉلية عŐ فروع بنǮ الȐǨحة والتنمية الريǨية  6-8
  299  2003حصيلة -التǰوين في بنǮ بر  6-9

  
  

  :قائمة اȋشǰاǱ الƦياǻية -Ưاǻيا
ǲǰالش Ƕـوان الشـعن  رقǲǰ  ةƸالصف  

  19  اŭوسǞالتسويǪ اŭصرفي   1-1
  53  لبنوǭالبيƠة اŬاǏة والعامة ل  1-2
  112  البدائل الاستراƫيƴية في حالة اŭيǄة التنافسية  2-1
  114  مصǨوفة Ƴنراƛ ǱلǰتريǮ للربط بś درƳة Ƴاذبية السوǩ واŭيǄة التنافسية  2-2
  118  البنوǭ أŷية اǄŭيƲ اŬدمي في  3-1
3-2  Ŭصرفيةدورة حياة اŭ121  دمة ا  
  129  وƫǭطوير مǄيƲ اŬدمات اŭصرفية في البن  3-3
  137  في ƫسعير اŭنتƴات واŬدمات اŭصرفيةŢليل ǻقطة التعادǱأŷية  3-4
  ƫ  150صنيǦ أǜǻمة ƫوزيǞ اŬدمات اŭصرفية  3-5
4-1  ǭية التسويقية في البنوƴيƫر الاستراǏ186  عنا  
  ŭ  191صرفيةاستراƫيƴيات Ǆšئة السوǩ ا  4-2
  ƻ  200ريطة Ţديد اŭوقǞ السوقي  4-3
  209  اŭراحل الرئيسية في عملية اتخاذ قرار شراƔ اŭنتƴات واŬدمات اŭصرفية  4-4
  ƫ  297صميم بنǮ اŪلوس في بنǮ بدر  6-1
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  ـƖالمźاŗŚƣūمة 
 
 Ǉƹŏ :ةǀŝźƘة الƜƬلŚŝ:  
1- ŜŤƨال :  
  .2002أبو بǰر مصطǨى محمود وƻƕرون� التǰǨير الاستراƫيƴي واȍدارة الاستراƫيƴية� الدار اŪامعية للطباعة والنǌر� اȍسǰندرية�  -
  .2000أبو قحǦ عبد السȐم� أساسيات التسوي�Ǫ دار اŪامعة اŪديدة� اȍسǰندرية�  -
  .2000 القاǿرة� للعلوم�الدار العربية  البنوƛ�ǭدارة اŭبيعات في  أحمد�سȐمة  أحمد -
  .2003أحمد سيد مصطǨى� التنافسية في القرن اūادي والعǌرين� دار الǰت�Ƥ القاǿرة�  -
   .1981 القاǿرة�مǰتبة Ƴامعة طنطا� الطبعة اȋو�ń  )مدƻل ƫطبيقي (ƛدارة البنوǭ طلع�ƪعبد اūميد  سعدأ -
 .2002أسعد طلعƪ عبد اūميد� التسويǪ الǨعا�Ǳ دار النهǔة العربية� القاǿرة�  -
  .2000أسعد طلعƪ عبد اūميد� دليل مدير اŭبيعات الǨعا�Ǳ دار النهǔة العربية�  -
  .�2001 وƻƕرون� مبادƝ التسوي�Ǫ مطابǞ مركǄ التعليم اǨŭتو�Ƶ القاǿرة الدينمحي اȋزǿري  -
  .2000ون� مبادƝ التسوي�Ǫ دار الصǨاƔ للنǌر والتوزي�Ǟ عمان� الباشا محمد وƻƕر -
- Ǫأحمد  البطري ǆǻمية  &يوƴالتطور الاقتصادي� داع �ǄيǄة العربية� بيروت� رمحمد عبد العǔ1984 النه.  
  .�1997 � القاǿرة� منƘǌة اŭعار�ǥ اقتصاديات الائتمان اŭصرفيمحمد ƻليلاūمǄاوي  -
  .�1999 � القاǿرة� ƛيتراǭ للنǌر والتوزيǞالتسويǪ اŭصرفي � محسن أحمد اǔŬيري -
  .1990 محسن أحمد� البنوǭ اȍسȐمية�  دار اūرية للنǌر� القاǿرة� اǔŬيري -
  .�1996 دار الưقافة العربية� القاǿرة� الưالưةالطبعة  ƛدارة البنوǭ التƴارية�� الدسوقي حامد أبو زيد -
  .�1998 � دار الưقافة العربية� الطبعة الرابعة� القاǿرة)النǜرية والتطبيǪ( ة البنوǭ الدسوقي حامد أبو زيد� ƛدار -
- Ƥريǣ تبةǰن� مȐعȍر السلمي علي� اǌرة� للنǿ�1978 القا.    
  .�1995 � دار اǰūمة للنǌر� Ǐنعا�Ɣ أساسيات ƛدارة اŭصارǥحسś عبد اƅ &عبد اƅ السنǨي  -
- Ş اعيل� أساسياتũƛ ندرية� السيدǰسȍر� اǌامعية للنŪالدار ا �Ǫالتسوي ƭ2000و.  
-  Ǫي عبده� التسويƳاǻ ساسية(السيدȋوالقرارات ا Ɲبادŭير معروفة� )اǣ رǌة� دار النưالư�1996 الطبعة ال.  
  .1998بيروت� السيسي ƵȐǏ الدين� اūسابات واŬدمات اŭصرفية اūديưة� دار الوسام للطباعة والنǌر�  -
- Őǌرة�اوي الǿالقا �ĺم العرȐعȎركة العربية لǌاملة� الǌودة الŪدارة اƛ Ǫالدليل العملي لتطبي �Ǳ1995 عاد.  
-řربيǌال ƵتاǨعبد ال& �ƪويǰويتية� الǰر الǌصرفية� دار النŭدمات اŬوتخطيط ا Ǫلتسوي Ʈديūهوم اǨŭي السيد عبده� اƳاǻ1984.  
  .2002 محمد عبد اūميد� ƛدارة اƼŭاطر الائتماǻية� دار اŭعار�ǥ اȍسǰندرية� الǌوارĺ &الǌوارĺ عبد اūميد محمد  -
  .2000السيد ũƛاعيل� التسوي�Ǫ الدار اŪامعية� اȍسǰندرية�  &الصحن محمد فريد  -
  .2004دار اūامد للنǌر� عمان�  التسوي�Ǫاستراƫيƴيات  Ƴاسم�الصميدعي محمود  -
  .ȋ �1999و�ń دار وائل للطباعة والنǌر� عماناالطبعة  �لتوزيǞحامد� ƛدارة قنوات االǔمور  -
  .1997القاǿرة�  � دار النهǔة العربية�Şوƭ التسويƫ ǪوفيǪ محمد� اƄسن عبد &العرĺ محمد أحمد  -
  .�2000 دار الǌرو�ǩ القاǿرة� )مدƻل استراƫيƴي (يǪالعسǰري أحمد� التسو -
  .Ǩ �1998هوم الǌامل� الطبعة الưاǻية� دار زǿران للطباعة والنǌر� عمانزكي ƻليل� التسويǪ في اŭ اŭساعد -
  .�1987 ة� اȍسǰندريمدƻل اتخاذ القرارات� اǰŭتƤ العرĺ اūديƛ �Ʈدارة البنوǭ التƴارية اŮندي منير ƛبراǿيم -
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  .1998محمود Ǐادƛ �ǩدارة التسوي�Ǫ اƔǄŪ اȋو�Ǳ دار النهǔة العربية� القاǿرة�  بازرعة -
  .1987دار النهǔة العربية� القاǿرة�  الرابعة� ةبازرعة محمود ǏادŞ �ǩوƭ التسويǪ للتƼطيط والرقابة واتخاذ القرارات� الطبع -
   .�1986 � النقود والبنو�ǭ مǰتبة ǔĔة الǌر�ǩ القاǿرةأحمدالصŖǨ  &برعي محمد ƻليل  -
  .2004ة� ديوان اŭطبوعات اŪامعية� اǄŪائر� بلعǄوز بن علي� محاضرات في النǜريات والسياسات النقدي -
  .Ư1991ابƪ زǿير� التسويǪ الǨعا�Ǳ مǰتبة ع�ǆſ ś القاǿرة�  -
  .1999 القاǿرة�دار البيان للطباعة والنǌر�  اŭصرفية�ƫسويǪ اŬدمات  بدير�عوǑ حداد  -
  .�1998 عمان� الطبعة اȋو�ń دار اūامد� � أساسيات التسويǜǻǪام سويدان &Ǫحداد شǨي -
  .2002حسنś محمد علي حسن� التسويǪ اŭعاǏر والǨعاǱ في البنوǭ التƴارية� مطابǞ الولاƔ اūديưة� شبś الǰوم�  -
  .�2001 � اŪات ومنǜمة التƴارة العاŭية� اŮيƠة اŭصرية العامة للǰتا�ƣ القاǿرةحǌاد ǻبيل -
  .1996عات اŪامعية� اǄŪائر� حميدات محمود� مدƻل للتحليل النقدي� ديوان اŭطبو -
-  �Ǒالريا �ƺريŭدار ا �Ǫالتسوي Ɲسيم� مبادǻ 2001حنا.  
  .1989 النقود والبنو�ǭ مƚسسة الǰميل للطباعة والنǌر� الǰوي�ƪ سامي�ƻليل  -
  .Ƴ 1998امعة ع�ǆſ ś القاǿرة� عةالتسوي�Ǫ مطب محمد حسن و ƻƕرون�ƻير الدين  -
  .1980دار النهǔة العربية� القاǿرة� سويǪ وƛدارة اŭبيعات� أحمد عاد�Ǳ مبادƝ التراشد  -
  . Ƴ2000ودة محǨو�Ǚ الاšاǿات اūديưة في ƛدارة البنو�ǭ دار وائل للنǌر عمان�  &زياد رمǔان  -
  .1997ع�ǆſ ś القاǿرة�  مطبعة Ƴامعة� )اŭبادƝ النǜرية واūالات التطبيقية(ساŃ محمد� ƫسويǪ اŬدمات  -
  .1984 مقدمة في النقود والبنو�ǭ دار النهǔة العربية� القاǿرة� محمد زكي� شافعي -
  .Ǐ1998بح محمود� الابتǰارات اŭالية� دار الǰتاƣ للنǌر� القاǿرة�  -
  .1993طاǿر مرسي عطية� أساسيات التسوي�Ǫ اǰŭتبة اȋكادŻية� القاǿرة�  -
- Ǿط ǩطار ǭدارة البنوƛ صرفية و�ŭعلومات اŭم اǜǻ� رةǿر� القاǌللن Ƥتǰ�2000 دار ال.  
  .�2000 اȍسǰندرية اŪامعية�الدار  �)عملياēا وƛدارēا(البنوǭ الǌاملة اūميد�عبد اŭطلƤ عبد  -
  .2001 عبد اŭطلƤ عبد اūميد� العوŭة واقتصاديات البنو�ǭ الدار اŪامعية� اȍسǰندرية� -
- Ƥتǰدار ال �Ǫالتسوي Ɲليم� مبادūرة�  عبود عبد اǿصرية� القاŭ1992ا.  
  .2000عبيدات محمد� Şوƭ التسوي�Ǫ دار وائل للنǌر� عمان�  -
-  ǪديǏ ي محمدǨيǨع&  �Ǫدارة التسويƛ يم�ǿبراƛ امعةمحمدƳ رة مطبعةǿالقا �ǆſ ś�1982 ع.  
- ǌللن ǭيتراƛ اسبية لبطاقات الائتمان�Ƅصرفية واŭرعية واǌال ƤǻواŪليم� اūرة� عمر محمد عبد اǿالقا �Ǟ1997ر والتوزي.  
  .�1999 ن� التسوي�Ǫ مطبعة Ƴامعة ع�ǆſ ś القاǿرةعنان عبيد وƻƕرو -
  .1999 � الطبعة الưاǻية� مطابǞ اŭستقبل� القاǿرة�Ǐناعة قرارات الائتمان والتمويل أحمد� ǣنيم -
 .1982طبعة الưاǻية� مطابǞ اŭستقبل� القاǿرة� ǣنيم أحمد� Ǐناعة قرارات التمويل في ƛطار الاستراƫيƴية الǌاملة للبن�Ǯ ال -
  .2003لطرǉ الطاǿر� ƫقنيات البنو�ǭ الطبعة الưاǻية� ديوان اŭطبوعات اŪامعية� اǄŪائر�  -
  .2001مدكور فوزي� ƫسويǪ اŬدمات الصحية� ƛيتراǭ للنǌر والتوزي�Ǟ القاǿرة�  -
- Ȑي معƳاǻ�  Ǫالتسوي ǱوǏصرفي�أŭدار  ا�ƔاǨ�1994 نعما الص.  
  .1995معǻ ȐاƳي� استراƫيƴية التسويǪ في اŭصارǥ واƚŭسسات اŭالية� الطبعة اȋو�ń مطابǞ الصǨوة� عمان�  -
  .1998اŭيǄة التنافسية في ůاǱ اȋعما�Ǳ مركǄ اȍسǰندرية للǰتا�ƣ اȍسǰندرية�  ǻبيل مرسي ƻليل� -
 .1997ميǮ � القاǿرة�  تǏƛدارا سلسلةأحمد �  راƔ التدريƫ � ƤرŦة عȐو روƯويل � ما. Ʊ .ويليام  -
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  :Śū ƪŗŚſŹمǀƘة -2
- ǰية السادات للعلوم  رأبو بŻورة� أكادǌير منǣ رسالة دكتوراه �ǭصرفية على القدرة التنافسية للبنوŭدمات اŬودة اƳ رƯمحمد أحمد� أ

  .2001اȍدارية� القاǿرة� 
رسالة دكتوراه ǣير قية في تخطيط اŬدمات اŭصرفية للبنوǭ التƴارية في مصر� طلعƪ عبد اūميد� ƯƘƫير السياسات التسويأسعد  -

  .1977منǌورة� كلية التƴارة� Ƴامعة اŭنصورة� 
-  ǆالدعي śامعة عƳ ارة�ƴورة� كلية التǌير منǣ ستيرƳصرفية في اليمن� رسالة ماŭدمات اƼقييم السياسات التسويقية للƫ �ŉرǰعبد ال

  .�ǆſ1994 القاǿرة� 
بورزامة ƳيȐلي� أƯر ƵȐǏƛ اŪهاز اŭصرفي على Ťويل الاستưمارات� رسالة ماƳستير ǣير منǌورة� كلية العلوم الاقتصادية وعلوم  -

  .2001التسيير� Ƴامعة اǄŪائر� 
لة ماƳستير ǣير منǌورة� رشدي أحمد ũير� أƯر الاستراƫيƴية التسويقية على اȋداƔ على القطاع اŭصرفي في Ŧهورية مصر العربية� رسا -

  .1998كلية التƴارة� Ƴامعة القاǿرة� 
-  �ǆſ śامعة عƳ ارة�ƴورة� كلية التǌستير منƳصرية� رسالة ماŭا ǭصرفية في البنوŭدمات اŬودة اƳ ادة� قياسǣ ǩادǏ زكريا

1997.  
ي الوطř اǄŪائري والقرǑ الǌعœ اǄŪائري� دراسة ميداǻية حوǱ البنǰ –شاوǉ يوس�Ǧ التسويǪ البنǰي اǜǻȋمة والاستراƫيƴيات  -

 �Ǧامعة سطيƳ ورة�  معهد العلوم الاقتصادية�ǌير منǣ ستيرƳ1998رسالة ما.  
- œورة كلية  عبد النǌير منǣ Ǳعماȋدارة اƛ صرفية� رسالة دكتوراه فيŭدمات اŬية تخطيط اƴيƫستراƛ ية علىƠيرات البيǤتŭر اƯأحمد� أ

 .�1999 ازيǪالتƴارة� Ƴامعة الǄق
اǨŭاǿيم اūديưة ȍستراƫيƴيات ƫوزيǞ اŬدمات اŭصرفية� رسالة ماƳستير ǣير منǌورة� كلية التƴارة� Ƴامعة  �طǾطارǩ عǨيǨي  -

  .1991 اȍسǰندرية�
وكالة ǣرداية� حالة بنǮ الȐǨحة والتنمية الريǨية  ƯƘƫير السياسات التسويقية على سلوǭ الǄبائن بالبنوǭ التƴارية�معراǿ Ʊواري�  -

  .Ƴ �2001امعة اǄŪائر� كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسييررسالة ماƳستير ǣير منǌورة� 

3- šŚƘƿźƄţƹ ƲǀƳاƺƣ:  
بتاريƺ  � الصادر27اŭتعلǪ برفǞ رأس اŭاǱ التƘسيسي للبنوǭ واƚŭسسات اŭالية� اŪريدة الرũية � العدد  11-03النǜام  -

28/04/2004. 

  . �27/08/2003 الصادر بتاريƺ 52العدد , الرũيةاŭتعلǪ بالنقد والقر�Ǒ اŪريدة  11-03أمر رقم  -
  .�06/07/1971 الصادر بتاريƺ 55العدد , الرũيةاŭتǔمن مƚسسات القرǑ في اǄŪائر� اŪريدة  47-71أمر رقم  -
 � الصادر بتاريƺ 2العدد , الرũيةة� اŪريدة اŭتǔمن عȐقة النǜام اŭصرفي باƚŭسسات العمومية الاقتصادي 06-88قاǻون  -

18/01/1988.  
    . �18/04/1990 الصادر بتاريƺ 16العدد , الرũيةاŭتعلǪ بالنقد والقر�Ǒ اŪريدة  10-90قاǻون  -
  .16/03/1982 � الصادر بتاري11ƺالعدد , الرũيةاŭتǔمن ǌǻƛاƔ بنǮ بدر� اŪريدة  106-82مرسوم رقم  -

4- ƹ šǈŬم مšاŹƺƄƴ:  
  .ƻ �1987ليل� دراسة في ƫسويǪ الائتمان اŭصرفي� منǌورات معهد الدراسات اŭصرفية� القاǿرةأبوراس حسن  -
  .�1988 � الاšاǿات اūديưة في التسويǪ اŭصرفي� منǌورات معهد الدراسات اŭصرفية� القاǿرةأسعد طلعƪ عبد اūميد -
  .�1999 ةفن البيǞ في اŭصار�ǥ منǌورات اŭعهد اŭصرفي� القاǿرأسعد طلعƪ عبد اūميد� مهارات التǨاوǑ و -
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  .1994أضواƔ على البنوǭ الǌاملة� النǌرة الاقتصادية� بنǮ اȍسǰندرية� العدد الراب�Ǟ اĐلد السادس والعǌرون� القاǿرة�  -
- Đندرية�اǰسȍا Ǯرة الاقتصادية� بنǌالن �ǱموƄا Ǯوالبن ƪيǻترǻالا ǭلة على بنوȐطƛ رة�ǿون� القاƯȐưوال Ʈالư2001لد ال.  
زايد� قياس وŢليل ƛدراǭ العمŪ ƔȐودة اŬدمات اŭصرفية� ůلة الدراسات والبحوƭ التƴارية� كلية التƴارة�  &اǻȋصاري أسامة  -

 �ňاưامعة بنها� العدد الƳ1995.  
  .1999د السادس� القاǿرة� التƼطيط الاستراƫيƴي في البنو�ǭ أوراǩ مصر البحưية� بنǮ مصر� العد -
اūداد عوǑ بدير� Ţليل ƛدراǭ عمƔȐ وموǨǛي البنوŭ ǭستوȃ اŬدمات اŭصرفية� منǌورات معهد الدراسات اŭصرفية� القاǿرة�  -

1991. 
  .1991عدد الưال�Ʈ اūداد عوǑ بدير� ƻدمة العمƔȐ في اŭصارǥ الǰويتية� ůلة اƄاسبة والتƘم�ś كلية التƴارة� Ƴامعة القاǿرة� ال -
  .�2000 اŭعهد اŭصرفي� القاǿرة منǌورات عبده� التسويǪ اŭصرفي� ǻاƳي السيد -
محمد فريد� اšاǿات مديري البنوǭ اŭصرية Ŵو اǨŭاǿيم اūديưة للتوزيǞ اŭصرفي� ůلة كلية التƴارة Ƴامعة اȍسǰندرية� العدد الصحن  -

  .�1990 الưا�ň اĐلد السابǞ والعǌرون
   .1990الǤباشي عبد العǄيƫ �ǄسويǪ اŬدمات اŭصرفية� منǌورات معهد الدراسات اŭصرفية القاǿرة�  -
  .�2003 بيروت� أفريلƛ269ياد عبد اƅ شعبان� اǄŭيƲ التسويقي وأŷيتǾ للمصرů �ǥلة اŢاد اŭصارǥ العربية� العدد  -
 .2001ديưة� اŭعهد اŭصرفي� منǌورات البنǮ اŭركǄي اŭصري� القاǿرة� واŬدمات اŭصرفية اū تşيŦ ƪيل Ƴر�ǆƳ اŭنتƴا -
  �1993 طنطا ةƳامع�كلية التƴارةالتƴارة والتمويل�ůلة �ŦاǱ الدين� قياس Ƴودة اŬدماتمرسي  &Ưابƪ عبد الرحمان  -
  .�1981 بيروتالعدد اȋو�Ǳ  اŢاد اŭصارǥ العربيةůلة  ƫطويرǿا وƫنǜيمها�  � اŭصارǥ العقاريةمحمد حƴازي -
- Ǳعبد العا ǩرة� � حماد طارǿدارية� القاȍية السادات للعلوم اŻورات أكادǌمن �ǥصارŭيا في اƳنولوǰطبيقات التƫ2000.  
لوم اȍدارية� السادات للع ةحمدي Ǐاǻ Łادية� ǜǻام ƛدارة اŪودة الǌاملة واŭواǨǏات القياسية العاŭية� ůلة البحوƭ اȍدارية� أكادŻي -

  .1998القاǿرة� 
  .�1998 ة� القاǿراūادي و اŬمسون د� اĐلنǮ اǿȋلي اŭصري� العدد الưالƮالب النǌرة الاقتصادية� ƻدمات مصرفية Ƴديدة�-
  .1997اǿȋلي اŭصري� العدد اȋو�Ǳ اĐلد اŬمسون� القاǿرة�  Ǯالنǌرة الاقتصادية� البن ƻدمات مصرفية Ƴديدة� -
  .1997اǿȋلي اŭصري� العدد الưا�ň اĐلد اŬمسون� القاǿرة�  Ǯالاقتصادية� البن ةالنǌر ت مصرفية Ƴديدة�ƻدما -
  .1999الưال�Ʈ اĐلد الưاň واŬمسون� القاǿر�  د� العدالبنǮ اǿȋلي اŭصري النǌرة الاقتصادية� ƻدمات مصرفية Ƴديدة� -
  .1999 �ةاǿȋلي اŭصري� العدد الراب�Ǟ اĐلد الưاň واŬمسون� القاǿر Ǯلبنالنǌرة الاقتصادية� ا ƻدمات مصرفية Ƴديدة�-
  .1998دور ǰƫنولوƳيا اŭعلومات في ƫطوير اŬدمات اŭصرفية� أوراǩ مصر البحưية� بنǮ مصر� العدد الراب�Ǟ القاǿرة�  -
ية� كلية التƴارة� Ƴامعة الǄقازي�Ǫ اĐلد السادس� زين الدين فريد� ƛدارة اŪودة الǌاملة وفرƫ Ǎطبيقاēا� ůلة البحوƭ التƴار -

1994. 
  .1980شاكر محمد فƚاد� ƫسويǪ اŬدمات اŭصرفية� معهد الدراسات اŭصرفية� القاǿرة�  -
-  �Ʈالưالعدد ال �ǆſ śامعة عƳ ارة�ƴارة� كلية التƴقتصاد والتȐلة العلمية لĐاملة� اǌودة الŪية اƴيƫستراƛ يم�ǿبراƛ ريǰويلية شƳ

1998 .  
فرحات  ǏاŁ � اƯȉار اŭتوقعة من اǔǻمام اǄŪائر ńƛ اŭنǜمة العاŭية للتƴارة � ůلة العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير � ƳامعةǏاūي  -

 � Ǧعدد العباس سطي � Ǳوȋ2002ا.   
-  Ǿط ǩلة كلية الت& طارů �ƪيǻترǻصرفية بالاŭدمات اŬودة اƳ لد فريد الصحن� محدداتĐا �Ǳوȋالعلمية� العدد ا ƭارة للبحوƴ

  .2003سǰندرية� مارس ȍااȋربعون� Ƴامعة 
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 طارǩ ط�Ǿ الاǻترǻيƪ كقناة استراƫيƴية للتوزيǞ اŭصرفي� ůلة كلية التƴارة للبحوƭ العلمية�  العدد اȋو�Ǳ اĐلد التاسǞ والƯȐưون� -
  .2002كلية التƴارة�  Ƴامعة اȍسǰندرية� مارس 

  .Ǐ2002م كماǱ عبد اūميد� مهارات التǨاوǑ وفن البي�Ǟ اŭعهد اŭصرفي� البنǮ اŭركǄي اŭصري� القاǿرة� عا -
 عبد اŭطلƤ عبد اūميد� الاستراƫيƴية التسويقية الǨعالة في Ǜل العوŭة�  ůلة البحوƭ اȍدارية� أكادŻية السادات للعلوم اȍدارية� -

  . 2004العدد اȋوƳ �ǱاǨǻي 
  .�2000 التسويǪ اŭصرفي� منǌورات معهد الدراسات اŭصرفية� القاǿرة� محمدبد النœ أحمد ع -
  .�1998 � منǌورات معهد الدراسات اŭصرفية� القاǿرة� ƫسويǪ اŬدمات اŭصرفيةعبد اƅ عبد الرحيمعǄت  -
  .1998ات معهد الدراسات اŭصرفية� القاǿرة� عطية ساŃ عطية� بطاقات الدفǞ اȍلǰتروǻية وأŷيتها في عصرǻا اūدي�Ʈ منǌور -
  .1999مصر البحưية� بنǮ مصر� العدد اŬام�ǆ القاǿرة�  ǩعمليات الدمƲ والاستحواذ اŭصرفي� أورا -
  . 1990محمد مǰي� ǜǻم التǤǌيل اȍلǰتروň في البنو�ǭ منǌورات معهد الدراسات اŭصرفية� القاǿرة� فƼري  -
  .�1990 اŭصرفية� القاǿرةمنǌورات معهد الدراسات  اŭصرفية�Ǫ اŬدمات ƫسوي الدين�ŦاǱ  مرسي -
  .1996مركǄ البحوƭ اŭالية واŭصرفية� ůلة الدراسات اŭصرفية واŭالية� العدد اȋوǱ اĐلد الراب�Ǟ عمان� ƳاǨǻي  -
  .�2003 الريا�Ǒ 66معروƛ ǥبراǿيم� التƴارة اȍلǰتروǻية والبنوů �ǭلة النب�Ƙ العدد  -
  .1999معǻ ȐاƳي� أƳهǄة الصراǥ اȉلي اƼǔŭمة� ůلة الدراسات اŭالية واŭصرفية� العدد الưال�Ʈ عمان� سبتمر  -
معǻ ȐاƳي� قياس Ƴودة اŬدمات اŭصرفية الƫ Ŗقدمها البنوǭ التƴارية في اȋردن� ůلة الدراسات اŭصرفية واŭالية� عمان العدد  -

  .1998الưاƳ �ňوان 
- ǌǿ العربية� بيروت� ǥصارŭاد اŢƛ وراتǌصرفي�  منŭا Ǫة في التسويưديūات اǿاšالا �Ǖ1988ام البسا.  
 .1994وسائل وǜǻم الدفǞ اȍلǰترو�ň النǌرة الاقتصادية� بنǮ اȍسǰندرية� اĐلد الرابǞ والƯȐưون� القاǿرة�  -

  :ţƹقźū źƿŹŚاŗد -5
 .ƫ1997 �2000قارير اĐلǆ الاقتصادي والاƳتماعي�  -
   .ƫ2000  �2001 �2002قارير بنǮ الȐǨحة والتنمية الريǨية  -
  .�23/10/2003 الصادر بتاريƺ  1439حاƛ Ʊبراǿيم � ƫدابير Ƴديدة في اعتماد البنوǭ اŬاǏة � Ƴريدة اليوم � عدد . س -
- Ǎ.حǚيǨ  عدد � ŐŬي � يومية اǰرير القطاع البنŢ ر سنوات علىǌ�3830 بعد ع  � ƺ14/07/2004الصادر بتاري.  
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